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GIOI THIEU

Nha ché tao mdy tinh Dell dang chi cho thé gidi cdch
didu hanh doanh nghiép trong Thoi dai Piéu khién hoc.

Business Week

an dang doc cau chuyén vé Dell, chuyén thanh cong

cha cong ty da chi€m linh thé& gidi cong nghé mot

cdch d6t ngdét va manh bao trong hon hai thap nién.
Khi Dell Computer Corporation dugc Michael Dell thanh lap ndm
1984, né chi 1a mot trong hang td nhitng c6ng ty méi khéi nghiép.
Tham chi vao dau thap nién 1990, Dell van con ddng thi 25 trong
s6 nhitng nha ché tao mdy tinh. Danh sich nay gom nhing cdng
ty ma c6 1& ban khéng con nhé ndi, ddu cho ban da biét tén ching,
nhu Mitac hoéc Tandon.

Thuc t& 13 gan nhu tdt cd 24 trong 25 cong ty kia déu da
chét. Nhung Dell thi phdt dat. Nidm 1992, chuyén san Fortune da
dua thém tén Dell Computer Corporation vao danh sach 500 cong
ty 16n nhat thé gidi cda minh.

Day la mét t6 chie c6 dong luc manh. Nam 1999, Dell vugt
qua Compagq, chiém thi phin 16n nhat trén thi trudng mdy tinh c4
nhan Hoa Ky. Nam 2002 thi trudng phan dng lai bing cdch két
hop — Hewlett-Packard mua lai Compaq va nhd thi phan hop
nhat, cong ty két hop lai din dau.

Nam 2003, Dell chi€m lai vi tri ddn dau.
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Nam 2001, Michael Dell 12 ngudi giau thi 15 & My, theo
danh sach Forbes 400. Nam 2002, 6ng ding tht 11. Nam 2003,
thd 10. Va ndm 2004 (theo s6 liéu méi nhat) 6ng ding thi 9.

Tat ca vé kinh doanh

Dell thugc linh vuc cong nghé cao, nhung diy chi yéu la cau
chuyén kinh doanh. Ban khéng thé déu din vuot qua hang t4
. ngudi canh tranh trong hon hai thiap nién ma khéng khon khéo
khdc thudng. Linh vuc mdy tinh c4 nhin di bit ddu véi mdc 1oi
rdt cao vi nhitng ngudi tién phong trén thi trudng cé kha niang 4n
dinh gid. Nhung khi thi trudng d4 chin chédn, Dell nhan thdy né
c6 thé xam nhdp nhitng thi trudng dd 6n dinh bing cdch trung
thanh v6i mé hinh doanh nghiép riéng ctia minh . Néi c4ch khic,
Dell da day kinh doanh cho gidi cong nghé cao trong 21 nim nay.

Quyén sach nay néi vé mé hinh doanh nghiép d6 va cach né
hoat ddng. Day 14 mét c4u chuyén la luing nhung khéng khé hiéu.
That ra nhiéu ngudi canh tranh véi Dell hiéu mé hinh doanh
nghiép cia Dell rat rd; ho chi khong thé thuc hién né khéo léo
nhu Dell. Mot trong nhitng dic trung cia Dell 1a kha ning thuc
" hién : y chi hanh dong cia cong ty.

Mb hinh doanh nghiép nay ciing khong gin chit véi may
tinh c4 nhan; gdn nhu moi céng ty trong bat ¢t nganh kinh doanh
nao ciing c6 thé hoc dugc nhitng bai hoc ¢ day. Dell dd banh
truéng khéi linh vuc mdy tinh c4 nhan tit 1du va, dé nhin nhén
diéu d6, cdc c8 déng cta Dell Computer Corporation, trong dai hdi
thudng nién nam 2003, da chdp thuan ddi tén d6 thanh Dell Inc.

Dell Inc. sé ti€p tuc phat trién bing cidch dp dung mé hinh
doanh nghiép ma ban sé& doc trong quyén sdch nay. Muc tiéu
hién tai 1a gi ? Doanh thu 80 ty d6 la vao cudi nam 2009. Dell c6
lam dugc khéng ? Ban han phai ngac nhién néu né khéng lam
duge.
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Chuong 1

PI THANG

M6 hinh di thdng da trd thanh xuong séng cia cong ty
chiing t6i va la cong cu ldn nhdt trong sy tdng trudng
cua no.

-Michael Dell

gudi dan 6ng ma ban thdy trén Hinh 1.1 1a Michael

Dell va quyén sich ban dang doc néi vé cong ty do

6ng thanh lap. Ti ldc con rat tré, Michael Dell da
thich 1am viéc véi may tinh—oéng da qudy rdy cha me minh dé€ ho
mua cho dng chi&c Apple II, va khi ¢6 chiéc mdy éng da lam cho
ho gidn nhu dién ngay khi thdo né ra ting ménh dé xem cai gi
1am cho né hoat déng.Va, & tudi 19, ong da bit dau cai tién va ban
mdy tinh theo ¥ khdch hang tit phong ngt ky tic x4 Dai hoc Texas
— viéc nay ciing 1am cha me 6ng rat budn phién va c6 hai cho sy
hoc clia 6ng (6ng rdi trudng vao cudi ndm thd nhat).

Hién nhién Michael Dell 1a mot ky thuat gia siéu déng, va
ong biét may tinh cGa minh tif trong rudt biét ra. Nhung day
khong phai 1a mét ciu chuyén vé cong nghé va ngudi nao doc
quyén sdch nay dé tim hiéu vé cong nghiép mdy tinh cé nhan (PC)
& th&t vong vi day 1a mot cau chuyén vé kinh doanh va nguéi dan
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Hinh 1.1 Michael Dell

6ng ban thay trén Hinh 1.1 1a mét doanh nhan l4o luyén. Ban c6
thé thay tru s& cong ty do 6ng thanh lap & Round Rock, Texas,
trén Hinh 1.2. :

Quyén sach nay néi vé nhitng phuong phép kinh doanh cia
ngudi dan éng dé va cdng ty cGa 6ng. Nhidu ngusi da khéi lap
cong ty trong thoi ky may PC méi ra doi (Dell duge thanh 14p ndm
1984, ding 3 ndm sau khi IBM dua mdy PC ra thi trudng), véi
ning khiéu c6ng nghé va tai san nhu nhau, nhung ta hay nhin vao
linh vyc nay hién nay: khong thé chsi cai 1a Dell Inc. dang d4n
dau doanh s6 PC & Hoa Ky véi 33,1 phdn tram thi phan (ti&p theo
sau la Hewlett-Packard v6i 19,5 phan trim). Gdn day Dell di tré
thanh sé 1 trén thé giéi véi 17,6 phin tram thi phin toan ciu.
Dell ciing 12 s8 1 § Anh, Canada va Ireland — tat c4 thuéc 10 thi
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trudng hang ddu. Doanh thu cla céng ty ndm vira qua (2004) 1én
t6i 49 ty db la. Cong ty c6 khodng 57.600 nhén vién (hay nhu Dell
goi 13 thanh vién cia nhém) trén khip thé gidi. ,

Khi thi trudng PC &o udt, Dell cling nhéy vao nhiing linh vyc
khéc nhu dich vu, vat dung ciAm tay, mdy in va ti vi man hinh tinh
thé 16ng (LCD). B4o cdo thudng nién ndm 2005 cda Dell chinh la
hinh 4nh cda su thanh céng — ta hdy nhin nhiing ty 1é ting truéng
nay (sd tién tinh bang triéu 46 la) :

Niam tai chinh 28/01/2005 30/01/2004 Ty lé ting trudng
két thdc

Doanh thurong  49.205 41.444 18,7 phén tram
Lai gop 9.015 7.552 19,4 phan tram
Lii kinh doanh 4.254 3.544 20,0 phan tram
Téng tai san 23.215 19.311 20,2 phan tram

Hinh 1.2 Tru s6 Dell Inc.
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T4t ca chuyén nay tir mot cong ty chi méi hoat dong duge 21
nam. DPing 1a phan cdng nghé trude day va bay gid van c6 tinh cot
y€u, nhung vé bin ch4t céng nghé chi 1a nén tang. Cau chuyén
kinh doanh lam ta kinh ngac ¢ day la viéc tim ra nhiing vi thé
khdng giong ai, bi€t cdch phat trién, giéi han du ng, ddp dng chép
nhodng véi co hoi, khéo léo thodt khdi sai 1dm va, cudi cung, day
cho gidi cong nghé biét kinh doanh 1a gi.

Trong s6 7 thang Ba 2005, chuyén san Fortune da goi Dell
Inc. 1a Cong ty dugc ngudng mé nhdt & Hoa Ky. Vi ban khéng
thé duge nhu vy néu ban khéng biét ban dang lam gi.

Véy Dell dd lam gi ? D6 1a diéu ban sé& tim thdy trong
quyén séch nay. Trong trudng hop nay, sé& rat c6 ich khi bt diu
G chdé bit dau.

Chuyén ciia Dell

C6 1& tir ding nh4t d€ mo ta Dell 12 hdang say (6ng con tu
nhén 14 hoang tudéng). Tham chi chuyén san Fortune con goi nu
cudi ciia dng la nét mit cha “ngudi c6 thé an cd dinh”. Sy hing say
dé da hién hién ti lic tré, khi éng theo dudi viéc kinh doanh may
tinh béing kiéu cdch d4c trung khong han ché, khi ong ban may
PC cdi tién theo y khdch hang tif phong ngu ky tdc x4. Qud nhiéu
déi véi sy hoc cla 6ng.

Cha 6ng bdo : “Con phdi ngung cdi vu m4y tinh nay di va tap
trung vao viéc hoc. Pi thing téi cdc wu tién ca minh. Con dinh
lam gi cugc doi cia minh ?” Cau tra 16i dic trung cia Dell 14 : “Con
mudn tranh dua véi IBM!” C4n than nghe, Big Blue.

Huyén thoai vé Dell d4 dugc théu dét nhidu theo nim thang,
dau cho né cé @i thuc cha't d€ tu ding vitng. Thi dy, ban s& thudng
thdy nhiing 18i tuyén bd cda cong ty néi Dell da khéi lap Dell
Computer Corporation chi véi 1.000 d6 la nhu thé nao.

Su that 14 lic d6 (1984) Dell da ban may PC cai tién va nang cép
hé théng 14p rap cho nguoi dan & Austin mdi thang dugc tif 50.000 t6i
80.000 d6 la. Ong da don nha tir ky tic x4 t6i mét chung curong rai hon

. 56 1.000 db la biéu tugng d6 that ra 1a tién von cin phai cé caa mot
cong ty ¢ Texas thoi ky d6 va d6 1a cai ma ong thuong két hop véi tén
cia Dell Computer Corporation (dba PCs Unlimited).
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ft 1au sau, cong ty non tré doi téi mét van phong rong 1.000
bb vudng & North Austin véi vai ngudi d€ nhan don dit hang qua
dién thoai v4 ba ngudi khdc ngdi ¢ nhiing cdi ban dai 6 by nang
cAp va cai ti€n mdy PC theo ¥ khdch hang. D6 1a thoi diém tot dé
tham gia thi trudng; ldc d6 may PC khéng chi dugc ban khong cin
don d4t hang ma IBM con khéng thé thod mén nhu ciu ciia khdch
hang. ‘

, Nhu cdu 16n d&n ndi cdc nha budn thudng chi duge IBM thod
man 10 phan tram don d4t hang va ai ciing doi thém. Vi véy cac
nha budn dit hang nhiéu hon nhu ciu va déi khi tam thdi c6 qua
nhidu hang tén kho. Hang tén kho d6 déi khi dugc ban ha gid ¢
chd ldc d6 duge goi 1 “thi trudng xdm IBM”, va anh linh méi Dell
Computer Corporation tré thanh mét trong nhiing kh4ach hang
16n nhét trén thi truong dé.

Nhung Dell khéng chi bing long mua va céi tién PC cia
IBM. Michael Dell tim v& gip mot k¥ su, Jay Bell, c6 thé ché tao
mdt PC tir d4u véi gia 2.000 d6 la. Dell cho 6ng ta mot tudn d€ lam
viéc d6, va cudi tudn dé6 Michael Dell c¢6 chi€c PC dau tién thuan
tuy cia Dell.

Dell Computer Corporation d& khéi hanh. Thuc t& 1a né chi
& lai vin phong 1.000 bd vudng vén ven mot thang rdi doi t6i mot
vin phong khéc rong 2.350 by vuéng. Bén hodc ndm thdng sau, n6
r&i khéi chd dé va t6i mot ngdi nha rong 7.200 bg vudng. Sdu
thang sau, né phai doi nha nita. Viéc 1am an phét dat va nhu ciu
mdy PC rat 16n; nam sau,1985, Dell Computer Corporation doi
t6i mot dia didm rong 30.000 bs vudng, lic d6 hin dugc coi 1a
ménh méng. Nhung ndm 1987 né lai phéi doi nha.

Ta hay tudng tuong cdu chuyén nay sé khac hén ra sao néu
IBM d0 stc giai quyét toan bd nhu cdu mdy PC. Thi trudng canh
tranh d4 1am ho mét b hoi tai, va trong d6 Dell Computer méi chi
12 chd bé ti hon, c4i thi truong d6 6n 20, la hét khan ti€ng, lam
ngudi ta khé chiu. IBM lau nay 1a mét céng ty khé tradm tinh, vitng
vang, va d€ cho hang tridu ky thuit vién nhdy vao véi khod vén
vit, dung cu, diy nhg ddy minh qua that 13 khéng on.

Mot trong nhitng dong h_rc quan trong dang sau con li néo
dong d6 1a viéc IBM bé ngd kho tang may méc va phan mém cia
ho. Gin nhu moi thit déu dugc cong bd va ¢6 thé sao chép. Phan
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cing c6 thé dugc thdo roi va do tim khd dé&. Khi IBM th&y thi
phan cia minh sit gidm, ho méi héi ti€c su cdi m§ dé6 va nhidu
14n tim cdch chiém lai th& doc quyén. Ho nb luc tdi da trong lanh
vyc nay va vai ndm sau (1987) dua ra thi truong may PS/2 véi hé
diéu hanh OS/2 ¢6 ky thudt tién tién (va khéng dugc cong bd).
M4y PS/2 duge cho 1a hién nhitng lgi ich chua titg ¢6 cho ngudi si
dung, nhung khong giy dugc 4n tugng véi ngudi st dung. Thi
trusng khong thé chi€m dugc nita; né da thudc vé nhiing ngusi
mdi ndi 1én nhu Dell — d4c biét 1a nhu Dell, ngudi biét cach canh
tranh quyét liét va phdt trién théng minh, thi gi d6 ma Big Blue
chua titng giai quyét trong linh vuc nay, d4c biét 1a khi phai dinh
gid. Gan day ho da bdn nganh PC cia minh cho nha ché tao
Trung Quéc Lenovo.

Thi trudng séi dong, nhung su canh tranh ciing quyét liét.
Dell thi bé nhd, va né can t4t cd nhitng loi th€ ma né c6 thé tim
duge. Gidi phdp cia né6 1a di thdng.

Pi thing

Trong nhitng ngay dau cda thi trusng PC , phdn 16n may PC
cdn duoc ban qua nha buén 1é; trong trudng hgp nay 1a nhitng nha
buon 1é chuyén doanh nhu ComputerLand va nhitng ngudi khdc. Y
tudng sdng subt quan trong nhét ctia Dell lic dé 1a di thing va
loai bd nguéi trung gian.

Phu hgp véi ¥ tuéng d6, Dell bat ddu nhan don dit hang qua
dién thoai, di thdng t6i khach hang. Michael Dell da néi ring Dell
14 nha san xudt PC dau tién di thing theo cdch nay. Pi thing da
tré thanh dic trung lén cia Dell Computer Corporation, nay la
Dell Inc., va da rat dic luc cho cong ty.

b6 1la mot budc di sdng tao trong thoi ky nhitng cia hang
mdy tinh thing to va né gidp Dell bdn mdy tinh véi gid thap hon.
Néu IBM hoic Compaq t6n 500 d6 la d€ ché& tao va dua mot may
tinh ra thi trudng, Dell chi tén 450 d6 la.

Buéc di don gian nay d4 lam moi chuyén thay ddi trong
nhitng nam sdp t6i. Tha lgi th& 50 d6 la d6 sau nay da chitng té 1a
¢6 tinh quyét dinh, vi nhifng ngudi canh tranh véi Dell khong thé
vugt qua ndi. N&u Dell chi gidi mét viéc duy nhat thi d6 chinh 1a
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giif phi t8n thdp: quy trinh ché tao gid thdp nhat cha Dell cing
bing hodc tham chi thdp hon nhing ngudi canh tranh va dé dua
PC ra thi trudng ho phai tén thém 50 d6 la.

That ra 50 d6 la @6 1a mic thap — Michael Dell d4 uéc tinh
ring di thing da tiét kiém cho cong ty éng 25 t6i 45 phan tram
muc 15i trén mdi mdy. D6 1a mot lgi thé kinh khing, va trén thi
trudng PC lic ddu né d4 ching té la c6 tinh quy&t dinh.

Day kinh doanh cho gidi cong nghé

Pay 1a mét thd thuat kinh doanh cg ban — loai bé ngudi
trung gian — nhung nhu nhiéu viéc khdc ma Dell d4 lam, éng da
lam viéc nay quéd gidi. Nhu ching ta sé& thdy nhiéu lan trong
quyén sich nay, viéc dya trén lgi nhuin béo bd clia cong nghiép
PC la 1y do lam nhiéu ngudi canh tranh véi Dell that bai.

Dell dic biét c6 tai tim ra nhing linh vuc dang thu 1gi nhuén
cao, rdi nhay vao va s dung nhiing thd thuit kinh doanh don
gidn nhu loai b6 ngudi trung gian hoic chd by phan cdu thanh
dugec tiéu chudn hoéd dé cham thing quéd béng va chiém thi trudng.
Pay la nhitng tha thuat kinh doanh tuong ddi tiéu chudn dugc 4p
dung trong nhiing thi trudng chua quen thudc véi ho.

Chinh Michael Dell 1am sdng t chién lugc tim va theo dudi
loi nhuan cia Dell. Nhu 6ng néi vé viéc Dell nhdy vao linh vuc
méy chd : “Giifa thap nién 1990, ching toi thdy rdo 1a mot s6
nhitng ngudi canh tranh kiém duge hon phén nita lgi nhuin nhd
vao méy chd. Hon nita, may chi cGa ho, ddu 12 sdn ph&m tot, da
dugc dinh gid mot cdch tham lam va b&t céng d€ trg cdp cho
nhitng bo phan kinh doanh it lgi nhuén cia ho. Khi dinh gid may
chd cao khing khi€p nhu vay, thuc t& 14 ho dang pho bay nhuge
diém ch&t ngudi, bit mét s6 khdch hang tét nhat cia ho chiu
thém phi tén. Phat hién nay 12 mt cd hoéi khé tin dé vo hiéu hod
kha nang duc khoét thi trudng clia nhitng ngusi canh tranh, dong
thoi d€ phét trién nganh mdy chd cda ching t6i.”

Chié&n luge nay 1an d4u tién hién ré khi Dell khdo sat tat cd
cdc nha budn 18 PC ngoai thi trudng va quyét dinh tranh ho (c6 1&
1a két qua viéc lic d6 ho tranh cong ty Dell méi ndi 1én). Péi véi
hau hét cdc nha ché tao PC, lic @6 ho khong thé xép x6 mdy PC,
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va hén nhién di cé nhiéu tién bac d8 vao d6. Thém nhiing nha
budn 1é nhu ComputerLand — nay khong con ndi bat 1dm — vao
day chuyén cung ting c6 vé khong quan trong gi trong gidi nhiing
nguoi giau co.

Nhung ngudi trung gian lic nao ciing ngoam mot miéng va,
sém hay mudn, miéng ngoam dé ciing 1a 1y do sup d6 cda ho khi
nhiing d6i thi canh tranh gay git nhu Dell ép gi4d xudng. Pé6 1a
mét thay d8i quan trong trong cong nghiép PC, va Dell truc tiép &
trung tdm cudc bi€n dong. Thong thudng néu ban muén mot chiéc
PC, ban t6i mdt nha bdn 18 chuyén doanh PC. Bay gid, néu ban
mudn mdt chi&c PC, ban nhéc dién thoai 1én va mua trén Internet.
(Nhu ban sé thdy trong quyén sdch nay, Dell da thi con dudng
bén 18 d€ thi nghiém — hod ra né ciing t& nhu ho nghi.)

Ciing ding 1a trong thoi ky d6, cdc nha ché tao PC 16n hon
khéng thé di thang, vi ho sé gat nhitng ngudi buén 1& dang ban
sdn ph&m cha ho ra ngoai, nhu vay 14 vi pham nhiing hop déng vé
kénh phin phéi ma cdc nha ché tao PC di ky két.

Dell 6 trong mét hoan cdnh rat thuin lgi. Lic d6 mdy tinh 1a
mot nganh cdng nghiép béo bd, va khi gidu ¢6 ngudi ta tré nén bat
c&n. Dell nhdy vao dé chié€m lgi th&, nhu dé nhidu lin lam vay tir
ldc 46 tré di. Trong thdi ky con non tré, di thing c¢6 nghia la
quing cdo va nh4n don dit hang qua dién thoai hodc mdy sao
chuyén, nhung c4i d6 khong d4ng bao nhiéu nén trong thdi gian
nay Dell quay sang Internet d€ di thang cang nhiéu cang t&t, nhu
dugc thao luan trong Chuong 7. Internet ching té 14 mét loi ich
that su to 16n ddi véi Dell, va Dell hién dién t8i da trén mang. Pé6
la mot cong viéc t& nhi d8i vdi nhiéu cong ty, dic biét 1a nhu’ng
nha ché tao PC, phai giao thiép v4i nhitng khach hang muén dit
mdy theo ¥ ho, nhung Dell da lam dugc.

Mot ghi nhan bén 1€ thd vi 1a viée khong ngitng nhdn manh
viéc di thing t6i khach hang biing cdch sif dung Internet dbi khi
lam nhén vién ban hang cda Dell hoi cdm thdy bi de doa nhu
chinh nhitng ngu¢i trung gian. Trén Internet, khdch hang ciing sit
dung nhiing thong tin giéng nhu nhan vién ban hang, va c6 thé
mua méy tinh dé dang. Vi Dell nh&n manh téi Internet ngay cang
nhiéu, nhan vién ban hang muén bi&t liéu ho ¢6 bi sa thai khong.
Dell gidi quyé&t gon van dé bing cdch gidi thich véi ho ring khdch
hang thudng yéu cau diéu chinh may PC cda ho trén mang, nhung
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rdi thudng goi dién thoai dé diat hang that sy — néi cach khéc,
Internet khong phai 1a mdt de doa ma 14 mot ngudn chi dan cé gid
tri cao. (Xem thém van dé nay trong Chuong 3.)

Ac cdm v6i ngudi trung gian trong Dell rat sdu ddm. Trong
nhiing ndm vita qua, cdc nha ché& tao PC di c6 chuyén dong dé
ban qua nhitng nha buén 18 6n dinh nhu Best Buy va Wal-
Mart. C4 Dell ciing thi lam vay, khi€n nhing ngusi theo déi
Dell nhu ching téi phdi ngac nhién. Gifta nhitng nidm 1990,
Dell bdt dau ban PC qua CompUSA (lic d6 dugc goi la Soft
Warehouse) va Circuit City, ciing nhu § nhitng siéu thi nhu
Price Club va Sam’s Club.

Nhung Dell theo cdch thic nay khong lau. Vai ndm sau, né
thuc hién mot s8 céng viéc kiém tra ndi bd (ngay nay khéng ai
nidm dugc cdc cong cu do ludng nodi bd — thu thap va so sdnh dir
liéu — nhu Dell, mot chi dé duge thdo luan chi tiét trong chuong 7)
va nhan thay ring, ddu ddy di duge nhiéu hang tén kho, né khong
lam ra tién. Doanh thu thi c¢é, 1gi nhuén thi khong.

Dell thdo lui. P6 lai 14 van dé cii k§ vé ngudi trung gian, va
c6 1& su that bai da dugc Dell nghién ngdm; sy gidn b6 véi chién
thuat di thing lai ting gap d6i. Pang chd ¥ 1a Dell mat 4 nam dé
nhéin ra ring né khéng that su lam ra tién trong cdc kénh ban 1é
— va nhén thidc d6 hod ra 13 mot trong nhitng sy kién cé dnh
huéng 1au dai trong lich st hoat déng cia Dell, khién né nhanh
chéng cdi thién dong luu théng di liéu ndi bo. That khé chiu khi
thdy ra ring lgi nhuan khéng dén tit phan 16n hoat dong (hoic,
dsi véi van dé dé6, trong nhitng hoat déng tuong tu ciia nhing
nguoi canh tranh).

Lic Dell thdo lui, né6 dang ban qua nim diy chuyén thi
trudng dai ching. Buc minh vi phdi thdo lui va giy nhiing cdm
gidgc khé chiu, né van dung t6 hgp sdn phdm mét thdi gian,
xem c6 thé tim ra cot 16i cia lgi nhudn khong. Dell cing thd
ha thdp phi t6n mot thdi gian, nhung loi nhudn van khong &
d6. C6 1gi nhudn t6i thi€u, nhung khéng dd dé chdng minh cho
b4t cd hanh doéng nao ngoai viéc bdn thing, theo con dudng
ma Dell di c6 nhiéu thanh cong.

Khodng nidm 1994, nhém ban 1é cGa Dell dugc yéu clu tu
ching minh, va viéc d6 d4 trd thanh mét trong nhitng dic diém
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xdc dinh cta Dell — yéu cdu mdi nhém tu ching minh. Trong
trudng hop nay, nhém bén 1é ¢6 thiéu s6t nhung khong do 16i cta
ho — ngudi trung gian 1a vdn dé thuc sy, nhu da timg 1a van dé
trong qua khi. Nhém ban 1é cia Dell di tim cdch lan tod téi
nhiing ca hang ma ho nghi c¢6 thé ki&€m 1&i cao hon, gdbm ci Wal-
Mart va Best Buy. Nhung, cudi cing, khéng ich lgi gi.

Dell hoc duge nam diéu ti that bai nay: di thing, di thing,
di thing, di thdng va s dung cong cu do ludng nhiéu hon. It c6
cong ty nao trong d6 dong luu thong tin tic vita quan trong vira c6t
yéu nhu Dell. Ban qudn tri theo d6i ting don vi bing cach si
dung mot hé théng cong cu do ludng cap nhat tdc thi, nén hiu
nhu hiéu qua duodc theo ddi theo thoi gian thuc. Hé s6 lgi nhudn
trén vén dau tu (ROIC) cta tirmg don vi ludn ludén dudc theo doi
chit ché, va tuong d6i c6 it co hdi lam viéc gi ngoai hoat dong
don thuan. »

Cong nhan trén san 13p rdp c6 thé thiy ngay ho dang lam
viéc ra sao bing cidch xem phiéu ghi di€m trén man hinh, né cho
ho biét don vi cda ho dang 1am viéc t6t nhu thé nao va ho c6 thé
lam t6t nhu thé nao. Viéc d6 giip hoat dong c6 hiéu ning hon,
nhung di nhién ciing tao nhiéu 4p luc hon.

Di thing dya trén dong luu thong dit liéu, va & Dell ¢6 su 4m
anh véi dong luu thong dit liéu. Bat chdp tam c& cha Dell, day la
mot cong ty linh hoat, va dong luu théng dif liéu — phan 16n trén
Internet va mang ndi bd riéng cia Dell — 1a phan cét y&u tuyét dsi
cda viéc di thdng. Lam cho mét céng ty c6 57.600 nhan vién quay
nhu chong chéng 1a mét ky nang dac biét vé song, nhung d6 1a tha
cong viéc ma Dell xudt sic. Khi Dell dang phét trién, nhitng cong
ty d4 6n dinh trong nganh PC, nhu IBM (pha&i thita nhén la lén
hon nhiéu — hién nay IBM c¢6 329.000 nhan vién), khéng dugc
trang bi bat ¢ thd gi nhu dong luu théng dif liéu ndi bé ma Dell
d4 khai trién. Chuong 7 s& néi nhiéu hon vé viéc nay.

Khé6 ma ddnh gid qué cao tim quan trong cia chién thuat di
thing d6i v6i mé hinh doanh nghiép cha Dell. Trong nhiing nganh
cong nghiép 6n dinh trong d6 su lua chon duy nhat 13 di thing,
day khong phdi 12 nhan t6 quan trong, nhung trong nhitng ngay
dau ctia nganh PC, day 1a mét cudc cdch mang. Va “Pi thing kiéu
Dell” da trd thanh mét triét ly phé bién & Dell. Ai nghién ciu vé
Dell ciing di qua triét ly dé nhiéu lan.
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Thi du, ti dia chi mang cta Dell : “Viéc Dell leo 1én vi tri
dan dau thi truong 1a két qua cia sy tap trung kién tri vao viéc
thuc hién kinh nghiém t6t nhat c6 thé ¢6 cha khdch hang bing
cach bédn truc ti€p nhiing sdn phdm va dich vu mdy tinh dua theo
tidu chudn.” Véi ngudi doc cdn than, ba ddu mdi téi mé hinh
doanh nghiép bao ham trong céu trich din nay va tdt cd dugc
thio luan trong quyén sdch niay — mé hinh di théng, nhu dugc
thao luan trong chuong nay; su nhdn manh téi “kinh nghiém t&t
nh&t c6 thé cé cta khach hang” (xem Chuong 3); va 10i dé cap rat
quan trong vé san phdm mdy tinh “dua theo tiéu chudn” : d6 la
kha nang cia Dell nhay vao mét thi trudng khi thi truong d6 dat
t6i trang thai tiéu chudn hod va cdc bd phén cdu thanh luén c6
sdn (xem Chuong 4).

Dell ¢6 mdt ton chi goi 1a “Tinh than cta Dell” trén dia chi
mang; md hinh di thdng cling néi bat ¢ 46 : =

= Khdch hang: Ching t6i tin viéc tao ra nhiing khéch
hang trung thanh bing cach cung cdp kinh nghiém tét
hon va c6 gié tri cao. Ching t6i cam ké&t véi nhiing quan
hé truc ti€p, cung cdp san phdm va dich vu t6t nhat theo
cong nghé dua theo tidu chudn, va thuc hién vugt mdc sy
canh tranh vdi gi4 tri va kinh nghiém cao cia khédch hang.

= Nhém Dell: Ching toi tin sy thanh céng lién tuc cha
ching t6i nim & su chung sic va cd hoi ma mbi thanh
vién ciia nhém phai hoc, phat trién va truéng thanh. Ching
téi cam ké&t 13 mot dinh ché trong dung nhén tai, phat
trién, luu dung va mdi goi nhifng ngudi tai giéi nhat, cé
suy nghi t6i thi trudng toan thé gidi cia chdng téi.

» Quan hé truc ti€p: Ching toi tin & su truc tiép trong
moi viéc lam cia ching t6i. Ching ti cam k&t cu xd ¢
dao dic; ddp dng nhu cdu cda khdch hang mot cdch kip
thoi va hop ly; ¢ vii su truyén dat cong khai va x4y dung
quan hé hiéu qui v6i khach hang, déi téc, nha cung cap
va mbi ngudi véi nhau; va hoat ddng khdong cau né trat tu
ton ti va khéng quan liéu.

= Coéng dan toan cdu: Ching tdi tin vao sy tham gia cé
trach nhiém trong thi trudng toan ciu. Ching tdi cam két
hidu va tén trong luat phdp, gid tri va nén van hod &

PI THANG » 17



noi ndo ma chdng téi kinh doanh; ph4t trién cé 1gi trong
moi thi trudng; xic ti€n mot khong khi kinh doanh lanh
manh toan cdu; va déng gép tich cuc vao moi cong ddng
ma ching t6i goi 1a gia dinh, véi cuong vi cd nhan 14n t3
chuc.

» Thing lgi: Ching t6i say mé thing loi trong moi viéc
lam cia minh. Ching tbi cam két v6i hoat dong hoan hio,
kinh nghiém cao cia khdch hang, di ddu trong thi truong
toan cdu ma ching tdi phuc vu, duoc coi 14 mét cong ty 16n
va mdt chd lam viéc tot, cung cdp gid tri c8 déng cao tinh
theo thoi gian.

“Di thing kiéu Dell” rat quan trong vé6i céng ty tré nay, cho
né mot 1gi khi cdt gidm phi tdn. Va dé 1a mot trong hai cdch theo
d6 Dell canh tranh véi IBM trong nhitng ngay d4u: phi tén va
nang lyc tinh todn (ma ching ta sé thdo luan sau).

Nhung trong chuyén nay con c¢6 nhiéu diéu hon nia.

Gii lién lac véi khach hang

bai véi Dell, quan hé truc ti€p 1a yéu t6 quan trong dé cit
gidm phi tdn, nhung sau ndy né ciing tré nén quan trong trong
mdt 1inh vuc khéc - gii lién lac véi khach hang (duge thao luan
ky trong Chuong 3). Quan hé truc ti€p véi khdch hang vé sau dua
t6i khd ning giit hang tén kho gan nhu bing khong (dugc thio
luan ky trong Chuong 5) vi né cho phép Dell theo d4u nhitng thu
khach hang da dat mua bang nhitng cdch thic khéong ai sdnh kip.

Tu dia chi mang cda Dell: “Michael Dell, giam déc diéu hanh
gilr chic ldu nh4t trong céng nghiép mdy tinh, da thanh lap Dell
nim 1984, theo mot khéi niém don gidn : khi bdn thing hé théng

'm4dy tinh cho khdch hang, Dell ¢6 th& hi€u ré nh4t nhu ciu cia ho
va cung cdp mdt cdch hidu qua nhitng gidi phdp tinh todn cé hiéu
niang nhat d€ ddp ung cdc nhu cdu d6. Md hinh kinh doanh truc
ti€p nay loai bé nha budn 1é vén lam tdng thi gis va phi tdn
khong can thiét, hodc c6 thé 1am gidm su hiéu biét ky vong cia
khéch hang. Mé hinh di thdng cho phép céng ty xay dung moi hé
théng dat hang va cung cdp cho khdch hang nhitng hé théng c6
cdu hinh manh, phong phd, véi gid canh tranh.”
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Chinh Michael Dell néi: “Céng ty ching téi duge thanh lap
trén tién dé don gidn 1a khi b4n hé thdng mdy tinh c4 nhan thing
cho khéach hang, Dell c6 thé hiéu nhanh chéng nhu c4u cda ho va
cung cap giai phdp tinh todn hiéu qué nhat d€ ddp dng cdc nhu
cau d6.” '

N6i cdch khdc, di thdng téi khdch hang gitp ban biét nhiing
gi khich hang muén. Cdc nha ché tao PC 16n ban theo du kién
luong hang bdn; Dell b4n c4i ma khdch hang that su dit hang. Su
hiéu biét dé trd thanh yé&u t& then chét trong nd luc khdng ngiing
gidm hang tdn kho cda Dell, thit d4 tiét kiém hang ty do la, vi
cang ngly cang c6 it tién gdn chit v6i s6 hang tén kho ds.

“DPi thdng” ciing dugc 4p dung cho nhiing linh vuc khéc, nhu
giit lién lac v6i nha cung c4p, nhu dugc théo luidn trong Chuong 8
. Nha cung cdp ciia Dell dugc lién tuc thong bdo trén Internet vé
nhitng gi ma khdch hang cda Dell dang 1am — va nhiing gi ma Dell
can. Dell ciing cung cdp tic thi nhitng thé bdo cdo cho nha cung
c4p ctia minh, cho nha cung c4p bi&t ho dang hoat déng tot ra sao.
(Ta chi c¢6 thé tudng tuong cdc nha cung cdp nay hdén hg trong cho
hang ngay nhan dugc thé bdo cdo tif cdi céng ty non tré ning
dong va hung hiang nay.)

Trong Cong ty Dell, tht mé hinh ti€p xic truc tiép dé da
dugc ton thanh mot thd trigt 1y “hop nhat that su”, trong d6 khach
hang va nha cung cdp tré thanh thanh phan cia cong ty, t6i mot
muc d6 nao dé. Chuong 8 s& néi nhidu hon vé van dé nay.

Dén 10oi

Chi “di thdng” thoi khéng gitdp Dell kiém dugc nhiéu khdch
hang. Nhu Michael Dell néi, du cho Dell 1a ngudi dau tién di
thdng, né con phai bigt dén 15i. Va dé 1a quang cdo. Dell lic nao
cling quing cdo nhiéu (Cong td, chang dang ¢6 mot may Dell 1) ;
chi nhitng phuong phdp kinh doanh théi khéng dua ban di xa trit
khi ngudi ta biét vé ban. '

Nhitng ngay dau tién c6 mdy PC 1a mét thoi ky soi néi, va
nhiéu cong ty tré gao thét doi c6 mit. Nhitng chuyén san nhu
Byte, PC Magazine, PC Week, va PC World, va con nhiéu nita, day
nghet nhitng m4u quing cdo hai trang bén mau.
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Trong nhitng ngay dé, tién bac chdy nhu nuéc vao nganh
cong nghiép nay; lic d6 toi da tot nghiép dai hoc, dang soan luin
an ti€n si, va cong tac bién tap v6i t0 PC Magazine. D6 1a mot
diém loi thé hoan hdo dé tir d6 theo ddi nén cong nghiép nay
phat trién.

Trong nhiing ngay dé, t6 PC Magazine ciing ndo nhiét nhu
toan bd nganh céng nghiép PC. Cdc vin phong cia t¥ bdo chat
nich mdy va thiét bi ngoai vi méi nhat va 16n nh4t. Lic nao ciing
¢6 ngudi nao dé6 tém ban lai va néi “Anh phai coi cdi nay !” khi ho
kéo ban t6i ching kién phép la méi nhat trong mot phong nao dé
ma tiéng vi vu cha hang chuc chi€c quat 1am ma&t khi€n ngudi ta
khé néi chuyén véi nhau.

Su ning né va 1oi thdi phong lira bip trong nhitng ngay dé
dugc phan dnh trong nhitng miu quang cdo cia td bdo. Bit ci loi
thé nhé nhat nao so véi d8i thi canh tranh ciing duge lam 4m 1
v6i ¢& chit 120 poang. Tuyén bé va phan tuyén bé tudn trao nhu
bao tap. Tang toc d6 CPU chit xiu, gidm thoi gian truy cap bo
nhé chit xiu, c6 moét man hinh méi, tdt ca 1a tin quan trong. Mot
mach dién t& CPU mdi, nhu 386 hodc 486, ting ldc lai ném moi
ngudi vao mdt con kich phdt hang tuan. '

Ché&m ché trén céc trang bdo 1a quang cdo cia Dell. Dell
ciing hiing hén nhu bt cif ai trong chuyén dén 161, vi né biét rang
phan nita cia chi€n thuat di thdng 13 cé ngudi nghe d¢€ di thing
t6i. Ciing nhu bay gid, mdi trudng canh tranh ldc d6 rat quyét liét
ngay tit ddu, va quang cdo cia Dell thi to hét c&.

Trong nhitng ngay dé, cdi ddng k& truéc hét 1a bd mit cong
nghé; dé 1a cdi ma ban bom vao quing cdo d€ ban dugc biét téi.
Ban dua mdy cta ban ra trudc — tdc d6 1a quan trong nhit. K& dé
14 gi4. Dell cling phai nhu vay.

Tré thanh B mit Quéc gia

Nhu nhitng nha ché tao PC khéc trong nhitng ngay dau,
dé& duogc biét tdi, Dell chi trong nhiéu tdi khia canh c6ng nghé,
vi 46 1a cdch ban lam viéc d6. Su quan tdm thd hai la gid, va
Dell, v6i mé hinh di thidng vitng chidc, di c6 vi thé& thuan lgi
hon céc cong ty 1én.
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Vi Dell thiét k& va ché tao mdy cla minh, né cé thé canh
tranh trong linh vuc tdc do tinh todn. Nhiéu cong ty khéc gan
nhu 1a ngudi bén lai va khong thé canh tranh. Va mot s6 cong ty
16n, nhu IBM, van con sdng trong mot thi trudng khac, noi khong
¢6 sy canh tranh cao, nghia 1a ho khong cdm th&y nhu cau tdc do
cia mdy PC nhiéu nhu nhiing céng ty méi. IBM thich thanh than
nhén nho, dua trén uy luc cda tén tudi, nhu ho da lam vay trong
nhitng thi trudng khéc; ding quén ring, & thsi ky d6, du gi né
ciing 1a “IBM PC”. Hoic ban mua mét “IBM PC” hodc mot “mdy
tuong thich”. Va lic d6 IBM c6 70 phan tram thi trudng. Nhung sy
tu man dé va su mat phuong huéng do d6 ma ra da chding toé 1a
tham hoa. h

Michael Dell néi vé thoi ky dé : “Lic 4y hiéu sudt 1a quan
trong nhat, va néu ban cé thé ché& tao mot PC tuong thich véi IBM
ma nhanh hon IBM PC, hién nhién né cé thé cho ban mét lgi thé
canh tranh ré rét.” D6 1a viéc ma Dell ¢6 gdng lam. '

~ Dell quyét dinh hanh dong khi chiéc mdy dau tién la mot
chi€c m4y tinh IBM dua trén moét CPU 80286 c6 téc d 6 mega-
hertz (c6 vé gidng thi nhé xiu ngay nay ma ai cling biét trong day
tan gigahertz, nhung lic d6 1a chiéc mdy to tudng).

D& tao tiéng vang, Dell quyét dinh cho ra d&i mét chide PC
8-megahertz dua trén CPU 286. Nhung rdi, vi ¢6 dau 6c canh
tranh manh, né nhan th4y ring nhitng ngusi khéc s& c¢6 lam diéu
tuong tu, nén thay vao dé né tha téc d6 mot CPU 12-megahertz.
(That ra, né da dua mot chiéc CPU lén té6i téc 40 khong dudi 16
megahertz trong phong thi nghiém, nhung d4 c6 nhitng vdn de.
Dell quyét dinh bam chic vao 12 megahertz, vi d6 1a thd né ¢6 thé
san xuit nhiéu ma van bdo dam d6 tin cay.)

Ching day réi, nhitng con diéu gdp gi6é ti Texas thinh linh
chay lén nhitng mau quang cédo hai trang trén t& PC Magazine va
nhitng t& bao khdc, néi vé chiéc mdy 12-megahertz va so sanh né
v6i cai IBM da dé nghi. Mudi hai megahertz, n6 phai dugce ghi
nhén, 13 nhanh hon 6-megahertz hai lan.

Va ti€p theo nhiéu c4i khéc, theo kiéu cdch dién hinh cia
Dell. Dell bén chiéc 12-megahertz clia minh — chi€c nhanh nhat

,__-J;rongnganhcong nghiép nay — véi gia 1.995 36 la. Gid nay c6 vé .
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nhung mdy PC lic d6 duge dinh gid cao hon hién nay nhiéu. Gi4
nay giy 4n tugng manh vi chiéc PC cia IBM ma né canh tranh,
chiéc 6-megahertz 286 diu tién, ban gia 3.995 d6 la.

Dell da c6 mit, b4n mot chi€c may hai 14n nhanh hon bing
phéin nda gi4, trong miu quing cdo hai trang bén mau.

D6 12 thoi diém d6t ph4 cho Dell, vi né dugc moi ngudi chd y.
C4 trong thoi ky ai ciing ¢6 canh tranh vé toc 46 CPU va gid, mét
trong hai nhan t& trong cd hai chiéu huéng 1a da vugt khéi c4i
binh thuéng rat xa.Gid nay da dua chiéc may mdi lén ngang mot
chiéc PC dién hinh tuong thich dua theo CPU 8086 (mét chiéc c6
trude chiéc 286). Nhung téc 46 mdi 1a cdi chinh phuc moi ngudi, vi
né dit ra dinh cao thanh cdng mdéi. Vai ngudi theo doi hoat dong
cong nghiép tham chi con thic mic cong khai 1a tai sao ngudi ta
c6 thé& cAn mot chiéc nhanh nhu vay (12 megahertz ha ? Ban c4dn
gi cai téc do d6 ?).

Nhung ngudi ta thich né. Chua phai 1a da s§ cong ching mua
PC, vi Dell méi mé qué va con phai chiém duge long tin nhiém (phan
16n ngudi mua con gin bé véi IBM PC), trir nhilng ké séc sdo c6 thé
mua bat ci thi giat gin nao, nhu may PC tdc dd nhanh duge goi lic
d6. Va luc ndo ciing c¢6 hidu tng nhé giot tif ngudi mua tién tién téi
ngudi khach hang chiét trung khi hiéu ing thém muén bt dau.

Trién 1am céng nghiép 16n lic d6 14 Comdex, va cudc Trién
l4m 11/1986 dién ra & Las Vegas. Dell ghép mot bdc tudng bing
gach Styrofoam, bay chi€c mdy 12-megahertz 286 cia minh d4m
qua bdc tudng. Gian hang cé vé tai td so véi gian hang béng mugt
caa IBM va Compaq, nhung rio cdn 12-megahertz di bi choc thing.
Dell 1am viéc dé.

Lic d6 toc d6 ddt hang, va khodng tréng truéc gian hang
Dell 6 Comdex ch4t nich ngudi. S6 don dit hang Dell nhan dugc
day ho mot bai hoc khdc — khéng chi téc dé6 cia CPU ma c3 toc do
di t6i thi trudng cling quan trong. Dell 44 phdi dem m4y trién lam
ra thod mén don dit hang.
Dé&i véi nhiéu nguoi, cdi tro nay 44 tao nén tén tudi cta Dell.
Dell 14 mét cong ty canh tranh gidéi, nhung cé6 hang tram nguoi
canh tranh gidi § khip noi. Viéc nay d4 khi&n moi ngudi chd ¥ téi
né. Trudce kia Dell dugc néi téi trén PC Week trén trang 87. Nay
6 & trén trang bia d€ moi ngudi déu thdy. '
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Cédc phuong tién thong tin cong nghé, nhu PC Magazine,
cling bit ddu ghi nhan sy xuat hién cda né, va Dell tré¢ thanh mot
trong sdu hay chitng d6 nhan hiéu, nhu IBM, déu dan dugc xem
xét va so sdnh véi nhau.

That khé lot vao vong sdu ngudi d6, nhung Dell da vao dugc,
phin 16n nh& vao sic manh cia cdi duge coi trong lic bay gio -
t5c d6 ctia CPU. Liic nao Dell ciing cam k&t v4i ph&m chét cao, va
didu 1am moi ngudi siing s6t 13, khi da dat dugc ddng cdp cao va c6
¢ hoi, n6 bt ddu chi€m nhitng phan thuéng vé thanh tich, khong
chi cho t&c d6, ma cho ¢ cong viéc hd trg va dich vu. Ma hd trg va
dich vu ciing quan trong véi moi ngudi nhu 12 megahertz kia vay.

Pudc tin nhiém

Trong mdi trudng hang chuc cong ty méi, tin nhiém la vén
dé 16n giita thap nién 1980. Thi trudng PC chi méi dugc vai tudi
© trong d6 ¢6 du thi ngudi thdo vat. Vay ban cé sdn sang ném 3.000
d5 la cho mdt nhan hiéu PC chua ai biét, né cé thé truc trdc ngay
khi 14y ra khéi thung ? Ban cé thé chi ai trong nhitng ngudi méi
kia la ddng tin ciy ?

Muc diém tin trén PC Magazine thudng néi t6i hién tugng
quéd néng ching han; d6 1a mét van dé thuong gép lic 46, va ai
cing chd né xdy ra trong nhitng chiéc mdy méi. Tham chi nguoi ta
mua mdy PC ¢6 vAn dé& qué nhiét vita phdi va din dan lam quen
v6i n6. VAn dé nay phé bién déu kh&p vi nhiéu nha sin xuét muén
quing cdo ram beng cho téc do té dén ndi ho ddy mdy cia ho t6i
nhitng téc d6 vugt qua kha nang. Khi mét CPU qud néng, hodc
mdy ngung lai ngay hodc cho két qué sai.

Nhitng vdn dé khac gdm man hinh t4t, bd dong xi 1y todn
hoc cho k&t qua sai khi nhitng chi thi nao d6 dugc thuc hién, va
nhitng PC d4 héng ngay khi ra khdi thung.

Nhitng vdn dé phdn mém ciing quan trong nhu vin dé phan
cing, vi vay nhan hiéu tuong thich véi IBM la rat quan trong.
Nhung tinh tuong thich di&n ra ¢ nhiéu mdc d¢ khac nhau va
khéng bao gid ban that su bi&t duge thiét bi xd ly van ban hoac
chuong trinh bang tinh ddt tién cda ban c6 chay dugc trén cdi
mdy khong chdc chin dé khong. Téi con nhé nhing nha ché tao
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ghi vao mdy ctia ho “tuong thich 99 phan trim” (ban c6 mua mdy
d6 khéng ?). Mot s6 mdy, bé ngoai gidng may PC, ci cia nhing
nha ché tao 16n, khong that su c6 ging tuong thich. Nhitng méay
khdc hau hét 1a tuong thich nhung khéng hoan toan; thi du, m4y
Tandy 1000 dua theo Radio Shack, dugc bach khoa thu truc tuyén
Wikipedia mo ta 1a “ it nhiéu tu’dng thich véi IBM PC “. Ban c6 thé
tin ai ? Ban sé mua phidn mém cé thé khong van hanh khong ? .

D6 1a mét trong nhitng 1y do khién IBM tru dugc lau nhu
vdy. Khéng ai tuong thich véi IBM hon IBM. N6 da phdt minh
mdy PC vi chinh né. Déi véi khdch hang, khéng ai hiéu qua hon
IBM. Khich hang doanh nghiép c6 thé vin sin long trd thém
2.000 d6 la cho mot chiéc mdy nhanh bing ph4an nlta chi dé tranh
nhitng vian dé tuong thich.

Dell, nhu ngudi mdi khédi nghiép tim cdch di nhanh, dut
kho4t thudc loai 14n 1u6t trong con méit nhidu khich hang, va can
c6 nhiéu thoi gian hon dé chiém dugc long tin cda ho.

Dell nhan thdy van dé dé. Trong mét thdi ky ma ban chi 1a
mot trong nhiéu ngudi, mét trong nhitng cach tst nhat dé ndi bat
l1én 1a tao 4n tugng an toan. Va dé 1a viéc ma Dell nd luc nhiéu
nim trong ba linh vuc : phdm chit, dich vu va hd trg. Céc cha dé
nay dugc thdo luan trong chuong sau, nhung ciing ddng xem téi &
day, nhu mot phan cdu chuyén phét trién cia Dell.

Trong thuc t&, khodng nim 1986, Dell di tao dugc tén tudi
vé mit phdm chat, dich vu va hé trg. Lic nao Dell ciing chim lo
chuyén phdm chit, vi né biét ring, trong cdi tro nay, nhitng sai
1dm thi&t ké sé & lai véi ban rat 1au. Dell 1a mét trong nhitng nha
ché tao PC dau tién hita bdo ddm hoan toan, va pha1 mat mot thoi
gian dai méi lam ngudi ta bét lo sg.

Trong thoi ky dau cha Dell, dé chi 1a su bdo ddm hoan tién
lai trong vong 30 ngay, nhung né da lam nhiéu khach hang yén
tam (hién nay su bdo ddm tiéu chudn cia Dell 1a 90 ngay cho man
hinh, va ban c6 thé mua nhiing bdo ddm 1, 2, 3 hoic 4 nam). Toi
nhé lic d6 da nghe néi ring 10 phan tram m4y PC khong hoat
dong ho#c c6 vdn dé nghiém trong ngay khi 14y ra khéi thung.

Ngoai viéc chid trong téi phdm chit va su bdo ddm, Dell
cling c6 modt sang kién cdch tdn thudc loai di dua coéng ty téi vi
thé hién nay. Pi thing 14 phuong phdp b4n mdy tinh rat hay

24 MO HINH DELL




nhung, nhu ban c¢6 thé tuéng tugng, khdch hang c6 thé bén
kho#n vé dich vu ddi véi cdc mdy tinh d6. Xét cho cung, gitta
thap nién 1980, ban thudng mua mdy tinh tir mét nha ban 1é c6
mot bd phén dich vu co hitu. Néu chiéc PC ctia ban c6 van deé,
ban dem né lai ComputerLand ho#c mdt chd nao d6 va trao né
cho mdt todn tho néi ning ngot nhu dudng & sau clfa hang. C6
thé m4t mdy ngay ho#c hang tudn, nhung ban bi&t chi€c mdy
cia ban dugc quan tadm chat it.

Nhung d4t mua mét chiéc PC qua dién thoai thi sao ? Ban
¢6 phai g6i ghém chiéc PC clia ban va gdi n6 t6i mot cdi xudng vo
danh dau d6 khong? C6 bao gid ban 14y né lai dugc khong? Ai sé
dén bu néu né bi hui hoai khi gdi qua buu dién?

Céc cau hdi nay va nhiing cu héi tuong tu da lam nhiing
ngudi canh tranh véi Dell chdc rang mé hinh di thing khéng an
ai. R6t cudc, ban s& lam gi, sao chuyén chi€c may tinh lai cho Dell
néu né can dich vu ching?

Nhung, trong nam buéc ngoit 1986 d6, Dell 1am moi ngudi
ngac nhién khi dé nghi phuc vu tai ché. Ban c6 thé néi chuyén véi
mét k§ thuat vién qua dién thoai va, néu chuyén dé khong giai
quyét duge van dé cla ban, ban sé duge gitp dd tai chd. Dell c6
thé géi cho ban mot phu tiung, bat ké ngay dém, néu né dé ldp
rap, hodc that su go'l mot k§ thuat vién bén thd ba téi. Chuong ké&
ti€p sé néi ddy dd vé chuyén nay.

Nhu ban c6 thé tudng tugng, cdi nay ding la giét ngudi.
Phuc vu tai ch8? T6t hon b4t cd thit gi ma déi thi canh tranh véi
Dell c6 thé dé nghi. Va d6 1a mét hanh dong tinh khén: phan 16n
van dé duge xir ly trén dién thoai hodc phu tung dugc gdi tdi bat
ké& ngay dém, nhung ban that su c¢6 mot ky thuat vién tai chd néu
vin dé kh4 khé khin, va viéc d6 duge khéch hang tin tudng nhiéu.
Va vi sy tin nhiém da cho IBM c6 1¢i th€, né gitip Dell xdm nhép
lanh dia cda IBM nhiéu hon.

Di thing t6i ca doanh ngiép: B2B
Mst khia canh sém c6 trong hoat dong di thang cla Dell

1a chd trong viéc bdan thidng cho khdch hang doanh nghiép va
coi trong ho. Pidu trong y&u 1a Dell phdi lam thé, vi doanh
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s6 mua PC cia cdc doanh nghiép 14 mot miéng 16n trong &
bdanh thi trudng.

Nhiéu hgp déng cla cdc doanh nghiép di téi IBM vi hién
nhién né 1a mot doanh nghiép rit vitng manh cung cdp nhiing
mdy tinh ngay cang tré nén thi€t yéu hon. C4c doanh ngiép cadm
thdy yén tdm khi mua cta IBM.

Dell phai vugt qua cdm tudng & ngudi khéc ring né la mét
cdng ty méi khdi nghiép, va né 13 mét trong nhitng nha ché tao
mdy timh tuong thich lam th&. N6 bit ddu doi x khéc véi khdch
hang doanh ngiép, bat dau chia trung tam cham séc khach hang
thanh ting b6 phan va ¢ thém chuyén gia d€ giao thiép véi
khéch hang doanh nghiép.

Tu thoi ky tuong d6i s6m, Dell da rat nhay cdm véi nhu ciu
cia khdch hang doanh nghiép. N6 thdy ring, khi chia luc lugng
ban hang ra thanh b§ phén doanh nghiép va gia dinh, né cé thé
cung cdp chuyén gia duge hudn luyén k§ ludng, ho c6 thé gidi
quyét nhu cau cia khach hang doanh nghiép. Biét nén ting cha
khédch hang la mot biét tai cia Dell va mot phan cha triét 1y di
thing cha né. Biét tai nay da phuc vu Dell rat t6t trén d4u truong
B2B ( doanh nghiép téi doanh nghiép).

Hién nay Dell cung c4p mét dong may tinh hoan toan khéc
cho khédch hang céng ty va co quan — dong OptiPlex (c4c cong ty
thudng thich mdy dé bdo quan qua mang, diéu khéng quan trong
14m véi cong dung cla mdy tinh gia dinh). Sau day 1a doan trich .
tir dia chi mang cia Dell — chd ¥ su nhdn manh téi khdch hang
doanh nghiép:

“Mdy tinh d€ ban: Khdch hang cia Dell c6 thé chon ti
hai dong hé thong mdy tinh dé ban. Dong OptiPlex
dugc thiét k& cho khdch hang céng ty, co quan va doanh
nghiép nhé vén doi hdi nhing hé théng cé dé tin cdy
cao, 6n dinh, dé qudn ly va dé bdo dudng trong méi
truong mang dang hoat dong.Dong Dimension duoc thiét
k€ cho doanh nghiép nhé va nguoi siz dung trong gia
dinh doi hdi chuyén déi céng nghé nhanh va hiéu sudt
tinh todn cao.” '
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DA4u phai di mét doan dudng dai dé x4y dung hinh anh cia
minh, Dell da dugc phan khic thi truong gom khdch hang doanh
nghiép va cd quan ua chudng nhat. Dé 1a mot budc tié€n dac biét
quan trong, vi cdc phan khic nay rat l4n. ‘

Mot nha ché tao khdc ma t6i dd theo doi nhiéu nam la
Gateway va né dugc tdi ua chudng nhat § mot di€ém. Nhung theo y
kién cla tbi, né chua bao gis téi gdn chd lam cha khu vyc kinh
doanh trong y&éu nhu Dell, d4c biét khi né chi trong vao nhiing
quang cdo va bai bdo ngé ngédn tap trung vao con bo sita, dinh day
nhitng manh da bd. C4c quang cdo dé vui that, nhung khéng thu
phuc dugc nhiéu khdch hang doanh nghiép cho Gateway.

Gateway pham mét sai 14m kh4c khi dua vao st dung va dau
tu nhiéu cho cdc cita hang ban 18. Ho dua cda hang ban 1é Gate-
way vao nhiéu thanh phé — ngay ca sau khi nhiéu nha ban 1é may
tinh d4 ché&t — noi ban c6 thé vao mua truc ti€p sdn phdm Gate-
way. Viéc st dung lai ngudi trung gian nay, vao mot thoi ky ma
phén déng cac nha ché tao dang voi vd huy bé nhiing gi gidng nhu
vay, khong c6 ¥ nghia gi 14m. Nhitng cia hang Gateway d4 trd
thanh su tri kéo ning né cho viéc kinh doanh cia né. Néu da c6
mot phuong cham “Pi thing kidu Gateway” thay vao day, chic
ngay nay ban dang ching kién mot cdu chuyén khéc, it nh&t 1a vé
thi phan. '

Su tap trung vao tinh chuyén nghiép va dich vu ctia Dell da
gianh duge khédch hang doanh nghiép, va hoat dong di thing B2B
c6 thé duge dén ddp xing ddng. Mot hop ddng riéng 1é c6 thé tri
gia hang triéu dé la. Dell d4 nd lyc gitt céc khach hang doanh
ngiép dé: thi du, trong thoi ky dé Dell duy tri moét bo phan 30
nhan vién tai hing Boeing, chi d& bido ddm cong viéc chay déu.

Dell kién tri tim ki€m thi trudng méi, va né ddp dng rét
nhanh. Trong trudng hop nay, bién phdp cung ing hd trg sém cho
thi trudng doanh nghiép nhiéu lgi 16c 14 mét bude di quan trong.

Thuc hién 13 van dé séng con
M5 hinh di thdng 14 nguyén tdc co bdn doc ddo cia Dell. Ban

thing cho khich hang la mét ¥ tudng tuong dsdi don gidn, nhu
nhiéu y&u t6 chd chét trong moé hinh kinh doanh cda Dell, nhung
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né xuyén sudt moi viéc Dell 1am. Mot diém khéac cﬁng dang lam
sdng to, va d6 1a diém duy nhat thudng bi bé quén trong nhiing
cudc thio luan vé Dell: Dell nhan manh viéc thuc hién.

Nhiéu c6ng ty nhdy vao phong trao “di thdng”, va nhiéu
- ¢ong ty bdt chudc nhitng gi Dell lam téi mét mdc d6 nao dé.
C4i gi tdach biét ho vdi Dell? Chd yé&u la viéc thuc hién — dem
¥ tudng cda ban ra thuc hanh tir ddu chi cudi. P6 1a diém trung
tdm, va 1a di€m ma cd nhing ngudi theo d6i Dell ¢é kinh
nghiém cing bé sét.

Ban khong chi can mét ¥ tudng hay, ban can thuc hién né,
va thuc hién né, va thuc hién né, tir trén xuéng dudi td chidc cia
ban. Nhu Michael Dell néi, “Diéu then chét khong phai 1a mot ¥
tuédng vi dai hay biing sdng ch€ ma ddng ra la su thuc hién va thi
hanh mét sich lugc 16n.”

Td USA Today néi, “Uy luc cia Dell c6 thé khong dugce nhin
thdy vi nhitng gi n6 lam — trinh d9 ché& tao véi hiéu ning cao va
b4n thing bd qua ngudi ban 18 — c6 vé don giadn qua. Thé nhung
McDonald d4 hiéu mo6t khai niém don, gidn va xay dung mot co sé
bing c4ch lap lai né.”

Nhiéu ngudi canh tranh véi Dell di thit bat chuée y tudng
cia Dell va mét s& khia canh trong mé hinh kinh doanh cia né,
nhung ho d4 guc ngd bén dudng. Vé nhiéu phuong dién, hiéu dugc
sdch luge cia Dell khong phai 1a khé. G day cdi phan cdch ngudi
séng véi ngudi chét 1a viéc thuc hién — kha nang dem sach luge,
nhu di thidng, ra thuc hanh.

T mdt bai bao trén CNET News.com nhan dé “Hién Thuc Méi
Tao Ap Luc Pi Thing” : “ Ban thang cho khach hang trén Internet c6
sttc hidp din véi cAc nha ché tao PC tim cach cit gidm phi ton va ddy
muc 15i 1én cao. Chi can nhin vao su thanh céng phi thudng cta Dell,
ho s& néi cho ban biét. Nhung ban trén mang cé nhiéu viéc hon 1a chi
14p mot dia chi mang, cdc nha ché tao PC dang hoc diéu d6. C4c cong
ty phai thay d6i dong san phdm va khéng xa lanh cd sé nha budn 1é
hién cé cia minh. That vay, NEC da rat lui khéi quyét tAm di thing
sau khi doanh s6 ban hang sit gidm.”

Bai bdo két thuc véi tuyén bé ciia phat ngon vién cia NEC :
“Mb hinh “giong vé6i Dell” khong hiéu qua véi ching to6i. N6 khong
hoat dong tét nhu ching téi mong dgi.”
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Tit bai bdo trén t& USA Today : “Ngudi ta da co sao y nhitlng
gi Dell 1am, va ngudi ta khong lam dugc’, thanh vién hoi déng
quan tri, Gidm déc diéu hanh cia Gemplus, Alex Mandl néi nhu
vay. ‘N6 c6 vé 12 mdt mé hinh don gidn, nhung lam cho toan bd
cai d6 chay déu va thuc hién hoan héo la viéc khé, néu khdng néi
12 khong thé duge. Nhiéu nguoi da thd, tat ca di that bai.”

C6 qué nhidu trudng hop cdu tric cdng ty viing chic 1a ké
thi s6 mot cia sach luge kinh doanh. Mét sdch luge kinh doanh
dugc dua ra & nhitng c4p béc t6i cao, va né chi thdm xudng céc
tdng 16p duéi mot cdch md nhat. Néu cé thi cfmg chi rat it hanh
dong thuc hién thuc su tiép theo. Cdc qudn ly cdp trung ghi nhan
s&m chép tit xa trén dau va chd cho né chdm dit, vi biét ring
chuyén nay réi cling sé& di qua, nhu thuong lé.

Dell thi khéc, vi d4 16n manh nhu mét cdng ty nhé 16n nhat
& khip noi, va kha nang thuc sy thuc hién cia né 14 mot bai hoc
don 18 ngoai hang quan trong nhat vé cdch né diéu hanh doanh
nghiép. Ban c6 thé hoc tit cd 1oi 18 va y tudng vé viéc né lam,
nhung chuyén d6 khéng c6 y nghia gi trir khi ban c6 thé truyén
nhitng ¥ tudng d6 vao t8 chdc cia ban véi cing mt mdc dd tham
nhuidn ma Dell ¢6 thé lam dugc.

Ciing ti bai bdo tréen CNET News.com : “Cdc cong ty phai
thay d8i dong san phdm va khong xa ldnh co s6 nha budn 1é hién
¢6 cia minh. That vay, NEC da phai rut lui khéi quyét tdm di
thdng sau khi doanh s§ ban siut giam.’Bruce Stephen, mot nha
phan tich IDC khéc, néi ‘Su phét trién cda don vi, duge xem la uu
tién, budc ngudi ban hoat dong hiéu qud hon. Nhung khoéng nhu
nhitng nha ché tao PC truyén théng, Dell dugc x4y dung dé ban
théng tit du6i 1én. Chuyén ddi gitta chitng ¢ nhing cong ty da 6n
dinh nhu Compaq Computer, Hewlett-Packard va IBM thi khé
hon nhiéu.”

Bai hoc siéu déng & day khong thudc vé sich luge kinh doanh
ma 1a cdch Dell 1am nhu thé nao d6 khac hdn nhitng cong ty khéc.
N6i vén tét, Dell 1a mot chi€c tau kin nudc. N6 linh hoat va duge
didu khién t6t, khi cdi diu muén gip mdt cdnh tay cGa co thé cong
ty, cdnh tay d6 sé gdp. N6 la mot co thé déo dai, dugc nudi dudng
bing dong théng tin trdi chdy va dugec phan doan ky ludng dé
diéu chinh su can bing gita tap trung va phan quyén. Chuong 6
s& n6i nhidu hon vé chia dé nay.
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Dé so sdnh, c6 thé néi nhiéu co thé cong ty khéng c6 gi
giéng mau sic va sy c8 két cta Dell. C4i ddu chi dugc néi lai tir
xa, qua nhiéu thdi 4p va tudng thanh, téi tay va chan. C4i ddu
gdng sdc, nhung tay chan khéng ctt dong.

Né&u ban mudn bi&t Dell 1am viéc né lam nhu thé nao, cét
yéu la hiéu dugc di€m nay. Ban c¢6 thé hoc thudc long tirng 14i,
nhung ban ciing phdi hiéu riing cdu tric céng ty ¢ Dell mém déo
va c6 tinh d4p ung, khdng ciing nhic va tit nghén. Va d6 1a then
chét, d6 1a Iy do ma nhiéu ngudi canh tranh khong thé lam duge
nhu Dell. Ho biét cdc ndt nhac, ho chi khong thé hién dugc giai
diéu — xem thém chi tiét 6 Chuong 6.

Dell Inc. phan 16n la sdn phdm cGa sy nhin xa thdy rong cia
mot ngudi va, khi cong ty cia minh ph4t trién, Michael Dell da
uén ndn né. Khong thé néi duge didu tuong tu vé nhitng céng ty
khéng 16 nhiéu th& hé nhu IBM, trong d6 ddy diy nhiing khu wic
ddc quyén va tranh chap lam hai 14n nhau.

C6 mot hinh 4nh rd rang vé nhitng gi dang dién ra ¢ moi bd
phén clia cong ty — va quan trong khong kém 1a c6 thé lam gi 46
khi ¢6 nhitng vdn dé phét sinh — 12 y&u t6 v6 gia d6i v6i Dell. Két
qud 12 c6 sy kiém sodt va cé két trong Dell ma hau nhu ban khéng
bao gis thdy trong nhitng cong ty c¢& nay. Kiém sodt va cd két 1a
hai cht dé quan trong phai hiu n&u ban muén biét cdi gi d4t Dell
riéng ra mot chd. Ban s& doc dugc nhiéu hon vé nhiing vdn dé nay
trong nhiing chuong sdp téi.

Véi tu cdch nha doanh nghiép, Michael Dell biét cdi gi da
l1am cong ty d6ng hoat ddng va linh hoat. Ong khong dugce dao tao
chinh quy va chi ¢é sy hiéu bi&t han ché&, khéng chinh thic vé
kinh doanh theo nghia han l4m - nhung éng c¢6 bdm chit mua
bdn gin nhu di truyén. Vi vy 6ng nhd téi c4i dng biét ré nhat —
1am cho mot cong ty 16n hoat dong nhu mét cong ty nhé ma dng
biét rdt rd. (Pay khong phai 1a viéc ma ngudi thita k& mét cong ty
16n c6 thé lam 'dé dang, vi co cdu quyén luc di c¢6 sin.) Xem
Michael Dell l1am viéc nay nhu thé nao — éng da tao 14p mot cong
ty khéng 15 v6i sy linh hoat clia mét cong ty nhé nhu thé nao — 1a
cht dé cia Chuong 9.

Vé mit cong ty, Dell 1a mot lyc si. R4t nhiéu cong ty dd mat
kha ning diéu chinh nhip diéu, vd mét trong nhitng diém tbi sé
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nhdn manh trong sudt quyén sich nay la viéc Dell 1am d& gid
phong d6 luc si. Nhiéu cong ty — ddc biét la nhing cong ty cong
nghé cao da quen véi loi nhuan cao va nhitng thdi ky lam an dé
ddi — tham chi khéng nhin vao guong 14n nao d€ xem minh ra sao,
chi @€ loai bé m& chd nao né ddng dugc loai bé. Dell rat gidi tim
tht m& céng ty d6 va gianh lgi th& bang cdach ban ré va canh
tranh gi6i hon.

Khi doc quyé&n sdch nay, ban nén nhé réing doc nhac phé vé
sdch lugce kinh doanh cta Dell thi khéng dd. N6 khong phai la loai
than chu chi d€ 16n ti€ng nhédc lai. Diéu quan trong khéng kém,
va 1a diéu ma it ngudi theo dbi Dell hiéu dugc, la thuc hién, va c¢6
mot co thé cong ty c6 kha ning thuc hién. Sach luge kinh doanh
cta Dell, nhu di thing, th&m nhudn céng ty ¢ moi tdng 16p; né
khéng chi 1a sdm chép tit xa.

DPay 12 mdt doan trich tit Bdo cdo vé Cong nghiép M4y tinh
Ning dong cha Hoi déng Sach luge T6i cao, thang Ba 2005 : “Dell
da dugc thiét 1ap nhu mot bd may thue hién thuc su, va IBM c6 vé
dang sdp x&p toan bd t8 chic trén co s§ theo-yéu cau ngay cang
t6t hon. Trong khi Sun thudng ¢6 kha ning thuc hién, n6 dang dsi
mat v6i nhitng thit thdch 16n trong thoi ky hoai nghi cha thi
trudng hién nay, thdi ky c¢6 sy chuyén ti€p 16n vé san phdm va
chuyén d8i mé6 hinh doanh nghiép. D4u hoat dong diéu hanh cia
HP 12 rat 16n x0n, ching toi tin né cAn mot sach luge duge truyén
dat ré rang hon, t6t hon vé cdi gi phdi thuc hién.”

Thi du, mot trong nhitng cong ty ma Michael Dell kham
phuc 1 FedEx, vi n6 xut sic trong viéc thyc hién. (N&éu mdi ngay
FedEx chi giao 99 phin tram kién hang diung gi¥, né sé lam &n
dugc bao 14u?) Va giong nhu FedEx, Dell ¢6 y thic vé bén than l1a
ngudi chién thing, 13 ngudi dugc chon, va thdi do d6 gidp tap thé
cdng ty c¢6 mau sic riéng. Dell da thanh céng trong viéc truyén
sdch luge kinh doanh xuyén suét cong ty véi y thuc 14 ngudi chién
thing nay, véi tu cdch t4p thé. Ai ciing muén 1a thanh phan cla
mot nhém chién thdng, nhung cdn lam nhidu hon nhitng khéu
hiéu va bich chuong tuyén truyén ma ban thay trén tudng cda tat
c4 nhitng coéng ty 16n dé€ lam duge chuyén d6 (nhan tién, cn néi
ring khong phai Dell khong tham gia tro tuyén truyén ngu ngéc —
Michael Dell chay vao mét sin van dong dugce thué ddy chat nhan
vién Dell dang mang mot ciy dudc thé van hoi; Michael Dell dn
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mic nhu Chd Sam trong bich chuong trén tudng, vdn van; nhung
cdi dé khong lam ngudi ta hi€u quan diém cGa minh).

Né&u ban néi chuyén véi nhan vién cia Dell, ban rat hay
nhan thdy mét thi chi nghia s6-vanh Dell ngdm ngam, di khéng
co y. C6 1& khong cao chét vét, nhung c6. N6 néi: “Ching toi la
Dell. Ching tbi 14 nhém chién thing”. Nhu “Tinh than ctia Dell”
néi “Ching toi c6 su say mé chién thing trong moi viéc lam.” C4
khi khong cong khai, vin ngdm c6 mét cdm gidc khong ngung
nghi, hing say.

Khong thé chdi cdi, mdt phan chuyén nay la do su kién Dell
12 s6 mot vé nhiéu phuong dién, trén binh dién quéc gia 14n quéc
t&. Khong thé c6 tranh cdi v6i su thanh céng. Nhung ciing c6 mét
cam gidc vé su khic nghiét, vé ¥ chi canh tranh. Dell bi&t né cé
thé& nhay vao mot khu vuc thi trudng méi va hat chadn quén quan
tai vi — xem chi tiét trong Chuong 6.

Vay thd van hod chié€n thing nay khéng chi lién quan tdi
viéc lam nhan v4t s& mét — c6 nhiéu linh vuc ma Dell khéng
phdi 12 s6 mot — né 1a cdm gidc thudc vao nhém sidp sita chién
thing. That vay, gin nhu Dell c6 vé thich lam ngudi that thé,
dé c6 thé€ 1a vai tro truyén nhiéu sinh luc. Chuyén san Fortune,
khi ban chuyén Dell Inc. dd dugc chon 1a Céng ty duge ngudng
mdo nhéat cia ho nhu thé nido (Fortune sé 7 thang Ba 2005), da
néi chuyén véi Kevin Rollins, Téng gidm déc diéu hanh cda
Dell (Michael Dell hién la chd tich) va néi: “Cdc 6ng khong
con la ké that thé nia.”

Rollins (Hinh 1.3) tra 16i: “Xem nao, ching t6i nghi ring
ching t6i 12 ké that thé.” Ong ti€p tuc ké ra nhiing linh vuc trong
dé Dell con tuong d6i méi, nhu dich vu va mdy in, va nhitng k&
hoach chuyén tir mét cdng ty PC thanh mét cong ty IT(cong nghé
thong tin) da dang cia Dell (xem Chuong 10). Ngudi phdéng van
cta Fortune ghi nhan ring Rollins sdp thoi bit Dell lam ké that
thé va nhan xét vé tinh than “sin sang gay 16n” cta Dell.

Rollins ciing d4 néi vay trong nhitng cuéc phéng van khéec.
“Ngudi ta thich néi nhitng diéu ma ho tin la chuyén giém pha
ching téi. Tot 1dm, vi chuyén d6 cho ching téi Iy do d&€ ching té.
Ching t6i mudn 1a ké that thé&. Ching téi muén lién tuc sidn dudi.
Ching t6i khong bao gid mudén ddnh mé&t lgi khi cGa minh.”
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Hinh 1.3 Kevin Rollin

O day c6 mot tinh than canh tranh. Khéng chi 1a s§ mot
ma cdn c6 ¥ chi chién thing. Cé tinh thich giy gd. Theo chuyén
san Fortune, “viéc HP mua lai Compaq dad cho Dell, nhu mét
ngudi thich dua cgt néi, ‘modt cdi méng by hon dé d4.”

Pi thang theo moi phuong huéng

Ciing 1a cong bing khi néi ring cdm hidng ban ddu clia
Dell, trong pham vi sdch luge kinh doanh, 1a di thing véi gid tri
to6t nh4t ma né cé thé dé nghi. Loai bé ngudi trung gian va giit
quan hé chéit ché véi khdach hang da kich thich sy ting trudng
ban dau clia né. |

Nhung Dell d4 di xa t& nhitng ngay dé — 8 nidm sau ngay
thanh lap, Dell d4 lot vao danh sidch Fortune 500 va, & tudi 27,
Michael Dell trg thanh CEO tré nh4t trong Fortune 500 — khién
khé giit dugc cdm gidc ngudi that thé xua kia (hién nay 6ng sé hitu
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khodng 9,6 phan trim céng ty, lam 6ng thanh mt trong nhiing
ngudi giau nhat thé gidi, véi tai sdn xdp xi 10 ty db la).

* Su thanh céng ctia Dell d4 bé nhiéu d8i thd canh tranh lai
phia sau; IBM roi khéi nganh kinh doanh PC. Gateway di thay c8
phi€u ciia minh gan ph4 sdn. Compaq dugc ban cho HP — trong
khi Dell ting doanh thu tir 25,2 ty d6 la trong nam tai chinh 2000
t6i 41,4 ty d6 la trong ndm tai chinh 2004.

Tinh cdm di-thdng d6 hién gid § dau? B4t chdp su ting
truéng 16n lao d6, Dell van trung thanh vé6i cdu than chd Pi Thing
kiéu Dell é moi tdng ndc. Néu dit liéu cin géi t6i mot nha cung
cip, ban géi né di thdng. Néu kh4ch hang quan tAm vé bao bi, va
¢6 19i phan nan vé chuyén dé, thi ban sé bao thing nhitng ngudi
déng géi. N&u ban c6 thé ti€p xic nhiéu khdach hang hon nho
nhitng thay d8i trén dia chi mang, ban hay c6 tiép xic thng véi
ho. Nhiing tAng néc thira luén ludn bi cit bd; d6 1a mét phan viéce
giit cho co thé cong ty khéng thita mé& va cudng trdng.
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Chuong 2

CUNG CAP GIA TR] TOT NHAT

Ban chi phdi noi [ Michael Dell | da lam dugc viéc kinh
khung Khong ai diéu khién dugc cdc don bdy phi tén,
phdm chdt va dich vu gidi hon Dell.

-Jack Welch
Nguyén Gidm ddc Piéu hanh, GE

huong nay tdp trung vao sin phdm cia Dell va viéc

hd trg cho cdc sdn phdm d6. C4c sdn phdm nay la

tam diém cla nhiing gi ching t6i sdp néi t6i — day la
chd Dell xay dung danh tiéng cia minh.

D ¢6 vé sdo mon nhu sach luge kinh doanh, cung cép gid tri
tdt nh4t 14 van dé séng con. N6 c6 tinh chat s6ng con d8i véi Dell,
va Dell gén cho viéc 1am nay tdm quan trong to lén — quan trong
dén nbi né xing ddng chiém Chuong 2 cia quyén sédch.

Nhiéu c6éng ty khéng nhin thdy viéc cung cdp gid tri tot
nh4t. Tiéu di€m tréi giat téi viéc xAm nhép thi trudng, giy tré
ngai cho d6i thi canh tranh, va nhitng van dé khéc, khién viéc
cung cdp gid tri t6t nhdt khéng dugc chi ¥. Nhung trong mét
thi trudng mé va khéng han ché& dugc phuong tién truyén théng
chi muc, nhu thi truéng trong dé Dell Inc. sinh ra, cung c4p gid
tri t6t nhat 1a viéc c6t yéu. Khi Dell 1a mét cong ty mdi khéi
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nghiép trong s& rat nhiéu céng ty khdc, né chi trong tdi gia tri
dé tu phan biét véi ngudi khéc. Sach luge nay da thanh cong.

Théang Sdu 2004, Technology Business Research, Inc. (Cong
ty Nghién cttu Doanh nghiép Céng nghé, TBR) phdt mét béo cdo
nhan dé Thiét 1ap Tiéu chudn vé sy Hai 1ong cia Khéach hang:
Phan tich Thanh tich va Phuong phdp cia Dell trong viéc lam
Khé4ch hang Hai long. Cdc két qua, sé dugc thdo ludn siu hon
trong Chuong 3, cho ddnh gid xuit sdc vé Dell vé mit cung cip
gia tri: “Khéng ké viéc Dell van ddn dau vé gid tri, TBR ghi
nhan ring nhitng nhin t& bé sung c¢6 dnh hudng téi quyét dinh
lam viéc véi Dell cia khach hang. Nhan thic vé gid tri thadm vao
nhan thdc vé toan thé cong ty cda khdch hang. Gid tri 1a chat
keo k&t dinh, hop nhat kinh nghiém cda khach hang véi sén
phdm va dich vu cda Dell.” Dell luén luén nhdn manh viéc cung
cAp gid tri t6t nhat (du lic d6 sy hai long cia khdch hang bi bo
quén). '

“Gié4 tri” ciing khong chi c6 nghia la phi tén. Thi du, Michael
Dell néi: “Chiing t6i dd nhan thay ring dinh gid chi 14 mét phan
ba cia qud trinh quyét dinh cGa khdch hang. Hai phéan ba kia
tugng trung dich vu va ho trg.”

Ngudi ddng ddu co sd chi y€u la nha cung cdp gid thap
néi ra diéu dé thi that thd vi — dinh gid chi 1a mét phin ba
trong quyét dinh mua cia khdch hang ? Ngugi ta thudng gia
dinh ring Dell chi quan tdm t6i viéc gitt phi t6n thdp, nhung
ré6 rang la né cing tim cdch xdy dung long tin cia khdch
hang.

Trong thoi ky diu cta Dell Inc., IBM théng tri thi truong vi
ngudi ta tin tuéng IBM. Véi hang chuc nha san xudt PC kéu goi su
chi ¥ cia khach hang, Dell biét ring tin nhiém 14 mot van dé
trong yéu.

Vay, dich vu va hd trg, ciing nhu phi t6n, déi véi Dell 1a
phan 16n viéc cung cdp gid tri tét nhat. Con gi nita ? Nhu Jack
Welch néi trong trich din & ddu chuong nay, “ Khong ai da diéu
khién cdc don bdy phi tén, phdm chat va dich vu gi6i hon Dell.”
Pay 12 ba b phan quan trong ma tdi chi y trong chuong nay — phi
tén, ph&m chat va dich vu.
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Phi ton

Phi tén 1a mét trong nhitng thanh phan quan trong nhit cta
hén hgp Dell, va né da x4y dung danh tiéng trén viéc cung cdp
méy tinh phdm chét cao, gid thap. Cé mét van dé nhé 14 co sé cda
kha nang b4n hang gid ré cGa Dell 14 mé hinh bén truc tiép da
loai b6 ngusi trung gian.

Dell néi tiéng vé phi tén thdp trong cd nganh céng nghiép.
Sdn pham cda Dell dat nhiéu gidi thuéng, va khi ching dat giai
thuéng, ban thudng thdy mét cau binh luan vé gid kém theo. Thi
du, trong bai “Tét nhat nam 2004” trén t& PC World, chiéc Dell
Dimension 4600 1a “PC Théng Dung” tot nhat. Tu bai bdo dé:
“Dong mdy 4600 ti&p tuc 1a truyén théng ché tao nhitng hé théng
hiéu suét cao, c6 thé dugc cdu hinh d€ ban hai long. Loat thiét bi
xit 1y, 6 dia quang, hé théng 4m thanh va nhing thiét bi khéac caa
Dell cho ban mua mét mdy PC véi gia phai chang: tir 749 t6i 1500
do la.”

Hodc cdi nay, tit mot gidi thudng Lua chon cia Ban bién tap
td PC Magazine : “Dell 43 x4y dung lai dong Latitude cia cong ty
tit nén tang di 1én khi téi chiéc Pentium M. Chiéc Dell Latitude
D600 ti dé ma ra xing ddng véi su Lua chon cia Ban bién tap
trong cuéc téng két, nhd dé nghi ddng déng tién xuit sic cha né.”

Bédn sian pham t6t véi gia thdp thu phuc long ngudi. Dell
ludén ludn nh4n manh dé nghi gid thap va quyét liét tiép tuc gilt
gi4 thap ( ddu khéong cé hai cho 1¢i nhuin — néu gi4 ban trong bat
ct khu vuc nao thadp dén muc nguy hiém cho 1¢i nhuén, cuéi cung
Dell xem xét rit ra khoéi khu vyc dé).

Chuyén san Fortune (s6 6 thing S4u,2005) néi: “Trong nganh
kinh doanh mdy tinh, né dugc biét 1a Hiéu tng Dell. Nha ché tao
may tinh & Round Rock, Texas, phdt hién mét thi truong trong d6
ngudi khéc kiém 15i béo bd, nghi ra cdch cung c4dp cung mot tha
hang véi gid ré hon, réi rit can lgi nhuan trong khu vuc d6.”

Dell 1a ngudi canh tranh gid siéu déng, va du ban c6 déng y
véi tinh néng né cta né hay khong, né ciing lam cho nhitng ngudi
canh tranh run sg. Jim Schneider, gidm déc tai chinh cda Dell,
néi trong mot bai bdo trén t& Info World s6 8 thang Tu 2005 : “Téi
khéng thé tin 1a c6 mot cong ty khéc bdn mot PC dé ban 11 duge
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mot hao. Hién nay chiing tdi c6 vi thé tai chinh tdt hon bat cd
thoi di€m nao trong lich s cGa cong ty.” Mot hao 14 mic 16i kha
mong manh.

Dell ¢6 biét tai cit gidm phi tén bat cit chd nao c¢6 thé, va d6
sé 12 mét chi dé lién tuc trong quyén sich nay. Vi viéc loai bé
ngudi trung gian (Chuong 1) di trd thanh mét sdch luge phd
théng, né khong con la mét lgi khi manh mé nhu truée kia niia.
Dell ciing cdt gidm hang ton kho triét d€ (Chuong 5), tin dung
linh kién tiéu chudn (Chuong 4), lién tuc t6 chic hogp 1y hod
(Chuong 6), va dat 4p luc 16n v6i nha cung cdp (Chuong 8). Cit
gidm phi tén & Dell 1a mét 4m anh, va khach hang dugc 1gi nhiéu
nhat.

T4t ci chuyén nay ddng so sanh véi mét cong ty cit gidm
phi tén quan trong kh4c, Wal-Mart. C6 nhiéu diém tuong déng,
dic biét la trong viéc cdt gidm phi tdn, sach lugec day chuyén cung
Ung, va chd nghia co hoi thi truong.

Dell ¢é6 phdi laWal-Mart cong nghé cao?

To USA Today néi: “Michael Dell thudng nhin vao Sam
Walton, ngudi sdng 14p Wal-Mart, d& tim cdm hing. N&u Dell n4n
n4 trén con dudng nay, nhitng lién luy that sdu xa. Southwest va
Wal-Mart d4 t4i t6 chic viéc kinh doanh cia minh, tan phd mot s
d6i tha canh tranh va budc nhitng ngudi khic kinh doanh theo
mot dusng 161 méi. Péi véi khdch hang cong nghé, mot thai ky
ngu tri cda Dell c6 nghia 1a gid thdp hon cho sdn phdm ngiy cang
nhiéu loai, ciing nhu Southwest da ha gi4 trong nhitng thi trudng
né phuc vuy.”

Chuyén san Fortune (s6 7 thang Ba 2005) néi: “Bat cit phi
t8n nao c6 thé chia sé vdi (doc 13 ‘chuyén cho’) cdc nha cung c4p,
sé dugc chia sé. ( Viéc d6 c6 nhic ai nhé t6i mét nha budn 1é 16n
nao dé cé tru sé & Bentonville, Arkansas khéng ?) Ban hay tham
mét xuéng may cia Dell va ban c6 thé quan st cong nhan d& céc
kién hang cia nha cung cdp gan nhu ngay trén diy chuyén ldp
rap.” ‘

Su so sanh véi Wal-Mart d6i khi bi coi nhu sy nhuc ma,
nhung Dell khéng nhin su viée theo cdch d6, nhu trong cuéc phdéng

38 MO HINH DELL



‘van Kevin Rollins, Téng gidam déc DPiéu hanh cta Dell cda chuyén
san Fast Company (bai bdo c6 nhan dé “Wal-Mart cia nganh
Cong nghé Cao ?”). Ngusi phéng vdn néi: “Mot s6 ngudi canh
tranh véi cdc dng goi cdc 6ng 1la Wal-Mart cia nganh céng nghé
cao — cdc 6ng 1a nha phén phodi di giao nhitng sdn ph4m mau me.”

Rollins tra 15i : “Ho ¢& da kich ching t6i bing 13i nggi khen
gid ddi. Ching tbi nghi d6 1a 15i khen ngoi néng nhiét, khi 6ng
nhin t6i sy thanh cong cia Wal-Mart.” (Ong néi thém: “C¢ ddnh
t6i bing nhitng c4i bi thit d6 di.”)

So sanh Dell v6i Wal-Mart 1a gitp ban hiéu thiu hoat dong
cia né. Nhiéu thanh cong cia Dell dugc xdc dinh do viéc xa4m
nhip nhiing thi trudng da én dinh véi nhitng dé nghi gid thép.
Dell gay 4p luc manh véi nha cung cdp dé duge giao hang nhanh
hon va ré hon va, do tdm véc cia mdi hang, it nha cung c4p nao c6
thé cudng lai dugc. Dell 14 mét ngudi canh tranh khoéng ngung
nghi, va né khai thic diém y&u & chd nao né tim ra. Hiém khi
Dell 12 nha tién phong ph4t minh sdn phdm theo nghia bit ngs
tim ra nhitng loai sdn ph&m mdi, va né cé biét tai cung cdp nhiing
sdn phdm ché& tao ti nhimg linh kién dugc tiéu chudn hod va
thuong phdm hod (xem Chuong 4). Dell ciing duy tri sy kiém so4t
chit ché khac thudng d6i véi hang ton kho va, nhu Wal-Mart, tu
hao vé viéc luan chuyén hang ton kho gan nhu khéng ngudi nao
khéc lam duge. Thuc t& 14 Wal-Mart va Dell tham chi da trao d6i
nhén vién véi nhau, nhu khi Randy Mott, gidm d6c ddu tu ( CIO)
& Wal-Mart, nhdy qua lam CIO cho Dell vao nidm 2000 (chic vu
ma 6ng van con gid).

Nhung khong nén phéng dai diém tuong déng. Véi tu cich
nha ché tao, Dell ciing 12 ngudi cdch tan thdo vit theo nhiing cich
thifc ma Wal-Mart, mot nha budn 18, khong bao gid ¢6 thé so duge.
Dell vin ché& tao phan 16n san ph4m né bén ra, va c4c sén phdm
d6 thudng c6 phdm chat cao hon cia d6i thd canh tranh nhiéu. M6
ta Dell 1a “nha phan phdi c6 hiéu suit cao di giao sdn phdm vo vi
mau meé” khong phéi 14 su khéi quét hod thod ddng; sdn phdm cha
né khong vé vi mau meé va thudng doat gidi thudng (va Dell dua

trén cdc gidi thudng dé nhu coéng cu tiép thi). '

Dell phéi hgp phi tdn thdp véi phdm chat ving chac ban
thudng thdy nhitng bai di€m tin nhu bai nay trén t& Info World
(s 12 thdang Mudi mot 2004) vé mdy in Dell 5100cn: “Xét theo gia
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khiém ton cta né, chiéc Dell 5100cn cung cdp phdm chat in tot
ddng ngac nhién véi nhitng téc d6 ¢6 thé 1am hai long mét nhém
cong tac binh thuong téi 20 nguoi.”

Hodc bai nay tu t6 PC World (s6 12 thang Giéng 2005) vé
may in 3000cn: “Chié&c Dell 3000cn dugec hoan nghénh do mau in
thugng hang véi gid cuc ré. Chiéc Dell Laser Printer 3000cn gid
449 46 la da giét chét cdc d6i thd canh tranh trong moi pham tru
phdm chat duge thd nghiém, trong khi in véi téc d6 ddng né va
dat diém cao trong viéc x{ 1y gidy va tinh dé& s dung. T4t c3 céi
nay tir chi€c mdy in laser mau ré nhit trong nhém thi nghiém
hién nay cda ching ta, khéng it hon.”

Vay Dell cé phai la Wal-Mart cda cong nghiép mdy tinh
khong? T6i mot mic d6 ddng chd y, cau tra 15i 1a c6 — d4u cau tra
16i nay khong hoan toan dit khodt. Dell c¢6 biét tai xdm nhap
nhitng thi trudng noi nhitng nha tién phong céng nghé cao dang
ki€ém dugc lgi nhuin béo b va gianh quyén kiém soat, qua su
canh tranh lgi nhudn th4p. Dell ciing cé biét tai 1am cho cdc nha
cung cdp nhugng bd. Theo ¥y nghia nay, tif trude téi nay, Dell dang
day cho gidi cong nghé cao kinh doanh la gi.

b6 1a mét sy thu hoach quan trong can phdi nhé néu ban
mudn hidu sy thanh céng cia Dell; né c6 thé tim ra va khai théc
mot thia rudng mau mé (cdng nghiép mdy tinh) qua viéc 4p dung
nhitng thi thuat kinh doanh tiéu chudn. Nhitng céng ty nio di bi
khai thac, tir IBM t6i HP, d4 quen véi nhiing ngay sung tuc va loi
nhuin rat cao. Dell nhdy vao va day cho ho kinh doanh - ché
khéng phdi céng nghé cao — van hanh ra sao. Ban cé thé thay két
qua trong cdc biéu dé thi phan hién nay.

Né6i cdach khdc, cdu chuyén thanh céng cia Dell v& nhiéu
phuong dién 1a cdu chuyén thanh cong cda doanh nghiép, va cét
yéu phéi nhé diéu d6. Nhu Business Week néi, “Nha ché tao mdy
tinh Dell dang chi cho thé gidi cdch diéu hanh doanh nghiép trong
Thoi dai Piéu khién hoc.”

Cach tan duy tri doéi lai cach tan gay réi
Gido su Clayton Christensen thudc Pai hoc Harvard phan

biét su “cdch tdn duy tri” mé ra nhing thi trudng cé l¢i nhuén cao
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va su “cdch tan gay réi” tae dong téi thi trudng qua k§ thuat kinh
doanh lgi nhuin thap. Poan sau day la tit mot bai bdo thang Sdu
2005 trén trang mang tai chinh Motley Fool:

“Cé cdch tan duy tri khi mét céng ty mdy tinh dua ra thi
trudng mot mach dién td nhanh hon trong s§ sdn phdm cia nd,
chdng han. K&t qua tir san phdm cai tién d6 13 lgi nhuén cé thé
ting, do d6 cing ¢8 stic manh cia céng ty. Céch tan gy réi bdt ré
tir ddu thap cla thi trudng.” Theo Christensen, cdch tan gay roi la
co ché theo d6 cdc nganh cong nghiép bi bién d6i va nhiing cong
ty dan dau cla thi trudsng uu tién (nhu Toys R’ Us) lung lay.
Christensen md ta cdch tan gay réi nhu sau:

“Mo6t céch tan gy roéi 1a mot sdn phdm hay dich vu mdi hodc
mot md hinh doanh nghiép méi, né khéng t4n cong thi trudng hat
nhan bing cdch mang t6i mot sdn phdm t6t hon cho ngudi su
dung 8n dinh trong su canh tranh tryc tiép véi cdc cong ty dan
dAu trong mét nganh cong nghiép, ma ding ra né di vao dau thédp
ctia thi trudng, hodc qua moét md hinh doanh nghiép c¢6 thé canh
tranh véi gid thap hon nhiéu, ¢6 thé canh tranh c6 lgi véi gia thap
hon, hodc dua téi thi truong mot san phdm hay dich vu tién lgi
hon nhiéu va dé st dung va hop véi tui tién ma mot quan thé dan
cu méi truée day khong thé mua néi hodc khong c6é kj ning s
hitu va si dung mot sin phdm nhu vay nay c6 thé mua dugc.

“ C6 vd s6 thi du vé nguyén ly kinh doanh nay. Target va
Wal-Mart d3 néi lén thong tri trong linh vuc ban 1é ha gid khi
nhitng cong ty dan dau ci ¢ tap trung vao nhing méit hang loi
nhuin cao hon. Dell (DELL trén Nasdaq) chiém thi trudng mdy
tinh gin giéng nhu thé, tir d6 lam suy y&u nhing cong ty din dau
¢ nhu IBM va Hewlett-Packard.”

Khi nhitng céng ty dan diu thi trudng tap trung vao nhing
mit hang loi nhuin cao ma khong gidm phi ton va theo dai nhiing
bd phan hoat déng thua 16 cda ho thi nhitng b6 may khoé manh va
loi nhuan thap nhu Dell s& nhdy vao va quét sach thi trudng.

Khéch hang cé vé tdn thudng loai cdch tan gy réi nay. Ho
nhan dinh ring, néu di téi Dell, ho s& mua dugc gid hoi. Day la
B4o cdo vé Céng nghiép M4y tinh Nang déng clia Hai dong Sach
luge T6i cao, thang Ba 2005 : “Tai sao khdch hang coi Dell ¢6 ich
lgi chién luge cho mday chd va chién luge luu trit cia ho . . . hon
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IBM hodc HP? . . . Xét cho cung, Dell ding hang thit bay, sau
IBM xa (nhung sau HP khéng xa) véi tu cdch d6i tdc bién déi
doanh nghiép va thd tdm (sau HP va IBM , 1an luot 1a thd nhat va
thd nhi) véi tu cdch ngudi cdch tdn cong nghé.

“Cé 1é c4c nhén t8 nay c6 sic ning hon do sy kién kha ning
clia ngudi bdn cung cdp ‘viéc dinh gid thdo vat va uyén chuyén
nhit, nhiing thod thuan ha gid va dich vu’ 1 nhéan t§ quan trong
thi nhi trong viéc ddnh gid ngudi bdn chién lugc — mot pham tru
trong d6 Dell ding trudc tat ca nhimg ngudi ban phin cing va
phan mém hang dau. Pia vi nay dugc danh tiéng ‘cho di rat nhidy’
cia nhém b4o cdo ban hang cta Dell chéng d5.”

Dell khéng phdi 1a Wal-Mart. Su khéc biét ré rang 1a Dell
chii yéu la nha ché tao va cung cdp dich vu, khong phai nha buén
1é. Véi tu cach d6, Dell ki€m sodt phdm chit san ph4m cda minh.
Va , néi chung, phdm chat d6 cao.

Phiam chat

Ngay tir ddu, Dell 44 cdm thdy nhu cdu canh tranh vé mat
phdm chat ma, theo thuit ngit mdy tinh, khéng chi c6 nghia la
tinh tin c4y, ma con 1a hiéu suit. Céng ty da hoc dugc rat sém vé
chuyén ban can hiéu sudt, dé ndi bat trong nganh céng nghiép
PC.

Dell lam t3t cong tdc ky thuat, tao dugc nhimg sin phdm
. thudng c6, néu khéng phdi luén ludn, it nhit vai wu di€m so véi
d6i thi canh tranh. Péi khi Dell bi coi thudng nhu nha ché tao
cdng nghé ré tién, nhung thanh tich cdch tan ky thuat khi phai
d4nh bai déi tha thi that c6 4n tugng — trdi véi pham tra sdng tao
sdn ph&m hoan toan mdi. Dell c6 thé 14y nhing thanh phan tiéu
chuén va thic ddy ching hoat dong nhu it ngudi c6 thé lam duge
- nhu chi&c 80286 cao t6c ma né dua ra nim 1986 (xem Chuong
4).

Nhu Michael Dell néi: “Téi nghi ching téi phan nao bi budc
phéi cdch tan [vé mat k§ thuat]. Ching téi khong phai 1a cong ty
mdy tinh 16n nhat, ching t6i khong phai 1a c¢éng ty mdy tinh c6
nhiéu v6n nhat, ching t4i khong phai 1a cong ty mdy tinh danh
tiéng nh4t. Vi thé ching t6i phai chding té ring céi ching téi c6
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thi t6t hon, Va vi thé& chuyén dé budc ching toi phat minh hang 16
phuong thifc méi tao ra nhitng d8 vat c6 nhiéu gid tri tot hon. Va
th& 1a ching t6i xem xét toan by day chuyén cung Ung va day
chuyén nhu cAu d€ tim nhing cai cdch c6 thé thic ddy sy thanh
cong cho khdch hang cia chdng t6i.”

Theo mach cdm hidng d6, dng néi: “Dé6 la su dau tranh co
ban trong doanh nghiép — ai c¢6 duge thu gi tot hon c6 gia tri hon
? N&u c6 ngudi tim thay cdi gi t6t hon cdi ching téi c6, chung t6i
s& gap ric roi nghiém trong. Vi vay cdng viéc cia ching to1 l1a suy
nghi sdu xa hon ngudi khéc, cdi cdch manh mé& hon nguoi khéc.
Né6i that, ching tbi séng trong s¢ hai thudng xuyén. Va dé 1a cai
thic ddy ching téi.”

Dell 1am viéc tich cuc d& duy tri phdm chat. Nhitng cdch tén
cong nghé clia né khong nhidu 14m trong dia hat sdn phdm hoan
toan méi, nhu ban cé thé thdy trong dia hat mdy chd phién méng
ciia IBM, ma ding ra la trong budc tiép theo chong lai ddi thu
canh tranh — CPU téc d6 cao hon, § cing rong hon, dd phén giai
cGa man hinh 16n hon, van véan.

Dell doat duge nhitng giai tero’ng cho hiéu suit cao d6. Tix
bai diém tin trén t& PC Magazine s8 5 thang mudi 2004 : “Véi
hidu suit chua hiéu chinh va nhiing dac diém dé& quén ly cda né,
chiéc Dell PowerEdge 2850 khién ching ta quyét dinh khd dé
dang . . . Tinh dé quan 1y ctia may Dell cing hon hén céc 4di tha
canh tranh mot cdi cd. Phai hgp mot thé truy cap tu xa cach tan,
m6t man hinh tinh thé 16ng, va phan mém Open Manage, chic
chdn k§y thuat gia hodc nha quan ly nao lam viéc véi né cling pha1
ca ngoi.”

, Tir mdt bai diém tin ngay 28 thdng Ba 2005 trén to PC
World : “Ban c6 thé thdy trén man hinh rong cia Dell Inspiron
6000 nhidu hon hau hét nhiing man hinh 15,4 inch khdc nhg do
phan gidi WUXGA 1920 x 1200 pixel. Thyc t& la ban c6 thé lam
viéc voi anh c¢6 dé phéan gidi cao hon, bdng tinh nhiéu c6t hon,
nhiéu tai liéu x8p chéng nhau hon déng thoi trén Inspiron 6000
hon trén mét s6 man hinh rong 17 inch.”

Dell ldc nao ciing nd luc git vi tri ddu dan vé mat hiéu suat.
N6i th& khéng cé nghia l1a lic ndo né ciing thanh céng, hodc san
ph&m cta né nhiéu hon mét s§ ngudi canh tranh trén mot s6 linh
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vuc. Nhung Dell biét gid tri cla gidi thudng, va c6 doat gidi
thuéng khi c6 thé. It nhat thi ldc nao Dell cling 1a mét d6i tha
canh tranh khé khuat phuc hang dau vé mit hiéu ning.

Dé tin cay thi sao?

Vé d6 tin c4y thi sao ? Dell dugc gidi truyén théng danh gia
cao. Thinh thodng, cac chuyén san céng nghiép chi y&u thuc hién
nhitng cudc khdo sat vé d6 tin cdy, va Dell lic nao cing & gan vi
tri cao nhat. Day 1a bai tit PC Magazine: “Hay goi d6 1a tridu dai
Dell. Lan thd muoi trong 11 ndm, chiéc PC rit manh da gianh
duge thi hang d4u vé kha ning lam viéc va db tin cdy toan dién.”

Va tit mét bai trén PC World : “Dell, EMachines va IBM néi
bat trong hau hét cdc chi s§ vé d6 tin cdy, trong khi HP va
Compaq thudng tut lai sau cdc d(‘}ng nghiép.”

Nhiing con sé thuc t&, nhu khuyét diém trén méi mdy tinh
dé ban, rat khé tim ra.Nhung mét bai gan day trén PC World ghi
nhén rang trong s6 nhitng ngudi tra 15i, “Chi 12 phan tram chi
mdy tinh d€ ban Dell cho biét m4y héng & bo phan st 161 (CPU,
bd d6 hoa, 8 dia cing, ban mach in chinh, ngudn cdp dién, hoic
RAM), so véi binh quan 15 phan tram trong loai san ph4dm nay.”
Dell dugc xép hang trung binh .

Néi chung, d¢ tin cay cta Dell cao, thudng cao hon trung
binh. D6 tin cdy d6, it nhat tdp trung mét phan vao su chd trong
st dung bo phan theo tiéu chudn cong nghiép cta Dell, 1a nén
tang cta hinh dnh phdm ch4t va gid tri cao ctia Dell. M4y ctia Dell
bén hon va ddng tin cay hon, nhan thidc cia ngudi ta la vay.

Khéng c6 nghia 1a khong c¢6 nhitng 16i phan nan, va c¢é khd
nhiéu 16i phan nan.

Nhiing loi phan nan

Diéu thd vi 14 mét trong nhing viéc ma Dell rat c§ cong —
md rong thi trUdng PC tir ngudi s& dung & dau cao téi mot cong
ching rat phd thong — cing dd d4n t6i mot méi truong doi héi hon
nhiéu, khi nhitng ngudi chua quen véi may tinh va thiét bi ngoai
vi nhap cudc.

44 MO HINH DELL



Doan sau day trich tit mot khdo sat clia PC Magazine vé dd
tin cdy cia mdy tinh trong thdng Bay 2003 : “Ching t6i thudng
xuyén nhéan dugc 161 phan nan vé nhimg ngudi ban phan cing chd
chét, nhung trong vai thang vira qua, d4 c6 sy gia ting bat thuong.
Dic bidt, ching t6i da thdy su chi trich vé sdn phdm va hd trg
khéch hang cGa Dell da tang cao; Dell 1a nha ché tao PC thanh
cong nhat thé gidi. Do d6 ching t6i phn nao ngac nhién khi thay
ring nim nay dich vu va do tin cay thuc t&€ da céi thién chat it.
Mot 14n nita, Dell 1a ngudi ban hang ddu trong cude khdo sat vé
loai mdy tinh d& ban, hoa véi Apple khi dugec mot diém A+.”

Thuc t& 1a trong 13 cudc khdo sdt truéc cia PC Magazine,
Dell duge diém A t8i thiéu trong 12 1an. La ngudi theo ddi Dell,
t6i c6 thé néi ring thuong cé6 vé nhu s6 1oi chi trich nhdm vao
Dell d4 tdng cung thi phan cda né. Nhat ky trén mang day nhiing
151 phan nan Dell, c6 thé tim thdy dé& dang trén Google (thi dy,
http:/www.buzzmachine.com/?tag=dell).

Wikipedia con lap mot muc “chi trich” trong phan tin vé
Dell: “Dell Inc. dbi khi bi chi trich vé& lugng 16n phadn mém bao
ham trong hé théng ciia né: mot s6 ngudi s dung coi s6 16n phin
mém dé6 1a phan-do tham. Mot s6 khdch hang t& cdo cong ty nay
ché tao mdy tinh bing b phén ré tién va khong déng tin cay.

“ C6 nhitng nhém khéch hang ciing da chi trich Dell Inc. d6i
xtt v6i khach hang khong céng bing. Thi duy, ho t8 cdo dich vu
khéch hang céa né giip dd khach hang doanh nghiép nhanh hon
khéch hang c4 nhan. Su chi trich dich vu khdch hang nhim vao
c4ch thic cho gia cong cta Dell Inc., lién quan déc biét tdi An Ps,
- khing dinh ring nhiing c4ch thic nay déng gép thém nhitng khé
kh#n vé théng tin gita cong ty va khéach hang. Dell Inc. cling bi
nhiéu chi trich tir cong déng Internet do khong cung Ung nhitng hé
théng dya theo AMD, ¢6 phan ctng bi 15i (hdu hét 13i than phién
phé bién lién quan tdi 16i ca § dia cing, véi 16i tdi dién cé sau
khi dua mdy tinh / 8 dia cing di sifa chita), khéng tao diéu kién
néang cap phan cing (hiu nhu tat ¢ 1a phan cing khéng duge Dell
ching nhan / khéng mang nhan hiéu Dell), v nhimng 16i than
phién chung vé doc quyén tif cong ddéng Internet. Dell ciing si
dung bd phéan doc quyén sé hitu, khién cho mét s6 bd phan nhu bd
cung cdp dién va bdn mach in chinh khéng thich hgp ho#c hoan
toan khong hoat déng, va d6i khi 1am chdy hé théng néu nguoi si
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dung 1dp bo phan khdc khong c6 doc quyén s& hitu. Phdm chat
Dell ciing c6 thé bi thiét hai vi cdc bo phan ( déi khi y&u kém) dé,
ciing nhu nhiing thiéu sét clia day chuyén 1dp réap. Thudng thudng
cong nhan c¢6 dudi 5 gidy dé gai mot thé PCI vao céi khe, va bit
vit. Dell ciing bi t8 cdo la tiép thi bang chién thuat Méi nhif va cay
roi va hiép luc véi don.vi Tai chinh ciia minh d€ dé nghi tai trg
khong phan tram, chi d€ tir chéi dé nghi d6 véi khach hang sau
khi thoi gian tra lai hang da hét.”

That khé6 xdc dinh bao nhiéu 16i phan nan vé Dell ma ban
thdy trén mang lién quan téi céng ty va bao nhiéu 1a do m4y tinh
ngay cang tré nén phd bién. Va di nhién c6 giong diéu ngay cang
gay git cia ngdn tif néi chung trén Internet. Ban c6 thé th&y
nhiéu 13i phan nan vé phdm chat cta Dell trén mang, nhung dau
ban doc duge nhiéu bao nhiéu, ban ciing cé cdm gidc hdu hét chi 1a
giai thoai lién quan t6i mdt cd nhan ¢6 nhitng kinh nghiém té hai.
Céc cudc khdo sét c6 hé thong vé su hai long cia khéch hang c6 y
nghia hon, céc cudc khéo sat d6 phén 4nh diéu ma s6 khach hang
16n hon c6 thé ky vong & Dell.

Nhiing loi tén thuong

Ban da thdy nhitng 15i dé cap t6i su hai long cia mét s6 16n
khdch hang cia Dell tir cdc chuyén san céng nghiép. Trong sé
nhitng phdt hién khdc, bdo cdo cia TBR héi khich hang ho ¢6 &
lai v6i m4y tinh d€ ban hién hitu hay sé& chuyén qua mdy cia mét
ddi tha canh tranh. K&t qud cho thdy bao nhiéu phan tram khéch
hang sé & lai v4i mdy tinh hién hiu (ching ta c6 biét Canh tranh
A, Canh tranh B la ai khéng? Khong; TBR khéng ké tén cta ho) :

= Dell khodng 75 phan tram

®» Canh tranh A khodng 42 phan tram

= Canh tranh B khodng 65 phan tram

® Canh tranh C khodng 62 phin trim

s Canh tranh D khodng 25 phan trdm

Theo nghién ciu nay, Dell ré rang dang dan d4u trong linh
vyc nhén thde vé phdm ch4t, va § mdc do cao. O day ban hay chi
¥ con s cia né, khodng 75 phan trim ché khéng phai 100 phin
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tram. N6i cdch khédc, 25 phdn trim ngudi s dung cho thay ho sé
thay d6i, va ty 1&é d6 gom cd nhiing khédch hang c6 sy phan nan
quan trong. Dell c6 cdch hanh dong nao d6 néu né mudn bién 75
phén tram thanh 100 phan trdm, nhung ré rang né dang di trude
nhitng ngudi canh tranh rit xa, va ty 1é nay chuyén thanh thi
phan.

Toan bd chuyén nay dua ching ta téi chd nao trong nhén
thic cla khach hang v& phdm chat cia Dell? Hién nhién c6 chd
cho su cii thién, nhung Dell ciing ditng trén nhiing ngudi con lai.
D6 12 mot thanh tyu ddy 4n tugng cho nha cung cdp 6 ¥ thie vé
gid thanh. Né6i cach khéc, nhan thic chung vé Dell 1a Dell phéi
hgp phi tén th4p véi phd&m chit cao. :

Dich vu va hd tr¢

Ta hiy nhéc lai 16i cia Michael Dell § dau chuong nay: “Chiing
t6i da thdy ring dinh gis chi 12 mét phan ba trong qué trinh quyét
dinh cta khach hang, hai phén ba kia tugng trung dich vu va hé
trq »

R6 rang dich vu va hd tro 1a hai yé&u té quan trong dé cung
c4p cho khach hang gi4 tri t6t nhat. Dell khéi sy cung cép gi4 tri
cao mdt cich manh mé; va dich vu t8t cho moi 16i kéu goi. Nhung
hd trg — hé trg ky thuat va hd tr¢ khich hang — dd ngip nging
ddng ké trong nhitng nam gan day.

D6 la truée kia

Chuong 1 da thdo luin viéc Dell 1am d6i tha canh tranh
chodng véng ra sao vao nam 1986 khi cung cdp dich vu tai ché.
Liic d4u nhidu ngudi canh tranh cho ring thuc chat d6 1a sy dua
cot: Sao c6 thé 1a khon ngoan duge khi dua moét kj thuat vién
Dell t6i nha mot ngudi hay mét doanh nghiép nao d6 méi khi cé
mot vAn d&? Nhung d6 khong phai 1a cdch né hanh déng. Néu
mot ngudi st dung tai nha dién hinh gip mot van dé, trude hét -
ong ta néi trén dién thoai v6i mét ky thuat vién cia Dell, ngudi
nay ¢6 xéac dinh chinh xéc vdn dé 1a gi. N&u van dé dé lién quan
t6i phan cing, kj thuat vién sé c§ dinh vi phin ciing gy ric réi.

Né&u d6 1a vén dé ma ngudi st dung cé thé ban bac, kj thuat
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vién c6 thé bdo ong ta 14y mot it dung cu v md vé mdy ra (mic
ké mot s6 nguoi hdi “Thé con dich vu tai chd ?”). Néu van dé cé
thé gidi quyét cdch nay thi tot (d6 1a trudng hop thudng gip).

Né&u can mét bdé phan méi, va néu ngudi st dung c6 thé 15p
dugc, Dell thudng c6 thé gdi bo phan dé bat ké ngay dém va chi
ngudi st dung cdch 1dp rdp. Néu cdch gidi quyét khong don gian
nhu vay, Dell sé that su gdi t6i mot k§ thuit vién, hoic it nhat
quang céo cia né cing hia sé lam thé. Ky thuat vién d6, nhu dsi
thi canh tranh ctia Dell gid dinh trong thdi ky dau, khéng phai 1a
nhéan vién cia Dell ma ding ra 1a mot ky thuat vién bén thd ba.

Hién nay, ban dugc phuc vu tai chd nhanh chidm ra sao néu
Dell quyét dinh ban can viéc d6 con phu thude hop déng dich vu
cta ban, va ¢6 nhiéu thé thic d€ ban lua chon. Viéc hé trg cé thé
duogc gidi han cho mét thoi ky 5 x 7 gi¢ tuong dng véi gid 1am viéc
trong tuan, hoic mét hgp déng 7 x 24 giv ddt tién hon.

Thoi gian ban duge “ghé tham”, néu can, khong lau hon
ngay lam viéc k& tiép. Tuy noi ban séng (ving héo ldnh Alaska
khong thé lya chon nhitng dich vu nhu ving thi t& Manhattan),
ban ciing c6 thé ky hop dong dich vu trong ngay. Ban c6 thé ky
hop dong dich vu trong vong 6-gid, 4-gid va ca 2-gid cung ngay.
Vay, néu PC hay mdy chii cia ban héng va néu ban da ky mét hop
dong dich vu trong vong 2-gid cing ngay, ban nhan mét cudc goi
trong vong mét gid sau khi Dell quyét dinh 1a ban cdn su h trg
tai chd, va sé nhan mét ky thuat vién hodc mét bé phan do mot
thu tin vién dia phuong mang téi, trong vong 2 gio.

Ban van con nghe 16i phan nan cia khach hang khéng thod
mén vé chuyén nay, va thinh thodng ban c6 thé doc nhiing 13i
than phién nhu vay trén Internet. Tuy nhién, vé dai thé, hé thong
hé trg cho sdn phdm cta Dell dd thanh céng dang ké. Hé théng
hé trg caa Dell dugc thiét k&€ d€ gidm su lo ngai cGa khach hang
vé viéc dat mua mdy qua dién thoai hoic Internet , va né da lam
viéc d6 t6i mdt mic do c6 y nghia.

Dich vu tai chd (va hién nay bao gom nhiéu dich vu nhu
thiét 14p ban dAu, cling nhu c6 mit thudng truc § mét sé co ¢ cho
khéch hang doanh nghiép) van la nén tdng trong nhitng dé nghi
cda Dell, khi€n né nhanh chéng mé rong thit hd trg d6 téi bat et
thi trudng méi nao ma né gia nhép, nhu & chau Au va chau A. Nhu
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& Hoa Ky, Dell sit dung ngudn luc bén ngoai cho dich vu tai chb,
nhung né vin sin siang. Ngay cd trong nhiing nudc rong 16n cé
nhitng thi thach kinh khing trong khu vyc nay ciing vay; thi dy, tu
dia chi mang ctia Dell Asia Pacific: “Dell ciing tiép tuc dau tu
trong viéc ting cudng cd s& ha tang dich vu & Trung Quéc. Cho téi
nay Dell & mé rong dich vu tai chd & Trung Qudc t6i 2.569 thanh
ph8; dich vu tai chd trong ngay lam viéc hom sau t6i 1.642 thanh
phé; dich vu d4p Ging 24 gid x 7 ngdy trong vong 6-gi¢ t6i 288 thanh
phd; va dich vu ddp dng trong vong 4-gid téi 49 thanh phd & Trung
Quéc. Hién nay, 78 phan tram van dé cia khach hang c6 thé duge
gidi quyét trong 1an tiép xic dién thoai diu tién, va 97,4 phan trim
$6 d6 c6 thé dugc gidi quyét trong ldn tham viéng tai chd dau tién,
ti€t kiém nhiéu thoi gian va phi tén cho khach hang.”

Ban c6 thé tudng tugng ddi tha canh tranh cia Dell siing s6t
ra sao khi Dell dua ra d4p dung dich vu tai ché nhu mét phuong
phédp chiém long tin clta khdch hang ngay ti nim 1986. Khong
d6i thd canh tranh nao dé nghi viéc d6; lic d6 ban phai bé céi
m4y bénh cha ban téi, hodc tim trong danh ba dién thoai ngudi
nao d6 d& ho t6i va xem xét. Su kién Dell gidi quyét con s6 thuc t&
nhitng cudc viéng tham tai chd ngay 14n tiép xic dién thoai dau
tién, hd tro ky thuat qua dién thoai, va géi bo phan di bat ké ngay
dém trudc khi that sy tham viéng tai ché di gitp k&€ hoach van
hanh.

P6 12 mdt buse di sdng sudt, ngay cd cdc d6i tha canh tranh
ciing phai thita nhan. Va né d4 di xa d€ chiém long tin cta khéch
hang trong linh vuc ma ngudi ta cAn né nhAat: néu ban khong c6
mot ca hang that dé ngudi ta mua hang, it nhat cing phai cé
ngudi nao dé dimmg lai néu c6 mot van dé dd nghiém trong.

Dell d4 chi€m dugc mot s6 gidi thudng vé dich vu va hd trg,
nhu gidi thuéng Dich vu & H6 trg T6ét nhat do Ngudi mua Chon
cua Computer Shopper Magazine trong nam 2004. Trong mot bai
trén Information Week thing Muoi hai 2003, Dell duge danh gia
cao nhét vé dich vu khach hang. Va thang Chin 2003 Windows
and .NET néi: “Trong Céng nghé Théng tin (IT), khéng c6 linh
vuc nao giéng linh vuc nao, va do d6 nhu cau dich vu va hé trg cho
méi linh vuc IT 14 duy nhat. Tinh da dang v6 song trong céc dich
vu hd tro cda Dell 14 1y do thic d4y déc gia cha ching t6i bau cong
ty nay vao vi tri cao nhat trong pham tri nay.”
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Néi cach khéc, Dell da c¢6 mot lich s& chi€ém nhitng vinh du
cao nhéat cho dich vy, nhu dich vu tai ¢hd cia né. Nhung khong
may, ching ta c6 mot van dé, Round Rock.

Day la hién tai

Céch nay it l4u, Dell d4 gdp mot th4t bai trong nhitng d4nh
gid tdng qudt vé hé trg ky thu4t (thi du, xem resellerratings.com
tai http.//www.Resellerratings.com/seller1867.html, trong dé diém
s caa Dell 1a 1,74 trén 10, diém s& thdp nh4t cda Dell trong moi
pham tru). Su hai long cia khach hang vé‘mit hd trg néi chung 1a
t6t, nhung mot dn s& cho biét réing day 1a-méit xich da trd thanh
yéu nhéat cda Dell, va d6 1a cha dé ban gip di gip lai trén nhung
trang vé 16i phan nan.

Mot s6 16n 11 phan nan lién quan t6i thoi gian giit mdy ché
l4u, nhén vién hd trg ky thuat khéng c¢6 kha ning,va néi chuyén
v6i ky thudt vién gia céng (ngoai ngudn) khé hi€u. Theo mot bai
trén NetworkWorld.com thdng Nam 2005, chi su hé trg gia céng
d6 mdi tiép tuc: “Dell c6 ké hoach ting sd nhan vién § trung tdm
An D6 va hoat dong phét trién phan mém lén.téi 10.000 ngum
vao cubi ndm nay, chi tich va téng gidm déc dleu hanh d4 néi gan
day. Dell dang st dung khoang 8.000 ngudi ¢ & An b6. Dell da
ngung gaéi téi An Do mot s6 101 kéu goi gidp d6 ki thuat vao cubi
niam 2003 ti khach hang cia céng ty sau khi nhan dugc nhiing 16i
than phién vé phdm chat dich vu nghéo nan. Van dé khéng lién
quan riéng t6i viéc s dung ngudn nhin luc bén ngoai & An Db,
Téng gidm déc diéu hanh Kevin Rollins néi, ma 1a phan anh viéce
cong ty khong thé quan ly hiéu qud sy ting truéng nhanh hoat
dong cta cong ty ¢ nuéc nay hon. Dell dang ¢6 tu dinh hinh lai tix
mot cong ty PC thuan tuy thanh mét céng ty cung tng IT c¢6 nén
tdng rong rai, Rollins néi.”

Céc van dé nay cing duge binh luan trong mot bai trén PC
World, “Tuy nhién, ding nguén luc bén ngoai dé hd trg ky thuat cho
nudc ngoai cia nhiing cong ty nhu CyberPower, Dell va HP/Compaq
ti€p tuc 12 van dé néng béng ddi véi ngudi chi may PC. Chi cac may
tinh dé ban Compagq, Dell va HP da cho cic cong ty nay diém dudi
trung binh cho viéc h trg béng dién thoai, véi nhiéu ngudi tra 15i néi
ring cac ky thuat vién rat khé hiéu va khé gip duge ngudi gidp da.”
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Kha ning cia nhan vién k§j thuit 1a diéu ban thiy dugc dé
cdp nhiéu ldn trén cdc trang vé 16i phan nan. Tu http:/
computergripes.blogspot.com : “Chiing t6i thdy dé mua may PC
cia Dell va chuyén dé xdy ra nhu duge mé td. Thiéu sét 16n nhit
cia Dell 14 dudng day hd trg biing dién thoai ddng thuong. Cé vé
nhu Dell thué [dudng day] cho khd ning néi tiéng Anh cta ngudi
xin viéc. Kién thic vé mdy tinh thuc sy khodng cé gi hét. Mbi cdu
néi duge kém theo lénh ‘xin gilt mdy mot ldic’. Mot lic ddng nhé
! C4i ddng 1a mot cudc goi 5 phit phdi mat 45 phit, va cd nhu vay
nifa, kha nang gidi quyét vin dé vin d4ng ngd! Lan trudc ching
t6i mua PC trén mang qua IBM va hd trg k¥ thuit bing dién thoai
cia ho that hoan hdo. Chic chdn ching t6i khéng sdn sang thi.
‘kinh nghiém Dell.”

, Chuyén gi mdy lau thuong dugc khiach hang bat man néi
téi. Tu moét ban tin khéc trén cing dia chi d6: “T'rong doi téi chua
bao gid tiép xdc v6i mdt dich vu khdch hang nuc cudi nhu vay. Tbi
d4 bd mdy trong nudc mit sau khi gitt may hai gio rudi. Téi khong
thé thuit lai dich vu khach hang d6 khing khiép nhu thé nio. Sau
khi mua m4dy tinh duge hai thdng, thé video héng. Thé thi téi c¢6
phai tra tién cho né khéng? Cé c4i gi d6 sai 1Am nghiém trong véi
hinh anh nay.”

Hinh nhu viéc st dung dich vu gia cong s& tiép tuc. Bai nay
tit bdo PC World trong ndm 2004 nhan dé “Luc lugng Lao dong
cia Dell Chuyén ra Nudc ngoai”: “Dell, c¢6 co sé & Round Rock,
Texas, st dung nhiéu ngudi ¢ nuéc ngoai hon & Hoa Ky, diéu nay
dugce tiét 16 trong mot hé so didu 1é tudn nay.

“Cho téi 30 thdng Giéng, ngudi khéng 16 ciia hé théng mdy
tinh da st dung 23.800 nhéan vién ngoai Hoa Ky va 22.200 & trong
nuée, duge bdo cdo trong mot ho so dé trinh Uy ban Ching khodn
va Thi trudng Ching khodn Hoa Ky tuin nay.

“Tiét 16 nay lam néi bat xu th& dang gia ting trong c4c cong
ty cong nghé théng tin (IT) 14 dua cong viéc ra nudc ngoai, noi gia
lao d6ng ré hon. Dell vita ldp mot trung tAm hé trg ky thuat cho
khéch hang & An DP9, Trung Quéc, Ma-Réc, Panama va Slovakia
va did xay dung nhing trung tdm thiét k& & Pai Loan va Trung
Quéc. Hon nita, né khong chi c6 co s§ ché tao & Texas va Tennes-
see, ma con § Brasil, Ireland, Malaysia va Trung Qudc nifa.
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“DAu Dell ciing nhu nhitng céng ty khéc bi cdc nha phé binh
chi trich dit déi, ho néi cdi goi 1a xuat duong 1a danh cdp cong an
viéc 1am cda cong dan M§, gidm déc diéu hanh méi duge tdn
phong cia cong ty [Kevin Rollins] d4 néi rang Dell sé& tiép tuc
cdch lam nay.”

Sau day 1a mot bai ti Business Week s6 thang Musi 2005
(http://www.businessweek.com/magazine/content/05 41/
b3954102.htm?chan=tc): “T4t cd cdc cong ty cong nghé déu c6
nhitng khach hang khéng may mén, di nhién, nhung nhiing cudc
khdo s4t gan day goi y thd bic cda cdc chi nhian mdy tinh Dell
Inc. that vong dang tdng 1&én. Loi than phién géi t6i Van phong
Kinh doanh Tét hon trong nam 2004 da tang 23 phan tram ké tu
nam trude, va ting 5 phan trim nita trong ndm nay. Va diém s6
hai 1ong ctia khach hang tudt 6,3 phan tram, téi 74 diém, trong
mét khdo sdt ciia Pai hoc Michigan. Diém cda Dell § ding diém
s0 trung binh cla cong nghiép PC trong cudc khao sat nay, trong
d6 Apple Computer Inc. (AAPL) d4n d4u véi 81 diém.”

T4t ci chuyén nay cho thdy mét hinh dnh ddng chd ¥ cla
mét 16p séng ngdm bat min dang ti€p dién — ta hdy nhin téi
nhiing dia chi nhu http:/www.ihatedell.net/ ching han. Cac trang
phan nan cho thay ré diéu nay — nhiéu khdch hang mua phai mdy
khéng hoat déng ngay khi 18y ra khéi thing hodc c6 truc tric gi
dé, va ho than van “Dell chét tiét”, nhung loai phé phédn nay la co
ban b4t bién d6i véi moi nha ché tao mdy tinh. Cdi dang tang 1én
12 nhitng 15i phé binh vé hoat dong hd trg cia Dell. Va day la vé
mot cong ty ma ddu &n ting 14 dich vu va hb trg.

Vay, chuyén gi dang dién ra? Cé phéi nhimg van dé hé trg
13 k&t qua cta su ting trudng khong kiém sodt duge khéng? Nam
nao Dell ciing phat trién véi ty 1& cao; c6 thé nao né khong theo
kip su banh truéng cia chinh né khong? Hay céng ching cin hé
trg dang thay d8i? Rét cudc, khi thi trudng may tinh mé rong téi
ngudi st dung khéng cé kinh nghiém vé mdy tinh, ban sé nhén
nhiéu cudc goi va nhiéu khdch hang that vong gao vao tai ban
hon.

Hoac day 1a toan tinh cit gidm dich vu d€ gidm phi t6n cla
Dell? Gidi truyén théng di ghi nhan, nhung cho t6i nay van con
tuong d6i mém méng. Nam 2004, news.com cdng bo mdt bai nhan
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dé “Bénh Ting truéng danh vao Dich vu Khéach hang caa Dell”
d4ng cho ta nhin téi.

Bai bdo bit dau “Dell ti&p tuc chiém dugc thi phan va sinh
lai k§ luc ting quy, nhung hai cudc khdo sit gdn day cho thdy
ring cong ty nay da tudt ddc, khi néi t6i mot chi s6 do ludng chu
quan hon: dich vu khdch hang.

“Theo hai bdo cdo méi ddnh gid su hai long cla ngusi mua
PC, diém s6 cta Dell d4 sut trong nhitng thdng gan day. Trong khi_
vé mat théng ké cdc két qua nay khong phai 1a tai hoa d6i véi mot
céng ty tu hao vé viéc cung cdp dich vu khich hang thugng hang,
né 1a mét xu thé c6 tiém ning gay x4do tron ma cdc cap diéu hanh
cia Dell nhan biét va da cé nhitng bude x& tri. '

“S& thdng Ba cia Consumer Report . . . bao gbm mot cudc
khdo st 4.100 ngudi tiéu dung, ho cho Dell 62 diém trén 100
diém c6 thé duge cho viéc hd trg may PC dé ban. Dau né con dang
‘tim cAch tranh thing véi cdc hidu may Hewlett-Packard va Compaq,
14n lugt duge 54 va 51 di€m, diém s6 cia Dell tugng trung sy sa
sdt tif cude khéo sat cong viée hd trg mdy tinh d€ ban cuéi cing
cda t& bdo cong bé thang Sdu 2003, trong dé né duge 64 diém . . .”

Van dé ro rang khong gidi han trong nhitng trang phan nan.
Mot su sa sut quan trong c6 vé dang xuat hién. Vay, tai sao diém
s6 cta Dell vé dich vu va hd tr¢ khach hang tugt déc nhu vay?

Cé phadi la tang trudéng?

Bai béo néi tiép: “Piém s6 cia Dell & lai mic thap va khéng
1én lai’, Fox néi. ‘Ching toi khong thé néi tai sao . . . nhung ho da
khéng gidi quyét duge bat cd van dé nao da kéo né xudng, dau dé
14 do khdi luong téng (hodc) do st dung dich vu gia cong. C6 1€ dé6
13 mdt s6 nhitng nhan t6 khdc nhau.’ . . .”

Rollins, dugc trich ddn trong mét bai trén Enterprise
Innovator.com vé& su tang truéng & nuéc ngoai, néi “Ti 46, ‘su
nguy hi€m 16n nh4t tré thanh sy nguy hiém vé quan tri khi ching
t6i phat trién nhém cta minh’vi Dell phdi ¢ tim ngudi va huin
luyén ho & nhitng nuéc phét trién nhanh nhét, noi ching toi da
khéng & lau nhu ho,” Rollins tin rang ‘duy tri ky ludt sé 14 mot thi
théch.”
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Di nhién day la mét khd ning — céc trung tdm chim séc
khach hang tran ngap khach hang méi. Dell 1a mét ciu chuyén
thanh céng lién tuc nhin thém khdch hang mdi, va chic chin dé
c6 nghia 14 nhiéu 4p luc hon d6i v6i bo phan hé trg. Néu ban phat
trién 20 t6i 25 phan tram mdi nim, nhidu khach hang hon s& tim
moi cich téi véi ban.

Bai bdo lai néi t6i su tang truéng nhu mét van dé: “Dau Dell
van & cao hon cdc déi thi HP va IBM trong cudc khdo sat cda
TBR, di€m s6 cla né bi coi 1a thap nhat tit khi co sé nghién cdu
nay bit dau theo d6i mdc do hai long d6i véi Dell tr quy mot
nam 2001. Dau mdt phan sy thay ddi c6 thé phan 4nh ty 18 tang
truéng nhanh ciia Dell trong nam 2003, diém s& quy bén clia cong
ty da tudt duéi diém trung binh 82,9 nhiéu, gidm d6c nghién ctu
Julie Perron cia TBR néi.”

That vy, ding la Dell di tdng trudng nhanh trong nim
2003, nhu né da ph4t trién sudt doi. Hang bén tang 25 phan tram
mdi ndm - t6i 25,8 triéu don vi nadm 2003. Thi phan toan thé gisi
cia Dell tir 15,1 phan tram ndm 2002 ting lén 16,9 phan trim
nim 2003 (ddi lai, hang ban cia HP tang 14,5 phan tram).

Vay 1a c6 ting truéng. Nhung d6 c6 phai la van dé khong?
Déu sao diém dich vy d4 tudt lién tuc tir nam 2001. Va Dell 1a mot
cong ty duy tri su tdng trudng, thdm chi téi hai chit s8, cao hon
bt cd cong ty nao ma ban c6 thé goi tén. Néu ban muén ddy tdc
dd cua cdc trung tdm chiam séc khdch hang cia ban 1én vé mit
ddp dng va kj niang cong nghé, d6 c6 vé 1a su ngoai suy kh4 d&,
xét vi ban biét ty 1é ting trudng du ki&n cla chinh minh. Nhung
di€ém dich vu d4 tudt lién tuc nhidu nam (chd ¥ 1a didu can phai
nhd 1a Dell vin con din d4u toan dién truéec hau hét cdc dsi thi
canh tranh vé m#t dich vu va sy hai long cla khach hang).

Néu khéng phai do su ting trudng, cé 1& van dé 1a con lii ao
at nhitng ngudi mdi s dung m4y tinh.

Cé6 nhiéu nguoi sit dung thiéu kinh nghiém hon?

Bai bdo trén news.com ti€p tuc ban vé mét nhan té kha di
khdc. M6 rong thi trudng c6 nghia 1a ban sdp dung diu nhiéu
khach hang thiéu kinh nghiém hon. Sé cé nhiéu 15i kéu ctu ti
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nhitng ngudi sit dung chua sin sang biét x4c dinh vdn dé, cd khi
duoc gidp dd ky thuat: “Vé mit nao d6, Dell dang phai chién dau
rat khé khan; su chid trong vao ting trudéng tu nhién 1a s& 161 cudn
nhiéu khach hang hon, nhitng ngudi nay tu nhién ciing thiéu khéo
1éo khi van hanh méy PC va do d6 cin gidp d6 nhiéu hon.

“Khi ty 1& ngudi tiéu dung ting, tu nhién 18i than phién clta
ho ciing ting cho du Dell khong thay d8i c4dch lam,” Roger Kay,
mdt nha phan tich ¢ IDC, néi. P6 14 vi ting thi phan ddi héi su
tranh d4u gay go. Ban phai hd tr¢g nhiing ngudi mua khéng cé
kinh nghiém dé ho mua hang cda ban.”

T4t ca chuyén nay déu ding. Khi ¢6 nhitng khach hang méi
va thiéu kinh nghiém lén mang trong mt thoi ky ma tinh phifc
tap trong ca phin mém va phén ciing déu ngay cang tang nhanh,
ho s& khé ing phé. Theo thdi gian, ban s& nhan thay giong diéu
nhiing 10i phan nan tré nén gay git hon. Nhitng van dé truge kia
khéng 16n lao gi, nhu giit may chd 15 phiit, trd thanh vdn dé quan
_ trong. Va giong khé chiu ngay cang 16n hon khi mdy tinh dirqe
dung khép noi.

Tuy nhién, mo6t 14n nita, day c6t yéu 1a vdn dé phét trién.
Dell c6 biét tai x{ 1y van dé phat trién, va ban c6 cdm gidc ring
néu né mudén ndm viing van dé hé trg, né cé thé lam duge (that
vay, Dell it khi chd trong viéc bdn mdy tinh “nh4p mén” trong khu
vuc thi trudng PC, trir chic mdy thd hai hoc thd ba manh hon,
va nhu vay nang nhiéu ngudi méi sif dung 1én ngay trinh d¢ d6).

Hay mét cai gi kRhac?

Khéng c6 gi phai nghi ngd vé viéc Dell 1am viéc ¢6 hiéu qué
trong linh vyc dich vu. N6 da chuyén mdt s6 1&i kéu cdu tir Banga-
lore, An P9, vé Hoa Ky. N6 d4 mé moét Trung tdm Chi huy Xi
nghiép dé gidip xit Iy nhu ciu cta khach hang ¢6 may chi va bd luu
trir 16n. '

Nhung ban vin con nghe nhiing 18i phan nan khéng ngdt vé
nhan vién hd trg thiéu kinh nghiém va khéng thé nao hiéu duge
— ho doc tir viin ban khéng lién quan gi téi vin dé dang gay tré
ngai -, giit may chd 14u, réi khéng lam ho hai long. Hién nhién la
Dell, mét bic tranh quang cdo thuc su cho viéc ddp Ung nhanh, da
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c6 thé xac dinh moét vAn dé ma gidi truyén théng da ghi nhan tir
ndm 2001.

T4t cd chuyén nay cé vé phu hgp hon véi mét sy thay déi
chinh sdch c6 chd taAm. Ngudi ta ¢6 thé dé dang phéng do4n ring
Dell, céng ty c6 biét tai lam cho mdi don vi tu chi dugc vé tai
chinh, tit 14u d4 xem xét nghiém khédc don vi hd trg cia minh va
thdy n6é mang cdng mic ng. Xét cho cung, hd tro 1a mét dé nghi
t6n kém, cin cd theo cdch né hoat dong phin 16n bing cach néi
chuyén v6i ngudi nao d6 qua dién thoai, ddu Dell da c¢§ huéng
khéch hang tdi cdc co s dia liéu gidi quyét khé khin trén mang
bao nhiéu ciing m#c. (Cé thé truy cip Dell Solution Network tai
http:/support.dell.com, hodc bing cdch nhap déi vao biu tuong
Dell Support trén bat cd@ mdy PC hay mdy tinh x4ch tay Dell méi
nhit nao — va diéu ddng khen 1a Dell 12 mét trong nhiing cong ty
dau tién viét ra vi tri hd trg k§ thuat cia minh mét cdch thing
thén, gitp ngudi st dung béi réi thdy diéu ho dang tim nhanh
hon). Sy thiéu sét chi c6 thé ting theo nim théang, khi Dell b4n
nhiéu mdy tinh hon va ¢6 nhiéu ngusi st dung khong kinh nghiém
hon.

Dell vin d4n dau trong cdc cudc khdo sdt vé hd trg so véi céc
d6i tha canh tranh. Nhung vé mit ndi b, rat it cong ty theo doi
chi 56 lgi nhuén trén vén dau tu (ROIC) cla mbi don vi k§ luéng
nhu Dell va, § moét mdc d6 nao d6, ¢6 vé nhu ném thém tién vao
hé trg ky thuat, mot linh vuc né da dan dau, cé 1& 1a € nghién cdu
su giam lg¢i nhuan.

Ta c6 thé phdéng dodn dé dang ring viéc cit gidm phi t6n da
tré thanh chuong trinh hanh déng, mot trong nhiéu su kién khac
dugc lyc lugng gia cong hing hau ciia bo phan hé trg kj thuat &
An D6 nhdm t6i. Va su kién sy hai long cia khach hang vé viéc -
- hé trg tudt gidm ting nim timg lugng nhé hinh nhu cho biét dé
la sy gidm sit c¢6 kiém sodt hon 1a moét vdn dé ngoai vong kiém
soat. Nhu nhiéu cong ty khdc, Dell c6 thé da di dén két luan don
gidn ring hé tr¢ kj thuat da tré nén qud ton kém.

Di nhién d6 khong phai la chuyén méi mé trong nganh cong
nghiép nay. Thi du, dudng nhu Microsoft d6i khi cling quén tir “hd
trg “ c6 y nghia gi. Trong thoi ky dau, ban thudng that su c6 thé
duge Microsoft hd trg k§ thuit mién phi, mét khdi niém ngay nay

56 MO HINH DELL




lam ngudi ta sing s6t. P6 khong phai 1 chuyén méi mé gi doi vdi
nganh cong nghiép nay, nhung dé la buéc khéi hanh dé1 véi Dell,
cong ty da xdy dung phén lén su nghiép cia minh trén nén tang
dich vu va hé trg khdch hang.

Ban vin con c6 thé nhéan dugc chit it hd trg mién phi ti
Microsoft. Thi du, néu ban mua Window XP Pro, ban ¢6 thé géi
hai cdu héi hd trg mién phi bing thu dién t, dién thoai, hodc qua
tro chuyen trén mang. Sau d6, cho t6i ldc vigt quyén sich nay,
mdi yéu ciu hd trd bd sung lam ban tén 35 do la. Nhu’ng vin dé
cao hon doi héi 245 db la. Néi cach khéac, néu ban mudn hd trg ky
thuat nghiém tuc, ban phai tra tién.

0 Dell dudng nhu ciing c6 chuyén tuong tu. Trong khi cong
tac hd trg k§ thuat mién phi ti€p tuc trugt dai, ban c6 thé ky
nhiing hgp déng hé trg tuy chon c6 tra tién khac nhau. Mt s6
theo th& thuc 7x24 (24 gid/ngay, 7 ngay/tuan), va phan 1én hgp
ddng cung cap 800 s& (dién thoai) dac biét ma ban c6 thé goi vi la
khach hang thué bao d4 tra tién. Pay la mot s6 nhitng hop ddng
hd trg tuy chon cta Dell da cé:

s Thoa thuin Dich vu HS tr¢g Ky thuit Vang (dong may
Latitude, OptiPlex, Precision, Inspiron, Dimension, va May
in)

= Hogp déng Bac Vang — Tang Dich vu H6 trg Xi nghiép
Hang nhit

s Hgp déng Bac Bac — Tang Dich vu Hb trg Xi nghiép Hang
nh4t '

» Dich vu Hd tr¢g 8G PowerEdge SC

= Thod thuadn Chiam séc Toan dién (cho khach hang doanh
nghiép)

s H$ trg K§ thuidt Nhanh

Mot hgp déng hd trg tuy chon Bach kim nay ciing duge dé

nghi. Khi ban ky mot ho#c nhiéu hgp déng d6, nhat dinh ban duge
mitc hé trg khac.Thi du, thod thuan Dich vu Hb trg Ky thuat Vang
Hé théng C4 nhan tu hao cho ban biét riing: “H6 trg Ky thuat
Vang c¢6 mét dudng day truc tiép mién phi chuyén dung 7x24 tdi
b6 phan Hé théng C4 nhan cia Dell hoic by phan Ban 1é POS
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Gold Queue, méi by phan dugc lap ra d€ cung cdp cau tra loi
trong 2 phit hoéc nhanh hon.” ‘

D4y 14 tir thod thusn HS trg Ky thuit Nhanh: “Dell s& cung
cdp 800 s6 mién phi chuyén dung (hosc mét s& midn phi nao dé),
né sé wu tién dua cudc goi cta ban thing téi dich vu H3 trg Ky
thuat cia Dell trong trudng hgp ban can sy trg gidp k§ thuat theo
nhiing diéu khodn va diéu kién bdo ddm tiéu chudn cho hé théng
(mdy). Ban c6 thé mua hgp déng Hb trg Ky thuat Nhanh theo hgp
dong 1, 2, 3, hodc 4 nam.”

Mudec 46 quan tdm nay khdc xa nhitng gi ghi nhan duge trong
muc nhét ky trén mang trong phan dau chuong nay: “Té6i da budng
dién thoai trong nuéc mét sau khi giit may ché hai gis ruéi.”

Business Week (http:/www.businessweek.com/magazine/con-
tent/05 41/b3954102.htm?chan=tc) néi: “Toan bd chuyén nay néi

1én nd lyc lang 1& nhim diéu chinh lai ky vong cta khach hang
vao nganh coéng nghiép PC. Trong khi cdc nha diéu hanh khong
néi céng khai nhu vay, théng diép rat ro rang: “ Mdy PC méi ma
ban dem vé nha chi dugc kém theo sy h§ trg so ddng nhat. H3 trg
thém phai tra thém.”

Thé thi, tit ddu hiéu nay, c6 vé nhu Dell, khong kén khéng
tréng, dang chuyén t6i mdt chinh sdch méi: qua khéi mot mic do
nhét dinh, ban c6 dugc cai ban tra tién cho su hd trg kj thuat. C6
16 toan by nganh cong nghiép nay sém mudn gi cing di theo con
duong d6. Va ciing c6 1& Dell s& khong dé cho su hai long cda
khéch hang tudt déc qua xa. O day c6 su thod hiép: khi ¢& ging
lam cho b6 phén hé trg ky thuit tu chd vé mit tai chinh, ho#c
hoat ddng c6 ldi, ban khong thé€ dua né t6i chd cuc doan la lam
cho khé4ch hang quan trong xa l4anh.

Tt Business Week (http.//www businessweek.com/magazine/
content/05 41/b3954102.htm?chan=tc), “Mot s§ chuyén gia cong
nghiép nghi rang cdc ké hoach cta Dell thuan tuy 1a su ddp dng
thyc tién véi gia dang tudt nhanh. ‘Nguoi tidu dung ciing muén c6
phén banh d€ &n. Ho muéh cdi mdy PC 300 d6 la d6 nhung mong
dgi cung mét thi hé trg da di cing mét chiée mdy gia 2.500 d6 la
cdch nay 10 nadm,” Stephen Dukker, ngudi sdng lap cong ty ché&
tao mdy PC gia dinh Emachines Inc. ndm 1998, néi. C4t gidm phi
ton trong khu vuc nay gitip Dell ¢6 thé manh déng ké trén truong
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canh tranh. Theo quan diém kinh doanh, Dell dang giit vi tri dan
d4u trong linh vuc hd trg cia nganh cong nghiép nay. Va cing tir
quan diém kinh doanh, né dang lam thé& trong khi cit gidm phi
t8n. Nhung né c6 hidu qua vé lau vé dai khong? G day Dell c6 thé
bi bude phai thuc hién 15i cam ké&t; Business Week néi; “John Hamlin,
phé chd tich ky cuu cta Dell, néi ndm nay cdng ty dang thué vai
ngan dai dién thuong mai b8 sung va c6 ging gidm chuyén cugc
- goi. Ong néi, thoi gian giit mdy chd da gidm dugc phan nia ti dau
nim nay, va nhitng cudc khdo sat ndi bo hang tuidn trong 5.000
khéch hang cho th&y sy hai long cha khach hang da tang 35 phan
tram tif nim ngodi.” C4i réc réi 1a ban vin nghe Dell néi thé, né
hda cai thién t nam nay qua nam khéc, th€ ma sy hai long cia
khéch hang (qua do ludng clia phuong tién thong tin dai ching)
van cd tudt dSc. Lai hida cubi cing nay cia Dell c6 phdi 12 thém
mot trdo ma manh nita khong?

Néi tém lai, bai hoc tit Dell 13 cuéi cing gid tri s& dong dac
lén tiéng, va d€ chi€m thi phdn, hiy cung cdp gid tri tot nhat.
Trong ba dai lugng ma ching ta da xem xét — phi tén, phdm chét
(dugc do luong theo hiéu sudt va db tin cdy), va dich vuhé trg,
Dell khong thé bi chi trich v& mat phi t6n; d6 14 mot trong nhiing
tru cot trén d6 Dell da x4y dung tén tudi. Mé hinh truc tiép da cho
phép Dell tiét kiém ty 18 tién 14i tir 25 t6i 45 phan tram danh cho
ngudi trung gian, va d6 1a myc lgi nhusn khé dénh da.

Ph4m chat ciing cao. Dell thudng doat nhiing gidi thudng
cho hiéu sudt, d6 14 mét hinh 4nh diy 4n tugng cho mot cong ty
khong mong muén ding bén bd vuc chéng chénh cla cong nghé.
P tin cay, nhu duge cho thay trong nhitng khao sat cha béo chi,
ciing ¢6 ‘hinh 4nh t&t d4c biét. Phéi hgp gié t6t v6i ph&m chét cao
14 mot dic trung cta Dell, va viéc nay ti€p tuc phuc vu ho rat tot.

Cau chuyén trong linh vyc dich vu va hd trg da tré thanh
mot cdu chuyén 1y thi. Dich vy tiép tuc dat diém cao, ca khi sy hai
long v6i hd trg k§ thuat sit gidm. Didu gi s& xdy ra vdi hd trg ky
thuat trong nhitng nidm sdp t6i? Ta hay tiép tuc theo doi.
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Chudng 3

TAN TUY VGI KHACH HANG

Cdu thén chii lam-theo-cdch-ciia-khdch-hang da tao cho
Dell su quan hé vdi khdch hang chdt ché nhdt va dugc
thém mudén nhdt trong nganh kinh doanh PC.

Business Week, 1998

hu trich din tir Business Week n6i, Dell gilf quan

hé chat ché v6i khach hang cia minh. Quan hé dé

chat ché ra sao? Mot cdch cudng nhiét. Michael Dell
néi: “Phai biét ting nhip tim cha khach hang.”

N6 c6 hiéu qud khéng? Bdo cdo cia Technology Business
Research, Inc.(TBR) thang S4u 2004 nhan dé “Thiét 14p Tiéu chuén
vé sy Hai long cia Khach hang: Phan tich Thanh tich va Phuong
phép ctia Dell trong viéc 1am Khéch hang Hai long” xdc dinh vi tri
s6 mot cia Dell trong viéc lam hai long khdch hang khi néi:
“Trong nidm dau tién cho téi 18 thang khi TBR doc lap nghién ctu
vé su hai long cta khach hang, Dell da xuét hién nhu ngudi bén
S6 mot va duy tri vi tri ddn dau trong viéc lam hai long khéch
hang nay vitng chic hon bat cd ngudi bdn nao khéc.

“Cho t6i thang Sdu 2004, b6 phan Dich vu cda Dell da gitt vi
tri S8 mét trong 27 quy lién tuc trong nghién cdu vé mdy tinh dé
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ban, 24 quy lién tuc vé mdy tinh xdch tay, 24 trong 26 quy lién tuc
cudi cing vé mdy chud dua theo Intel, va 14 trong 15 quy trong thoi
" gian TBR tién hanh nghién cdu sy hai long déi véi Dich vu & Hb
trg.”

Sau dé, bdo cdo néi thém: “Theo thoi gian, khéng ngudi ban
nao ma TBR nghién cttu theo kip k¥ luc ding viing cda Dell vé vi
tri din d4u, tinh nh4t qudn va kién cudng trong viéc 1am hai long
khach hang. Dell nhiéu lan ching té tinh kién cudng trong viéc
phét huy két qud ré rét cha viéc lam hai long khach hang.”

Tong ké ké&t qua, TBR néi: “Dell d4n ddu viéc 1am hai long
trong cong nghé thong tin (IT).” Khong c6 kha ning gidi thich
1am & day (d4u'déi thi canh tranh cta Dell nay dang nd luc méanh
liét, va cudc dua tranh dang di rat gan téi chd ngang nhau).

Hinh 3.1 Ché tao theo don dit hang & Ireland.

Michael Dell da néi ring 6ng bé ra 40 phan tram thi gi& véi
khdch hang. Khé tranh cai v6i sy kién 1a mé hinh truc tiép cda
Dell d4 cho n6 nén van hod lam-theo-cdch-cia-khdch-hang khang
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giéng bat cd tha gi khéac. Tit vide gdy dnh hudng véi khdch hang
qua qud trinh lam theo y khdch hang trén mang téi viéc dé cho ho
theo d6i chi€c mdy cia minh khi né dang duoc ché tgo (Hinh 3.1
va 3.2), téi viéc theo doi nhiing cudc goi vé nhitng van dé dich vu
mbi khi khach hang c6 van dé, Dell that sy ndm viing cdng viéc
cha minh. M hinh truc ti&p cho Dell tiép xtc véi nhu cau cia
khéch hang rat sém va, ngay tir ddu, Dell d4 dé cho khach hang
din dait trong viéc canh tan.

Hinh 3.2 Ché tao theo don dat hang & Austin.

Dell di néi nhidu vé su”hgp nhat that sy” khach hang vao t6
chic cla cong ty: ¥ tudng khdch hang duge mdi téi cong ty bing
céch cho ho ti€p c4n cling mét ngudn thdng tin nhu Dell Inc. va
nhén vién cda Dell. Pay 1a su d6i nghich véi “hgp nhéat theo hang
doc” tiéu chudn hon, trong d6 ban hgp nhat khédch hang, néu cé,
vao mdt cdu tric cé sin clia cong ty ma ho phai tu thich dng theo.

Trong hdu hét cdc nén van ho4 céng ty, it nhat ciing c6 mot
hang rao khéng chinh thdc giita cong ty va khach hang, va thdy
mot céng ty 16n nhu Dell 1am dudng ranh dé md di that 1a thd vi.
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Y tudng hop nhat that sy duge cho vdn hanh hang ngay & Dell, va
khéach hang that su x4m nhap va ngdm vao ciu tric cia cong ty
moét cdch dang ké.

Lai la chuyén thyc hién

Y tudng ban phai chd trong vao khach hang c¢6 nguy co bi coi
nhu mot y tudng lam nén dep mét, mot ¥ tudng thuong bi ha
xudng dia vi cdi nhan hdm xung. Cét yéu 1a phai nhan ra ring,
dau cdc nguyén 1y kinh doanh cia Dell té ra don gian, tham chi
mdc mac, sy tan tuy cda cdng ty ddi vdi cdc y tudng d6 thi khong
don gidn. Toan b cu tric cdng ty cia Dell duge x4y dung quanh
cdc nguyén ly dua ra trong quyén sdch nay, khong phéi céi cdch
thudng thdy nhiéu, nhu trudng hgp nhiéu cong ty trong d6 cdu
tric cong ty hodc nén vin hod cong ty ué odi dugc coi trong nhit,
roi méi t6i nhitng ¥ tuéng don gidn nhu chi trong t6i khach hang.

Thyc hién la thit ma ban phéi nhg khi ban doc chuyén cda
Dell. Kevin Rollins néi réng thuc hién 1a “chia kho4 thing lgi” cia
Dell. Internetnews.com néi: “Cho téi lic nay chua ai thuc hién
duge nhu Dell trong nganh kinh doanh PC, dau nhiéu nim c¢
ging.”

Can nhan manh mét l4n nita ring chi doc vé nhiing nguyén
ly kinh doanh cua Dell thi khéng dd; Dell ¢é biét tai thuc hién. N6
ludn ludn & cao hon nhitng c¢8 gdng hitng hd ciia nhiéu dsi tha
canh tranh da guc ngd bén duong. Pay 1a mot cong ty cing tran
sinh luc. Tt mot bai trén USA Today da trich din & Chuong 1: “
Ngudi ta da c§ sao y nhitng gi Dell lam, va ho khéng lam dugc,”
Alex Mandl, thanh vién hoi déng quan tri Dell, Téng giam déc
diéu hanh cta Gemplus, néi. ‘N6 c6 vé 1a mét mé hinh don gian,
nhung lam cho toan bd cdi d6 chay déu va thuc hién hoan hdo la
viéc khé, néu khoéng néi 1a khéng thé duge. Nhiéu ngusi di th,
tdt ca da that bai.”

Tir moét bai trén USA Today da trich dan & Chuong 1: “ Ngusi
ta da cd sao y nhiing gi Dell lam, va ho khéng lam duge,” Alex Mandl,
thanh vién hoi dong quan tri Dell, Téng gidm doc diéu hanh caa
Gemplus, néi. ‘N6 ¢6 vé la mét md hinh don gidn, nhung lam cho
toan bd cai d6 chay déu va thuc hién hoan hdo 1 viéc khé, néu khong
néi 1a khong thé duge. Nhiéu nguoi da thi, tat cad da that bai.”
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Bai d6 clng néi: “Nhitng céng ty én dinh nhu Dell, it nhat
trong mot thoi gian, ‘thuc t& 1a khong thé bi d6i tha canh tranh
tdn cong — khéng phai vi ho khéong thé thi dua véi mé hinh d6, ma
vi lam thé& gan nhu c6 nghia 1a thai bé mé hinh t8 chic va kinh
doanh ho dang c6,” Paul Wiefels, tdc gia quyén sach vé kinh doanh
The Chasm Companion, néi. Hau hét cdc cong ty déu khéng mudn
lam chuyén d6.”

Nhu bdo cdo cia TBR néi: “Su thanh céng xuyén sudt trong
viéc lam khédch hang hai long khong phai chuyén ngiu nhién. N6
la k&t qua cla su cam két vimg chdc va muc dich kién dinh, din
dét viéc dua ra quyét dinh dai han va hoat déng hang ngay. Dell
ching minh rd rang su cam két c6 mét khong hai d6. Cong ty cuc
ky thong nhat va kién dinh véi cam két cha né véi su hai long cta
khach hang”

Can biét khai niém ctia Dell vé& nguyén 1y thi€t k& mdy vin
phong thong minh khi lam viéc véi nhitng tai ning k§ thuat dé
dua bie tranh vao tiéu diém. Dell di thanh cong trong thoi ky dau
phéin 16n vi né d4 gia nhap mét thi trudng trong dé cdc cong ty
cong nghé thu duge lgi nhuén béo bd d&n nbdi ho cdm thay khéng
can d€ mét téi muc 15i. Trong thoi ky d6, may PC dugc ché tao dé
theo kip cong nghé va khach hang cé6 cAn hay muén nhimg chiéc
mdy nhu vdy hay khéng tré thanh van dé tha yéu; vi thi trudng
sb6i dong nhu v4y, mdy van con bén duge. Cdc ddi thi canh tranh
ban dau cda Dell khéng cin chi trong t6i khach hang nhiéu 14m,
nhung vé lau vé dai Dell da thing.

Su phdt trién trong cdc d6i tha canh tranh ban dau ctda Dell
huéng vé sdn phdm, chd khong huéng vé khach hang. Cong nghiép
phét dat, va ho néi gi ngudi ta ciing nghe. Dell thdng lgi 16n khi
thay d6i chuyén d6. Khi nén céng nghiép nay 16n manh ddy da véi
nhiéu nha ch& tao hon, va khi doanh s8 PC cuéi ciing xep xudng,
ky thuit kinh doanh siéu déng ciia Dell va su thue hién céc ki
thuat d6 da dua né 1én hang dau. N6 gia nhap mét thi truong dién
cudng vi ting trudng cao véi nhimg ky thuét c6 thé gidp né phat
trién manh khi thi truong dé chinh chin va binh én. Phan lén c4c
d6i thi canh tranh ban d4u cia n6 khéng c¢6 kha ning thay déi
nhu viy, do ho khéng c6 kha ning thuc hién, ngay cd sau khi thay
Dell da lam gi.
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Ling nghe khach hang

Hién nhién 1a budc dau tién khi tap trung vao khich hang
1a that su 14ng nghe ho. Michael Dell da c¢6 l4n néi ring ba quy
tic vang cda Dell la: “Ti chéi hang tén kho [xem Chuong 5], ling
nghe khéch hang [chuong nayl, va khong bao gig ban gidn tiép
[xem Chuong 2].” Quan trong nhét trong cdc diéu nay la 1dng nghe
khach hang.

'S dung mé hinh di thng ctia minh, Dell ¢6 vi the hoan hao
dé 1ing nghe khéch hang. Dé8i thi canh tranh cua né phu thudc
ngudi ban lai, khéng thé do sdc véi md hinh di thang dé6 va do dé
mat quan hé tryc tiép véi khich hang. Dell c6 thé thu thap rat
nhiéu théng tin tit sy quan hé truc ti€p véi khach hang nay, trong
khi phén 16n di thd canh tranh khéng thé.

M5 hinh truc tiép Dell khong chi 1a viéc cdt gidm phi ton ti
ngudi trung gian, ma cdn la loai bé su ngdng trd cua ho trong
dong théng tin. Nhu bdo cdo cia TBR két ludn, “M6 hinh di thﬁng
¢6 mot khong hai cda Dell gitdp né ddp ung ngay tic khéc nhu ciu
va ¥ muén cha khdch hang.”

thdi gran chtmg mé’y g i tinh tr

. 18i. Ctrcho ladng thu‘ﬁng tfé 1o qué nhaﬂ , nhtfng ro. ring

- I4ng nghe. Ciing khong. an 13i nguoi ta nhidu I3m. Ratbink

- Khac nhidu véi nhiing ngudi nhy Steve Ballmer; N6i chuyé
- 6ng ban cdm. thé'y minh dugc d6i x nghiém n‘ic Mot phar

- ong khong hé ty cao-chiit nao. -C6 ldn, & Comdex, 8n tinh.

-~ dyng vao t6i tit phia sau. Téi dang & gitla mt hang xe tdc-xi: On;

. .nhan ra t6i ngay, nhé/tén toi, va mdi tdi 1en chiée Iumous‘, 2vOihG
/ ~ve clia ong Ngubl ta nhin i, tuéng tm 1a nhén vat quan trQ‘

' Dell déu d4n gip gd khach hang 16n toan thé gidi, dem theo
cde nhém k& todn dé lam viéc véi ho. Dell sif dung nhing co ciu
khéc nhau, nhu Hbi dong Bach kim Dell, dé giit lién hé that chit
ché v6i céc khich hang nay va nhitng gi ho muédn.
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Déi v6i doanh nghiép nhd va ngudi tiéu dung, Dell tiép xuc
thuong xuyén véi ho qua bd phan ban hang va hd trg truc tuyén
va dién thoai. P8i véi phan khic thi trudng nay, Dell cling c6
nhiing khio sat truc tuyén va nhitng nhém tidu diém thoi gian
thuc, ciing nhu nhitng khao sat cugc goi. Néu ban ¢6 van dé, ban
phai goi téi, bat ludn ban 1a khach hang cd nao, ban sé nhan dugc
cudc goi theo doi tir Dell d&€ xem van dé c6 duge gidi quyét thoa
d4dng khéng (nhiing cong ty khdc, ké cd HP, nay cling lam nhu
vdy). Va ban c6é thé chic ring Dell theo déi kj ludng tit c4 tin
tuc do.

Theo théi gian, bd phin ban hang va luc lugng hd trg cua
Dell c6 thé theo d6i ngudi ta d4t mua hang gi va nhiing v4n dé gi
xudt hién. Thong tin nay dugc ban gidm déc Dell coi trong, ho
thudng hop véi bd phan ban hang va hd trg dé x4c dinh khach
hang doi héi nhiing gi. 0] nhiing cudc hop nay, nhém bdn hang va
hé trg déng vai ngudi bénh vuc cho khich hang. Ban gidm déc ¢6
thé phéac hoa dudng 161 cia céng ty, vA ngudi trong nhém dugc
khuyén khich bay té tu do, chinh sita ¥ kién dé khi can.

Su kién méi mdy PC ciia Dell dugc ché tao theo don dit hang
— nhu chiing d3 duge ché tao tif lic dau — 13 diéu kién tuyét voi cho
su phan héi vé nhiing gi ma khach hang trong mbi ph4n khic thi
truong mudn. Vi Dell cé danh tiéng chu trong tdi sy phdn héi va
biét thi trudng ca minh dang ra sao & titng mic d6 nhé, né tranh
khéi phai gitt mét it hang tén kho. Mt khdc, cde d6i tha canh
tranh trong qua khi da timg ché tao cho nhu cdu cham chap, nhu
don dit hang tir nha budn 16 phén dnh. M4t su tiép xic tryc tiép
véi thi trudng d6 khién lgi nhuin cia ho bi thu nhé mét cich rd
rét. Dell xuit sic nh¢ cha trong viéc xi ly thong tin.

Sau 21 nidm theo ddi dif kién thi trudng trén tang nic nhd,
nay Dell d4 c¢é ¥ niém ré rang 1a mdi phan khic thi trusng muén
gi. Thi du, nhitng céng ty 16n hon thich su én dinh trong nganh
PC; ho khong bi nhitng cdi méi nh4t va tuyét voi nhat lam cho xtc
dong nhu ngudi tiéu dung binh thudng. Ngudi tiéu dung muén
nhitng mdy dugc ndi mang cé thé duge bao quan tir xa va duge cap
nhat vé6i nhitng géi dich vu va phdn mém khac nhau. Thé nén Dell
tach cdc dong mdy PC cia minh thanh OptiPlex (doanh nghiép)
va Dimension (doanh nghiép nhé va ngudi tiéu dung) dé€ dap dng
cdc nhu cau dé. '
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Dong dif liéu md ra tit khach hang rit quan trong. G aay
Dell Inc. khéong c¢é 1y do ngin tré nguoi trung gian. Nhu Michael
Dell néi: “Su théch thic trong bat ¢t nganh kinh doanh nao ciing
l1a tim ra su tuong xiing giita cdi khdch hang cia ban muén hoic
cin va cdi ban c6 thé cung cap.”

D6 la viéc ma Dell khong bao gi¢ ngung lam. Bdo cdo cia
TBR néi: “Dell da nhan ra s6m nhu vay tinh chit quan trong cla
kinh nghiém kh4ch hang nhu thé nao? Dell di buéc vao trudng
kinh doanh véi sut hiéu biét dé. Dell d4 thi nghiém trong s6 nhitng
khédch hang dau tién trong méi truong kinh doanh va ghi nhan
ring c4c khdch hang nay dd khdm phd mét tang néc hai long méi
ma ho khong thdy trong nganh doanh nghiép PC trugc khi Dell
gia nhép thi trudng. Déi véi cdc nha quan ly cong nghé théng tin
(IT), viéc Dell vugt 1én trén bat ci thit gi ma ho da ting trai qua
qu4 xa c¢6 gia tri nhu Chaa hién hinh. Mot phéan 14 viéc thyc hién
sém cdc dich vu chi trong vao khach hang cida Dell. Dell 1a ngudi
d4u tién cung cdp sé dién thoai mién phi cho viéc hé trg ki thuat
va sau d6 1a ngudi diu tién cung cdp dich vu tai chd cho dai
ching, gdm c4 mdy tinh x4ch tay Latitude trong mét nganh céng
nghiép ma tiéu chi 1a phuc héi kho m4dy tinh x4ch tay. Vi Dell da
biét cdc dif liéu doanh s6 va dich vy, Dell ¢6 thé tim ra cdc miu
hinh. Chéng han, Dell thay thi trudng hinh thanh theo c4ch khach
hang phai tra gia rat cao dé dugc phuc vu sau. Vi mé hinh bén
thing da cho Dell mét lgi thé kinh t&, cong ty da c6 thé sit dung
dnh huéng nay cho viéc cung cdp dich vy t6t hon nita.”

P& khach hang din dat

Thu théap dif liéu tir khdch hang 1a mét viée, nhung van dung
théng tin d6 c6 hiéu qua 13 viéc khdc. Nhu ban cé thé tréng chg,
& Dell khich hang duge cho déng vai chinh trong viéc d6i méi va
phét trién sian phdm téi mot mic d§ c6 y nghia. Va ho bi&t diéu
dé6. That vay, Dell da chién thing cudéc khdo sat JD Power dau
tién cGa cdng nghiép mdy tinh vé su hai long cia khdch hang mét
phén vi khdch hang néi ho cé cich déng gép vao qud trinh.

Su chii trong téi khach hang cé thé 1am nhan vién ky thuit
& nhiéu cong ty lo ngai. Nhung khéng ai khac hon Kevin Kettler,
giam ddc Cong nghé cia Dell, da néi: “ O Dell, phuong phdp d6i
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mdi cia ching toi chd trong vao nhing doi héi cia khdach hang.
Khéch hang xdc dinh céi gi 1a quan trong. Dell d6i méi trong néi
bd va théng qua su cong tdc v6i ngudi khdc trong nganh céng
nghiép. Nhiéu céch tan cta Dell duge chia sé qua nhiing tiéu chuén,
thay vi nhét chit khdch hang trong nhitng gidi phdp déc quyén.
Khéch hang gianh dugc tinh linh hoat va gia tri that. Pay la
phudng phép truc tiép, su cich tdn do khach hang thdc ddy.”

Su ly thu 12 chinh gidm déc Cong nghé néi ra diéu dé6, vi né
¢6 ve gidng ban nghe tit mét Phé Chd tich Tiép thi. Chd y tinh
chat quan trong & day khéng thudc vé cong nghé, ma 1a theo
khdch hang. Dell néi tiéng vi (va hoi nhay cdm vé) lugng tién it oi
dit vao R&D (Nghién ciu va Phét trién), va ban thdy mét trong
nhitng 1y do § day — & cong ty Dell chinh khach hang din dit ché
khong phai cong nghé. (Mét 1y do khéc 1a Dell chd y&u quan tam
téi cong nghé dua theo tiéu chudn, sadn xuit hang loat va it tén
kém.)

Dell biét khi nao thi nhay vao mot linh vuc va nhitng linh
vuc nao ¢6 y nghia véi né (nhu ti-vi man hinh tinh thé 18ng, cho
phép né ap dung hiéu ing don bay cho ki thuat man hinh phing).
Nhung khi n6 da xAm nhip mét linh vuc, né say mé di theo su dan
ddt clia khdch hang. Khich hang muén gi? Téc d9 nao? Dung
lugng bao nhiéu? D6 1a tdt cid nhitng vAn dé ma Dell bam chiit,
tung phut, qua cédc todn ban hang.

Thi dy, vao mot thoi diém toan nganh cong nghiép rat phan
khéi vé viéc chuyén sang vi mach MIPS CPU [ vi mach trong bd
xU 1y trung tAm thuc hién bao nhiéu triéu lénh mét gidy]. Compagq,
AST, Microsoft, va nhitng thanh vién khac cia cdi goi la cong-
xooc-xiom ACE chay theo phong trao. Dell d& phan dng nhu ban
mong doi: né héi khdch hang. Qua moét loat dién dan cho khach
hang nhé va gip mit truc ti€p nhitng khdch hang 16n hon, Dell
tim hiéu su phan héi cia khach hang vé ¥ tudng nay. Né da hoc
dugc rang khéng cé gid tri b6 sung cé ¥ nghia nao duge khich
hang thay ré. Vi vdy né di quyét dinh khéng ddang dau tu quan
trong cho xay dung va san xuat, va da bd roi du 4n. Néu c6 nhu
cau cédp thiét, c6 18 cau chuyén di khéac, nhung chic vi Dell phai
thiét k& toan bd mdy méc méi cho vi mach dién t mdéi, su quan
tdm lanh nhat [cda khach hang] da khong chiing minh duge cho
chi phi tén thém.
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Mot chuyén tuong tu cing da xay ra véi ti-vi kiém mdy tinh
(PC TV). Theo nghién cttu khiach hang, Dell két luin ring khach -
hang khéng that sy quan tdm 1&m.

Péi khi d6 12 mot nhu cdu khé thue hién hon, nhu véi bit cam
quang. Mot lic c6 qué nhiéu quang cdo rum beng quanh bit quang, va
‘Dell nhin t6i ching, nhung két ludn ching hoan toan khong dugc viéc.
Nhiéu khach hang vin bi quing cdo thu hit, va tiép tuc héi vé but
quang. Do d6, Dell ch& tao bt mau va sin sang gi6i thiéu ching véi -
gi6i truyén thong va khach hang trong trudng hgp bat quang duge ua

thich. Nhung né khong trang bi cdng cu d€ san xuét bit quang. Linh
* cam cia Dell ding; bt quang da khong bao gig dugc ua chudng.

Giit khach hang trong vong day

Ban khong thé ddi thoai mot chiéu, va d8i v6i Dell, né ciing phai
lam viéc v6i khach hang. Chinh sach hgp nhét that su khach hang
vao cdng ty cia Dell nhap cudc & chd nay.

Khong chi khach hang c6 thé d4t ché tao m4y theo § mudn cta
minh va d4t hang trén mang, ho cdn c6 thé theo ddi cdc may d6. Thuc
t& 12 ho c6 thé theo dbi chiing truéc ca khi ching roi khéi xudng. Sau
khi ban dit mét may, ban duge cho mot s8 [dién thoai] dat hang, va
ban c6 thé theo dbi tinh trang cia lénh dat hang trong xudng ché tao
cta Dell khi né duge hoan tat.

Sau khi hang dugc géi di, ban c6 thé 1dy s6 theo doi cha dai ly
giao nhén tif trang mang cta Dell. Moi viéc ban phai lam chi 1a nhép
mot k&t ndi dé xem chiéc m4y clGa ban hién dang & dau, khi nao né c6
thé dugc giao va phai 1am gi néu né khong téi. Néu ¢6 sy cham tré bat
ngd, ho sé géi thong bao.

Sau khi giao hang, ban van giit lién lac. Mbi chiéc PC, mdy tinh
dé ban, va may chi cia Dell, déu ¢6 mot thé dich vu bupe kem theo,
cho ban s8 dich vu (ciing doc duge s8 nay khi ban nh&p ddi bidu tuong
Dell Support d&€ mé cia s§ Hb trg Dell). Ban nhép truc tuyén s6 d6
ho#c vao mot danh muc dién thoai khi ban goi giGp 43, va né cho nhan
vién Dell chuyén vu viéc cia ban.

Liic nao ban ciing § trong vong day. Va that 14 moét quan hé tha
vi khi ¢6 thé theo dbi cic giai doan mén hang ban mua dang di qua
trong xudng.

70 MO HINH DELL



Né&u ban goi cho b6 phan hd trg ki thuit va cé duge so cia
bo phan phu trach van dé cha ban, ban s& nhan duge mot cude goi
theo dbi tir Dell mot ho#c hai ngay sau dé biét chic 1a van dé da
duge gidi quyé&t. Su tiép xic c4 nhan dé ciing c6 4n tugng, va ngudi
goi sé héi vé phdm chat dich vu ma ban da nhén duge.

Né&u ban mudn kiém tra mét van dé ki thuat trén mang, ban
¢6 cung duong truy cdp tdi cac bang ké va trang gidi phdp k¥y
thuat nhu mét kj thuat vién cda Dell ¢é, khi st dung Dell Solution
Network (Mang Giai phdp Dell) tai: http:/support.dell. com. Néi
ciach khdc, ¢ day ban ciing that su hgp nhat véi cong ty, va ban &
trong vong day.

Internet 14 mét bd phan quan trong trong viéc giir khach
hang trong vong day. Lic nao ban ciing cé6 thé goi va theo déi don
dst hang cda ban ching han, nhung h4u hét khich hang c6 vé
thich truy cap truc tiép Internet. Va dit liéu ciing c6 thé dugc cung
cdp truc tiép téi Internet tir co s dit lidu cta cong ty.

Y tudng hop nhat that sy dé giir khéch hang trong vong
day nay 12 mot y tudng thd vi. DAu Michael Dell thich nhic té6i y
tudéng nay nhu thé khach hang va nha cung cdp dugc dua vao cong
ty that su nhu céng su, chuyén d6 khéng ding. C4i that su dién ra
14 khéch hang va nha cung cap dugc dua vao chi yéu lién quan téi
dong luu thong tin tdc. Khdach hang c6 thé cung cap théng tin truc
ti€p cho todn bin hang va theo doi viéc gi xdy ra cho don dit
hang cia ho. Ho ciing ¢6 thé 14y thong tin “gidi quyst khé khan
nhu todn hd trg k§j thuat. Nha cung cdp c6 dudng truy cap vao
théng tin vé day chuyén cung cdp qua moét mang ngoai an toan
tén valuechain.dell.com trén Internet. Viéc khai thédc di liéu dugc
bdo vé bing mat khdu nhung,  véi tu cdch nha cung cap, khi vao
mang ban truy cdp dudgc moi thd thong tin vé Dell. Va gém cd thé
bdo cdo ctia ban, vi ban da dugc Dell xép loai.

Néi c4ch khdc, that ra thi su hop nhat that su néi téi dong
luu théng tin tidc, khong phai 1a dong kiém sodt. Va vi Internet 1a
dong luu thong tin tidc, ¢ ddy né la chuyén tu nhién. Cho khéach
hang truy cip théng tin dé dang l1a gidi tod 4p luc d6i véi bd phan
dich vu khédch hang va k§y thuit, va lam diéu tuong tu véi nha
cung cap khong chi gidm nhu ciu vé nhan vién ma con cho nha
cung cdp thong tin 24-gid vé nhiing vdn dé cung Ung. S dung
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Internet cho loai théng tin nay 1a tuyét diéu, vi hau hét thong tin
dugce cap nhat mot cach tu dong.

Khi ban dit mua hang cda Dell véi tu cdch khach hang, ban
s& nhan dugc mét thu dién t& dién hinh bit dau nhu vay:

Thua Ong (tén khdch hang) thdn mén.:

Chung téi da nhdn dugc don ddt hang cua Ong va né dang
duoc xit ly. Cém on Ong.

Sau dé la gi?

Ong sé nhdn duoc mot thu dién ti xdc nhdn don dgt hang
trong vong 1 ngay vdi sé cua don ddt hang, s6 khdch hang,
ngay giao nhdn du tinh va tién mua duge cdp nhdt.

Thu dién t& du tién nay cling sé chia mot s6 thong tin khac
vé viéc tim bang tdng ké don dit hang ddy di ¢ chd nao trén
mang.

Tuy nhién, nhu ban c6 thé mong dgi, khdch hang va nha
cung cip “duoc hop nhit that sy” khong duge hgp nhat siu trong
cong ty vé mit co cdu ki€m sodt. Ho ti€p can théong tin, va Dell
ti€p c4n thong tin vé phia ho, nhung khédch hang va nha cung cép
dugc hgp nhat that sy rat it khi c¢6 nhiing quyét dinh truc tiép
trong cd ciu cong ty. '

V6i tu cdch khdch hang, ban c6 thé tim hiéu moi thd vé don
dat hang cta minh, va thay d8i mét it, nhung d& c6 bat et stta d6i
quan trong ndo, ban budc phéi qua dich vu khédch hang hoac bd
phan ban hang cda Dell. Nhu ban c6 thé tudng tugng, hau hét cac
nha cung cap trong cdy vao long tét cia Dell; ho khong thé thay
d6i nhiéu 14m vi chinh Dell dua nhing doi héi vdi ho.

Tuy nhién, véi tu cdch khdch hang cta Dell, c6 thé theo dai
don dat hang céa ban ngay tit diu, khi né dang duge ch€ tao,
khi&€n ngudi ta yén long 1dm. Va c6 thé ki€m tra dia chi Noi Nhan
thuc sy va ngay géi cling 1am ngudi ta yén long, dé biét chdc 1a
dai dién thuong mai da nhin don dit hang cda ban ding cach.

Va, di nhién, dé€ ban x Iy toan bd chuyén dé qua Internet
cho phép Dell tiét kiém khéi thi gio tra 16i nhing cudc goi clia
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ban. Khéi niém hop nhét that su cia Dell, ma nén goi ding hon
12 hop nhat théng tin, cho phép khach hang cam thdy lic nao
ciing dugc ti€p xdc. Ca trude khi gbi don dit hang, khach hang
ciing ¢6 thé xem qua cdu hinh cia hé théng ma minh nhim tdi —
va néu théng tin tu dong hod cung cip khong dd, khach hang biét
minh c6 thé tiép can su hd trg cia Dell it nhat bing ba cach: qua
thu dién t, bing dién thoai, hodc néi chuyén trén mang (khi ban
khai théc dit lidu trong muc “My Account” (Tu liéu cha t6i), ban
dugc chon céch néi chuyén truc tuyén véi nhan vién cia Dell).

Nhu vé6i nhiéu viéc khac cia Dell, y tudng gitt khach hang
trong vong day 13 mét y tudng don gidn, nhung Dell xudt séc
trong viéc thuc hién. Déi véi mot s6 cong ty, gii khich hang trong
vong day c6 nghia 13 cho ho mdt s& dién thoai d4t hang va mot s6
dé theo dsi. Psi véi Dell, viée d6 c6 nghia 14 ndm khéch hang
biing tay ngay tir ddu bing cdch dé ho xem gid trén mang va d€ ho
theo d6i vi tri clia mén hang trong xuéng, tiing buéc mot, téi khi
né ra khéi cia.

Phan khiic khach hang

V6i su chi trong vao khach hang, c6 18 Dell 1a cong ty dau tién
trong s& nhing céng ty PC méi khdi nghiép bt du chia su dap dng
vé6i khach hang thanh timg khu vige, mdt chinh sach né bat dau nam
1988. Phan 16n nhiing céng ty khéc phan khic theo sén phdm, nhung
Dell ¢ bit dau phan khic theo khach hang; Dell nhan thdy c6 nhiing
loai khach hang khac nhau, v6i nhu ciu khéc nhau nhiéu.

Thi du, mét cong ty 16n quan tadm hon téi tinh nhat quan va on
dinh mot cich dién hinh, va ti bd nhing mudc ting hiéu suit nhé.
'Nhiing cong ty 16n thich cdc may dua theo mang c6 thé dugc cap nhat
tir trung tam khi cln, thay vi phai dua mot k¥ thuat vién t6i mbi may
tai mbi co s6 dé tu minh 1am viéc d6. Khach hang nho chi trong téi
nhiing vén dé theo ting may hon, nhu tdc do cia CPU, dung lugng
dia, v.v.

J day ciing c6 mot khac biét nita — su ndi két giita Dell véi
nhitng khach hang 1én, nhiing ngudi c6 thé mua hang ngan may PC
va doi héi su hd trg tai chb, c6 tinh quan hé, trong khi su né1 két gitta
Dell véi nhitng doanh nghiép nhé va ngudi tiéu ding ca thé ¢6 tinh
giao dich.
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Phén khdc thi truéng cho phép Dell ddp ing véi nhiing loai
khach hang khéc nhau theo nhitng cach thitc rat khéc nhau. Khdach
hang doanh nghiép dugc ddp dng ¢ mot mic d6 khdc vdi ngudi
tiéu dung. Khi ban goi dé duge héd trg k§ thuat véi tu cach ngudi
tiéu dung, mot ngudi nao dé rat sin long lam viéc v6i ban qua mét
kich ban dai. Thé nhung, khi mdt khdch hang doanh nghiép 16n
goi, cudc goi dugc chuyén t6i hosic dich vu khdch hang dé c6 thong
tin vé doanh s8, hodic mét chuyén vién k§ thuat néi ring minh sé
néi chuyén vdi nhitng nhan vién ky thuat khéc.

Michael Dell néi: “Khi ban gdp mét co héi mua ban 16n,
céch xi tri duy nhat 1a phan chia va chinh phuc. P6 14 co s dang
sau khdi niém phéin khuac cta ching téi. N6 bdo ddm dé khi
ching tbi tang trudng, ching tdi c¢6 thé phuc vu mdi khich hang
c4 thé hiéu qua hon, va né da tré thanh triét ly t8 chic cia cong
ty ching t6i.” 0] day cling c6 mot y nghia khéng ¢8 tinh — trong
truong hop cta Dell, “phuc vu maéi khdch hang c4 thé hiéu qua
hon” khéng chi ¢ ¥ nghia tir quan diém cta khach hang, ma cing
tif quan diém cta Dell (d4 thdo luan trong Chuong 2).

Su phan khidc khdch hang cda Dell that su da bt d4u trong
bd phan ban hang ché khéng phai trong dich vu va hd trg. Dé
dinh rd nhu ciu cia nhitng khdch hang khac nhau, t3 chic bdn
hang da dugc tdch ra thanh nhém cho cong ty 16n va vira, co quan
gido duc, khach hang chinh phi, doanh nghiép nhé, va ngudi tiéu
dung. Viéc phén khic ching t6 12 ding d4n, va né nhanh chéng
dugc dua qua 4p dung cho cdc nhém dich vu va hé trg.

DA4u c6 nhiéu don vi nhé trong phan khiic nay, ban c6 thé cé
mdt ¥ niém so sai vé hinh dang cla né.

Su phan khiic ndy phdn 4nh khip céng ty. Tham chi ban c6
thé dat dia chi hd trg Dell riéng cho ban, tuy theo ban thudc phan
khic nao, ¢6 nghia 1a ban sé doc nhitng trang khac véi trang ma
ngudi thudc phan khic khéc sé doc.

T& chic phan khic quanh sdn phdm, nhu nhiéu cong ty
khéc, 1a 14y cong ty lam trung tdm; t6 chic chi yé&u theo phan
khic khach hang 1a 14y khach hang lam trung tidm, néi ring ban
cong hién sy hé trg ddy da cho méi phan khic. T6 chie theo san
phdm c6 nghia 12 ban c6 thé theo d6i doanh s& theo san phdm,
nhung ban khong thit sy biét ai mua.
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Dell d4 thuc hién y tudng phén khic khdch hang trong
kh4p t8 chdc cia minh — khong chi trong by phan ban hang, hé
trg va dich vu, ma ca trong bd phén tai chinh va ché tao. Vé
nhidu phuong dién, mdi phan khic 44 tré thanh mét don vi kinh
doanh riéng biét. Viéc phan khic dugc sy néi két tryc tiép gitta
Dell vé6i khach hang nudi dudng. Kiéu t6 chic theo khach hang
thay vi theo sdn phdm cho phép Dell cai thién céc ty 1é tang
trudng, khad nang sinh lgi, hidu ning tdng néc dich vy, va thi
phin cia mdi phan khuc (duge thdo luan trong Chudng 6).

Phan khic nhimg don vi kinh doanh theo chifc néng, ché
khéng theo hinh thic, phdn nao gidi thich duge tai sao Dell c6 thé
tang truéng trong khi can bing su t4p trung va phan quyén. Chuong
9 sé& néi nhiéu hon vé chuyén nay.

C6 modt khia canh quan trong khéc trong viéc phén khic
khach hang duge thuc hién tron ven nay: ¥ tuéng diéu chinh théi
d6 theo khach hang lan tod khip céng ty, tham chi téi mitc giy su
kinh dich giita cdc don vi kinh doanh dugc phan khic. Piéu nay
gitp trdanh ¥ tuéng phuc vu khdch hang bang dau méi chét ludi;
khi 1am cho su lién ké&t véi khach hang lan tod khip cong ty, Dell
lam moi cdch d€ duy tri méi lién két dé.

Tsi da lam viéc mot thoi gian ¢ mot tronh nhitng nha ché
tao PC canh tranh véi Dell (xin néi thém 12 né khong con ton tai
nifa; phan b PC d4 chét sau khi t6i ra di khodng 10 ndm), va moi
thi & day dugc phan tdng triét dé theo sdn phdm. Mdy méc dugc
chi trong, va cong ty dugc phan ting theo dong sdn phdm. Cach
tu duy d6 tdach xa khdch hang theo kiéu quan hé ching ta/ho. Kiéu
t§ chdc theo khach hang, ddu khong phai than duge, chic chén la
hitu ich, vi né tdp trung ning luc — c6 thé bi phi pham theo cich
khdc — dé d4p ung nhiing ddi hdi cia khach hang.

Ch¢& tao theo don dit hang

Mot khia canh khdc cia chinh sdch tdp trung vao khéch
hang 1 triét 1y ché tao theo don dit hang. Mbi chiéc PC cta Dell
déu dugc ché tao cich nay, khéng nhu nhiéu coéng ty khéc ché tao
theo du bdo doanh s8. Dell ch& tao PC theo mét quy trinh goi l1a ¢6
ché tao, trong 46 mét nhém ngudi chiu trdch nhiém ché tao mot
PC (nhimg t8 khéc chiu trach nhiém dit nhitng b phan cén thiét
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vao mot gié nhya, va mét t6 khédc déng géi thanh pham). Trong s6
nhiéu viéc khdc, t8 ché€ tao cho phép ban ché tao theo don dit
hang moét cdch hiéu qua.

Vé vdn dé nay, News.com dan 16i Tony Amico, mét nha
phén tich cia International Data Corporation (IDC): “Dé& dé nghi
nhiing hé théng mdy ché& tao theo don dit hang, cdc céng ty phai
6 t6 ché& tao”, Amico néi — nhitng todn céng nhan ché tao mbi PC
tdt dau chi cuéi, thay vi kiéu sdn xuat theo day chuyén 1§p rdp
dién hinh.

“Néu ban khong c6 t6 ché tao thi dimg 1am”, Amico khuyén,
18y nd lyc ban thing NECNow x4u s6 ciia NEC lam thi du.”

St dung nhiéu t8 ché tao theo don dat hang cho phép Dell
ti€p xidc véi khdach hang va hé tro triét 1y “mua theo cdch cia
ban”. Lam theo y khdch hang khéng phai chuyén khé, vi dé la
cdch moi viéc duge thuc hién mot cach tu nhién. Khi ban ché tao
theo du bdo doanh thu, lam theo ¥ khédch hang tré thanh mot khé
khéin, vi né la mot viéc phai lam thém.

T8 ché tao ciing cho khdch hang cdi ma Dell goi la diém
trach nhiém duy nhat. Ly tuéng 12 moét ngudi duy nhat ché tao
chiéc PC cda ban va, néu ¢6 chuyén truc tric, mdt ngudi duy nhat
c6 thé& duge héi vé chuyén d6 — né cho khach hang cdm gidc c6
ngudi chiu trach nhiém. Ciing ngudi dé cip nhét tinh trang cda hé
thong (méy) khi né duge ché& tao, nén khach hang c¢6 thé theo doi
nhiing gi dang dién ra.

Cé 1an t6i da mua mot chi€c Dimension PC cla Dell di cai
tién c6 dd phu tung, k& cd bé6 nhé manh hon tiéu chudn. T6i muén
héi vai cdu vé bd nhd truy cdp nhanh va cdc tric nghiém hé
théng. Chic chin la ngudi bdn ma t6i d4 giao thiép cé thé tiép xuic
v6i ding cdi ngudi da 18p rdp chiéc médy va nhan duge tra 151 — va
moi chuyén d6 da dién ra sau vu mua ban. Dau khéng c¢6 nhiéu
khéch hang tim hiéu sdu xa nhu vay, van cé mot vai nguoi, va bist
ring ban c6 thé dugc tra 16i — rdng c6 ngudi chiu trach nhiém vé
phan eing — cho ban cé cdm gidc dic biét dang giao dich dung
ngudi, khong phéi cong ty khéng 16 ndo dé sdp giy tré ngai cho
ban ciing mét cadch nhu ban da ting bi giy tré ngai hang chuc lan
trude d6. Va né san xudt cho nhitng khdch hang mua nhiéu lan.

“Dié€m trach nhiém duy nhat” 1a dién hinh & Dell, va ban sé&
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gip né & nhidu chd ngoai chuyén ché tao. Y tudng nay 1a mot y
tuéng dinh huéng theo khach hang, va né cling cé hiéu lye nhu
trong viéc ché tao. Thay vi lira d8i khéch hang, ban hién cho
khéch hang nhitng hang ho4 trung thuc, va ban gidi quyét duge
van de. )

DAu sao d6 cing chi 13 ¥ tudng; hanh trinh cda ban c6 thé
thay déi.

Cu x4 difng déin véi khach hang 16n

Dell ban nhiéu mdy tinh cho nhiéu loai khdch hang khdc
nhau. Nhung, tif quan diém kinh doanh, khong phdi khédch hang
nao cing nhu nhau. N6i mot cdch thuc t&, mdt khdch hang mua
500.000 may PC sé& dugc d6i x khdc mét khdch hang cit bén ndm
mdi mua moét mdy.

V& mit noi bd, Dell dé c4p téi trach nhiém 16n nh4t 12 vang
hoic bach kim.Trach nhiém vang c6é doanh s6 hang nam tu 5 téi
10 triéu d6 la; trach nhiém bach kim cé doanh s8 trén 10 triéu 46
la m&i nam. Trach nhiém vang va bach kim cta Dell ¢6 mic dich
vu khéc véi nhitng tang trdch nhiém khéc.

Céc bd phan ghi nhan phan nan khong thich nghi rang d6 1a
chuyén khong tranh duge, nhung ding 1a khéng tranh dugc. Mong
doi Dell cu xtt v6i ban than ban cing mot cdch nhu né cu xi véi
Boeing 13 khong hop 1y. D6 khong phai 12 bién ho cho dich vu tbi,
ma 1a 1y do cho mot loai dich vu khéc.

Dell khong chay theo ting trudng chi vi ting trudéng, ma
chay theo cdi né goi 1a”tang trudéng cé 1gi”. Vi vy no nhan manh
muc PC xAm nhap thi trudng thap hon nhiing mét hang khic nhu
méy chi nhiéu (ddu ta phai ghi nhan réng lgi nhuén cia PC mic
thdp vin cao hon cdc d6i thi canh tranh nhiéu), c¢6 nghia 1a chd
trong khdch hang doanh nghiép.

- Enterpriselnnovator.com dan 15i Kevin Rollins vé vdn dé nay
khi théo ludn vé Trung Quéc: “3 Trung Quéc, Rollins néi sach luge
cta Dell van ‘kh4 rd rang’ va dé 1a ‘chu trong t6i xi nghiép’, nghia
12 mAy chd, bd luu trif va co hoi dich vu. Ong néi thém ring ‘toan
b6 ddu trudng in 4n va dnh hod’ c6 thé duge xem 14 mot ‘diém bam
chién lugc hay co hdi cho ching t6i theo dudi nhitng co hdi mdi &
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d6.” Nhung van con mdt ‘thi trudng mdy tinh dé ban va mdy tinh
xdch tay rat 16n’ ¢ d6 va Dell tiép tuc ‘bdn nhiéu san phdm tiéu
dung — nhung uu tién chién luge cda chiing toi 1a theo dudi khéch
hang doanh nghiép.’ D6 14 noi Dell thdy ‘nhiéu d6i thi canh tranh
cha chung t6i vin cdn c¢6 nhing thdch thic trong linh vuc d6’ va
Rollins tin day’sé la trudng hgp trong may nim téi day’trong ddu -
truong xi nghiép, ‘ddc biét 1a ddu trudng mdy chid va bd luu trit
ma ching tdi dang cé thi phan thap’ va cho Dell thdy mot ‘co hoi
16n’, do mic lgi nhuan cao cua né.”

Theo dudi khach hang xi nghiép l1a phuong phédp phéan khic
thi trudng méi cda Dell, nhu Trung Quéc. Ciing tit bai dé: “Rollins
ciing giai thich ring Dell dang theo cing mét hanh trinh xam
nhiép thi truéng é Trung Quéc nhu né 1am trong nhimng thi truong
khéc trén thé giéi — nhdm muc tiéu da quéc gia biing sy c6 mat &
dia phuong d€ tham gia thi trudng vi ‘chiing toi phai khéi su c6
két qua’ va biét cdc ddi tha d6, réi nhdm t6i nhing muc tiéu SMB
(xf nghiép vita va nhé), va sau d6 1a khu vyc céng va chinh phi.’Nhu
moi qudc gia trén thé giéi ma ching tbi dd vao’. ‘Kha ning sinh
lgi c¢6 vé 16n, nhung thi phan con th4p’ lic ddu, nhung rét cude,
‘cdn can sé nghiéng vé phia c6 1¢i cho ching t6i va ching t6i sé c6
khd ning sinh lgi t6t so v6i bat cd thi trudng nao trén thé gii —
va kha ning sinh lgi cao hon cdc déi thi nhiéu.”

Dell c6 quan hé lién két v6i khach hang 16n va quan hé giao
dich véi khdch hang nhé hon: lién két v6i khach hang 16n van
tiép tuc, trong khi giao dich véi khach hang nhé tinh titng vu.

D6i x{f v6i khach hang theo tdm véc 1a khon ngoan, ching
nao ban khong 1am thé& vi coi thudng khich hang nhd. Nén nhé:
Khédch hang nhé c6 thé nhé khi xét riéng ré, nhung khi tap hop
lai ho c6 thé 1a bs phan 16n trén thuong trudng. O Dell, khach
hang nhé tuong tac véi Dell theo hai cdch: qua dién thoai va trén
Internet.

Khich hang 16n tuong tdc véi Dell theo ba cdch: qua dién
thoa, trén Internet, va gdp mit truc ti€p. N&u ban 14 mét khach
hang 16n dang xem xét mét don d4t hang to, Dell sé& cho ngu’di nao
dé6 t6i gap ban. Thyc t€ 14 n6 sé gdi tdi cd mot todn. Va, néu ban
cidn hang ngan may PC trong cdng ty, Dell s& d& thi gio lam ban
tin chéc 1a ban hai long. Ban ciing c6 thé mua nhiéu mic h3 trg
khéc nhau cho cong ty 16n. Dell khong chi hé tr¢ cho m4y, ma con
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cung cdp cho ban sy c6 mit tai chd néu ban mudn, nhu né lam
vay v6i 30 nhan vién toan thsi gian tai ché & Boeing.

Mot ngay cubi nhitng nim 1980, Michael Dell di thdim mot
trong nhiing khich hang quan trong & Vuong qudc Anh, British
Petroleum (BP). Ong th4y c4 mét tAng nha cia BP & London (xin
doc: nha dat rat dit tién) duge sit dung dé sita doi cdc may PC cho
thich hgp véi phdn mém chuyén dung cla cong ty va nhiing thiét
bi chuyén dung khdc ciia cong ty nhu thé giao dién mang (NIC).
Nhén vién IT cta BP quay lai Dell va héi 6ng c6 thé lam tat ca
viéc d6 cho anh dugc khong.

D6 1a phép la hién hinh, va chuong trinh DellPlus dugc thiét
lap. Michael Dell déng ¥ ring Dell c6 thé lam viéc d6 nhanh hon
nhiéu va ré hon nhiéu. Dell da tai tat cd cdc loai phdn mém lén
mdy bdn cho BP réi, chi khéng ¢6 phdn mém riéng cia BP. Va
Dell ciing d& sifa ddi phdn ciing cla mdi mdy rdi, chi khong téc
dong téi phan cing riéng cia BP.

Thé nén Dell déng ¥ dem méy méc va phdn mém cia BP vé
14p & xudng ctia minh, tiét kiém cho BP ¢4 mot ting nha cia try
s¢ chinh. Ban nén d€ y ring chuyén thay ddi d6 khong phai lam
midn phi cho BP, nhung vin gidm déng ké phi tén hién nay cta
cobng ty nay. ' '

Dell cung cap chuong trinh DellPlus cho khach hang 16n
hién nay, va nhiéu cong ty d4 t4dn dung — ai lai khéng nhén nhiing
didu kién thuan loi nhu vay? Dell sé 14p dit phdn mém va phéan
cing cta ban § xuéng, va thir nghiém c4 hai thd, véi mdc phi phai
ching — tiét kiém cho ban c3 thi gid 14n tién bac. Khi ban 14y mdy
trong thung ra, né sdn sang lam viéc.

Trung tam diéu khién may tinh xi nghiép

T6i thang Mudi mét 2003, mét cach tan khac Dell mang lai
cho khéach hang doanh ngiéf§ cia minh & Hoa Ky, Canada, Trung
Quédc, Nhat Ban, chau Au va chdu My La-tinh 14 Trung tdm Piéu
khién M4y tinh Xi nghiép hay ECC, cung cdp su hé trg 24 gio/7
ngay cho hé thong luu trit va mdy chu. Y tuéng ban diu 12 miy
chd, va thudng 1a hé théng luu trit, ma nhiém vy c6 tinh quyét
dinh d6i véi khach hang 16n, va cdc khdch hang dé c¢6 thé mua
nhitng hop déng cho ho quyén truy cap ECC. Tir d6 ECC da duge
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mdé rong dé bao ham mdy PC cda khdch hang cing nhu nhitng giai
phdp khac cda Dell.

Trung tdm ]a mot co sd rong 2.600 bo vudng kic ndo ciing cé
dd nhén vién. Né&u ban ¢6 mdt hgp dong ddp dng trong 2 hay 4 gid
v6i Dell, ban ¢6 quyén tiép xic véi nhan vién & day. Va néu ban
cho phép, Dell ciing c6 quyén chdn dodn mdy cia ban. Nhu bdo
cdo cia TBR dan 16i Jan Uhrich, phé chd tich cac Dich vu Hb trg
Xi nghiép My cia Dell : “Khéch hang cho ching tdi biét ring ho
khong muén bat ci su bat ngd nao. Bién phép t6i hau dé thanh
cong trong dich vu khdch hang 1a chung téi phai gidm nhe rii ro
hodc dich vu that bai trude ca khi khach hang biét hoic, t6t hon
nita, cdm thdy tdc doéng.”

Michael Kanellos, bién tip vién tu do § CNET News.com
néi: “T'rung tdm tréong nhu thd gi d6 ti moét cudn phim thoi Chién
tranh Lanh. D6 1a mot phong t6i 16n véi mot ban dd thé gidi va
mot dong ngudi véi b tai nghe ngdi bén ban. Ho theo dbi nhitng
ngon dén nhé trén ban d6 d€ biét chic khéng cé chuyén khédn cap
nao bung phat.”

Trung tdm x& 1y vdn dé bing cich chi dinh mot gia tri d6
hay xanh cho ching, va khéng ¢6 gi chuyén dich tit giai doan thd
nh4t tdi giai doan thi hai té6i khi t4t cd van dé déu c6 mau xanh
(theo mic dinh, tat cd khia canh cia mot van dé méi duge d€ mau
d6). Phan 16n viéc chdn dodn nay duge tu dong hod va, néu c6 mot
van dé, Dell cho khdch hang biét va c¢6 huéng din ho vugt qua
nhiing gi dang dién ra. Nhitng van dé nguy kich hién hitu dugc
trinh bay trong phong diéu khién bing cdch si dung mot mdy
chi€u va, néu c6 mét vdn dé nghiém trong ma gidi phdp khé
khan, bd chi huy c6 thé rit vao phong ban giam déc dé hop.

Ngoai su hd trg tir xa, Dell thudng duy tri nhan vién tai chd
cho khach hang 16n, va nhéan vién d6 ciing theo déi mdy méc,
phan loai va theo d&i moi van dé. Ho c6 quyén truy cap thing téi
trung tdm khi vdn dé xuat hién. .

Ngoai su tiép xuc véi khdach hang, nhan vién tai ché, va ban
than by mdy, trung tdm ciing xdc dinh bd phan thay thé & cach
ban bao xa va c6 thé cho ban biét gié dén uéc ching ciia bd phan
va k¥ thuat vién. Trung tam ciing c¢6 dudng truy cip thoi gian that
téi nha ché& tao phan mém, nhu Microsoft va Oracle, mot thd ma
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khdch hang tiéu chudn cia Dell chi cé thé ma tudng. That vay,
trung tdm cing c6 thé theo déi nhitng gi dang dién ra & tiing
vung, theo déi su thidu hut dién ning va nhitng vdn dé khu vuc
khéc va cho khach hang biét.

Nhu ban c6 thé mong dogi & Dell, théng tin quan trong nhat
dugc coi trong nhat va su theo déi lién tuc duge duy tri trén déng
hé “thsi gian dé€ gidi quyét”. Thude do nay gin chit véi su khich 1é
hiéu ning cho nhan vién. Va thi thuéc do nay khéng chi ton tai
trén danh nghia; trong mot tran bdo, Dell sé& that su di chuyén
phu tiung gita cdc kho hang dé dem ching ra khéi dudng di cha
bao.

Hoi dong bach kim

Mot cach dé€ Dell giit lién lac v6i cac khach hang 16n nhat
cia minh la qua cdc Hoi déng Bach kim. D6 1a nhiing cudc hop
danh cho céc khach hang 16n khép thé giéi, ciing cho chau A-Théi
Binh Duong, Hoa Ky, chau Au, Nhéat, van van.

Theo truyén théng, Michael Dell cé6 mat 3 ngay 6 mdi cude
hop nhu vay, va han 1a néi chuyén nhiéu véi cdc CIO. Céc chuyén
gia cdong nghé cla Dell lap k& hoach cho sdn phdm Dell trong it
ndm sdp t6i, va hau hét cdc gidm déc diéu hanh quan trong cia
Dell tham gia bing cdch nay hay cdch khédc. Khach hang c¢6 dip
dat ra nhiéu cau héi héc bia — Géi Dich vu 2 HP ra sao? Vi-rit
nay no la gi? ,

Vé mit ly thuyét, 1y tuéng 14 khich hang &n dinh chuong
trinh nghi sy cang nhiéu cang tot. Cé it nhat mot nhan vién Dell
trong mdi cudc hop cho mdi khéich hang.

Vi nhimng cudc hop rat duge ua chudng, Dell 43 md rong cac
héi nghi nay t6i nhiing t& chuc khéc, nhu céc trudng dai hoc (xin
doc la: nhitng cong ty mién thué). Mot sé trudng dai hoc mua
nhiéu m4y tinh va mdy chd cta Dell, nén cédc CIO clia ho duge mai
't6i nhitng cudc hoi nghi tuong tu.

Suw dung Internet

Internet ltic nao ciing 1a céng cu chinh duge Dell st dung dé
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gil lién lac v6i khdch hang, va véi nhing khich hang 16n hon
ciing vay. Céc khich hang dé ciing c6 thé dit hang trén mang,
nhu bat ci ngudi nao khéc. Thoat tién, khdach hang 16n rat ghét
dst mua hang ngan PC ma khéng gidp mit, nhung bing ching
cho thdy ho quen dan véi viéc d6.

Khéch hang 16n c6 mét dia chi an toan dic biét dé€ lién lac,
www.premier dell.com. Mdi kh4dch hang dugc mét s “trang hang
nhat” (premier pages) c6 tdc dung nhu mét dia chi that ma ho cé
thé tu sia ddi. Trang hang nhat dugce cung cdp 1lan ddu ndm 1997,
va rat thanh cong — vao cudi ndm 2000, c6 khodng 50.000 trang
Dell hang nhAt.

Néi chung, Dell thanh cong véi Internet hon nhitng céng ty -
khéc, mot phén vi Dell 44 nhan manh tidm quan trong cda Internet
trong nhidu nam dén ndi khich hang cang ngay cang quen si
dung né, dic biét 1a d€ kiém tra viéc lya chon c4u hinh.

Mot ty 1& dang kinh ngac nhiing cudc truy cap dell.com bién
thanh cudc goi — 5 phan tram, theo Dell. Nhiing cudc goi d6 phan nao
khé tim dugc t6i www.dell.com, vi Dell liét ké 800 sé khdc
(1.800.www.dell) trén dia chi mang ctia minh hon trong nhiing tai liéu
quang céo khac. Va khodng 0,5 phin tram truy cap dia chi bién thanh
nhiing vu mua b4n, mot ty 1& 16n d6i véi bat c dia chi Internet nao.

Nh¢ Internet, nhin vién ban hang cia Dell that su tao duge
nhitng kénh d&n c6 gid tri hon; u6c tinh 1 bd phédn bén hang két
thic duge nhitng vu mua ban hiéu quéd hon nhing nganh cong
nghiép khéc 50 phan tram.

Ciing nén ghi nhan 1a Dell xuit sic véi sich quing cdo bia
moéng bon mau géi truc ti€p qua buu dién, véi 10 phén tram thanh
cudc goi va 2 phén trim trong s§ d6 thanh vu mua bén.

Khoang cich din diu cia Dell dang thu hep

Su hai long cia khach hang ctia Dell dang di xuéng, va d6 1a
mot van dé vdi Dell. Mot bai trong eWeek.com néi: “ Khi néi téi
may tinh, dich vu t6t ngay cang tré nén khé x4c dinh. Dell Inc. va
Hewlett-Packard Co. ngang nhau trong viéc lam khach hang hai
long trong quy mét, mdt nghién ciu méi cia TBR (Technology
Business Research Inc.) § Hampton, N.H., cho thay:
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“Cudc nghién ciu . . . thim do ¥ kién clia 648 nha quan ly
cong nghé théng tin (IT) cha 422 cong ty & Bac My vé sy hai long
cta ho d6i véi dich vu va hd trg do ba cong ty mdy tinh 16n nhat
— Dell, HP va IBM - ciing nhu cdc nhém nai b9, cung cap.

“B4o c4o0 két qua cda cudc nghién cifu — danh gid nhitng dich
vu tir hd trg bing dién thoai téi tinh trang kha dung cia phu tung
cting nhu sy hai 1ong chung ctia nhiing ngudi tra 16i — vé ra mét
hinh anh ciia nhitng ngudi phu trdch mua dich vu hd trg tir Dell,
HP va IBM cam thdy th& nao vé nhiing gi ho dat dugc. Nhiing
ngay nay, ho c6 vé khé long phan biét ba éng 16n d6 vdi nhau.”

Thanh tich hién nay: “Dell gan nhu van nhu ci trong quy
d4u, vé6i 82,1 trong 100 diém cé thé dat dugc. HP dugc 81,7 diém.
Vi diém s ciia ho chénh nhau trong vong 1 phén tram — TBR xem
su chénh léch 1 phan tram hodc 16n hon, hoic sy thay d3i diém s6
1 phan tram hoic 16n hon 14 ¢6 ¥ nghia — ¢4 hai vin con dinh chit
véi vi tri thit hai sau sy hé trg néi bd.

“Trong khi d6, Dich vu Téng quit cia IBM dugc 79,6 diém.
Nhu thudng thdy, su h trg noi bd cia cdc. cong ty c6 diém cao
nhat, 85,3 trén 100 diém. Vi hd trg néi bd tugng trung mot ly
tuéng, TBR 14y né lam diém chudn.”

Véan dé dugc tranh luan & day la sy hd trg cGa Dell c6 vé
khong con that su xuat sdc nita. Nhu bai bdo néi: “Thé nhung, su
chénh léch giita ba 6ng 16n, nhu nhitng ngudi tham gia cudc khao
sat cdm nhan, vin con khd nhé, Julie Perron, gidm déc nghién
ctu co ban ¢ TBR, néi.”

Diéu ddng chd y 1a Dell ¢6 1& da dugc ca tung vé dich vu
chinh vi sy thanh cong khi st dung kj thuit vién bén thi ba tai
ché.

Thuong phim ho4 dich vu

~ Van dé bay gid 1a cong ty nao cing sd dung chinh ky thuat
vién bén thd ba tai chd. Ban vé diém sé tuong duogng nhau dé,
eWeek néi: “Mot 1y do 1a vi mot s8 linh vuce dich vu va hé trg, nhu
14p tai chd phdn ciing xdo tron 1on xon, dd dugc thuong phdm
hod. Déi khi ca ba 6ng 16n déu s dung cang nhing ky thust vién
dé dé thuc hién viéc sita chita. K&t qua 1a, nhu bdo cdo cho thiy,
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su hai long khéng khdc nhau may d6i véi dich vu x40 tron/lép rédp
lai cda ba cong ty.”

Viy, ban lam sao d& té ra khdc biét véi doi thu canh tranh
néu ho st dung cung nhitng k¥ thuat vién nhu ban? Mét phuong
phdp hién nhién dé& lam viéc nay la gi4, va cho téi nay Dell 1a
ngudi chién thing. Nhung theo eWeek, “Vita méi day, HP va IBM
da d6i phé bang cdach dinh gid méi d€ ¢ canh tranh véi Dell.
Nhung “ié&p tuc thiéu su khéc biét vé dich vu ‘, Perron néi. ‘Gi4 l1a
nhén t6 khéc biét chinh [giita ba cong ty] — va tham chi chuyén d6
khéng phéi lic nao ciing hién nhién.”

Vi vay déi tha canh tranh ctia Dell hing hdi dudi theo Dell
ca hai mit gid cad va s dung cung kj thuat vién bén th ba. Dell
c6 thé 1am gi dé khéc v6i cd ddm? Gan day Dell da dua nhitng ky
thuéat vién kinh nghiém vao cudc — va céc ky thuit vién nay, dugc
giao nhiém vu quan trong hon, phic tap hon, 14 nhan vién cia
cong ty, khong phai bén thit ba. Dell ciing ddy manh tinh du kién;
Dell cho ban nhiing udc tinh thoi gian va phi ton khd chinh x4c;
hgp déng khong bd ngé, do dé loai bé mét s& nhan t6 lam khéach
hang lo sg.

Mbt van dé dsi véi Dell, va 1a mét linh vuc vé su cdi thién da
thdo luan trong Chuong 2, 1a su bat man cGa khdch hang dsi véi
viéc hd trg qua dién thoai, mét linh vuc né con cé thé cdi thién.
Bai trén eWeek ghi nhan ring “Hb trg qua dién thoai la nhan té
quan trong khién Dell mat di€ém hé tr¢g trong ndm 2004. Céng ty
& Round Rock, Texas, da thay diém hai long cia né sit gidm kinh
khing, dd 1am né m4at diém dan d4u d6i v6i HP 1an dAu tién ké ti
khi cudc nghién ciu khéi su nim 2000.” Dau HP chi tam thoi
chiém vi tri dan d4u, tinh trang nay d4 khd gan t6i chd co ke
ngang nhau.

Hb trg qua dién thoai 1a mét linh vuc Dell c¢6 thé cai thién.
Nhung c¢6 moét linh vuc nita ma ban cé thé bit dau mong dgi
nhifng niém vui méi & Dell — céng cu hd trg tu dong hos.

Tién téi cong cu ty dong hoa

Néu Dell van trung thanh véi nhilng mé hinh da x4c lap,
mot linh vuc c¢6 thé thiy nhiéu hoat déng c¢6 y nghia hon trong
nhitng nam sdp t6i la viéc st dung nhiéu hon phidn mém chin
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dodn tu dong ho4 dé x{ Iy nhimg van dé ma chi két néi t6i thidu
v6i nhén vién dich vu.

G day HP d4 b4t ddu mot sang kién, theo bai bdo ctia eWeek
: “Vé phan minh, HP d4 trién khai s dung phdn mém chén dodn
tu dong hod, theo TBR.” Bai bdo néi tiép:”Su thay ddi nay sé gidm
s6 1an truy c4p dia chi HP cin thiét, cudi ciing c¢é thé chinh phuc
su hai long, Perron néi.”

Diém d4nh gid cia HP gin day phan nao sit giam, va dé cé
thé do nhitng vat v4 ngay cang ting khi né chuyén téi hé trg tu
dong hod. Nhung bai bdo cia eWeek dan 10i Julie Perron cia TBR
néi: “Cé6 thé chi la khdch hang dang quen dan [véi chdn do4n tu
dong hod] hodc ho dang bit dau thuc hién né.”

N6i cach khdc, tai sao khong dé€ m4dy tinh cho ban biét né
dang truc tric va c6 gdng tu diéu chinh? M4y khéng chi cé thé
thuc hién chdn dodn va cd géng sta chifa, ma con cé thé tai thing
nhitng bd phan diéu khién va ddp v4 ti Dell.

Trén thuc té&, c6 nhing d4u hiéu goi ¥ ring chuyén nay dang
dién ra ¢ Dell rdi. Khi ban bit ddu dat mua PC cta Dell trong
thoi gian gan day, ban thay mot biéu tuong Dell Support; nhép
ddi né s& md mot cla s8 ti d6 ban c6 thé truy cidp mot phiém
Solutions (Gidi phdp) (“Truy cap cdc muc cham séc, ki thuat, thong
tin hé trg va huéng dan khach hang dé gip tra 18i cac cau héi cia
ban.”) hodc mét phi€m Reference (Tham khdo) (“Tim thong tin chi
ti&t vé hé thong, huéng din ngudi st dung, huéng din va tai liéu
riéng vé may tinh cda ban.”)

Cé6 hiéu luc hon, gan day Dell da viét lai phdn mém Canh
gidc Hb trg (Jam xudt hién mot bidu tugng trong khay may PC) dé
thi&t 1ap Hb trg Dell 3, va tdi tu déng phién ban méi d6 téi cac
mady Dell ngay 1 thang S4u 2005. G6i méi nay tu mod ta nhu sau:
“H6 trg Dell 3 huéng din quét mdi trudng tinh todn ctia ban theo
thoi gian thuc (mdy PC, thiét bi ngoai vi, va thiét bi hé théng) cho
nhiing van dé an toan va hd trg k§ thuat tiém tang, géi mét cdnh
bdo khi mét vdn dé xuit hién, dua ra mot 18i khuyén va, trong
nhiéu trudng hgp, su luya chon dé van hanh tu dong mot chuong
trinh ¢6 dinh.”

Trong mot bai thang Musi 2005, Business Week ghi nhan: “
Trong thdang Muoi mot, cong ty s€ tung ra mot danh sdch nhing
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dé nghi méi, gdbm ci sy trg gidp tir xa d€ ky thuat vién c6 thé
kiém soat may PC clia khach hang dé€ x4c dinh vdn dé. V3, dau
nam t6i day, Dell sé gi6i thiéu mét loat tu cdch hoi vién mot ndm
dé khach hang c6 thé luya chon nhiéu mdc trg giup khdc nhau, véi
gia khdc nhau. Mét trong nhiing su lua chon c6 thé bao gém viéc
diéu chinh PC ting quy, trong d6 mét ki thuat vién sé don sach &
dia ciing va kiém tra cdc cai dit an toan ti xa.”

C6 thé gia dinh mot cdch an toan réing nhiéu céng viéc dang
di&n ra trong cong ty Dell véi c4c loai cong cu nay, va ban sé thiy
ngay cang nhiéu nhitng céng cu nhu vy l8p sin trén mdy Dell.
Céc cong cu nay khong phai la thuée tri b4 bénh : néu mdy khong
nap hodc man hinh den, ching s& khong hitu dung 1dm — nhung
cong cu c6 thé ching té c6 tinh quyét dinh trong tran chién lam
khéch hang hai long. It nhét ciing cho téi hiép k& tiép.
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Chuong 4

TON SUNG TIEU CHUAN HOA

Dell dd phdt dat khi gid ha theo vong xodn dc va thu’o‘ng
phdm hod tran ngdp khdch hang ciia cia cong ty va ha
guc doéi thi canh tranh.

- Chuyén san Fortune

huong nay néi vé mot trong nhiing 1y do hang dau

giap Dell ph4t dat trong khi nhiing ngudi khéc guc

ngé — tinh yéu cta Dell danh cho cong nghé dva theo v
tidu chudn. Cam hdng ban dau cia Dell 12 di thdng, nhung viéc d6
chi gidp né cat budc. Dell da thuc hién nhiing c4ch tan quyét dinh
trong md hinh kinh doanh cia minh trong qud trinh phat trién;
nhlmg céch tan lién tuc d6 da gidp né phat dat — ché khong phai
su 6 két v6i mot y tudng cing nhic duy nhat. Nhiing cach tan
quyét dinh nay d4 dién ra nim hay ching d6 14n sudt trong lich st
cta Dell, va sy toén sung cong nghé dua theo tiéu chudn nhu diém
tham gia thi trudng 14 mét trong nhiing diém quyét dinh dé.

Su yéu thich cong nghé dua theo tiéu chudn 14 mdt y tudng
ma Dell nhiéu 14n 4p dung vao céc thi trudng cda ng, va cho phép
Dell chi&m céc thi trusng dé. Dell theo déi k¥ ludng nhiing xu thé
cong nghé dé quyét dinh & dau cé su quan tam manh mé. Trong
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nhitng khu vyc cho thdy su ph4t trién manh mé d6, dién hinh 1a
mot it cong ty hoat dong rat tot, nhu trong thsi ky ddu cda thi
truong PC, va gan day hon 1a véi mdy chd ching han. Lgi nhuin
rat cao dugc tao ra, va cdi d6 16i cudn su quan tam ctia Dell.

Tiéu biéu 1a sédn phdm trong thi trudng méi d6 dugc ché tao
bang cdch s dung co cdu doc quyén sé hitu, v mbi nha ché tao
sang ch& vi mach riéng clia minh cho mdy tinh riéng cia minh. Dé
1a giai doan sg khai cia mot nén céng nghiép h4i ra tién ma Dell
thich thdy: khach hang khéng c6 lua chon nao khic hon 1a mua
cla nha ché tao doc quyén, vdi gid cdt ¢6. Thé ma nhu cidu vin
cao, va sdn phdm bén chay.

Khu vyc thi truéng nay da chin mudi cho Hiéu tng Dell.

Tiéu chudn dugc thiét lap ding lic, va nhiing ngudi ban thi
yéu lén tiéng v6i mdy tinh canh tranh. Céc mAay canh tranh nay
ciing duge ché tao biing céch sit dung silic doc quyén, va ching bit
d4u cho nha tién phong coéng nghé méi chay dua kiém tién. Néu
cong nghé d6 di manh, va néu c6 nhu ciu 44, thi truong cé thé
nang d¢ nhitg nha cich tan kh4c, va nhiing nha ché tao vi mach
budc vao hanh déng. D6 1a lic vi mach tiéu chudn ho4 gia nhap
thi trudng, do nhitng nha ché tao chuyén sing ché& vi mach méi
cung cdp. Cong nghé chuyén t vi mach déc quyén sé hiu do
nhiéu ngudi ban khéc nhau ché& tao sang nhiing vi mach tiéu chudn
dé mua. Sy canh tranh ddy gia vi mach xuéng ding ldc, so véi co
cdu doc quyén sd hitu cia cdc 6ng l6n.

G thoi diém nay, cong nghé — ddu d6 1a mot PC, mét dién
thoai di dong, hodc moét mdy in — d4 tré thanh tiéu chuin hos.
Nhung chua t6i thoi di€ém né tré thanh mét mén hang ré tién.
Céng nghé da dugc thd nghiém, dugce thdy 1a ddng tin, va c6 thé
duge hd trg biing nhing linh kién tidu chufn. Thé nhung cdc
linh kién d6 — thiét bi dién t trong mdy — chua duge si dung
rong réi; ching dang dan tré thanh phé bi€n, nhung chua phai
la sy de doa nghiém trong véi cdc nha tién phong chinh trong
linh vuc méi. '

D6 1a lic Dell xéng vao, ch€ tao may bing cdch si dung
nhiing linh kién ré tién hon, ¢6 sén, dugc tiéu chuin hod, thay vi
phét trién cong nghé doc quyén sé hitu rieng dét tidn hon nhidu.
Dell st dung céc linh kién d6, ddy ching t6i gidi han kha nang dé
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tao nhing mdy dugc tiéu chudn hod, tiéu biéu la it nhat c¢6 hiéu
ning t6t hon mdy do cdc nha tién phong trong linh vuc nay dé
nghi mot chuit. Viéc d6 gidp Dell ton tién khai trién quy trinh ché&
tao it hon va ban mdy dya trén nhiing 11nh kién da ching to va
dang tin.

Dell thich d& cap t6i chuyén nay nhu 1a st dung “cdng nghé
dya trén tiéu chudn”. Y tudng 14 sau khi mét khu vyc cong nghiép
diy hia hen trd thanh tiéu chudn hoéd (nhung trudc khi né duge
thuong phdm hod), thi Dell nhay vao. Trong mét thai gian dai, chi
¢6 IBM ché tao PC. Réi nhitng ngudi ban khdc xuit hién, va su
canh tranh bit dau. Thi trudng lanh manh trong nhiéu ném; linh
kién s dung trong PC dugc tiéu chudn hod, va Dell st dung linh
kién tiéu chudn hod dé ché& tao san phdm va thinh linh khong ung
ho cédc d6i tha canh tranh nifa.

P6 12 cdi ma céc d6i thd canh tranh goi la Hiéu dng Dell.
Mbt 1an nita Dell day cho c& mot khu vuc kinh doanh 1a gi. N6
khong kinh doanh trén lgi th& céng nghg, vi tiéu diém cha né
khong phai la cong nghé, ma la kinh doanh va ting trudng loi
nhuan. Khi mot khu vuc né thich dang c¢6 lgi nhuén cao, va khi
san ph&m tré thanh tiéu chun hod, Dell ¢6 mat & d6 trude khi cac
d6i tha biét chuyén gi dang dién ra.

Mot bai trén ZD Net UK dan 15i Michael Dell : “Khi ching ta
xem qua thi trudng IT 800 ty db la, toi nghi ching ta thdy trang
th4i trudng thanh ciia nén céng nghiép nay, né dang thdc day cde
tidu chudn di vao nhiéu khu vuc cia nén céng nghiép nhanh hon
nhidu, né dang dit 4p luc 1én mé hinh kinh doanh ddc quyén sé
hitu. Va Dell that su 1a cong ty hé thong mdy tinh quy mé 16n duy
nhat hoan toan dit co s§ viéc kinh doanh quanh céc tiéu chudn.
Hién nay t6i nghi chuyén d6 cung cdp cho chiing tbi co hoi l6n
trong nhiéu linh vyc.”

Sau M6 hinh DPi thing cGa Dell, day 1a tu tudng séng sudt
quan trong k& tiép cda Dell: chg téi lic mot khu vue méi va day
hia hen tré thanh tiéu chudn hod rdi nhay vao.

Ngudn géc clia toan b$ chuyén nay ¢ dau?

Cam hdng cho chuyén nay da tir dau t6i? Khé dé phéng
doan. Trong thoi ky dau, Dell méi khéi nghiép, khong ¢6 phong
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thi nghiém nhu céc cong ty 16n nhu IBM ho#c Intel. Pon gidn 1a
né khéong c6 tién ché tao vi mach silic riéng cia minh.

Diéu d6 ciing c6 nghia 1a Dell khéng thé mua vi mach s
hitu d6c quyén cia cdc 6ng 16n — IBM va nhitng céng ty khéc
khéng muén bén si vi mach cda minh cho mét ké canh tranh méi
ndi lén nao dé. Khong cé loi loc gi.

Vay 1a Dell bi gat ra ngoai khu vyc 1¢i 1oc va chi c6 thé ngdi
nhin cdc nhdn vat khéc thu 1¢i 16n. Khong c6 cich nao lot qua
cdnh cda d6 cho t6i khi cong nghé phd bién t6i mitc nhitng ngudi
bdn bén thd ba bt dau canh tranh, va bidc tranh toan cinh duge
tiéu chudn hod di dé€ cé thé sit dung vi mach bén thd ba. Dell da
vao duge nhitng khu vuc trude day né bi gat ra ngoai, va né nhay
vao v6i y dinh tra tha.

biéu nay dugc chinh Michael Dell xdc minh khi néi : “Tuy
nhién, khi nganh cong nghiép nay phét trién, nhiéu cong ty chuyén
mén ho4 hon dé khai trién san xudt bd phan chuyén dung. Véi tu
cdch mdt cong ty nhé méi ndi, ching téi khéng cé tién d& tu ché
tao linh kién. Nhung ching tdi ciing héi,'Tai sao chiing ta c4n ché&
tao? Khong nhu nhiéu déi thi canh tranh, lic d6 ching t6i that
su dugc lua chon: mua linh kién cda cdc cong ty chuyén mén, si
dung lyc don bdy ciia sy dau tu c6 sén clia ho va cho phép chiing
toi tap trung vao viéc ching t6i lam t6t nh4t — thigt k& va cung
cdp thing cho khdch hang nhiing gidi ph4p va hé théng.”

Chuyén budn cudi 1a cdch nay lai dugc viéc. V& lau vé dai, né
lai dugc viéc cho Dell hon cho cdc nha tién phong ban d4u trong
nhitng linh vyc ma Dell 43 xdAm nhap. C4c nhan vat 16n hon phai
- ¢cong trén lung chi phi R&D ma Dell khéng c6. Bs phén tiéu chuin
ho4 ré hon phién bén sd hitu d6c quyén. VA, khi c¢6 su canh tranh
gitia nhitng ngudi bdn linh kién, gi4 linh kién tiéu chuin hod con
xudng thép hon nita. Cudi cung, nhitlng ngusi s& dung linh kién
tiéu chuén hog c6 co hoi chi€m linh c4c linh vuc cong nghé va
gianh quyén kiém sodt tit nhiing ngudi bam chit linh kién sé hiu
- déc quyén, mdt diéu ma phdi m4at nhidu nim cac nhan vat lon,
nhu IBM, méi hoc duge.

Vi nhdy vao sau khi tiéu chuén hod khong chi c6 hiéu qua,
ma con hiéu qua hon cdc nha tién phong, ta dé thay quan diém
cda Dell trong nganh céng nghiép nay da hinh thanh ra sao. Tai
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sao phai di sau vao R&D khi c6 thé dua vao ngudi khéc dé lam
viéc d6? Tai sao tén hang ty cho vi mach silic s¢ hitu doc quyén cé
thé tro’thanh tiéu chudn ho4 sau méot thoi gian, ma du sao phién
ban tiéu chudn van c6 thé c6 1gi? Tt d6 céu tra 18i cho nhiing ciu
héi nay d4 4nh hudng téi quan diém cta Dell d6i v6i R&D trong
cong nghé. :

Diéu dang ghl nhan 1a Dell di tré nén c6 thé luc dén nbi n6
dang chi dao thj trudng céng nghé di mudn hay khéng. Chi
biing céch mua khsi lugng I6n, hodc ddy Intel - t6i nhing vi
mach 64-bit nhanh hon, Dell  gdy dnh hudng téi nhiing gi
dang dién ra. Khi Dell - |én tiéng, nhu’ng cbng ty cong nghé
nhu lntel Mlcrosoft va Samsung deu Iang nghe

St dung cong nghé dya theo tiéu chuin !

Dell 13 quén quén cla cong nghé dua theo tiéu chuin, va
diéu d6 cho né lgi khi trong ting khu vuc. D6 12 mot bai hoc
khéng c6 gi ky la d6i v6i cong nghé, nhung c6 thé€ duge 4p dung
cho toan bd nén tang kinh doanh : nha tién phong rat duge viéc
trong mét thoi gian, nhung ho c6 nguy co bi hat céng khi sy tiéu
chuin hod chiém chd, va ho c¢6 thé bi ban ré.

Tit CFO.com : “Dell thich ch¢ t6i khi cdc linh kién tao
thanh mét sdn phdm duge tiéu chudn hod va dé mua tif mot s6
nha cung cdp vdi gid canh tranh’, Richard Gardner, mét nha
phan tich chitng khodn va gidm déc diéu hanh cia Smith Barney
tai tru s San Francisco, gidi thich. ‘Réi né xdm nhép linh vyc dé
v6i cing mot khad ning ché tao va thuc hién thanh thao nhu da
lam cho PC.”

Trong thuc t&, thinh thodng Dell dd xam nhép chép nhodng
vao linh vuc tién phong cong nghé cao va déi khi bi thiét hai
ning, chic chin diéu d6 khing dinh quan diém ban dau la chg doi
viée tieu chudn hod. Khi méi thanh lap, Dell da trién khai mét
mdy miii nhon ma né dit tén 1a Olympic, sif dung nhifng vi mach
tidu chudn hod. Pay phai 1a mét ky quan céng nghé, mot sin
phdm “dun s6i dai duong” bao tram céc thi trudng mdy tinh dé
ban, tram cong tdc va mdy chi. Nhung khédch hang khéng quan
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tam. Cdc nguyén mau Olympic, trung bay ¢ Comdex nim 1989,
khéng thuc su ddp dng nhu ciu ctia khach hang.

Niam 2000, Michael Dell néi : “Lic d6 ching t6i biét ring,
vé mat cong nghé, dong sdn phdm nay c6 y nghia. Cé nhing y
tudng gidp huéng téi nhitng phdt minh 16n, nhu dé hoa va cong
nghé dia sau nay dugc hgp nhat vao nhitng sdn phdm thanh céng
cao; tuy nhién chi nhu vy thi chua da. Lic d6 ching t6i khong —
va bay git chic chén ciing khong — thanh thao trong viéc thuyét
phuc nguti ta mua thi gi ho khong can, thé nén ching tbi da huy
bé Olympic truéc khi né ra doi, va nhin nhan ching téi da sai
lam. Chung t6i da cdm dau cdm c8 di t6i va tao ra mét san ph&m,
xét vé moi phuong dién, 13 céng nghé thudn tuy vi céng nghg,
thay vi cong nghé vi khach hang.”

Dell Computer d3 phai tu ba ddp chi phi cho sai 1dm tén
kém d6. Va né hoc duge mot bai hoce : dimg trich mau dé dan dau.
Michael Dell téng két vu that bai Olympic : “C4i ching t6i da
khong nhéan thidc duge 1a cong nghé mii nhon d6 14 c4i chiing toi
can it nhat.” V4i mot it sai 1dm chd nay chd no, d6 12 mot bai hoc
ma Dell Inc. khéng bao gi¢ quén.

Ché tao PC theo tiéu chudn

Dell d3 bat dau chuyén tinh ca né véi cong nghé dua theo
tiéu chudn bang mdy PC. Trong d4u trudng nay, Dell hoc dugc khi
nao thi tham gia thi truong va lam sao dé chi€m linh thi trudng
khi cdc khu vife thi trudng chuyén tir cdch tan t6i tidu chudn hoa.

Nhu chuyén san Forbes néi : “Mdy tinh khong tén tiép tuc
dugc ban manh ching té thém rang phan 16n PC khéng thé phan
biét duge v4i nhau. Nhitng cong ty mdy tinh da tiéu thém tién dé
lam mot cdi gi 46 doc ddo vé mit cong nghé cho mdy PC cudi cing
phéi hai ti€c. Viéc d6 tén thém tién cho mot hé théng sé khong
dugc dén by, vi phan déng khich hang khéng muén tra tién cho
cdi d6. Thi du tidu biéu: nhiéu biing sdng ché cia Dell khéng dinh
ddng gi téi ban thin cong nghé ma chi lién quan téi qud trinh
thuc hién hiéu qua. Chinh diéu nay lam Dell thanh mét d6i tha
canh tranh ddang sg.”

Su chid trong téi cong nghé dua theo tiéu chudn da tiép tuc
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khéng lau sau khi Dell duge thanh 1ap ndm 1984, va tir d6 PC cia
Dell duge nhét day linh kién tiéu chudn. Di nhién chuyén dé
khéng chi 4p dung cho CPU, ma con cho bd diéu khién video, 6
dia, giao dién ban phim, van véan. Dell thudng cé thé thac day
kha ning cia céc linh kién tiéu chudn d6 tdi ché tot hon va
nhanh hon nhiing ngudi khdc, nhu véi CPU 80286 cong sudt 12
MHz (6 MHz trong phong thi nghiém) trong nidm 1986, nén né
thuong dat téi giéi han hiéu niang. Nhung hau hét 1a s dung linh
kién tiéu chudn. Con loi ich 16n 1a gi? Giit gid thép.

Nhay vao giita tiéu chudn hod va thuong phdm hod khéng
phai 1a viéc Dell chi lam véi PC; né lan tran khdp cong nghé cta
loai mdy nay.

Ché tao cd may chu tiéu chudn hod

Dell d& mang triét 1y dua-theo-tidu-chudn t6i mdy chi nita.
T lde né tham gia thi trudng may chi, Dell da chua trong téi linh
kién tiéu chudn, thuong 1a c6 hang déng, d€ danh bai cédc cong ty
da 6n dinh trong thi trudng nay. Cau than chua da tré thanh quen
thudc v6i nhitng ngudi trong thi trudng may chd : ban ¢6 thé mua
mo6t mdy manh cia ngudi ban X gid 5 triéu dé la hodc mot dong
don vi mdy chi 64-t4m bing moét phan mudi gia d6. Ban chon cdi
nao?

DAu Dell da thuc hién mot s6 cdch tdn cong nghé, nhu géi
mady chu lai chit hon dé ban c6 thé sdp nhiéu hon vao gia, chuyén
& day chi y&u cing 1a chuyén ché tao dya theo'tiéu chudn. Trong
Bdo cdo Coéng nghiép Mdy tinh Ning dong : Cong ty Ban Hé
théng (Mdy) nam 2005, Hai déng Sédch luge T6i cao néi : “Trong
khi d6, Dell ¢6 mot dong mdy chii tuong d6i hep, thudng la ‘sao
chép lai’ vé mit cong nghé kiéu 1- t6i 4-way x86. Tuy nhién cong
ty nay cung cdp ding cdi ma co sé khdch hang dang ting nhanh
cia ho cin, va nay dang chudn bi nhitng thé hé céng nghé méi (b
x(t 1y da 18i, lién cung, khung luéi,v.v) va viéc thuc hién dé dua
phan con lai clia nganh cong nghiép nay vao thi trudng cia Dell.”

Mot bai tir Techweb.com néi : “Viéc thuong phdm hoa thiét
bi IT s& ting toc trong nhing nim trudc mdt voi nhiéu cong ty
dang tao ra phan 16n loi nhuin tit sdn phdm doc quyén sé hiu
dang d6i mat véi mot tuong lai khong chac chén khi khach hang
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chon nhitng c¢éng nghé hiéu qua tuong tu nhung ré tién hon, theo
Michael Dell, cha tich téng gidm doc Dell Inc.

“Dell, ma doanh thu 40 ty d6 la gianh dugc tir cdc d6i tha
trong thi trudsng PC bang cdch dung tdc dung don bdy cta hidu
qud dugc khoe khoang trong quy trinh ché tao va day chuyén cung
Gng dé ha gid — mét sach luge nay Dell dd nhdm vao thi trudng
mdy chii — néi éng du kién nhu cau thiét bi IT manh mé hon trong
nam 2004.”

Khi m4y chaG phéd bién hon, linh kién cGa né tré nén tiéu
chuén hon. Dell Inc. nay dang lién quan nhiéu trong tat ca ting
bac cia mdy chi: trinh duyét, ing dung va cd sé dif lieu. Michael
Kanellos, Bién tap vién tu do cia CNET News.Com ciing ghi nhén
: “Dell cling that ndng dong trong viéc bdn mdy chd. Trong mot
thoi gian, néu ban mua 100 PC, ban dugc biéu mét mdy chi. N6 da
tao dugc nhan hiéu.”

Ché tao may vé tuyén truyén hinh theo tiéu chuén

Trong m&y nim gin day, Dell di xam nhap linh vuc ti-vi
man hinh phing, co s§ su xAm nhép nay dit trén sy thanh thao
va lgi thé€ trong day chuyén cung ting PC va mdy tinh x4ch tay
man hinh phing (khéng c6 khdc biét nhiéu gita ti-vi man hinh
phéng va mdy tinh x4ch tay man hinh phing). Va né dang dua
sach luge tuong tu vao linh vuc nay.

Trong mot bai nhan dé “Chiéc méy vo6 tuyén truyén hinh sip
téi cha ban”, Business Week Asia cho biét ring “Né6 sé phing, cong
nghé cuc cao, va duge ché tao & chau A. Nay ngudi My muén mét
chit hoat dong d6.

“M6i ngay, hang ngan man hinh tinh thé l6ng va plasma
cudn cudn ra khéi cdc nha mdy trén khip chdu A do Samsung,
Matsushita (MC), Sharp (SHCAY), Pioneer (P10), LG va ndm cong
ty Pai Loan lam chd. Pay 1a nhiing céng ty hang d4u thé gidi
chuyén cung cap nhiing chiéc ti-vi méng thanh nha nay dang chay
vao ting nha & moi noi. Trong hai nim 2004 va 2005, ngudi A da
dua 35 ty d6 la vao kha ning clia tdm phing. Va khi cdc nha san
xudt ti-vi d4t cuge, nhitng dao quan cung cdp thuy tinh, ban din
va nhitng linh kién khdc dang phuc héi day chuyén sin xudt riéng
cda ho.
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“Viac ting dAu tu va ¢6 nhiéu nha cung cdp di kéo gid tam
phing xudng t6i nhiing mdc thdm chi khong thé nghi t6i hai hay
ba nam trudc day Piéu d6 di md clra cho mdt ddm ngudi canh
tranh ma chau A chua bao giy trong doi d6i dau : Dell Inc.

. (DELL), Hewlett-Packard Co. (HPQ), va nhiing cong ty khéc & Bic

My. Ho thuc hién mét cudc tin cong ph01 hop vao ti-vi man hinh
phéng, cung cap tdm phéng ti chau A va st dung mot cdch khéo
léo phi thudng cing mdt day chuyén cung ing toan cdu ma ho da
st dung rédt hiéu qua trong nganh PC, mdy in va nhiing sdn phdm
khéc.”

Theo dudi cong nghé dua theo tiéu chudn nhiéu hon

Mét bd phan séch luge ctia Dell 1a duy tri viée phan nhédnh
trong nhiéu linh vyc khdc vi nhitng 1y do dugc thdo luin & cuéi
chuong nay. USA Today ghi nhin ring Dell dang st dung cung
nhitng k§ thuat dua theo tiéu chudn khi né phan nhédnh ra: “Trong
phén 16n lich sd ton tai cia minh, Dell da 4p dung kha ning [x4m
nhiap mét thi trudng sau khi tiéu chudn hod va trude khi thuong
phdm ho4] dé cho PC, di chuyén 1én day chuyén vao mdy tinh dé
ban, tram cdng tdc va, sau d6, mdy chi, duge dinh gia cao hon.
Nay Dell dang ting nhanh tdc d¢ di chuy&n khéi mdy tinh, nhu
khi Wal-Mart di chuyén khéi co s& truyén thong l1a cifa hang néng
thén va dp dung md hinh ctia minh cho cédc khu vuc thanh thi.
Trong hai nam qua Dell d4 tung nhiing loai sén phdm mdéi vao céi
phéu nap nguyén liéu: khod chuyén ddi, mdy luu trit mang, may
tinh cAm tay va, gin day nhat, mdy in. [Va] Dell néi n6 sé ché tao
mdy tinh tién dién tif cho nha buén 1é.”

Theo Business Week Asia, triét 1y nay dugc 4p dung ca khi
Dell xa4m nhap thi trudng dich vu: “Trong hai thép nién qua,
nhitng phuong phép v cing hiéu qué cia Dell da budc cc d6i tha

phén cing cha né hy sinh 1¢gi nhudn hodc tu bd thi phdn — va

thudng 1a ca hai — d& canh tranh véi cong ty Round Rock (Texas).
Nay Dell dang chi ¥ tdi viéc thuang phdm hod cdc bd phén dich
vu cling mot cdch nhu né da lam véi phan cing. N6 dang néng nd
banh truéng trong cdc dich vu hd trg va sda chita dién thoai co
ban, va né dang tung ra mot loat nhitng dé nghi méi hon, tir gidp
doanh nghiép tai phin mém vé mdy cia nhan vién t6i gitp ho
phuc héi va thay thé& nhiing kiéu may ci. C4i nay ¢6 vé tam thuong
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so vdi dich vu tu van cao xa do IBM (IBM), Electronic Data
Systems Corp. (EDS), va nhiing ngudi khéc, dé nghi. Nhung néu
Dell gay dugc an tugng dién hinh, né cé thé tao mét vét ran nut
16n ¢ mot trong nhiing trung tdm lgi nhudn ddng tin cdy nhat cta
cdc ddi thu. ‘Ban phdi luu tAm nghiém tic t6i Dell’, Stan Schatt,
giam ddc nghién ciu § t6 chic nghién ciu Current Analysis, néi.”

Dell biét minh dang lam gi, va biét khi nao thi nhay vao. Vi
phéan rat 16n mé hinh kinh doanh cta né dat trén co s& khai théc
nhitng khu vyc thi trudng mdi nhiéu hida hen, né theo doi thi
trudng va nghién ciu. Nhu USA Today néi: “Mét phan tinh thin
Dell r&t dé thdy — cu thé la quy trinh ché tao dugc quing cdo
nhiéu, né cho phép Dell gin nhu khéng c6 hang tdn kho va ché
tao mdy tinh nhanh hon va ré hon bat ci cong ty nao khéc.

“Nhung mét phan tinh than Dell thudng khéng duge nhin
thay. D6 1a kha nang cla céng ty nay biét khi nao xdm nhap mét
thi trudng méi d€ c6 thé cudi 1én né nhu mét ngudi luét séng trén
mot lugn séng hoan hao.”

Biét viéc gi dang di€n ra va khi nao thi nhay vao

Dell 1a mgt t6 chic sdc bén: ddu né c6 ngudn luc d€ nhiy vao
bt ci thi trudng nao né muén, né ciing than trong va sing sudt
khi chap nhén giao chién. Va khi né nhdy vao, khu vuc né nhay
vao sé chiu Hiéu tng Dell. Ta c6 thé yén tam gid dinh ring Dell ¢6
nhiing nha phén tich thi truong, ho theo dai khéng chi thi trudng
cdng nghé ma cd nhiing khu vuc khéc nia, va day diy nhing d6i
thi canh tranh khdc sdp dugc hoc vé Hiéu tng Dell.

Bai viét trén USA Today néi ti€p ring cai mau chét 1a “kha
nédng cda Dell dp dung lai mé hinh cuc ky hiéu qua cho san ph&m
thich hgp vao thdi diém thich hop. ‘Chéng téi phai tiép tuc cung
cdp nguyén lidu cho cdi phéu & d4u trén’, Rollins néi . Nhung dé 1a
tha doan.

“Nhu Michael Dell gidi thich, Dell hoat déng véi su tin tuéng
ring tat cd moi cong nghé déu di theo mot khudn mau tuong tu.
Ngay sau khi mét sdn phdm céng nghé ra thi trudng, né la mot
mén hang duge dinh gid cao, ¢6 lgi nhuén cao, duge mbi cong ty
san xuét theo cdch khdc nhau.
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“Dan dan, cong nghé tiéu chuin hod, theo cich ma m4y PC
dugc tiéu chudn hoa quanh vi mach Intel va hé diéu hanh Microsoft.
R6i nha ché tao linh kién sinh séi ndy né, phi tén ch& tao tut
xudng va cdng nghé bit dau tré thanh thuong phdm.

“Dell theo dbi cdc miu hinh d6. G mét thoi di€m nao d6
gitfa tidu chudn hod va thuong ph&m hod, mét céng nghé chd Dell
trong trang thai chin muéi. Nhitng ngudi huéng loi ki€ém dugc 40
hodc 50 phan tram lgi nhuin rat dé bi tdn hai khi Dell x6ng vao
nhu bdo tdp v6i mic lgi nhuin rat nhé. Thé ma van con nhiéu khi
ning cho Dell ha thdp phi t6n bing cich hoan chinh quy trinh
ch& tao va sit dung sic mua dé cé duge linh kién ré hon.

“Mb6 hinh kinh doanh clGa ching tdi xuét sic ¢ giai doan
chuyén ti€p [giita tiéu chudn hod va thuong phdm ho4J’, Rollins
néi. '

Dell c6 ti€ng 1a gidi nghién ctu c4c miu hinh phat trién
cong nghé. Trong mét bai phédng vdn Michael Dell trén
Chiefexecutive.net, ta hdy chi y Dell bc truc ra sao vé bude tiéu
chuéin hod nhu la bo phan trong “céng thdc thin ky” cia Dell :
“Cong thitc than ky trong kinh doanh ctia ching t6i 1a tinh to4n
xem mdt cong nghé nao d6 dang 6 giai doan tién trién nao va khi
nao thi né sdn sang cho Dell st dung md hinh kinh doanh cta
~ minh va quan hé véi khdch hang d€ 1am ra mét sdn phdm véi
khéi lugng nhiéu hon va phi ton thdp hon. Vai ngudi sé goi d6 la
thuong phdm ho4 va tiéu chudn hod, nhung ching t6i lién tuc xem
xét viéc kinh doanh ctia minh va néi ‘Cdc cong nghé méi nay nim
¢ dau trén chudi lién tuc? Va khi nao ding lic d&€ ching ta bit
dau moét hanh déng méi? Khi nao ding lic d€ theo dudi mot loai
khé4ch hang méi, mét vi tri méi? Ching ta sé chd trong téi doanh
nghiép 16n so véi doanh nghiép nhé so véi ngudi tidu dung? Dich-
vu thi sao? Chung téi ¢6 nhiéu lua chon hon nhitng thit ching tdi
' titng ¢6 thé thuc hién. Chiing t6i khéng bi vén 1i€ng bé budc. Didu
bé budc ching tdi 1a ‘Bao nhiéu viéc trong nhitng thi nay ban cé
th€ hoan thanh véi mdc d6 thanh céng va lgi nhuan cao?”

Gitta thap nién 1990, cong nghiép PC mé mén véi ¥ tudng
“mdy tinh néi mang”, ciing dugc goi la NC (network computers).
Nhiéu ngudi tin NC 1a mot ¥ tudng cdch mang. Vé co ban, né 1a
modt PC théo rdi khong c6 bd luu trit — khong c6 & dia cing. T4t
c& phan mém va dif lidu ciia ngudi si dung duge du kién ndm tai
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mét méy chl trung tdm; néi cdch khde, NC chi y&u 1a mét tién
tidu, mot thiét bi ngoai vi cho mdy cha dé.

NC xudt hién v6i nhiéu quang cdo rum beng tai Comdex
1997, va kéu ‘bip bip’ trén man hinh ra-da cia Dell. Quang cdo néi
ring NC, véi tinh cdch mot thiét bi ngoai vi rat ré, sé chdm dit sy
nghiép ctia may PC. Dell tim hiéu, xem xét kh4i niém NC va nhit
quyét 1 vé co ban né khong khéc khai niém thiét bi dau cudi két
néi véi mét may chl trung tdm; mot khdi niém da ting néi bat
trong hai thap nién tai thoi diém d6. Michael Dell ngd ring NC s&
khéng dem lai dugc gi nhiéu 1dm; lgi thé cia mét mdy tinh phan
tan va thdi gian ddp dng nhanh cha né ding la qua tuyét. Ong di
t6i két luan 1a sau cd4i NC nay khong c6 gi ngoai nhiing 19i quang
c4o rum beng.

Nhung van c6 nhu cdu déi véi NC , va Dell khong thé hiéu
tai sao. Khach hang, dic biét 1a khdch hang doanh nghiép, da doi
héi NC. Chuyén gi dang xay ra?

Vi thé&, d& tham do van dé, Dell nhd tdi c4c khach hang quan
trong nhat ciia minh. N6 tim ra céu tra 16i — cdc PC tu tri ma moi
ngudi dang st dung dd phin nao qué tu tri. Ngudi ta lam cho may
cia minh réi loan va chuyén dé doi héi nhiing cujc khdm bénh tai
chd khdp noi trong cong ty. S¢ lugng khdng 16 cong viéc cdp nhat
phin mém ma hién nay moi ngudi mién cudng coi 1a tu nhién via
bét d4u xudt hién. '

Néi cach khdc, day la chuyén quan ly PC. C4c céng ty mudn
xt 1§ viéc cdp nhit phan mém & mot chd tip trung cang nhiéu
cang tot, va ho ciing mudn x{ 1y cdc vdn dé phan mém khéc cha
khéach hang, nhu nhitng vdn dé Window, theo cédch thiic cang tap
trung cang tot. NC t4p trung toan bd cdng cu giai quyét khé khin
d6 bing céch dit moi thd tai mot mdy trung tdm, trong khi raut
- hét nang luc khdi mdy cta khach hang.

Dell rat tinh khon vé chuyén nay. N6 nhan thdy ring vén
dé c6t y&u ddi v6i khach hang céng ty khong phéi 1a ban chat cia
PC tu né véi tinh cdch 12 mdy cha khach hang, ma la tinh trang
phan tan cia ching. Quan ly cdc PC dé la muyc tiéu dich thue, va
thi trudng lic dé khéng dé nghi thyd gi khdc ngoai NC, va khach
hang coéng ty bi hap din. Cau tra 10i cia Dell la dua ra PC duoc
qudn ly. PC dugc quan ly cho ngudi st dung tinh linh hoat va
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ning luc cia mot PC, nhung véi su két néi véi cac dich vu hd trg
tir xa. Cdc PC ndi mang nay dé cdc nha quan 1y mang tao ciu hinh
tir xa cho phan mém, néi tam, va cd phan cing. Va cai d6 ddp dng
vén dé thue sy cda thi trudng.

Hién nay ching ta khong thdy NC d4u cd. Nhung ban thaiy
PC dugc quan 1y gdn nhu trong moi cong ty. C4i gi khach hang
cong ty khéng quen véi nhitng hop thoai xuat hién déu din (d6i khi
hoi qua déu d4n) giai thich ring mdy cia ho cian dudc cip nhat va
viéc cap nhat sé bit dau ngay khi ho nhdp nit OK? Nay toan b
chuyén nay cé thé dugc quén ly tit xa, khac hén véi thai ki ban lién
tuc thady mot ky thuat vién 1am viéc tir phong nay téi phong khéc,
hé&t chop mot mé dia mém lai vé6 mot dia CD.

Pua mdy PC dugc quan ly ra thi truong 1a mot thang loi cho
Dell, va 12 mot trudng hgp nita d€ nghién ctu su duy tri quan hé
chit ché vé6i khach hang cho nguoi ta dugc 1gi thé 16n nhu thé nao.
Khi viéc cap nhat phan mém gin nhu trd thanh kinh nghiém hang
tuén, cang ngay cang khé dit bé nhu ciu d6 cho may PC dugc quan
1y. Dell da nhan ra nhu cau cho ching rat sém. Vinh biét, NC.

Dell chéng tiéu chudn c6 ddc quyén sé hitu

Dell da tré nén néi tiéng trong nganh cong nghiép nay la
ngudi bai than tugng khi dung t6i van dé tiéu chudn cé doc quyén
sG hitu bat cd loai ndo. Chuyén dé hdu nhu khéng lam ai ngac
nhién vi ta da bi€t cich ma mé hinh kinh doanh clia né tén sung
su tiéu chuidn ho4.

Michael Dell di néi: “N4ang cao tiéu chudn céng nghiép —
thay vi phdt minh nhiing c6ng nghé méi déc quyén sé hiru dé giai
quy&t nhu cau cia khadch hang — that sy da rat hiéu qua cho chiing
téi va nha cung c4p clia ching t6i, va da lam cho thi truosng cé
hiéu niang hon.”

Mot bai trong Enterprise Innovator.com dan 13i Michael Dell
: “ ‘Chung t61 khong dau tu vao nhitng thi chi c6 loi cho ching tbi
ma khéng gidp gi cho khach hang’, ghi nhan ring nhiéu c4ch tin
tra hinh lam thd gi d6 ¢6 1gi cho kh4ch hang that su 1a c6 loi cho
nha ché tao. P& 1am thi du, 6ng nhéc lai thé hé d4u tién clia may
“&nh ky thuat sé, n6 c6 da tha céng doc quyén sé hitu, dua khach
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hang t6i chd yéu cdu mot cdng USB, ma ‘thoat tién nha ché tao
mdy anh tir chéi ¢, va ‘nhiing cdi d6 khong phai 1a thd c6 lgi cho
ngudi st dung’. Ong da néi rat nhiéu lan, ‘c6 nhimmg lic ban phai
tra nhiéu hon cho thi gi d6 vi né chi do mot cong ty ban ra — céi
d6 khong phai 1a c4ch tan.”

Sau day la trich tif cudc phdéng vdn Jeff Clarke, Phé chi
tich thd nhat vé Sdn phdm va Gidm ddc R&D cia Dell trén
chuyén san Fortune : “Clarke bién luén rang nd luc R&D cia Dell
chi tap trung vao hoat dong may tinh dua theo tiéu chuidn mé
(doc 1a Wintel), trong khi cdc ddi thé canh tranh chi tiéu phan
16n kinh phi R&D cho cdc hé théng doc quyén sé hiu thuong
khéng chia dugc thi phan.”

Va Kevin Kettler, Gidm doc Céng nghé cta Dell, trong cudc
phéng vin cia chuyén san ComputerWorld, sau khi dugc héi dng
thdy cong nghé sé di t6i dau trong 3 ndm nita, d4 néi : “Mot trong
nhitng su chuyén dich then chét dang xuét hién 1a viéc b8 sung
mdy chd phién méng va nhu ciu quan 1y ching, nhu cau d6 da tao
ra & Dell su quan tdm sdc bén quanh co sé ha tdng quan ly hé
thong va céch ching t6i chuyén dich ra sao tit co s6 ha tdng quén
1y hé théng c6 truyén thong doc quyén sé hifu tit ban chat t6i mot
thd nao d6 sé cung cap tinh linh hoat 16n hon trong quén ly. . .

“C4i t6i vira md ta 13 moét uéc mudn ddi véi khdch hang,
nhung nganh cong nghiép di khéng doan két quanh dé. D6 l1a
vin dé then chét dang dién ra hién nay. Ching téi dang lam
nhiéu viéc d€ moi ngudi hing hdi két ndi trong mot cd sé ha ting
mé nhu vy, va chuyén d6 sé din t6i mét trao luu cach tan. Cudi
cung, néu ching ta hanh déng ding, khich hang s& c6 1gi.”

Mbt phuong thitc ma déi thi canh tranh cta Dell da dung dé&
chdng tra 1a lai lién tuc dua ra thi trudng nhiing tiéu chuén sé hitu
doc quyén. HP da c6 giit déc quyén véi két cdu ndi tai, nhu IBM
da lam. Pong thai manh mé cia IBM d€ lai dua ra thi trudng
nhitng tiéu chudn sé hitu déc quyén trong thi truong PC 1a bd két
hop PS/2 va 0S/2, nhung d6 12 mot that bai. Tuy nhién, viéc lai
dua ra thi trudng nhiing tiéu chudn s hiu doc quyén khong bao
gi¥ c6 hiéu qua trong nhiing thi trudng c6 Dell dinh liu, hoac
khéng bao gi¢ c6 hiéu qua lau dai. Néu c6 mot thi trudng cé y
nghia cho mdt cdng nghé méi, cong nghé d6 sé bi d6i thi canh
tranh sao chép va cai thién. »
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O thoi diém nay, du sao nhitng céng ty dua theo tiéu chudn
nhu Dell ciing dang ndm thi trudng rat chat. Khach hang da qu4
tinh khén vé& chuyén gid cid nén ho khéng dé minh sa vao tinh
trang chi c6 mat lya chon duy nhait, vi ho biét ring ho sé tra gid
d4t n&u khong c¢6 canh tranh.

Tu Bédo cdao Cong nghé M4y tinh Nang dong: Nguoi ban Hé
théng (m4y) cta Hoi dong Sach luge T6i cao nam 2005: “Dau Dell ¢6
tién bd cham hon & dau cao dong san phdm cGa minh (nhu trong
mday ch bdn chiéu vi mdy chd phién méng), qua 13 nganh cong
nghiép va thi trudng dang dich chuyén téi phuong phap cha Dell
trong viéc st dung nhiing tap hop ngay cang dugc néi két chit ché
hon cla m4y chd ¢6 hiéu ning lién tuc cao hon va méi trudng diéu
hanh d& thuc hién nhitng céng viéc ma theo truyén thong duge danh
cho hop SMP van hanh cdc phién ban ‘s hitu doc quyén’ cia UNIX.”

Ping 12 thi trudng dua theo tidu chuidn di gidp gidm gi4 phi
cho khéch hang. Sy xAm nhap thi trudng cta Dell 1am cho viéc sdp
x4y ra tré nén chic chin; Dell uéc tinh ring viéc né xam nhéap thi
trudng mdy chu d4 1am d6i thid canh tranh gidm gia khodng 17 phan
tram ching han. :

Dell Inc. biét né dang lam gi cdc d6i thd canh tranh véi
chién lugc thi trudng dua theo tiéu chudn cGa minh. M6t bai ti
Techweb.com néi vé Michael Dell : “Dell néi dau nhiéu cong ty,
dac biét 13 cong ty nhé va vira, cudi cing da chi tiéu nhiéu hon cho
thiét bi IT, ho thudng chon phan cing khéng dua theo cong nghé
sG hitu déc quyén. Chién thuit nay dang ph4 hoai doanh thu ¢ mét
s6 cong ty, Dell néi.

“DPang ph4 hoai doanh thu d mét s6 céng ty” nghe giéng nhu
Hiéu dng Dell dang tac dong. Khong c¢6 chuyén ban cai la né giip
cho tii tién cta khich hang. Nhung toan bé chuyén nay da lam gi
cho su cdch tan trong cdng nghé? Phai ching viéc cach tin di tré
thanh mot thd xa xi ma cdc cong ty cong nghé canh tranh véi
Dell khong thé chiu ndi nita?

Dell va sy cach tin

Trong mdt cudc phéng van cha Enterprise Innovator.com,
“Michael Dell néi 6ng tin ring ‘Cach tan cé nhiéu hinh thdc’, va &

TON SUNG TIEU CHUAN HOA 101



Dell, yéu t6 then chét ddi vdi viéc cdch tan 1a ‘né cung cdp gid tri
cho khéch hang’. Ong gidi thich, ‘G Dell, néu ban lam gi tiét
kiém dugc tién cho khach hang, ban 1a ngudi cich tan’, nhung
‘néu ban phat minh mét thi gi dé khéng tiét kiém dugce tién cho

ngudi khdc, ching t6i khéng quan tam.”

Mét vén dé hinh anh?

Su kién Dell di theo cdc nha cdch tdn va bdn gia ré hon ho
12 mét diém nhic nhdi trong quan hé gitta phuong tién truyén
théng va Dell Inc. Nhu chuyén san Fortune néi trong mot bai vé
Dell : “ Dell ciing tiéu tién cho nghién cttu va trién khai it hon HP,
IBM va nhifng ngudi khéc, mét diém 1am cho dan & Dell hoi dé
ndi cdu ¢ thé tha.”

Theo Fortune, Dell tiéu khong téi 500 triéu d6 la cho R&D, it
hon 1 phén trim doanh thu. M#t khédc, HP va IBM tiéu khodng 6
phan tram. Phuong tién truyén théng da nim 14y chuyén dé; ti
mét bai trén cfo.com : “Dell ¢6 tinh than cdch tan trong chimg
muc ma cdc quy trinh cGa né van hanh, nhung khéng nhat thiét
v6i san pham cia né. Theo thong tin do Dell cung cdp, nim vira
qua cdng ty chi chi tiéu 1,3 phan tram trong 35,4 ty d6 la doanh
thu cho R&D, so v6i 5 phéan tram cia HP, 6 phan tridm cta IBM,
va binh quén 10,5 phin trim cda nganh céng nghé nay.

“Dell thu lgi ti nhitng dét phd cong nghé cda ngudi khdc’,
Mark Melenovsky, mdt nha phan tich cia IDC & Framingham,
Massachusetts, néi. Bing cich canh tranh trong thi truéng dugc
thic ddy bing tiéu chudn, né st dung hiéu ing don bay cla R&D
clia nhitng cong ty khdc.’ Michael Dell bac bé y tudng cho rang
cdng ty cha ong ta chi 1a mot ké bit chuoc cong nghé, chi ra ring
né ndm giit khodng 750 béng phat minh.

“Thé& nhung, trong khi nhitng ngudi ban khdc nd luc dé€ 1a
_ ngudi ddu tién c6 cong nghé méi, Dell chai trd khéc hén. ‘Ho d&
ngudi khéc lam cdng viéc cach tan, cho nhing cach tadn d6 tré
nén tidu chudn ho4, réi xam nhép thi trudng véi phién ban sin
phdm riéng cda ho ‘ Galen Schreck, mft nha phéan tich cda
Forrester, néi. ‘Trong khi d6, nhitng ngudi bdn khdc thém mim
d3m mudi d€ ting thi phin — nhitng thém thit nhé vao sdn phdm
nguyén thuy khong that su can thi€t va chi t6n thém tién. Dell
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x6ng ngay vao d6, phdt hién nhitng gi ma khach hang cin cé
khong thém thdt. C6 nhiéu ché ma Dell “kh4 t8t”, mot sdn phdm
¢6 phdm ch4t tif mét nhan hidu méi ma ban khéng phai trd thém
mot khodn tién nao.”

Bdo Newsweek md ta 1a Dell thich thd khi d6i thd canh
tranh thiét hai : “Dell th4dy vui nhdn khi nhitng cong ty nhu IBM,
HP va Sony cdp kinh phi cho cdc nha nghién ciu dé tim nhiing ¥
tuéng phd vé khuén mau. Ph4t ngdn vién T. R. Reid cia Dell néi
ring may PC dd dat t6i thai ky ‘tiéu chudn hod’. Bay gid ching
khong phai 1a nhiing vat dung quyén rii nhu nhitng ngay dau nita.
Chiing 1 hang ho4, nhiing thiét bi khong khac nhau nhiéu, mang
ddy nhitng vi mach do Intel ché tao, van hanh cdc phan mém do
cong nhin chia Bill Gates l1am ra. Dell khong thich ti ngit thuong
phdm ho4 — né 1am cho PC cé vé ré tién. Thé nhung céng ty nhd
PC ma thanh céng, vi thuong phdm ho4 loai bé nhiing su khéc
biét gitta sdn phdm cta né va san phdm clia d6i tha canh tranh.
Piéu d6 cé nghia 1a né canh tranh bing gi4, dich vu va mé hinh
kinh doanh.”

Dell giit thé thu

Toan bd chuyén nay dit Dell vao thé thd; hién nhién 14 né
khong muén trong nhu mét ké &n bam nhiing cdch tan cia ngudi
khéc. Dell gidi thich ngan khodn R&D it oi cia né theo nhiéu
cach. Bai trén bdo Newsweek : “Dell tiét kiém tién bing cach
khéng chi déng xu nao dé€ tim kiém su dét phd quan trong. Cach
lam dé6 (ngudc véi viéc tiéu tién R&D cho nhitng viéc nhu hop
nh4t san ph4im) ‘lang phi tién cda c6 dong’, Rollins néi.”

Mbt bai trén Enterpriselnnovdtor.com cho biét thém vé chuyén
nay trong dé Michael Dell gidi thich ring su déi mdi & Dell nhim
vao khich hang : “Dell luu ¥ d€ céng ty clia minh ‘bdo ddm cé thu
hoach trén R&D’, va Dell thu huéng ‘mic cao hon bat ci d6i tha
canh tranh nao nhiéu’ tinh theo chi s& lgi nhuén trén ddu tu ROI
cia kinh phi R&D. Dell néi thém ring céng ty cia minh c¢é trén
mot ngan bing sdng ché&, va dau tu hon nia ty 46 la mot nam cho
R&D. Ong néi : “Ching t6i muén c6 mé hinh cach tan va cong téc
¢6i md nay’ va gidi thich ring ‘céng viéc cda ching t6i khéng phai
14 phé4t minh lai nhitng thit ma mét Intel hodic mét Microsoft dang
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tao ra’, va néi ‘d6 khong phai la cdch tan, d6 la lang phi’. Dell
né6i’Cong viéc cta ching téi 1a hiéu khdch hang can gi’, va céng ty
cha 6ng tim ra diéu d6 mét cich thanh thao. ‘Dau qua Dell.com
hodc hiang tram ngan cudc gip mit khdch hang méi nim, ching
tdi bdt mach dugc khdch hang’, va ‘su ky diéu sinh ra tir su tiép
xdc d6, xdc dinh gidi phdp ding phéi hgp céc cong nghé co ban d6
v6i yéu cau cia khach hang.”

O cudi bai bdo, Dell té ¥ nghi ngd vé chuyén cich tan cla
nhitng ngudi khdc : “Véi viéc Microsoft ddu tu rat nhiéu trong
phét trién hé diéu hanh (OS) va Intel tién hanh nghién citu vi
mach, Dell c6 thé tap trung nd luc R&D vao ‘nhitng céng nghé
ngang mudc hé théng’ va tim ‘nhitng gidi phdp c6 thé sit dung,
d4ng tin, khdch hang c6 thé hiéu dugc’. Dell néi ‘Chiing tbi phai
that sy hidu o nhitng gi trong d6 ¢ mdc do that sy sau sic.” Ong
luu y ring Dell ‘ddu tu 16n’ trong nghién cdu va khai trién sdn
xuét, ‘Trong khi rat nhiéu d6i tha canh tranh cla ching t6i dung
tai nguyén bén ngoai dé ché tao.’ Ong néi thém: R4t nhidu cong ty
phét ngon cd¥ cdch tan trong khi that sy cé tim cdch bdo vé céc
gidi phép sé hitu doc quyén ctia minh.”

Diing 12 mét s6 kinh phi R&D duge danh dé bio vé nhitng
gidi phép sé hitu déc quyén, nhung trong béi canh nay, 16i nhan
xét dugc coi nhu d&€ bao chita. Va d4u Dell ndm giit nhiéu bing
sang ché&, phan 16n thudc vé quy trinh ché tao, mot diém khdc ma
Dell ciing ¢ thé tha.

Tu chuyén san Fortune : “Tdi cling néu van dé cdch tan nay
1én vé6i Michael Dell va héi 6ng thdm chi vdn quan tdm chuyén
ngudi ta nghi Dell ¢6 cdch tidn hay khéng. ‘Hién nay tdéi khong
quan tdm nhu truée kia’, 6ng néi. ‘Dau sao dé ciing 1a chuyén hoan
toan vd nghia. Téi mudn néi 1a ci ti€p tuc. Xem nao : cach téan :
Quy trinh kinh doanh, day chuyén cung ting, thay d8i trong nganh
doanh nghiép, gid tri khdch hiang hoan toan khic, thay d8i toan
bd chu ky trong d6 cong nghé duge dua ra thi truong — U, c6 1é
ciing ¢6 mot chit cdch tan trong d46.”

Tu moét bai trong Techweb.com : “Trong nhitng nhin xét
nhim vao nhitng ngusi da chi trich cong ty cia 6ng khong chi tiéu
nhiéu cho R&D nhu cédc déi thad, Dell néi thi trudng may PC tim
cdch sit dung nhitng cong nghé don bay hién cé c6 thé dua ra thi
truong nhanh hon.
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“C6 rat nhidu nhilng céng nghé quan trong sin sang cho
Dell dua ra thi trudng va ching téi khéng mudn lam ban sao hay
lam gidng ching’, 6ng néi. ‘B4t ci ngudi nao da khai trién mot
cong nghé quan trong va mudn dua né ra thi trudng nén téi [tru s&
cta Dell & Austin Texas] va néi chuyén véi ching t6i.”

Néi cho cong bing, Dell c6 mét chit kha khé céch tan cong
nghé — nhu phét trién bd nhé va ban mach in chinh — nhung d6
thuong 13 trong bdi canh cong nghé hién hitu. Ching ta cé phai
xem la Dell khai ph4 mét ving d4t méi theo nhing dudng hudéng
hoan toan méi khong? Tt mot cujc phéng védn trén chuyén san
Fortune : “Cau héi cho Kevin Rollins vé van dé cach tan : ‘Dell c6
thé tim ra mot thd nhu Playstation haX iPod riéng cGa minh khéng?’
‘Chuing t6i ¢6 thé. Nhung t6i khéng nghi ring d6 1a chién luge cta
ching t6i.”

Va thinh thoang céch tan ciing khong c6 chd trong bdi cadnh
cong nghé hién hiu. Douglas King thudc Magnatrax (c6 lién hé
v6i viéc thidt k& va phan phdi quy trinh ché tao sdn phdm va vat
liéu) giai thich 1y do ho r&i khdi Dell nhu 13 “Dit khodt 1a vi hiéu
nang . . . ching t6i d4 tdch rJi cong viéc giltta Dell va Gateway, va
theo ¥ ching tbi thi hidu nang cia HP cao hon nhiéu, va trong
nim vifa qua, ching tbi da giéi thiéu ra thi trudng hon 200 may
Fujitsu (m4y tinh xdch tay va mdy tinh d€ ban) hoat dong rat tot
— dic biét 1a mdy tinh x4ch tay Fujitsu, d6 1a mdy tinh xéch tay
tot nhat tdi timg s dung.”

Dell va ddi tac doanh nghiép

Xét theo tu th& trén thi trudng dua theo tiéu chudn, cudi
cang Dell ciing tim dugc nhiéu ddi tac doanh nghiép. Lic nao ban
ciing thdy nhiing thong bdo nhu vay trén PC Magazine : “Séng thd
S4u, Dell Computer da théng bdo tén ba d6i tdc cong nghé méi,
mdt 4m chi vé k& hoach phan nhdnh téi nhifng huéng ngudi tiéu
dung khéc cda cong ty. Dell néu tén ngudi khdng 16 trong linh vuce
phim anh Fuji Xerox, chuyén gia mdy dnh Kodak, va dai gia vé
dién t& Samsung la cdc d6i tdc mdi.

“Trong mot dién ti quan trong tai cudc Trién 1dam Hang
Dién tif Tiéu dung, nha sang l4p va Téng gidam doc Michael Dell
néi riing mdi khi cong ty éng gia nhap mét thi trudng méi, gid ca
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gidm xudng vi c¢6 thém sy canh tranh va khach hang s& c6 lgi.
Bién chuyén ma Dell goi 1a ‘Hiéu dng Dell’ sé thic ddy sy chip
nhén cong nghé lién quan nhanh hon, Dell néi. . .

“Mét s6 nha phén tich d4 néi cong ty nay gidi hoat dong
kinh doanh hon ché& tao sdn phdm, mét cdo budec ma Dell néi 1a
ding mét phan 16n. Dell dy kign cung cdp 1,4 ty trang Web do
khéch hang tao ra trén Dell.com cho hon 60 triéu ngudi truy cép,
6ng néi. Khi lam d3i t4c cda Lexmark trong linh vuc mdy in ching
han, t6i nay Dell da ban x4p xi 2 triéu don vi va leo 1én hang ba
trong tdng thi phan trong quy ba 2003, véi 13 phan tram thi phén,
Dell néi.”

Dell dya vao sy doi méi cla cdc d6i tdc kinh doanh, chuyén
chi phi d3i méi cho ho. Dell ciing dé ra phén 16n thi gi chi dao
viéc d6i méi do cdc d8i tac thuc hién; nhu Michael Dell néi mot
cdch béng bdy, khi ban vé vi mach video : “Ching tbi sén sang
dau tu khd nang k§ thuat thanh thao cda chung téi bing c4ch
danh gid cdc cong ty va san ph&m khdc nhau, réi giip céc déi tac
déd duge chon cla ching t6i bing cdch cung c&p dif liéu ddu vao, ¥
tudng, dic tinh kj thuét va tai nang d€ c4 hai ching t6i déu c6 thé
thanh cong.”

V4, truc ti€p hon : “Chiing téi chon lua c6 suy tinh khi nao
thi gy dnh huéng véi ngudi khéc dé cai thién cong nghé hién hitu
cia ho, va khi nao thi sdng tao céng nghé riéng cia ching toi.”

Qud trinh nay dugc thdo luan nhiéu hon trong Chuong 8.
Chuyén phan 16n chi phi d6i méi cho nhitng ddi tdc doanh ngh1ep
da tiét kiém cho Dell Inc. r4t nhiéu tién. Nén nhé ring Dell vin
nghién ciu d6i mdi va, theo coéng ty, né st dung khodng 4.000 k§y
su. Nhung Dell khéng thudng ddn thin vao mét linh vyc hoan
toan méi, va thudng néi réing nhitng c4ch tan cia minh do khéch
hang thic ddy. Phan 16n tai nang thi&t k& ky thuat dé dugc tiép
tuc biing viéc lam trong cdc quy trinh ché tao va lam cho m4y méc
hién c6 hoat dong tét hon trong khuén khé cong nghé dua theo
tiéu chudn. Tuy nhién, khi néi téi cong nghé khai ph4, ban dimg
nghi t6i Dell. D6 khong phai 1a sdch luge cha ching t6i, nhu’ Kevin
Rollins ¢6 1& sé& néi.

Vé van dé céch tan cong nghg, Dell s dung nhiéu nguén luc
bén ngoai, nhu né van lam trong nhitng linh vuc khdc, va didu dé
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cho phép né kiém sodt mot cich déng ké céc nha cung cdp cia
minh. ComputerWorld phéng vin va héi Kevin Kettler, Gidm
d6c Cong nghé ctia Dell : “Dell géy anh hudéng t6i mdc 4o nao viéc
trién khai cdc cong nghé cdt 16i duge dua vao sén phiam?”

Kettler trd 15i : “Mot trong nhitng bi mat duge gidf kin nhéit
ding 13 anh hudng cla ching tdi trong linh vuc nay la gi, va toi
coi 4nh huéng d6 1a rong 16n. Dell c6 nhing nhém nong cot dang
lam viéc [v6i cdc nha thiét ké silic] & nhing linh vue ma ching toi
tin 1a nhitng doi héi cia khach hang, trong d6 ching tdi nghi su
cach tan cin xudt hién trong thist k& silic co ban.

“Chting t6i dang & muc rdt thdp trong co cdu vi mach, lap
nhitng phén riéng trong vi mach, giao dién cho bd xi 1y, cdu tric
b xt ly. Trong lic nay, ching tdi dang ti&p tuc thdo ludn vé
nhitng san ph4m ma ching t6i chua du ki&n san xudt trudc thai
ky 2009-2010. Chiing t6i c6 mot quy trinh va phuong phép dugc 8
chic rat chit ché. Dién hinh 1a chung toi sé thic ddy nhitng nhu
ciu trén cd s nhilng gi ma ching tdi dang tao ra tu su tiép xic
truc tiép véi khdch hang.”

ComputerWorld héi : “Dell hd trg thiét ké t6i mdc do nao
nhiing dac tinh k¥ thuit quanh nhing tiéu chudn dang xuit hién
ma né Gng hd?” Kettler néi : “Cé mot s6 dinh nghia cdu tric
quanh (tuyén) trinh diéu khién PCI Express do cdc k¥ su cda Dell
tao ra. Mot thi du khéc la dac tinh k§ thuat goi 1a Pinh dang Di
lidu Pia (Disk Data Format — DDF). Mbt ngudi trong nhém ching
t6i da viet dic tinh ky thuét d6 va chuyén né t6i Hiép hdi Cong
nghiép Mang Luu trit (SNIA).

“DDF ddp tng v6i phan hdi cta khéch hang. Khéch hang cé
thé tiang cuong may chi Dell hodc mang luu trit bén ngoai va cé
thé c6 mot tap hop & dia véi dif liéu cha cong ty ho trén céc § d6.
(Rbi) ho c6 thé di chuyén téi mot méy khéc. Van dé & day 1a mbi
mot trong nim nha ché tao s dung nhiing dinh dang s¢ hitu déc
quyén dé bd tri dif lidu va bang két hop vdi viée dinh dang trén 8
dia. Bill Dawkins [nha chi&n luge cong nghé ctia Dell] ciing nghe
duge didu nay va da vigt mot bang déc ta viéc cdu tric d6 phai
dugc ghép véi nhau nhu thé& nao va géi né cho mot t6 chie dinh
chugn. Né dugc ch&p nhén va ching t6i bt dau thay vi mach silic
tdt mot sb cong ty.
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“Xét vé moi mit, khi khdch hang cdm dién va chay 6 cing,
ho s& khéng roi vao khd ning dir liéu khéng duge nhén ra va
gidi thich sai mot & tréng va chdm dut dinh dang. Vi vay d¢ la
mét thidng lgi 16n. D6 1a su cdch tan truc tiép, do khdch hang
thac ddy.”

Néi cédch kh4c, Dell ¢6 kha niang d4t ra tidu chudn va nay sé
bdt dau “thdy vi mach silic tir mot s§ cdng ty”, mot vi tri ddng
thém mudn. St dung uy thé réng 16n cia minh trén thi trudng,
Dell c6 kha nang gay 4nh hudng véi cic nha cung cap, va né si
dung kha ning 46 mot cich rong rai (1am nhé t6i Wal-Mart mot
14n nita). D6 12 mét lgi thé to I6n ma nhitng d6i tha canh tranh
nhé thay khé chéng dd, va d6 1a mét sdch luge chi nhiing cong ty
16n hon méi c6 thé theo duéi.

C4 nganh cong nghiép tim cdch trd thanh d5i tdc ho3c tham
chi nha cung cdp cta Dell, va chuyén dé it c6 kha nidng thay d6i
nhanh. Bat chdp nhitng d6i héi ning nd ma Dell dat cho cdc nha
cung cdp (xem Chuong 8), ho kiém ra tién, thuong 1a rat nhiédu
tién. Nha cung cdp nao ciing té ra léng ngéng khi nhap vao day
chuyén cung cdp. P6 c6 phai 1a mot didu ky diéu khde khi Dell ¢6
th€ sl dung nguédn lyc R&D bén ngoai nhidu dén thé khéng?

Ci budng troi néu can

Khi nhdn manh viéc x4m nhap mét khu vyc thi truéng dua
theo tiéu chudn, Dell theo déi thi trudng cuc ky ky ludng. Nhitng
gl n6 lam trén thi trudng duge hoach dinh c&n than, va néu hoat
dong d6 khong hiéu qui, né ling 18 rit lui, nhu da lam véi chiéc
mdy Olympic. Dell khéng phai 1a loai doanh nghiép ¢6 ban mot
sén phdm khong cé thi trudng. Céc déi thd canh tranh gin bé véi
nhitng dong sdn ph4&m ma ho da theo dudi lau dai — dai khi’'nhiéu
nam — sau khi da mat vi tri yén &m. Dell, ma chién lugc ti€p thi cé
dong lyc tit khach hang, khéng lam nhu vay.

Mot trong nhitng cau Michael Dell néi trong noi b coéng ty
la “Ping tdm nudc hoa cho heo”. Né6i cich khdc, khi thd gi d6
khéng duge va chuéng, hiy vat bé né. Khi cé nhifng sai lam trong
viéc tham gia thi trudng, Dell 1a ngudi diu tién dé xuat cit gidm
thua 16. (Phai ching chuyén nay da dién ra gan day & Trung
Qudc, thi truong PC dau thdp ma sy canh tranh dic biét gay go?
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Mot s6 ngudi theo doi cong nghiép nghi thé& va da viét vé viée
Dell rit khéi thi trudng niy — xem phén théo luan & cudi chuong.
dé biét thém chi tiét vé van dé nay.)

N6i cach khéc, Dell khong chi di theo cong nghé dua theo
tiéu chudn vi chinh né, ma theo déi thi trudng cé trudc va sau khi
dua san phdm xam nhéap. Dell thuong cho ban &n tugng vé mot
cong ty duge k§ su thiét k& thay vi theo nhiing nguyén tic kinh
doanh truyén thong. Didu nay dic biét ro rang trong lugng théng
tin day diic quanh céng ty. Thong tin nay khéng giéi han cho hang
tdn kho; tit ca cdc don vi kinh doanh dugc ddnh gid theo chi so.
ROIC gin nhu timg phit, va bd phan bdn hang cé thé thay ho
hoat dong ra sao, tiing gidy mot. Moi thu déu c6 chi s6 do ludng
va duge theo d&i chat ché. Day 1a sy trai nguge v6i nhiéu cong ty
khéong cé bat ctt thuée do vitng chdc nao, thay vi thé€ phu thudc
vao nhiing bdo c4o khong thudng xuyén va trinh bay trong nhiing
cudc hop. ’

Chi s8 ROIC cia sén phd&m va dong sédn phdm dugc theo doi
dic bist chit ché va, néu khéng c6 gi cit gidm né, né sé& bi cit
giam. !

Pa&i thi canh tranh cia Dell ghi nhéan

Poi thd canh tranh cta Dell khonh phdi khd khao, va déi
khi ho ghi nhan phuong phép dua theo tiéu chuan chta Dell. Thuc
t& 14 ho da bit ddu s dung phan 16n phuong phép dé trong nhiing
nam gin day. Chuyén san BusinessWeek trong bai “Cac Ngudi
khéng 16 Mdy tinh Pang ché tao nhiing Sdn phdm Théng minh
mdi bing céch Cai chung cdc Khéi Xay dung Tiéu chudn Céng
nghiép”, héi: “Céch tan ¢6 ich 1¢i gi? C6 vé khong ich lgi gi cd, néu
ban & trong nganh kinh doanh may tinh. Thoi gian gan day, nganh

- nay khéng vui vé gi, gin nhu 13 khong c6 14i. T ndm 2000, nganh -

m4y chi tir 69 ty co lai con 49 ty db la, nha nghién ciu IDC néi.
Cong ty duy nhat 1am kh4 d d€ c6 thé khoe khoang 1a Dell Com-
puter Corp. C4c nha phan tich cho ring lgi nhuin ndm nay cha
cong ty & Round Rock (Tex.) sé tang 22 phén trim, 1én tdi 2,5 ty
46 la.

“Cai thue sy lam cdc @6i thui khé chiu 14 Dell tham chi
khong chia sé gdnh nidng nghién ciu va khai trién d€ tao ra san
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phdm méi. Thay vi vay, né vui suéng lgi dung nhitmg cong ty din
dau nén cong nghiép nay, Intel Corp. va Microsoft Corp. Nam
ngodi, Dell tiéu mén tién nhé mon 1,3 phén tram cho R&D trong
doanh thu 35 ty 46 la. P& so sanh, Sun Microsystem Inc. d4 chi
tiéu 14,7 phéan tram cho R&D trong s6 12,5 ty d6 la doanh thu
ndm 2002, thé ma con chiu 16 587 triéu db la d€ ¢ ban cdc m4y
chi manh. ‘Ching t6i dd xem phim nay réi, va rét cudc Dell 14y co
gdi”, Steven Milunovich, nguyén 13 nha phan tich cida Merrill
Lynch & Co. néi. '

Vay, viéc st dung rong rai céng nghé dua theo tidu chudn sé
giét chét su cdch tdn nhu nén céng nghiép nay ting bist t6i? Bai
bdo BusinessWeek néi tiép : “Piéu d6 khong c6 nghia 1a su cich
tan trong doanh nghiép mdy tinh da bi b trén san phong bién tap
phim . . . Tuy nhién, b4 mét cia su cdch tdn m4y tinh dang thay
ddi. Cédc k§y su thdi nay ché& tao nhiing mdy tinh tién tién nhat
bing cach st dung thuong phdm, nhitng bé phan c4u tao dyua theo
tidu chudn. Ta hay goi d6 1a c4ch tan, theo kidu Lego. Vi mach cia
Intel va Advanced Micro Devices (AMD) Inc. d4 thu ngin khodng
cédch hiéu suiit véi nhilng gi ma cdc nha ché tao mdy tinh IBM va
Sun dang s dung. Chuong trinh mdy chi Windows ctda Microsoft
nay di manh mé d€ lam nhiéu céng viéc cia hé thdng Unix dit
tién. Va hé diéu hanh Linux thi min phi va cung c&p céc trang
Web dic biét t6t.

“Cai tat cd lai v6i nhau, va cdc nha ché& tao mdy tinh dang
héi hé ché tao nhing mdy tién ti€n nhat. Viée d6 cho phép ho
rdnh rang st dung su khén ngoan khéo léo ciia minh d& giai quyét
nhitng vin dé khéc — tit viéc phdt trién nhiing may tinh tu chita
bénh t6i viéc nhéi nhét nhiéu cong sust hon vao nhiing thit bi
nhé hon nita. ‘Sy thach thdc ching t6i dang d6i mat 1a 1am nhing
viéc phi thudng véi nhitng linh kién c6 thé mua dugc nhu thé
nao’,William R. Pulleybank, gidm d6c Vién Tinh todn Siu cta
IBM, néi.” ‘

Néi c4ach khéc, ddi thd canh tranh cda Dell dang bi thu hit
vao céch dung cong nghé dua theo tiéu chu&dn nhu ho di timg dudi
bat Dell vé chuyén dich vu tai ch8. Diéu d6 c6 nghia la sy cdch
tdn da chét trong nganh céng nghiép nay khong? Khé cé kha
ning d6. Nhung né dan dén hai viéc.

Mbt 1a cac doi tha canh tranh da tinh khén hon vé chuyén
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d6i mdi va, trong nhitng thi trudng ma cong nghé da duge tiéu
chudn hod, ho khong con hing héi theo dudi chuyén céch tin nita.
Thay vi vy, ho di theo con dudng cia Dell, ché tao sdn phdm, cé
nhiing san phdm cao cip, bing cich dung ky thuit s& dung linh
kién dua theo tidéu chudn cda Dell. R4t it c6 khd nang cdc ddi tha
canh tranh ¢8 tim nhiing gidi phdp sé hitu déc quyén d€ duy tri thi
phan. Ho d4 hoc duge tir Dell bai hoc nay, va ho dem né ra thuc
hanh ngay cang nhiéu. Ban it c6 hy vong nhin thay su cach tén,
dsc biét 12 cdch tan dua trén linh kién sé hitu doc quyén, trong thi
trudng céng nghé da én dinh.

Hai 1a su cach tan sé di téi thi trudng mdi nhanh hon. Déi
tha canh tranh ctia Dell nhan thdy ring su cdch tdn vin cdn cho
ho mot 1oi khi, nhung chi téi khi mét khu vuc thi truong tré thanh
tiéu chudn ho4; thoi diém d6 ding 1a ldc phai di ti€p. Vay viéc
céch tan sé ti€p tuc. V& van dé nay, ban nén chd y ring cdch tin
ciing sé cang ltc cang ddi héi viée st dung linh kién tiéu chuin
ho4 dé dat lgi nhuan cao hon, nhu véi méy chd phién méng.

Thuong phim ho4 c6 phai la van dé dai han véi Dell?

Dell thich x4m nhé4p mét thi trudng khi thi trudng d6 da tré
thanh tiéu chudn hod va truéc khi viéc thuong phdm hod x4y ra.
Nhung thuong phdm ho4 ciing c6 nghia la nhitng mit hang nhu
PC ngay cang dudgc coi nhu 10 nuéng banh hay 16 vi ba. Su thuong
phdm ho4 gidm 1¢i nhuén : gid tut nhanh va déi thd canh tranh c6
phi t6n thap sinh sbi ndy nd nhu rudi.

Mot khu vuc thi truong thuong phdm hod khéng ting trudng,
hodc ting trudng rat cham. Mot khu vuc thi trudng céng nghé
thanh céng c6 ba chu ky : cdch tan, tiéu chudn hod, va thuong
ph4dm ho4. Déi tha canh tranh cia Dell da theo chu ky céch tan,
va thu lgi nhuin cao — trong mét thoi gian. Dell x4m nhép thi
trudng dé khi chu ky tiéu chudn hod bét ddu va cham thing qua
béng cha dbi thd canh tranh. Tuy nhién, budc k& ti€p, chu ky
thuong phdm ho4, 14 mdt qué béng sap khac. Vay, Dell s& chi thu
lgi nhudn cao trong mét thoi gian, trong nhitng thi truéng ma né
xam nhap?

Khi Dell con c6 thi phan dé chiém, diy c6 1€ khong phai la
van dé quan trong. Thi du nhu khi né banh truéng tit mét phan ba
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t6i mot nlra thi truong PC , né van cdn hoat déng tét trong khu
vyc d6. Tuy nhién, Dell ¢6 dd tinh khon dé thay nhiing d4u hiéu
canh cdo, va khi mét khu vuc thi trudng trd thanh thuong phdm
hod, né biét ring cuéi cing né phai nghi téi chuyén thién di. Dell
dang lam viéc d6: xdm nhép cang ngay cang nhiéu khu vue thi
truong, nhu mdy chi, mdy in, ti-vi LCD, dich vu, van van.

Mot bai trén mang cda nha theo doi ching khodn Sharewatch
néi: “Nhung ngay cd Dell ciing biét thuong phdm ho4 viéc kinh
doanh PC c¢6 nghia 1a céng ty can phan nhanh ra nhiing khu vuc
khdc dé tang trudng doanh thu. Va nhu cdc dong nghiép, Dell bam
sat dich vu mdy tinh lam nguén phét trién trong tuong lai. “

Su dé4p dng nhanh nhay vdi khu vuc thi trudng thuong phdm
ho4 ctia Dell c6 thé gay hoang mang cho gi6i truyén thong. Gan
day, c6 su ndo dong trong bdo chi vé hoat déng cia Dell & Trung
Qudc, noi sy canh tranh trong thi trudng PC rat quyét liét. Dell
lién tuc bi td cdo 1a “dang rit lui” khéi thi trudsng PC d4u thép.

Mot bai trén Enterpriselnnovator.com cudi nim 2004 néi:
“Ngay 16 thang Tdm, Dell tuyén b6 ring né chuyén su quan tim
khéi thi trudng tiéu dung PC d4u thdp ¢ Trung Quéc — vi su canh
tranh gid ca dir déi cda cdc d6i thd dia phuong da kéo gidm chi sé
ASP va muc 13i, cho Dell ném vi dédng chinh mén thuéc cia minh.” -

Mot méu y kién trén yeald.com néi: “Nay Dell c6 vé dang rit
lui. Nhitng udc tinh tdng trudng cho thi trudng Trung Quéc da
giam manh. Ngudi ta chd truong mét cach gidi thich méi: Dell sdp
“pbam” nhitng khodng gid cao mot thoi gian — 4m chi 1a cong ty sé -
trd lai gid thap khi diéu kién thuan loi.

“Pi theo sach luge nay 1a nguy hiém. Né cho ta cam gisc la
Dell khong thich chién ddu. N6 x4c dinh ring Dell khéong phai la
vo dich va c6 thé bi danh bai bing chinh chién thuat cia né. N6 tu
nguyén nhudng uu thé thi trudng cho Lenovo, tir dé cong ty Trung
Qudc nay c6 thé mé rong thi truong cé hai cho Dell - ca bén trong
14n bén ngoai Trung Qudc.”

P& lam bing ching, bai viét néi: “Cing dang lo ngai cho
Dell khi ngudi tiéu dung cd thé chiém 38 phan tram thi trudng
Trung Qudc, thanh phin nay chi chiém khéng téi 10 phan trim
doanh s6 cia Dell § nuée nay. Diéu nay phdn 4nh mot van dé
rong lén hon ngoai nuéc My. Ngudi tiéu ding mua khodng 40
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phan tram PC trén thi trudng toan cAu ma Dell nhdm téi, thé ma
ho chi chi€ém khéng téi 20 phan trim doanh s6 cda cong ty. D6 1a
mdt phan 4nh nifa cia viéc Dell bi c6 14p véi moi ngudi.”

DAy cé phai la van dé that su? Cé tat yéu la thi trudng phai
14 bén sao don gidn cda dan sé hoc? Ho#dc nhitng dong thai cla
Dell phan 4nh sy hiéu biét cich vAn hanh mot thi truong da
thuong phdm hod r6i? That ra, thi trusng PC thuong phdm dau
(rat) thap da khong con duge Dell quan tdm 14m nhiéu nim roi.

Mot s6 ngudi bdt ddu nhan thay didu nay. Tu méot bai gin
day trén Enterprise- Innovator.com vé Dell va Trung Quéc: “Ngay
cd & Trung Qudc, ndi cdc chuyén gia da ting on a0 vé viéc Dell rit
lui, Rollins bién hd ring dé 1a céng viéc nhu thudng 1é, véi viéc
Dell sip x&p lai cong viéc bé bon clia minh d€ quan tdm nhiéu hon
vao nhiing thod hiép cé lgi nhuén cao, trong lic gidm tam quan
trong — nhung hau nhu khéng rit lui — tit nhitng thi trudng khoi
lugng 16n lgi nhudn thép it c6 hap dan thuc su véi Dell.

“Vita méi bam gidp vi bi dua 1én lam dau dé, Rollins bién
luan rang Dell khong rdt khéi thi truosng nhiéu hita hen nay — va
ring d6 van la ‘cau chuyén rat don gidn vé Trung Quéc’. Ong giai
thich ring ‘nhitng trich d4n quy cho gidm ddc chau A-Th4i Binh
Duong ctia ching t6i 1a chinh xdc nhung bi hiéu lam’, va ring
‘sdch lugc cha ching to6i 14 ludn luén di theo su ting truéng cé loi’
va khi lam thé, ‘d6i khi ching t6i sé chuyén huéng danh muc vén
dau tu dé t6i da hod khi ning sinh loi’. Va kha nang d6 da c6
hiéu lyc § Trung Quéc. ‘Ching t6i da khong khudy dong bat ci
khu vuc kinh doanh nao ma ching téi tham gia’, Rollins tuyén bé.
Ngay ca ‘thi trudng PC tiéu dung d4u th4p’, hau nhu khéng dugc
Dell ua thich nhat do lgi nhu4n cdm céi, ‘vdn con trén trang Web
cla chdng tdi ¢ diém gid dau thdp’. Nhu Rollins giai thich, ‘uéc
mudn cta ching tb6i hién nhién 1a di theo nhiing diém gia dau cao
c6 lgi’, dac biét 1a khi ‘d6i thd canh tranh cda chiing t6i té ra ning
né va lgi nhudn gidm’ § ddu thap. Ciing th& d8i v6i nhiing dau dé
am dam vé chuyén Dell rit khéi thi trudng, ‘chuyén dé6 dugc tudng
thuét chinh xdc, nhung bi hiéu 14m vé s4ch lugce dai han cia ching
t6i’. Nhu vay, Dell khong khudy dong bat ci phan khic thi trudng
nao, ké cd ¢ dau thap. ‘Ching t6i ¢ d6 cho chuyén lau dai.’

“Do d6, theo Rollins, khong ¢6 chuyén ‘de doa gay réi ti
phia duéi’ ma Dell dang thu minh lai. Nhu & bat c thi trudng
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nao, ‘ching tdi so sdnh céng viéc kinh doanh cia minh v6i mébi
doi tha canh tranh’. Va khong nhu nhiéu d6i tha trong thi trudng
Trung Quéc, ‘ching to6i ché& tao sdn phdm Trung Quéc & Trung
Qudc, ban & Trung Quéc, cung cdp dich vu va hé trg & trung Quéc’.
Theo ¥ nghia dé, ‘muc L&i&Ld cia Dell § Trung quéc cao hon muc
Loi&Lb cda bat cit ai 6 Trung Quéc’, y nhu chuyén nay ‘ding & moi

L]

nao1

3 day cdc nha phé binh da ling ting khi, theo khuén miu
c6 sdn, coi Dell 1a nha ché tao PC gi4 thdp, va c6 18 ho nén nhd
ring Dell da d6i tén ti Dell Computer thanh Dell Inc. nhiéu
nam rdi; n6 khong gin chit véi mot khu vuc thi trudng nao ca.
Dell hiéu rat rd nhitng gi xdy ra cho lgi nhuin khi mét khu vuc
dugc thuong phdm hod, va PC phi tén thap nhat dd khéng duge
Dell ua chudng trong mét thoi gian dai (k& cd & thi trudng Hoa
Ky). Dell theo dudi su ting trudng cé lgi, ché khong chi 1a su ting
truéng, va c6 vé nhu né biét né dang lam gi khi mét khu vue thi
trudng chuyén tit trang thdi tiéu chudn ho4 téi thuong phdam hod.

Tai khodn Loi&L5 ndm quyén quyét dinh & Dell ché khéng
phai y&u t& dan sé thi trudng : D6 14 cdi giit Dell & vi tri cao nhit.
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Chuong 5

KHONG CHAP NHAN
HANG TON KHO

Ban giit [hang tén kho] cang lau, né cang mau hu héng
— diing la ban thdy nd théi rita ra. Do chu ky doi séng
ngdn ciia sdn phdm, linh kién mdy tinh & ddu ciing gidm
gid tx mot nia tdi mét diém trong mét tudn. Cdt gigm
hang tén kho khéng chi la lam mét viéc t6t. D6 la vigc
t6i cdn vé mdt tai chinh.

' Kevin Rollins

6i v6i nhiéu nganh doanh nghiép, day cé thé 1a chuong

trong y&u nhét trong quyén sich nay, vi né néi vé

viéc kiém sodt va gidm hang tdn kho, mot k§ ning
t8i can cho th& kj XXI. Gidm hang tén kho 13 mét cudc cdch mang
dang xudt hién, va ai ndm dang duéi sé chiu thiét thoi. Quy trinh
ch& tao ciia Dell — ma ban c6 thé thdy trén Hinh 5.1 va 5.2 — c6
higu qué cao dén mic gin nhu khong cdn hang tén kho.

Hang ton kho 1a trd ngai chinh trong b4t ct doanh nghiép
nao phdi duy tri sdn sang lugng hang cung cdp. Chic chdn chuyén
nay con ding hon trong cong nghiép ky thuit cao dang mé dudng
tdi ky thuédt ton kho s6 khéng, gdn nhu hon bat ci nganh nao
khéc, vi hang ton kho dé “xdu di” ting ngay. Hang tén kho s&
khong da lam duogc gi cho Dell? Theo news.com : “N&m 1994, Dell
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12 mdt nha ché tao PC dang phdn ddu ¢ hang hai. Nhu cdc nha
ché& tao PC khéc, né dit hang linh kién truéc va mang mot lugng
16n linh kién tdn kho. N&u du bdo sai, hang ton kho cia Dell sé bi
mat gid ning.

“Réi Dell bit ddu thuc hién moét mé hinh kinh doanh méi.
Hoat dong cia né luén ludn cé vai trd cha quy trinh ché tao theo
don dit hang véi viéc ban thang cho khédch hang, nhung Dell da
¢6 nhitng budc di tai tinh d€ loai bé hang tén kho. K&t qua rat
ngoan muc.

Hinh 5.1 Ché tao PC.

“Trong hon bén nam, doanh thu cia Dell ting tir 2 ty tdi 16
ty 6 la, vdi ty 1& ting trudng hang nam 50 phan tradm. Loi nhuan
theo ¢§ phan tang 62 phin tram mdi nidm. Gid c6 phi&u cda Dell
tang hon 17.000 phan tram chi trong hon tAm ndm. Nam 1998, hé
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s6 1¢gi nhuan trén von dau tu ROIC cta Dell 1a 217 phan tram, va
cong ty c6 1,8 ty dd la tién mait.

Vé hang ton kho, it bao nhiéu 1a it? Nam 2000, Dell ¢6 hang
ton kho cho 6 ngay; nam 2005, trong xuéng Austin (Trung tam
Ché tao Morton L. Topfer, goi tit 14 TMC), né ha xudng con 5 téi
7 gio. O mét s6 khu vire, né con 2 gio.

Hai gi% di trudc nghe c6 vé budn cudi: 1am thé& nao Dell cé
th€ tdi cung cAp nhanh nhu thé&? That ra, nay cdc nha cung cip
duy tri kho hang & gan Dell va Dell c¢6 thé 14y hang cho cdc day
chuyén 1dp rdp rat nhanh, mot quy trinh ma Dell goi 14 giao hang
ton kho vira-ding-lic. Viée d6 c6 ¥ nghia nhu 13 giao ganh ning
ton kho cho cdc nha cung cap khéng? Ping vay! Nhung cdc nha
cung cap, téi phién ho, ciing s dung bai hoc hang-tén-kho-sé-
khong d€ trat 1én day chuyén cung tng cia ho.

Hinh 5.2 Trén dudng ra cla.

Chi ¢6 hai gis hang ton kho? Ci hai gid xe tai phai xudt hién
¢ hon 100 bai dau xe caa TMC? Vai nha quan sat néi ring cai d6
¢6 mui vi cGa sy thic bédch, cda 4m anh giit kho hang tréng. Va
ding thé. C6 18 ban d4 nghe vé viéc quan 1y day chuyén nhu cau,
nhung khéng dua di hoi quéd xa nhu th& chd? Dell khéng nghi vay.
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Tén kho trong quan trong ra sao d6i vdi Dell? Michael Dell
goi di thdng 13 “Phién ban 1.0 Dell Direct”. Va 6ng goi viéc kiém
soat chiit ché hang tén kho 1a “Phién ban 1.1 Dell Direct” V& van
dé nay, ba quy tdc vang ctia Dell 1a: khong ch4dp nhan hang ton
kho, 14ng nghe khach hang, khong bao gio ban gian tiép. D& y 1a
khong chap nhin hang ton kho chi€m vi tri s6 mot.

G4n nhu moi cong ty phai giit hang ton kho déu cé thé hoc
tir Dell Inc., ké cd Wal-Mart, nguyén 13 qudn quin quén ly hang
tén kho.

Tén kho tréng Ia mot 1¢i thé quyé&t dinh

Vi mdy tinh va cdch né xi Iy thong tin, viéc kiém so4t ton
kho trong, ho#c gan tréng, sé 14 mét nhan t6 kinh doanh trong
y&u trong nhifng nam téi day, va hién nay Dell dang dan d4u. Tén
kho la mét trd ngai cho bat cii cong viéc kinh doanh nao; mét 1y
do khié&n viéc kinh doanh hoan toan dua trén Internet ¢é vé rat
hap din v6i cdc nha doanh nghiép 1a vi cdc doanh nghiép nay
khong cin c6 sin hang tén kho.

Tén kho c6 nghia 12 ddu tu vén, va su ddu tu d6 12 mot thach
thic kinh khing véi bat ci nha doanh nghiép méi nao. Trong thoi
ky ma cho vay bat dong sidn xudng tdi diém khong, ngay cang
nhiéu nha doanh nghiép cé ging kiém soat phi tén khdi nghiép,
va x0d bé hang tén kho 1a cdch lam viéc d6. Dell tugng trung diéu
ly tudng, chi c6 thé dat dugc véi siic mua vd cung 16n, nhung van
12 mot Iy tudng ma moi cong ty chiu gdnh ning hang tén kho phai
nhin tédi. :

Kiém so4t hang ton kho s& 14 mét xu thé chinh, va né la mot
xu thé& quan trong cdn phai hiéu. Trong tudng lai gin, né cho phép
c6 thém nhiéu ngudi khéi nghiép, vi nhitng c¢éng ty tinh khén véi
hang ton kho it oi s& 1én mang v6i vén dau tu t6i thi€u. Trong
tuong lai xa, né s& 1a nhéan t8 c6t y&u gidp canh tranh véi dai tha
& nuéc ngoai c6 1gi th& vé chi phi lao déng. Trong Thdi dai Céng
nghiép, ban caAn d4u tu 16n cho cd hang ton kho 14n m4y méc; nay
thi cdc nganh cdéng nghiép dang thay ddi véi téc dé 4nh sdng; tuy
nhién, diu tu qué nhiéu vao ché nao trong hai ché nay ciing cé thé
lam ban suy sup.

Kiém soiat hang tén kho tét hon 1a don thuan gidm dau tu
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von. Qua cdch quan ly chu ky 1am hoa don thanh todn, Dell that
su cdp ngan quy cho cdc hoat dong clia minh phén 16n bing cdch
duy tri ton kho tréng : 1am hod don thu tién kh4ch hang ngay,
nhung tra tién cho nha cung cap tré 36 t6i 45 ngay. Nhu viy né ¢6
mot lugng tién mit ludn chuyén 16n ma né ki€ém duge khéi tién
16i. Ngoai viéc gidm va hodn d6i dau tu vén, tén kho tréng cé
nghia la suf gidm gid hang ton kho va tinh 18i thdi — méi quan tam
chl yéu trong nganh céng nghé cao — gin nhu khéng con quan
trong nifa. Linh kién cong nghé cao c¢6 thé m4t t6i 3 phdn tram
gia tri khi nam trong kho, va néu ching mit chirng dé gid tri
trong kho cha ngudi nao khéc thi cang tot cho ban.

Ton kho tréng ciing bujc mét cong ty theo doi s4t nhitng tha
khédch hang dang dit mua va c6 thé dat mua. Dell da coi d6 1a tiéu
diém tir lic d4u, nhung néi chung d6 13 mot chinh sdch khén
ngoan. Duy tri ton kho tréng tu nhién 1a giit mét cong ty nhanh
nhay hon. That vay, ton kho tréng that sy 1a dat mot cong ty vao
tinh thé& trach nhiém, d6 1a vi tri ma Dell thich 4.

Nhiéu cbng ty gitt mot lugng hang tén kho, va nhu ciu t6i
sau; trong mé hinh cda Dell, cau té6i truée, cung téi sau. o nhitng
cong ty khdc, lugng cung dng 16n thudng thay thé su hiéu biét vé
thi trudng. Tién d4u tu dé duy tri lugng cung ing d6 1a mé thira, va
Dell 1a chuyén gia cdt bé mé thita. D6 lai 12 mét vi tri ma Dell
thanh cong trong viéc gidm phi tén trong khi nhitng ngudi khéc cd
bam chit truyén théng.

Quaén Iy tai san giam ddu tu vén

Gidm hang ton kho 1a mét kidu quan Iy tai san gidp gidm
viéc dau tu von ma ban cdn, mét lgi ich quan trong d6i véi bat e
doanh nghiép nao. Tit mot bai trén news.com : “Céc hat gidng
thanh céng cia Dell d3 dugc gieo trong nhitng 14n th4t bai ddu
tién. Nam 1994, Dell ché tao hai sdn ph4m quan trong nhung c6
khiém khuy&t vé phdm chat. Doanh s§ sit gidm va Dell d6i mat
su thi€u hut tién mit nghiém trong. Péng thoi cong ty nhan thay
né phéi ting toc phat trién dé€ chuyén tif nhém ché tao hang hai
dang sa sit (nhu Commodore va Zeos chdng han) sang nhém nhitng
nha san xuét hang ddu dang phat dat (nhu IBM va Compak Com-
puter chdng han), va viéc nay cdn cdn nhiéu tién mat hon nita.
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“Ban quan tri hop dé quyét dinh xem phai lam thé nao tao
ra tién mat dé€ duy tri su sdng cia cong ty. Quyét dinh dugce dua ra
la cit gidm quyét liét hang tén kho. Céc gidm déc ché tao va
nghién cdu thi trudng duge giao nhiém vu thiét 14p mdt phuong
thdc van hanh viéc kinh doanh khéng c6 linh kién t6n kho. Thoat
tién ho phan déi. Réi ho thdo ra mét phuong thic ddp ng muc
tiéu nay.

“M6 hinh kinh doanh méi cia Dell duge khai trién trong
mot thoi gian. Nhitng muc tiéu dau tién tap trung vao viéc ha
th&p hang tén kho 50 phan tram, cdi thién thoi gian t8 chdc sin
xudt duge 50 phdn tram, gidm phi tdn 14p rdp 30 phan tram, va
giam hang tén kho 16i thoi 75 phan tram.”

Chuyén d6 kha dé& hiéu; vdi bt ci cong ty méi ndi 1én nao
bi&t xem xét cAn than hoat dong ctia minh, ddu tu vao hang ton
kho hin phai cé vé rit 16n.

Khi dau tu vao tai san cia ban gidm xudng, ty 1& doanh s6
trén tai san tang lén, viéc ma doanh nghiép nao ciing mudn thay.
Sau ddy la 16i mot nha phén tich trén trang web Motley Fool:
“Norfolk Southern c6 tai sdn 12,4 ty d6 la dugc bao cdo trong quy
cubi cung, nhung mdi d6 la tai san dugc st dung chi tao ra dugc 38
xu nhé mon cho doanh s6. P& so sdnh, Dell Computer tao dugc 8,7
ty d6 la doanh s6 trén 3,2 ty 46 la tai san trong ndm qua, hodc
2,71 d6 la doanh s& trén mét dd la tai san duge st dung. Tao duge
doanh s& 16n hon trén tai sdn nhé hon c¢6 nghia 13 tién vén cla
cong ty bi bat dong hod it hon trong tai san ¢ dinh. Thuit ngi
“ham lugng von cao” hay “tap trung nhiéu von” thuc sy 4m chi
cdch ma mot s8 doanh nghiép cdn nhiéu vén d€ hoat déng hon
nhitng doanh nghiép khéc. Xem hai cdng ty nay va ty 1 tai san-
doanh s6, ro6 rang 1a Norfolk Southern 1a doanh nghiép c¢é “ham
lugng von cao” hon Dell Computer. . .

“Ban khong thé ly luan vdi loai ty 1& 1¢i nhuidn ma mdt cong
ty dudng sét nhu Norfolk Southern tao ra. Tuy nhién, vi cong ty
nay phai trién khai va duy tri tién ty tai sdn dé c6 duge ty 1é lgi
nhuén d6, cong viéc lam an nay khong nh4t thiét hdp dan véi nha
dAu tu nhu céng viéc c6 thé khdc di. Vi Norfolk phdi duy tri hang
ngan diam dudng ray va hang trdm doan xe, lic nao né ciing d3
thém von méi vao tai san dé tao doanh thu. Piéu nay c6 nghia la
thay vi 6 thé hoan trd tién do hoat dong tao ra dugc cho nha dau
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tu, Norfolk phai t4i ddu tu vao tai sdn dé c6 thé duy tri hoat dong.

Mac ddu vay, Norfolk tao duoc lugng tién mit déi dao. Néu né cé

thé thuc sy cdi thién doanh sé trén mbi 46 la tai san duge sif dung,
' nd c6 thé tao ra rat nhiéu tién mit.

“Cach day niam quy, Dell Computer nhian thdy ring mét
trong nhitng cdch né c¢6 thé cii thién lgi nhuan cba c6 dong la
hoan thanh cédc chinh sdch quan 1y tai sdn. Néi cu thé, Dell nhan
thdy ring néu né cé thé quan ly linh kién m4y tinh ton kho hiéu
qué hon, né c6 thé ting lgi nhudn trén von c6 dong. Vi hang ton
kho va tai khodn thu 1a hai tai sdn quan trong nhat caa Dell, khi
gidm t6i thidu cdc khodn nay cong ty c6 thé ting doanh s6 trén
mbi d6 la cha téng tai san dugc st dung va do d6 ting lgi nhuén co
ban trén von c8 dong cia doanh nghiép. Tién di vao hang ton kho
dé tao mot déng d6 la doanh sé da gidm, dé lai nhiéu tién mit hon
trén bang can d6i tai san cho Dell phan phéi cho ¢ dong dudi
dang quyén mua lai ching khoan. :

“Dell Computer 12 mdt trudng hgp ré rang vé cdch quan ly
tai sdn dugc cii thién ra sao dé ting lgi nhuan cla c6 déng. Quin
1y tai san t6t hon cudi cung xuit hién dugi dang ty 1& lgi nhuén
cao, nhung ty 1& 1gi nhu4n cao tu né khéng bdo ddm1a c6 dong sé
nhan nhiéu lgi nhuan. P& bdo dim lgi nhuin trén vén ¢6 dong
cao, nha d4u tu phai tim kiém viéc kinh doanh c¢6 lgi nhuén cao va
nhip d6 luan chuyén tai sdn cao, ddu dé 1a ty 1é doanh s6-tai san
hay nhin theo s6 ludn chuy&n hang tén kho, doanh s6 trong ngay
hién hanh (hay thoi ky thu tién), thoi ky chi trd, hodc su ludn
chuyén trong tai sin c¢& dinh.”

Nhu chuyén san Fortune néi: “Hién nhién 1a hang ton kho
thap d6 gidi phéng hang dong tién mat cho Dell, ngugc lai bi tréi
chat ¢ IBM va HP.” |

Cap von cho hoat dong vdi chu ky ludn chuyén tién mat am

Dell 1am nhiéu hon 14 chi cit gidm d4u tu von bing cach gii
ton kho tréng; né ciing sd dung céch 1am hoéd don “sdng tao” dé
cdp v6n cho hoat dong ctia minh. N6 1am hod don tinh tién ngay
cho khéch hang, nhung tra tién cho nha cung cdp tré hon, cho
phép né tha ndi tién mit thu duge va cdp von hiéu qua cho céc
hoat dong cia minh va thiét thoi cho nha cung cép.
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Chuyén san Fast Company : “Van hanh theo kiéu siéu nd
lue nay c6 nhiing lién luy siu xa. N6 thay ddi mé hinh cdp vén, va
né la mot vi khi canh tranh manh mé. Tinh binh quin, nha ché
tao mdy tinh tra tién cho nha cung cap 30 ngay trudc khi mét PC
dugc dua ra thi truéng, duge mot khach hang mua va tra tién.
Nhung mé hinh ché tao theo don d4t hang cha Dell cho phép né
nhén tién cia khach hang ngay — qua thé tin dung, hodc trén
mang hodc qua dién thoai. N6 18y linh kién truc ti€p tit cdc nha
cung cdp roi ché tao va giao sdn phdm trong vong bén ngay. Thé
nhung cdng ty chi trd tién cho nha cung cdp 36 ngay sau khi né
nhan tién tit khdach hang. Nhu vay, Dell da thuc hién mét chu ky
luan chuyén tién mit (thoi gian tit lic trd tién mét mua linh kién
t6i ldc thu tién bdn sdn phdm lam ra tif cdc linh kién d6) 4Am 36
ngay. Diéu d6 c6 nghia 1a né hoat dong biing von luin chuyén am,
loai bé nhu cau cdp von cho hoat dong ciia minh. ‘Khi thu tién ban
séan phdm cho khach hang truéc khi tra cho nha cung cap, Dell da
bdt nha cung cdp cha minh tai trg phi tdn cho hoat dong cla
Dell’, Tom Mentzer, giam ddc diéu hanh dién dan hé théng gi4
tri hgp nhit tai DPai hoc Tennessee, Knoxville, néi.”

Viéc d6 c6 cho Dell lgi thé& d8i v6i d6i thi canh tranh khong?
Ban ctt cAm chédc 1a c6. Theo bai cia Fast Company, “Hewlett-
Packard khong tiét 1o chu ky ludn chuyén tién mit, nhung véi -
hang tén kho binh quin sdu tuin, con s& chic chin 13 duong.
Trong ldc d6, chi véi mét it ngdy cdm giit linh kién, Dell luan
chuyén hang tén kho 107 14n mdi ndm — mét lgi th& ddng kinh
ngac so v6i HP. va IBM, lan lugt ludn chuyén hang tén kho 8,5 va
17,5 14n mot nadm. Mot quy luat co ban trong sin xuit 1a luan
chuyén hang tdn kho cang nhanh, phi t8n cang thap. Pé6 1a ly do
khién Rollins s& néi, véi 4nh mit sang rd, ring Dell c6 1¢i th& g4n
lién véi ciu tric so véi ddi thd canh tranh. Roger Kay, phé chd
tich bd phén dién todn khéch hang tai co s¢ nghién ciu thi trudng
IDC, néi éng ta [Rollins] ding : “Nhiéu tai liéu lugng gia cong
nghiép khdc nhau bdo cdo ring lgi thé vé phi tdn cia Dell qua
hang ton kho gdn nhu khéng ¢6 gi cao t6i tdm diém, trong nganh
kinh doanh hang ho4d d6 14 lgi thé rdt 16n. Lgi nhuan rong tinh
theo PC ctia HP chi dugc 1 phan tram, nhé d&n ndi Dell bé di mét
ho#c hai diém ciing c6 thé tran ngap nganh PC cia HP.”

~ Nhu thuaong 18, Dell canh tranh véi d6i thia bing loi nhuin,
va gan nhu khéong ai ¢6 thé ddnh bai Dell trong linh vuc nay.
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Lgi th& Ton kho thap trong Cong nghé cao

Mbt lgi thé khdc cda téon kho trong 1a tinh riéng biét trong
linh vitc cong nghé cao.Tinh 15i thoi 12 van dé 16n & day : cai ban
mua hém nay cé thé vé cling lac hau vio sau tuan sau. Michael Dell
néi ring : “Hang tén kho 12 vat s& hitu té hai nhat trong mét nganh
cong nghiép ma chait liéu va théng tin gidm gi4 nhanh, ma nay c6 .
thé 12 bat ¢t nganh cong nghiép nao, tif mdy tinh téi hang khéng
va thdi trang. Trong nganh céng nghiép dién ti chéng han, nhip o
thay d6i cong nghé nhanh c6 thé nhan chim gia tri hang tén kho
ban dang nim gi chi trong vai ngay.”

Dell Computer d4 s6m hoc dugc bai hoc dé khi mua vi mach
b6 nhé vao nam 1989. Thoi ky d6 Michael Dell tin hang tén kho la
cdi gidm tdc dong cia doanh s6 trdi sut, “Nhung thay vi mua ding
s6 lugng vi mach by nhé — hién nay chiing tdi c6 thé 1am dugc viéc
d6 — ching tdi vé duge bao nhiéu 13 mua bay nhiéu . . . Ching toi da
mua nhiéu vi mach hon s8 ching tdi cidn vao dinh cao cia mét chu
ky thi trudng. Réi gid tudt nhanh. T6i t& hon, ching tdi dang vuot
qua ching dudng cong nghé, khi vi mach bd nhé di tir 256KB téi
1MB gan nhu trong didu hom sém mai. Chdng téi thinh linh bi dinh
v6i qud nhiéu vi mach khong ai them — d6 12 chua néi ching da lam
ching tdi t6n hang dong tién. D4y, khi cong ty dd xay dung dugc su
mua bén truc ti€p thi ching tdi lai mic ket trong chinh su khé xt
ting lam khé nhitng d6i tha canh tranh gidn tiép cta ching t6i.”

Vé6i gi4 linh kién sut ti 0,5 t6i 3 phan trim mot tuan, giit
hang tén kho it 1a ¢6 1gi. Va khi tinh hinh thay d8i, nhu khi vi mach
bd nhé ting tu 256K t6i 1MB, ban khéng phai 6m mot déng dé
thita. Di nhién, su cam két véi cong nghé dua theo tiéu chudn cia
Dell ciing ¢6 ich & day, vi mdt cong nghé nhu vay thay ddi cham
hon lgi thé€ din dau tuyét d6i.

Dé c6 thé dat t6i ton kho trong that su, mét cong ty phai cb
kha nang lam cho nha cung cdp clia minh nhdy dung lén khi né
mudn. Dell ¢6 kha ning d6 vi tAm cd va siic mua 16n cia né. Khi né
cang 16n manh, kha nang d6 cang tang. It cdng ty nao cé sitc manh
v6i nha cung cdp clia minh nhu Dell. Nhung 8 day can bi&t Dell
hanh d¢ng nhu thé& nao — né van dung nha cung cdp ra sao — vi bat
ctt chuyén d9ng nao huéng téi hang tén kho thadp hon va chit ché
hon déu c6 ich.
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Chon nha cung cap k¥ ludng

Dell chon nha cung cdp rat ky luéng va, néu ho khong theo
kip, ho s& bi loai. Thudng thuong Dell di v6i cdc nha cung cdp 16n
vi sy tdng trudng cla né sé it gdy khé khan cho cdc nha cung cdp
dé6. Michael Dell néi : “Nha cung c4p can cé khd ning chay nudc
rut dé lam viéc véi chiing t6i, va nhu cau cia ching téi khéng thé
tugng trung moét lugng bat tuong xdng véi toan by kha nang cha
ho.”

Khong thé c6 nhitng 1am 1an. Chuyén san Fast Company néi
nhu vay : “Pé dudc mot 14t trong chiéc banh thu mua hau hi cta
né, dao quan nha cung cip cia Dell phai lam viéc theo cdch cia
né. Ho phai dd linh hoat, gid d4 canh tranh — va trén hét, da
 nhanh — d€ canh tranh theo diéu kién cia Dell. ‘Sau mot thoi
gian, nha cung cdp nao nhit quidn nhat sé chiém dugc phan l6n
nhat trong viéc lam &n véi ching t6i’, Marty Gavin, gidm d6¢ mua
sdm cta Dell néi. ‘Ai khong duge nhu vdy cang ngay cang mat
phan. Va ai khéng theo kip trén dudng dai, sé& bi loai.”

Thong diép ré rang : theo kiéu cdch cia Dell hay 1a cit
thdng. Phuong phdp nay cé hiéu qui vi, néu ban lam #n dugc véi
Dell, sé& c6 khoi chuyén lam. (Ciing nén ghi nhéan ring nhitng nha
cung cap dé bdo, sdn long giit hang tén kho gia tri vai tuan cho
Dell, gidm rii ro thiéu hut cung tng cho Dell, do d6 l¢i khi tén kho
trong khong cé tinh rdi ro nhu ta thudng thay.)

Gidm s6 nha cung cip

Dell ciing coi trong viéc gidi han s& nha cung cip, ma 6 mot
lic nao d6 1én téi hon 500. Nhu ban cé thé tudng tuong, con s&
nha cung cip d6 bién viéc ti€p lidu thanh dc mong, vi bat cd nha
cung c4dp nao ciing c6 thé tré thanh khau yéu trong day chuyén.
Va day chuyén cung Ung chi manh bing khiu y&u nhéit cda né.

Pay 1a 16i Michael Dell vé viéc gi6i han s8 nha cung cip : “Hét nhu
tim ki€m mot vi trf ngon lanh trén thi truong khach hang, ban hay g dé
nghi san phdm ciu & vi tri ngon lanh. Ban c6 thé nghi : ‘Puge, d8 bao
trum 100 phan tram thi trudng, ching tai c6 thé can tam loai linh kién
riéng biét khac nhau, nhung ching tdi c6 thé bao trum 98 phan tram thi
truong chi véi ba loai.” Cai dé xdc dinh vi tri ngon lanh.”
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Khi gi6i han s6 nha cung cdp, Dell ¢6 vé dn cdnh véi nhiing
nha cung cdp l6n. C4c nha cung cdp nay dé nghi nhitng sén phdm
khédc nhau ma Dell quan tam, cho phép Dell ha th4p s nha cung
cdp. Viéc niay cling nang khdi lugng cong viéc cia mdi nha cung
cdp v6i Dell, Dell diéu chinh dé ho bat nhip tét hon véi nhiing gi
Dell can va doi héi, ké c4 chiét khau theo khéi luong.

Ngoai viéc gidm s6 nha cung cap, Dell con gidm s6 bd phan
né can dé ché& tao. Michael Dell néi : “Vén tdc [luan chuyén] hang
ton kho da tré thanh su say mé cta ching téi. D€ dat dugc van téc
toi da, ban phai thiét k&€ sdn phdm c4ch nao d6 dé bao trum phén
16n nh4t thi trudng véi s6 b phan it nhat. Thi du, ban khéng can
chin loai 6 dia khdc nhau khi ban ¢6 thé phuc vu 98 phan tram thi
trudng chi véi bén loai.”

Thay hang ton kho biing thong tin

Dell thich néi ring né thay thé hang tén kho biang théng tin.
Nhu Michael Dell néi : “Then chét 14 cung c4p cho nha cung cdp
cia ban tdt ca thong tin ho cAn dé c6 mot quyét dinh cén cif theo
¢d sé hi€u biét.” Su can bing giita hang ton kho va thong tin 1a
mdt sy kién ddang chd ¥, va né dd bam chit Dell gdn nhu theo
nghia den. Dick Hunter 1a gidm ddc day chuyén cung dng cda
Dell ¢ chau My, va 6ng nghi vé ton kho nhu mot thi dot nat, da
ti€t 16 nhiéu diéu khi néi : “Theo quan diém clia d6ng, nhiéu céng
ty gitt hang ton kho dé phong ngita nhitng du bao nhu ciu thi&u
hut va kha ning khong thé biét ré day chuyén cung Ung cia minh.
‘Hau hét cdc cong ty thich ngudn dy trit dit hang nhiéu; khi cong
nghiép ban dan c6 don hang trudc sau thiang, ho sung suéng’, 6ng
néi. ‘Khi tdi c¢6 ngudn du trit hon ba ngay, Michael sé goi t6i.”

“Dell 44 xé toang tAm ludi an toan tdm 1y ma nhirng 16 hang
ton kho cung cdp. Thay vao dé, né séng trong mot trang thai
hoang tudng thudng xuyén tu dit cho minh : né phai ddp tng nhu
cau, ludn ludn thay dédi, chi vdi lugng cung cdp vira di. N&u né that
bai, hoat ddng sdn xudt s& sup 4 trong vong vai gid. Nhung
. Hunter khéng thdy con dudng nao khéc. ‘Cang cé nhiéu hang tén
kho cang it sg thi€u hut 14 mét quan niém sai 14m that su”, 6ng
néi. ‘Dau ban c6 hang ngan linh kién tran ngap kho hang, gin
nhu chic chdn 14 ban sé khong c¢6 con vit gid mdt xu khi ban cin
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né nhat. Lic d6 ban 14m vao tinh thé t6i té nhat ddi : ban c6 ca
dong hang tén kho nhung ban vin khéng thé sin xuit. N&u ban
khéng c6 nhitng quy trinh theo déi tinh trang cung ciu vitng chic
theo thoi gian thuc, trén co sé lién tuc, thi ban cé bao nhiéu hang
tdon kho ciing khéng ddng ké. Ldc nao ban cling ¢c6 hang déng
nhitng thd vé6 dung va khong c6 cdi nao dung dugc.

“Nhung, vé cd ban, khi ban c6 hang ton kho tréng, né giéng
nhu dang rit can mét cdi ddm ~ t4t ca gai goc hién ra’, 6ng néi.
‘Van dé tu né ph4t hién, va ban c6 thé hanh déng d€ diéu chinh.”

Coi hang ton kho nhu mét thi dot n4t 1a mét ¥ tudng manh
mé. Khong phai cong ty ndo cing mudn séng trong tinh thé chéng
chénh cia hang tén kho nhu Dell, ho ciing khong ph&i lam nhu
vay. Dell & trong mét thi trudng khic nghiét, va né ddu tu nhiéu
nd luc cit gidm hang tén kho c6 thé khéng c6 y nghia d6i véi
nhiéu doanh nghiép nhd, it nhat 1a t6i mic d6 d6. Nhung hang ton
kho cé tdc dong nhu mét thit dém chéng lai su sg hdi cdi khéng
bi&t trude. Chi chat dong hang ton kho va cdm th4y an tdm vé né
nhu mét tai san thi dé hon nhiéu trong khi, that ra, né tréi budc
nhiéu von dé lam viéc dé.

Vé mit ly thuyét, hang ton kho duy nhat ddng c6 la tha
hang ton kho ma ban s& dung vita vin ding thoi diém bédn, vi
hang tén kho dang cé d6. DPé 1a nhitng gi ma Dell ¢6 lam véi mé
hinh hang tén kho mong manh cia minh. Khi lugng hang ton kho
qué 16n, khi qué nhiéu tién bi dinh chit trong d6, dé 1a d4u hiéu
khong hiéu biét thi trudng. Piéu nay dic biét hién nhién trong
nhitng trusng hgp nhu cta Dell, trong d6 thi trudng thay d6i nhanh.
Hanh trinh cia ban c6 thé thay d6i ddng k& — thi du, mét clra
hang tap phdm ma thi trudng khéng bién dong cé thé gip it khé
khan véi tdn kho 3 thang ddu déng hop, vi khich hang cta ho lic
nao ciing sé mua ddu. D4u vay, viéc dé6 ciing tréi budc mét sé vén
c6 thé dung vao viéc sinh 1gi hon.

6] trong tinh trang tén kho chéng chénh khién ban phai giit
quan hé chit ché véi thi truong. Trong trudng hgp cia Dell, day la
mot 16i binh ludn tif news.com : “Thu nhat, vi hang tdn kho giam,
hiéu ning vé thdi gian chudn bi sdn xudt dugc cdi thién. Viéc nay
di&n ra vi Dell khéng chi giif linh kién ton kho cin cif theo du bdo
doanh s6, ma ding ra la két hgp hang ton kho va doanh sé, van
dung tinh sinh 1¢i trén cg sé hang ngay, hang tuan va hang thing.”
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Thay thé hang tén kho biing thong tin ciing c6 nghia la gid
lien hé chit ché hon véi nha cung cdp. C6 ldc, viéc hoan thanh
don dat hang cia Dell va viéc kiém sodt hang ton kho thudng
dugc thuc hién theo 18i thi cong, khong hon khéng kém. Khi lam
viéc véi nhitng d6i tdc xudt sic trong viéc thuc hién sdch luge nhu
Accenture, Dell da tuy dong hod toan b$ quy trinh nay va, qua
mang nodi bd an toan valuechain. Dell.com, d4 két ndi véi cdc nha
cung cAp gan nhu trén co sé timg phuit.

Day la 13i cda Accenture vé cong viéc clia ho v6i Dell : “Dell
da hoan toan tu dong hod kh3 ning nhan hang ngan don dit
hang, chuyén ching ra hang triéu nhu ciu vé linh kién va lam
viée truc ti€p vé6i cdc nha cung cdp clia minh d&€ ché tao va giao
san phdm, ddp dng ddi héi cia khach hang. Trén thuc t&, hon 90
phin tram lugng linh kién Dell mua nay dugc thuc hién trén
mang : nha cung c4p st dung mét cdng Internet dé xem nhu cau
ctia Dell va nhitng thay d8i trong dy bdo cin ct theo hoat dong thi
trudng, va d€ xdc nhan kha nang d4p Ung nhu ciu giao hang cia
Dell. Réi, khi cdc xudng cia Dell nhan don dit hang va lich trinh
14p rdp, mot tin hiéu “khéi dong”gdi tdi cdc nha cung cdp sé chi
chuyén vat lidu cdn thiét d€ ché tao theo don d4t hang hién cé, va
cdc nha cung cdp giao vat lidu thing cho cdc ddy chuyén lip rép
thich hop caa Dell.

“Phé chd tich, gidm ddc day chuyén cung dng Dick Hunter
gidi thich : ‘Hién nay chiing tdi d4t k& hoach hoat dong tiing hai
gid cho mbi diy chuyén trong méi xudng trén khip thé gidi, va
ching t6i chi dua vao xudng lugng nguyén liéu ddng gid hai gid.
Tiéu biéu 1a ching téi vAn hanh mot xudng mdy véi khodng ndm
ho#ic sdu gid gi4 tri hang tén kho trong tay, ké ca cdng viéc dang
tién hanh. C4ch 1am nay da gidm thdi gian quay vong & cac xuéng
méy va gidam khong gian kho hang — khéng gian dugc thay thé
bing nhiéu day chuyén sidn xudt hon.’

“D& hidu 1a k& hoach nay da sin sinh nhiéu tha chi khéng
chi ting cudng hiéu ning cha day chuyen cung Ung va hoan thanh
don dit hang nhanh, ddng tin c4y. O bat ct thoi diém nao, ciing
chi ¢6 dudi bén ngay hang tén kho trong toan bd hoat dong cia
Dell, trong khi nhiéu d6i tha canh tranh thudng “6m” téi 30 ngay
ho#c nhiéu hon. Ngoai ra, kj thuat tu dong hoa da gidp Dell phén
tng nhanh hon d€ diéu chinh tinh trang m4t can biing c6 thé xay
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ra, giip ngin ngira linh kién tré nén 16i thoi dé dang hon nhiéu
va cdi thién thoi gian dédp ting qua diy chuyén cung tng biing cach
cung cdp mdt hinh dnh toan ciu vé tinh trang cung ciu & bat cd
dia di€m cu thé nao cta Dell, bat cd lic nao.

“Sau hét, sdng kién nay da gidp cdc nha cung cdp cha Dell
lién lac hiéu quéd hon, gidm tinh trang 15i thoi (va két qua 1a tra
lai nha cung cdp), cdi thién viéc quén ly ngoai 1é, ting tAm nhin
téi trude va gidm chi phi giao dich.”

Nhu Michael Dell néi : “Nhu Internet ting quan hé gan giii
v6i khéch hang, né ciing c6 thé duge sit dung dé tang cudng quan
hé gan giii véi nha cung cdp.” Va “Su lién két giita xu thé clia nhu
cdu hang ngay va nguyén liéu nhap vao tir nha cung cip cé tinh
quyé&t dinh tuyét d&i d8i v4i sy thanh céng clia ban — do d6 sgi day
lién ké&t d6 cang ngin cang t&t cho ban.”

Ludng théng tin d6 cling khéng chay mét chidu. Dell lusn
ludn phan hdi vé hiéu ning cia nha cung cdp va déu din thuéng
cdng cho nhitng nha cung c4p giéi nhAt trong nhing su kién dugce
quing cdo kj — va né cé danh ti€ng “thdch thac” cd nhitng nha
cung cdp hang dau cGa minh hoat dong t6t hon trong nhiing su
kién d6. Thong tin vé khi€m khuyét tinh theo ngan don vi ching
han ludn ludén tré vé nha cung cdp. Nhu Michael Dell néi : “Uu
di€m khdc ma Internet hién cho ching ta la truyén ngay di liéu
vé phdm ch4t. Ching téi cé dif lidu v& phdm ch4t cda sdn phdm
nhép vao titng phit trong ngay. Ching t6i muén nha cung cap cia
minh thdy thong tin theo thdi gian thuc.”

Ban c6 thé tudng tugng tinh trang ngé nghinh cia mot nha
cung cap & cudi badng phdn hoi lién tuc cia Dell. Nhiéu nha cung
cap x0ng vao tranh gianh su chiéu ¢d ctia Dell va cidm gidc ban-cé-
thé-bi-thay thé cia mét s6 ngudi 1a rdt manh. Dell ¢6 danh ti&ng
la ngudi thuong lugng gay gdt véi nha cung cdp — rat gay git trong
mdt s§ trudng hgp — va né ¢6 quy mua hang hau thudn cho thai do
ds. '

Khéng c6 gi bi mat vé chuyén Dell gy nhiéu 4p luc v4i nha
cung cdp. Nhung, véi tu cdch nha cung cip, that khé long néi
khoéng vdi Dell: 1¢i nhuén cia ban sé thip, nhung khéi lugng sé bu
trir, it nhat cling t6i mét mic do nao d6. Nhung that khé chiu khi
bi bdo ring ban phai lién tuc tu xdc dinh lai minh. Va nay, khi
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Dell dang bam chét vao chinh sdch hang tén kho tréng, nha cung
cép thdy gdnh ning hang tén kho d6 dugc chuyén qua cho ho.

P& nha cung cip giit hang tén kho

Dell c¢6 khd ning hoat déng chi véi hang tén kho 4G dung
trong hai gi¢ vi né c6 thé dit hang linh kién dugc nha cung cdp
dua tdi nhanh. Vay, ban hiy dodn xem ai 12 ngudi cuéi cing 6m
bao hang ton kho? Ta lai xem bai tit Fast Company : “Trong thi gio
cia Dell ¢6 mdt mit t6i : Cong ty c¢6 dugc linh kién nhanh vi né da
chuyén mét phan ganh ning hang tén kho cho nha cung cap. ‘Mit
tiéu cyc va tich cuc khi lam mét nha cung cap chinh ctia Dell 1a
ban 6m tron gdnh céng viéc’, Tom Mentzer [gidm doc diéu hanh
dién dan day chuyén gi4 tri tich hgp, Pai hoc Tennessee ¢ Knox-
ville] néi, ‘nhung cdi gid dé 1am nha cung c4p la ban 6m hang tén
kho. Né&u c6 sy réi loan trong day chuyén cung dng, nha cung cip
bi dinh hang tén kho, khéng phai Dell.”

Bai bdo ti€p tuc trich ddn Navi Radjou, mét phé chi tich cia
cd s§ Forrester Research : “Hang t6n kho vin 14 mot van dé dsi
v6i nha cung cdp; nha cung c4p trung binh khéng kh4 hon trude
kia.” ‘ :

Nha cung cép ciing thi nghiém hang ton kho trong

Nha cung cdp cia Dell khong phai ké khd: ho ciing thit nghiém
md hinh kho hang tréng. Ly do d8i vé6i ho cling c6 gié tri nhu d6i
v6i Dell — gidm hang ton kho tranh cho vén khdi bi bat dong va
ban khdi bi dinh ch#t véi hang tén kho 15i thoi.

Chuyén san Integrated Solutions Magazine thuc hién mot
cudoc nghién cdu § mot s6 nha cung cap clia Dell, nhu National
Semiconductor, ¢§ gidm hang tdn kho va néi : “Khi ban nhin tir
mdt tAng muc cao, d6 14 mot quy trinh kh4 suén sé’, phé chu tich
thit nhét va gidm déc dau tu (CIO) Ulrich Seif cia National Semi-
conductor néi sau khi khao s4t s¢ luge day chuyén cung cdp cla
nha sdn xudt bdn dan. Xusng khéi cdnh quan 30.000 bb d6, Seif
biét ring sy viéc tréd nén phuc tap that su , nhanh that su. Khach
hang cia National mong muén duge tdi cung cdp vira-ding-lic,
trong khi nhén vién ké todn cia National mudn cong ty 2.1-ty do
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la nay cang c6 it hang tén kho cang t&t. Mot 14n xét nghiém khéi
lugng 16n cing mdt thd sdn phdm gidm chi phi nhan céng cho
National, nhung khéch hang d4t hang gém nhiéu sdn phdm khéc
nhau véi s6 lugng it hon. Va, trong khi céc giai doan trong day
chuyén cung cdp ctia National c6 thé gidng nhu bat ci nha ché tao
nao khéc, ¢6 nhitng quan diém bat déng vé cdch t8i uu hod cic giai
doan d6 — ngay cd trong ndi by National. “T6i ban bac vdi cdc
chuyén gia 1ap k& hoach clia chting t6i, va d4u 6c t6i bit dau quay
cubng. Ho c6 thé néi sust ngay vé nhilng vdn dé va nhing bat
déng vé t6i uu hod khac nhau’, Seif néi thém.”

T6i mbt mitc d6 nao d6, National tin riing né c6 thé cit gidm
hang tn kho va chuy&n gédnh ning hang tén kho dé cho cdc nha
cung cip cia chinh né. Ciing bai bdo d6 néi: “Khadch hang cia
National yéu cdu dugc tdi cung cdp vira-ding-lic, nhung cong ty
ho#c nha cung cip cia minh khéng giit ding tiéu chudn khi gip
phai van dé tén kho va t4i cung c4p linh kién bdo quén & ba co s§
san xudt cia cong ty (Maine, Texas, vd Vuong qudc Anh). Thi du,
khach hang Dell Computer cia National t8i uu hod ddy chuyén
cung cip biing cdch yéu ciu nha cung cip cia minh quén ly hang
tdn kho cia Dell. Trong khi National hd trg Dell bing hang tén
kho do ngudi ban quan 1y, nha ché tao ban d4n nay nhan thdy né
ciing c6 thé van dung hiéu dng don bdy hang ton kho do ngudi bdn
quan 1y véi moét s& nha cung cdp cia minh. ‘Ching t6i dang lam
didu tuong tu véi cdc nha cung cdp phu tung thay thé nhu Dell
dang 1am véi ching t6i. Ching tbi chuyén mét phan ganh ning
hang tén kho cho cdc nha cung cdp d6’, Seif gii thich.”

Nhung, nhu Seif néi, gitt hang tén kho tréng khéng phai
chuyén dé lam.

Mét s6 nha cung cdp thdy khé gii ton kho trong

Vé diém nay, khéng d& ma cudng nhiét nhu Dell. Bai cia
Fast Company néi: “Ngay ca Maxtor, cong ty da moé phéng sich
luge ché tao theo don dit hang cta Dell, ciing ¢6 thé chiu thiét hai
do du bdo sai va hang tdn kho phinh to. Ciing nhu Dell, Maxtor c6
cdc xudng mdy va kiém sodt day chuyén cung dng cia minh; né
dugc xay dung d€ van hanh nhanh va linh hoat. Thé ma vira réi
Maxtor thay hang tén kho cia minh phdng to gan téi sdu tuan vi

130 MO HINH DELL



chuyén giao thdp hon dy kién. Thédng Bay vita qua, né bdo cdo
thua 16 rong 26 triéu db la trong quy hai, mét phan do doanh s&
bédn cho Dell thdp hon vi ¢6 nhitng van dé véi céc 8 dia 40-GB.”

Ciing trong bai d6, ta hay chd y 181 binh chd ring Dell doi
héi Maxtor giit it nhdt moét tudn gia tri hang tén kho dé Dell c6
thé chi giit 2 gi¥ gid tri: “Nhin 1én cao hon trong day chuyén cung
Ung & cdc nha cung cdp cda Dell, s& thdy ring chi c6 qud nhiéu
hang ton kho ma ho c6 thé cit gidm. MMC Technology cung c&p
65 phéan tram dia cho § dia Maxtor — tinh chung khodng 50 triéu
dia mot ndm. MMC ciing 4p dung nhidu phén ctia mé hinh Dell.
Cédc xudng mdy cda cong ty nay, dit &6 Hoa Ky, chay sudt nim
khong nghi ngay nao sdn xudt sidn phdm ré nhit nganh céng
nghiép. Thé ma, d4p lai tdt c4 cd gdng khéng ngung nghi chi dé
lam minh hiéu qué hon, MMC dinh chit véi ba tudn gi4 tri hang
ton kho, va khéng c6 cdch nao lam thay ddi chuyén d6. Phai mat
mot tudn thir nghiém higu nang truéc khi MMC c6 thé gidi toa s
dia thanh phdm ctia minh; m4t mét tudn dé chuyén s& dia d6 tir
California téi xudng cta Maxtor & Singapore; va Maxtor doi héi
MMC ton trit lugng hang dém cho t6¢i mét tun (ding nhu Dell doi
héi Maxtor). Cudi cing, Maxtor 6m hang tén kho cho Dell, MMC
ém hang ton kho cho Maxtor, va nhitng nha cung c4p nguyén liéu
ém hang ton kho cho MMC. D1 nhién Dell gdn nhu khéng 6m gi
cd. ‘Dell lam &n v6i nhitng nha cung cdp sén long gii hang ton
kho ctia né’, Roger Kay, (phé chd tich k& toan khach hang tai cd sé
nghién cfu thi trusng IDC) néi. ‘Va né&u ho khong sén long, Dell
sé& tim nhitng nha cung cdp sin long.”

C6 hai di€m ndi bat vé& viéc tai sao nha cung cdp cta Dell
gép khé khan khi cit gidm hang tén kho. Mt diém quen thudce 1a
Dell c6 biét tai thuc hién hon bat e cong ty tuong tu nao khée.
Seif ciia National Semiconductor néi: “T'i ban bac véi cdc chuyén
gia lap ké hoach ciia ching t5i, va ddu éc t6i bit ddu quay cudng.
Ho c6 thé néi suét ngay vé nhitng van dé va nhitng bt déng vé t&i
uu hod khédc nhau.” Chuyén d6 khéng c¢6 vé gi gidng long tan tuy
nhiét thanh thyc hién ton kho tréng — ¥ chi hank déng. Su kién
phdi m&t mot tudn chuyén ché dia t& California téi xuéng cda
Maxtor o’ Singapore ciing khéng c6 vé gi giéng viéc t5i thiu ho4
cudng nhiét day chuyén cung ng. Dell ¢6 nd luc giit co s& ché tao
cia minh & gén thi truong, d6 1a mét 1y do khi€n né con gii
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xudng mdy ¢ Hoa Ky khi nhitng céng ty khdc d4 chuyén ra nudc
ngoai tir lau. Vay dn tuong dau tién 1a y chi cha cong ty, su cam
k&t xuyén sudt véi viée cdi t8 co cdu cdng ty khi cin thiét, cé 1&
da thiéu.

Nhung ré rang ciing c6 diéu gi khdc dang dién ra 6 day, nhu
khi Dell doi héi nha cung cdp duy tri mot tudn gid tri hang tén
kho. Nhiéu nha cung cip khéng c¢6 maéi luc nhu Dell, va vi vay
khéong thé bit day chuyén cung dng clia minh khim nim phuc
tung nhu Dell. K& manh mudn 1am gi thi 1am; ké y&u phai lam hét
stic minh. '

Bit nha cung cap gii hang ton kho & gan

Mbt phén viéc duy tri nhitng méi két ndi chit ché trong day
chuyén cung dng cia ban la giit cdc nha cung cap § sat bén. Dell
khing khing doi nha cung cdp & gin bén. Michael Dell néi chinh
xdc v6i cdc nha cung cdp nhu vay : “Ching tdi da quay lai véi cdc
nha cung cap dia phuong va néi ‘Chung tdi c6 cong viéc kinh
doanh toan cau va chung t6i muén quy vi 1a nha cung cdp toan
cdu. Chiung t6i muén quy vi phuc vu xuéng mdy cia chiing toi i}
khép thé giéi. Nhung dé 1am viy, quy vi phai khai trién kha ning
phuc vu Dell & khdp thé gidi. Va cdch thic d6 c6 hiéu qua : mdt
ngudi ban da khdi sy véi ching téi & Ireland biét ching toi dang
x4y dung mot trung tam ch& tao § Malaysia, nén da lap mét nha
m4y gn nha m4y cia ching t6i 6 Panang, r6i mot nha mdy khac
gin nha may cha ching t4i & Trung Qudc. Gan day, khi ching toi
quy&t dinh mé rong hoat dong & Round Rock, Texas, cling cong ty
nay xay thém mot nha mdy § dé. Piém dén k& ti€p : Bra-xin.”

Dell quin 1y day chuyén cung u’ng cia minh bing c4ch lién
tuc xem xét kha nang sinh lgi va chi s6 1oi nhuén trén vén dau tu
ROIC & mdi phan doan — moi thit § Dell déu c6 mot thuge do. Mot
két qua cia cic thude do nay 1a viéc khdm phd ra ring cdc nha
cung c4p & gan gitip bang can d6i tai khodn tt hon cdc nha cung
c&p & xa nhiéu. Michael Dell 44 sém nhén ra diéu 46 : “Chiing toi
dat ra cau ‘g gan c6 lgi’ nhu 12 két qua cda viéc chuyen dich thudc
do ROIC xuéng tdi mdi linh kién va mobi nha cung cdp. Mot khi
ching t6i ¢6 thé do ludng loi nhuan that su cho c§ dong tif viéc
mua mot linh kién so v4i mot linh kién khéc, ching toi thay ro
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ring nhitng nha cung cdp nao dit xuéng mAdy gan nha may cha
ching tdi da gidp ching téi thuc hién chi s6 ROIC cao hon nhitng
nha cung cdp 6 xa.” Mot lan nita, viéc dit trong tAm vao ludng
thong tin cia Dell 43 vach ra dudng 16i.

Nhu mot bai trén chuyén san Fortune néi : “Cong ty [Dell]
thdc giuc cdc nha cung cdp cla minh — moi ngudi tir nhitng nha
ché tao § dia cho tdi Intel — trit hang ton kho cang gin xuéng may
cia né cang tot.”

D6 132 mot phi tdn khéc nifa trong viéc 1am #n véi Dell : Ban
khong chi phai quan ly hang tén kho cGia Dell, ma ban con phai
ton trit sat bén nha mdy cta Dell, du cho nha mdy ctia Dell &
Trung Qudc hay Bra-xin. Dell 1am viéc nay thodi m4i vi né c6 kha
niang va rd rang la n6 khéng ngugng ngung khi doi hoi.

Khéng nhan hang giao téi khi cdn né

Nhitng cong ty khéc cé 1& phai tra tién hang tén kho khi né
dugc giao, nhung Dell thi khong. Dell thudng khéng mua hang tén
kho cho téi khi né chay trén day chuyén lip rdp cia minh — theo
nghia den. Day 1a tit Fast Company : “Quyén luc ctia Dell d6i vé6i
nha cung cdp dugc biéu thi bing nhitng vach trang manh trén san
nha mdy & TMC. Cac dudng nay tao thanh mét hinh chit nhat &
phia tru6c mdi bai trong 110 bai nh4n hang quanh nha may. Pau
mdy kéo méc hau chd diy linh kién dau chat bai. Khi mot day
chuyén 1dp réap gin hét 6 dia, mot tin hiéu phat ra. Mot xe nang
hang ghé sat san mot méc hau, gidt ra mot banh dia va kéo né
xudng san. Khi xe nang hang di qua vach trdng, mot may quét ghi
nhén ma vach clia 16 hang giao va sé linh kién chuyén tir s6 sach
cua nha cung cdp qua sd sach cha Dell. Dell khong nhan linh kién
cho t6i khi né c¢6 don dit hang; né khéng nhin quyén sé hitu cho
t6i khi né 14y linh kién.”

Khi linh kién bién vao nha mdy cia Dell, Dell nhan quyén
s hitu. Va 36 t6i 45 ngay sau ban sé dugc tra tién. Trén thuc t€,
mot hodc hai nha cung cap van con thay dugc Dell can vi Dell bit
d4u tréng cay vao ho, va ho ¢6 4nh huéng tuong d6i nhé véi né. Ta
nghi t6i Intel, vi ho ¢6 nhiéu d4nh hudng véi cdc nha ché tao mdy
tinh Wintel. Pdng chd y 14 chuyén san Business Week tuong thuat:
“Nha ché tao vi mach Advanced Micro Devices Inc. d4 nap don
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kién chéng doéc quyén déi véi Intel Corp., t& cdo d6i thd canh
tranh khong ché thi trudng nay ép budc khdach hang vao nhiing
cudc mua bin ddc quyén dé ho khéng mua thiét bi vi x{ Iy AMD.
Pon kién, nap chiéu Thit hai tai Tod 4n Quan G Delaware, cho
ring Intel dd ép budc 38 nha ch& tao mdy tinh ¢& 16n [don cia
AMD c6 dé cap t6i Dell, cdc nha phan phéi si va nha buén 18] dé
bdo ddm ddc quyén trong thi trudng thiét bi vi x{ 1y x86 canh
tranh cao.”

Bé qua bén bii

Wal-Mart, mot thién tai khdc trong van dé ton kho, c6 mét
quy trinh tiét kiém tién timg dugc goi 1a “bdé qua bén bai”. Y tudng
1a hang ton kho dugc nhap vao tai mot bai, duge bsc dg, chuyén
téi mot bai khéc, va dugce cdt 1én mot xe tdi cda Wal-Mart. Né6i
c4ch khédc, hang nhép vao duge xuit ra ngay, khong cian nha kho.

Chuyén san The Economist gidi thich quy trinh nay nhu vay:
“Trong khi bé ngodi c6 vé tdm thudng, phuong phép tién phong b
qua bén bii’ cia Wal-Mart — chuyén hang hod tif xe tai cia nha cung
cip théng t6i xe tai di vé kho cla cong ty, khong dé hang hoa cham
d4t & trung tam phan phéi — 1a yéu t6 co ban cha kha ning cung cdp
hang gia thap cha cong ty, co 58 cha su thanh cdng xuit sic cta né.
Tuy nhién, khong qué dang sao khi ca nggi su thay d8i théng thudng
nhu vay bing my tit ‘cach t4n’? Chéc chédn réi, viéc nay khong doi héi
mdt muc dd cao hon & mot trong nhiing géc tdi cua khoa hoc. Nhung
Wal-Mart d3 lam mot viéc ma khong d6i tha canh tranh nao mo
tuéng 1a kha thi va diéu d6 c¢6 tinh cach tan cao.”

Bé qua bén bii la phuong phép t6t d€ giit hang ton kho thap;
khéng c6 kho hang cho sdn phdm bé qua bé&n bai; hang ho4d sin
sang di chuyén. Cing nhu Dell, Wal-Mart ky nhan sadn phd&m bang
phuong tién dién t&, va sdn phd&m dugc theo d&i sudt trén dudng
di téi ké hang.

Bé qua bé&n béi c6 hiéu qua & Dell khong? Dell ¢6 thé béc da
linh kién rdi b4n ching truc ti€p khong? Chéc chin 14 duge. Céc
nha ché tao ddn biéu tugng Dell trén linh kién, nhu mét man
hinh, va né c6 thé dugc giao truc ti€p. T4t ca viéc Dell phai lam la
béc d& nhitng thung hang tif mot bé&n bai va dua tdi mot bén bai
khéc dé ché di. Mot 14n nifa, d6 1a hang ton kho tréng.
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Ban c6 thé nghi chuyén nay c6 1& khéc véi quy trinh Wal-
Mart — chuyén kiém tra ph&m ch4t thi sao? Dell s& khong tric
nghiém thiét bi truéc khi né6 mang tén minh ra khéi cta sao? Giai
phap cGa Dell 12 médt gidi phdp ma ban c6 thé trong dgi — viéce
kiém tra phdm chat duge giao cho nha cung cdp nhu dich vu gia
cong. Michael Dell ciing d4 néi: “Ching tdi c6 mét nha cung cap
ch& tao man hinh rit tst, ddng tin c4y ma ching t6i tin tuéng dén
tén cGia minh 1én. Ching t6i c6 hét sdc giit sdn phadm c6 dudi 1.000
16i trong mét triéu don vi, § mic nay ching téi thdm chi khéng
18y hang ra khéi thing dé trdc nghiém. 0 mdc phdm chat nay,
nhitng bugc doi héi trong viéc xdc nhan [phdm chét] — ché hang
bang xe tdi tit nha cung cdp téi ching t6i, gid thiung hang ra, so
mé ching, xét nghiém chiing, déng thung hang lai, réi dua ching
di t6i ngudi st dung cudi cing — chi c6 thé 1am hang ho4d hu héng.”

Pé6 1a ¥ tudng — giao viéc kiém tra phdm ch4t ciing nhu ton
kho cho nha cung cdp. Trong trudng hgp cia Dell, phuong phép
nay c6 hiéu qua. Va Dell ciing giif lién lac véi nha cung cdp, ting
phit, vé viéc nha cung cdp lam viéc ra sao véi chuyén ki€m tra
ph&m chat. Dit liéu vé& khi&m khuyét duge cap nhat gan nhu lién
tuc trén mang ndi bd mé rong clia nha cung cap. Biing cdch chuyén
lai cac dit lidu vé& khi€m khuyé&t, Dell c6 thé lam cho nha cung cip
hoat dong t6t hon, x& 1y nhitng vdn dé phdm ch4t va, khi khi€m
khuyé&t tinh theo ngan don vi di thap, Dell c6 thé dé dang bé qua
bén bai d6i v4i nhitng bé phian nhu man hinh — tham chi ching
khong ra khéi thing hang. Khi man hinh chi di chuyén tit mét bai
nay t6i mot bai khdc, tham chi ching con khéng duge x&p nhu
hang ton kho.

Bio vé day chuyén cung ng clia ban

Séng trén vi thé chéng chénh cia hang tén kho giip Dell
ti€t kiém hang ty d6 la mdi nam, nhung & ddy c6é mot bat lgi hién
nhién — khi ngbi trén mét ludi dao, ban cé thé bi cit ddt. V6i hang
tdn kho tréng, Dell d& gap khé khin trong day chuyén cung dng
hon nhitng nha san xudt khac nhiéu. Néu mgt van dé phat sinh,
ngudn cung dng can kiét tic khic (mét trong nhitng ly do khién
nha cung cdp git hang tdn kho — mét khi ban lam day chuyén
cung Ung cta Dell ngung tré, ban sé gip ric r_(‘fi nghiém trong).
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Vi khéng ¢6 mé thita trong ddy chuyén cung dng cia Dell,
c6 nghia la né khéng dung thi 16i 1dm. N6 tiét kiém dugc khéi
tién bdng cdch nay, nhung mit khdc Dell phai theo d6i day
chuyén cung ¢ng d6 cuc ky than trong. N&éu c6 vdn dé phat
sinh, Dell phdi biét trugc. Mot viéc nhu vay dd x3y ra trong
mdt cudc dinh cong cia nghiép doan cong nhan bén tau; Dell
da dy kién cudc dinh céng va di thué trudc mét s6 mdy bay
Boeing 747 dé chd hang ti€p t&. Nhitng nha sdn xudt khdc cé
thué mdy bay sau khi cudc dinh céng d4 bdt ddu, nhung lic d6
gid d4 tang gdp déi.

Chuyén san Fast Company néi: “Hai nam trudc, mét vu
d6ng clta nha mdy 10 ngay d€ ngin céng nhan lam viéc da lam
cho 10.000 c6ng nhan bén tau ngoéi khong, déng cia 29 cang Duyén
hdi phia T4y chay dai tU Los Angeles tdi Seattle, vd ngin tré
hang tram tau bdc dé nguyén lidu va thanh phdm cung c4p ning
lugng cho nén thuong mai Hoa Ky. Viéc déng clta cang da lam té
liét nhitng day chuyén cung dng toan ciu, lam thuong tdn nha ban
18 va nha ché tao, va sau hét lam thiét hai cho ngudi tiéu dung va
doanh nghiép Hoa Ky hang ty d6 la.

“Céc nha phan tich cho ring Dell, véi mé hinh ché tao vira-
ding-ldc ciia minh, sé ddc biét bi thuong nang khi linh kién khéng
t6i duge hai xudng ché tao dat 8 M§. Khéong cé kho hang chdéa bén
mach in chinh va § dia cing, ho nghi ring chi trong vai ngay, nha
ché& tao PC 16n nh4t thé giéi sé thdy minh khong cé gi d€ ban nita.
Va Dell da biét rat ré riing mé hinh kinh doanh téc d6 cao, hoan
toan khéng c6 md thira cda né khi€n né dé bi tén thuong trong
mot vién cdnh khéng chiu dung ndi nhu vay. . .

“May thay, chinh c4i tinh than chuéng nhanh chéng va linh
hoat c6 vé dit Dell vao hoan cinh réi loan ciing gitip né d6i phé
v6i hoan canh khé khin. Dell giif lién lac thuong xuyén, sudt ngay
dém véi cdc nha sdn xuat linh kién & Pai Loan, Trung Qudc,
Malaysia va cdc d8i tdc van tai dudng bién c6 co sd § Hoa Ky, va
ho da bao dong vé kha ning mét cudc déng clta nha may khoang
sdu thang trudc khi né xay ra. Hunter ph4i mét “toan hiang hé”gém
10 chuyén vién ti€p van t6i Long Beach, California, va nhitng
cang khéc; ho hgp tdc chit ché véi cdc mang luéi chuyén chd va
van tai dudng bién cta Dell d€ két hgp thanh méot k& hoach dsi
phé véi bat tric.
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“Khi “toan hung hd” khdng dinh ring nhiing vu déng cla
nha mdy chic chin s& xay ra, Dell chuyén sang téc d cao. N6 da
thué 18 chiéc 747 cia UPS, Northwest Airlines, China Airlines,
va nhitng céng ty chuyén chd khac. Mot chiéc 747 chd mot lugng
hang tuong duong 10 chiéc ddu kéo-méc hau — du linh kién d€ ché
tao 10.000 chiéc PC. Viéc hgp déng thué mdy bay tré nén khé
khin, gid cao t6i 1,1 triéu d6 la cho mot chuy&n bay tir chau A tai
Duyén hai phia Tay. Nhung vi Dell d4 thué trude, né chi ton
khodng 500.000 d6 la mét chuyén. . .

“Trong lic d6, Dell @3 c6 sdn ngudi 6 moi cdng quan trong.
G chau A, cic chuyén gia chuyén chd nay lo toan dé linh kién cia
Dell dugc chat 1én sau cing trén mdi chuyén tau dé ching dugc
béc d& trude tién khi tau t6i Duyén hai phia Tay. Su thu thach 16n
nhat dién ra khi cdc cdng duge md lai va khi cdc céng ty tranh
nhau lua loc cdi mé hén don hang ngan thung con-te-no chong
chdt san st nhau. “To4n hing hd” [cia Dell] d4 dy ki&€n con dc
méng ti€p van nay rdi. Miac dau Dell cé linh kién PC trong hang
trim con-te-no trén 50 chi&c tau, né bi€t chinh x4c thyi diém mbi
tau quay vong lai cdng, va né la mét trong nhitng cong ty dau tién
b&c hang dua vé hai xudng ¢ Austin va Nashville. R&t cudc, Dell
da lam dugc viéc khong thé lam. N6 da s6ng s6t qua 10 ngay
ngung hoat dong ctia day chuyén cung ing véi hang tén kho trom
trem 72 gid va khong giao hang tré mét 1an nao.”

Chuyén d6 giy 4n tugng manh. Nhung chinh viéc nay chi ra
nhugc diém trong sach lugc ciia Dell — day chuyén cung dng cia né
¢6 it doan chiing d8 hap thu su cing thing khi cing thing xay ra.
Dell thay hang tén kho bing théng tin, va khong ¢ d4u chuyén dé
¢6 tinh trong yéu hon & day. Bing cdch theo déi day chuyén cung
dng — ngay c4 khi c6 tin don vé nhitng cudc bii cong & bén tau -
Dell ¢6 thé tranh trudc khé khan. Nhung phai tdn cong theo doi
nhiéu méi lam dugc viéc dé.

Dell rat gidi loai theo déi nay, va c6 nhiéu phuong phép
thich hgp. Nhung Dell ciing cuc doan véi sy 4m 4nh vé hang ton
kho trong. B4t cd cong ty nao duy tri hang tén kho ciing c6 thé
duge lgi tit viéc kiém so4t chit ché va giit hang tén kho t6i thiéu,
nhung c4i gid cho nhitng mén tién tiét kiém dugc d6 khi c6 hang
ton kho cuc thdp 14 su cdnh gidc thuong xuyén.
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Giam hang tén kho biing du bdo nhu cdu khach hang

Mot cach dé Dell c6 thé giit hang ton kho thap la giif quan
hé chit ché véi nha cung cdp. Mét cdach nita 1a du bdo nhu cau
bing cdch giif quan hé chit ché véi khich hang: “Bén cdi ban ¢¢’
12 chdm ngdén ma Dell 44 trién khai cho nhiém vu trong yéu la
can d6i nhu ciu dua t6i va ngudn cung ing di dinh trudc. Viéc nay
dién ra & nhiéu muc do.

“Trong cudc hop hang thdng ‘k& hoach ban hang chii dao/ké
hoach sdn xuit cht dao’ do gidm d6c diéu hanh Michael Dell huéng
dan, cdc nha quan ly cdp cao nhat ch4dp thudn mot du bdo kéo dai
niam quy vdi sy tdp trung manh vao ‘quy hién hanh coéng mot’.
Trong cudc hop nay, cdc lanh dao by phan chitc ning cin nhic va
chdp thuin nhiing sdach lugc sdn xuit nodi dia, nhan té canh tranh
va nhitng han ché&. Tai cubc hop, k& hoach hoa héng ban hang
dugc dit ra d€ can bing véi k& hoach sdn xust. Thong qua tién
trinh nay, Dell dong bo hod hoat dong cla cong ty titng 30 ngay.

“Trong cudc hgp hang tuan ‘thdi gian chudn bi sdn xuit’,
cdc lanh dao by phdn bdn hang, tiép thi va quan ly ddy chuyén
cung Ung cunh nhau gidi dodn nhiing xu thé va vdn dé cung dng
dé€ xdc dinh & d4u c6 khid ning x3y ra viéc du thira hogc thigu
thon linh kién.”

Bai bdo ti€p tuc ghi nhan: “Cudc hop hang tudn ‘thoi gian
" chuén bi sdn xuidt’cé tdc dong rdt manh véi vin hod cong ty Dell.
Mot khi cdc nha quan ly doanh vu ch4p thuin sdn xudt mét dong
sén phdm, ho ¢6 nhiém vu bdo ddm c4c sdn phdm dé phdi ban
duge. Thdi gian chuidn bi sdn xudt duge yé&t thi hang ngay d&€ moi
ngudi déu thdy, va viéc nay thic ddy quy trinh quan 1y kha ning
sinh 1gi hang ngay.

“Triét 1y c6t 161 cha Dell vé quan 1y chi dong ngudn ciu theo
thoi gian thuc, hay bédn cdi ban ¢6’, thay vi sdn xudt cai ban muén
bén, 1a céng cu diéu khién then chét cia viéc quin 1y thanh cong
kha nang sinh lgi cia Dell. Khong c¢6 yéu t6 then chét nay, mé
hinh kinh doanh cta Dell c¢6 thé khong hiéu qua.”

Mbt cudc phéng van Kevin Rollins, trong mét bai bdo khéc
clia chuyén san Fast Company, ban vé quan hé ctia Dell v6i khach
hang nhu mdt mit xich trong day chuyén cung ing: “Mét trong
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nhitng bi mat khéng dugce néi ra cia day chuyén cung tng la quan
hé truc ti€p véi khdch hang, nghia l1a nhin don dat hang tit khich
hang va khéng qua trung gian. Hau hét moi ngudi nghi téi quy
trinh ché tao nhu 13 d4y chuyén cung dng. Khi ching t6i nghi téi
day chuyén cung Ung, chiing tbi nghi tit khdch hang nguge trd lai
nha cung cdp linh kién. Vi ching to6i khong c¢6 bat c ngudi trung
gian nao, ching tdi c6 thé truc ti€p chiam lo phia ciu — ching t6i
nhéan dugc théng tin tot truc ti€p tit khach hang, né gidp ching tdi
du béo tot. Viéc d6 cho phép chiing t6i t8i uu hod day chuyén ché
tao-cung Ung va hanh déng rat nhanh.

“P8i tha canh tranh cGa ching tdi ai ciing ¢8 sao chép md
hinh day chuyén cung (ng cda ching tbi, nhung ho khong c¢6 dau
vao! Ho b4n qua nha phan phdi, ngudi bdn 18 va tng dai 1y, vi vay
ho khdng c6é cich nao bigt duge nhu ciu ra sao. Lic nao ho cling §
khéng ding ché. Du bao cGa ho vé dau vao khong ding va ho khong
biét nha cung cdp cia minh c6 nhitng thit hang ton kho gi . . .

“Dell ciing van dung d4u kia cta day chuyén cung Ung —
khéch hang — d& loai bd su té hai cia hang tén kho. Vé bén chit,
né thay thé hang ton kho bing théng tin. Cong ty duy tri mdt co
s6 dit lidu @6 sO, né theo ddi cdc md hinh mua sdm va chu ky ngan
sdch cia cdac khiach hang co quan, va dy dodn lugng hang mua
nang cdp cia khach hang c4 nhan mua lai, cho phép né du bdo
nhu cdu chinh xéc t6i 75 phan tram. Ba 1an mdt ngay, Dell cép
nhat du bdo nhu cdu cho cdc nha cung c4p then chét cia minh trén
¢8ng mang nodi bdé mé rong. Khi Dell dy béo sai — chi€m tir 5 t6i 25
phin tram 14n — va thdy minh khéng con man hinh phéng 15-
inch chdng han, né sdn xudt man hinh 17-inch gid dic biét trong
mot tudn. Mb hinh truc ti€p véi khdch hang cho phép né chuyén
d8i nhu cdu dé thich Ung véi khd ning giao hang ciia nha cung
cdp. Cédc chuyén gia day chuyén cung dng goi diy 1a ‘dinh huéng
theo nhu cAu’, va Dell ciing st dung thuan thuc thd vii khi canh
tranh nay. Nhung trong khi nhitng chié€n thuat nhu vdy da gidp
Dell loai bé gan hét hang tén kho khéi bdng can d8i, cdc nha cung
cip cia né khong thé doi lam duge nhu vay.”

Néi cach khéc, Dell theo dbi nhu cdu cia khdach hang va ¢8
du dodn nhu ciu d6. Khi du bao khong ding, nghia 14 hang khong
ban duge, ho s& ha gid — ¢ day khong cé tai ndng phi thudng gi
nhiéu 14m.
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Quan Iy biing kha niing sinh 1gi

Dell theo déi moi hoat déng tinh theo lgi nhudn va chi s&
lgi nhuén trén von dau tu ROIC, va viéc nay gidp ho trong viéc
gidm hang ton kho. Khi ban bi 4m 4dnh vi nhiing céng cu do ludng
(hay nhitng dai lugng d€ tinh todn, theo déi), ban c6 th& that su
thay th& hang tén kho bing théng tin. Nhu mang news.com néi:
“Trong nhiéu cdng ty, hang tén kho thay th& cho su quén 1y khj
néng sinh lgi, tréi chat tién vén quy gid va ngin can cong ty tap
trung vao viéc sdp dit viéc kinh doanh hang ngay. Trong hau hét
céc cdng ty, cdc gidm ddc ding trude su lya chon quan 1y hang tén
kho va gidi quy&t nhu cau cho né. N&u ban quén 1y bing khi ning
sinh lgi trén hang tén kho, ban c6 thé duge phan banh, va in
phéin bdnh dé6.”

Bai bdo dé cép t6i Dell mdt cdch minh bach: “Bing cdch si
dung phuong phdp quin ly kha ning sinh lgi, Dell cin bing cung
ciu trén cd sé hang ngay, hang tudn va hang thing. Vi gidm
manh sai s6 thong ké, nhu cdu tén kho tu nhién bién mat.” Néi “tu
nhién bi€n mat” 1a néi qué di, vi phai lam rat nhiéu viéc. Diém
chinh 12 né luc nay dat duge phan 16n 1a nhé xit Iy dong théng tin
~ dédc biét 1a nhg van dung cdng cu do ludng kha ning sinh lgi cha
timg don vi. Néi cdch khdc, Dell d8i hang ton kho 14y théng tin,
khéng chi vé mit cung cdu, ma c4 vé mit kha nang sinh lgi nita.

Dell trai ngugc véi Wal-Mart vé Hang ton kho

Hang ton kho thap c6 1gi cho mot cong ty. That vay, né 1a mét
trong nhitng dau hiéu ma The Motley Fool néi ring nha diu tu nao
ciing phéi tim ki€m: “T6i mu6n khuyén méi c§ dong trong mot cong
ty ché tao xem xét cdc con s6 ton kho that, that ki mdi va titng quy
mot. Nhiéu khi su phan tich cGa ban c6 thé cho ban hidu rd mot dinh
huéng cha cdng ty truée ca khi cong ty thuc hién né . . . va d6 méi
chinh 1a dau tu.”

Wal-Mart da titng din d4u viéc kiém so4t hang tén kho theo
truyén thong, nhung Dell dang thuc hién t6t hon. Theo David E.
Runkle, gidm ddc nghién citu § Ngan hang Dy trit Lién bang & Min-
neapolis: “Tr 1993 t6i 1998, doanh thu, chi phi tdng quat va chi phi
hanh chinh cia Wal-Mart gan nhu nim yén ho#c ting chit dinh.
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Mat khéc, Dell khong nging cit gidm céc chi phi d6 khi né chuyén
mdt s6 nhiém vy, trong d6 c6 doanh thu, 1én Internet.Vi Dell c6 kha
nang giam chi phi manh nhu vay, c¢6 nghia la ty 1é 14i kinh doanh
trude thué cia né trong thoi ky nay ting nhanh hon cia Wal-Mart
nhiéu. Tir 1994 t6i 1998, ty 1é 1ai kinh doanh truéc thué& cia Wal-
Mart (14i true thué chia cho téng doanh thu) thap trom trem khodng
3,5 phan tram. Nhung ty 1& 14i kinh doanh ca Dell ting gip déi tir
4 phan tram nam 1994 t6i 8 phan trim nam 1998.

“Nhu két qua hoat dong xudt sic d6, mot khéc biét con 16n hon
gitta Dell v Wal-Mart con c6 thé thdy trong quan 1y hang tén kho.
Vi Dell lic nao cling 12 nha ban 1é truc tiép ché tao theo don dit
hang, thay vi ché& tao theo hang ton kho, ta cé thé mong doi ho luan
chuyén hang ton kho thuong xuyén hon Wal-Mart, tru6e ca khi cé
tac dong cta Internet. Va nhu ta cé thé thiy trong nhitng nim ti
1993 t6i 1995 . . .Dell luan chuyén hang tén kho khodng 10 14n mét
nam, trong khi Wal-Mart, phai giit mdt s6 hang ton kho 16n, ludn
chuy&n hang téon kho nim lan mét nam. Tuy nhién, sau cudc cach
mang 4n tugng vé hang ton kho ca Dell nam 1995, va tir 1995 t6i
1998, Dell da quan ly hang ton kho thuin thuc dén néi né luan
chuyén hang ton kho hon 50 14n modt nam.”

Khi néi t6i quan 1y hang ton kho, Dell dan dau vé chi phi thap.
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Chuong 6

LUON LUON THICH I’ny(;
LUON LUON THUC HIEN

Dell la mot bé mdy thuc hién, do la tdt ca déi vdi ho. Ho
la mot cong ty hoat ddng, va ho trung thanh khong thé
tin noi vdi mé hinh hoat déng cia minh.

-Barry Jaruzelski, tu van quan Iy, cd sé tu vdn quan
1y va cong nghé chi€n lugc Booz Allen Hamilton

huong nay néi vé khd nang thich dng va thuc hién

clia Dell. Pay 1a nhitng chi dé ban sé& thdy trong

sudt quyén sach nay, va ching 12 mét hé théng manh
& Dell. Dell 14 céng ty din d4u thé& gidi vé viéc thuc hién, va ban
khéng thé ké cau chuyén ciia Dell ma khéng nhan manh diém dé.
Su kién d6 bién né thanh mot céng ty xuit sic, cho phép né thich
#ng vé6i nhitng diéu kién noi tai va hoan cdnh bén ngoai, va tu to
chitc hgp 1y hod. T4t ca chuyén d6 xuit hién trong chuong nay.

Xay dung mét vin hoa thyc hién
Dell 14 dién hinh cia su thue hién. Trich tit mot bai ti Trudng

Wharton: “Su thuc hién hoan hio “mé hinh Dell” ndi tié€ng c6 lién
quan nhiéu vdi su thanh cong ciia Dell.”

Poan sau day trich tir dia chi The Motley Fool — ban hay chu
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¥ 1a viéc md td Dell ban thuong phdm & day khéng hoan toan
ding, nhu ducc thédo ludn trong Chuong 4, vi khi mét linh vuc duge
thuong phdam hod hoan toan, thi Dell, qudn quan cGa sy tdng
truong c6 1gi, nhin téi nhitng linh vyc khéc: “Dell 1am ra tién bang
c4ch giao hang nhanh hon va ré hon nguti khdc. Mét s6 hang hod
do Dell ché tao tot hon cia ngudi khdc, mot s6 thi khong. Di nhién
diréu nay ciing dé hiéu vi cd Dell 14n ngudi khéc déu ché tao cd mot
dong sdn phdm nhiéu gid khdc nhau va hang hod c6 gid cao hon
tot hon hang ho4d cé gia thap hon .. .

“Rat khé cho mét doanh nghiép sdn xudt hang hod 1a mot
doanh nghiép c6 ty 1& 1gi nhuén cao. Viéc kinh doanh cta Dell thi
khong thé. Khi viéc kinh doanh cda ban khong cé ty 1é 1¢i nhuan
cao, t6t hon nén cé nhitng cdch khédc dé 1am ra tién. May mén cho
Dell 14 c6 nhitng cdch nhu viy, va ching thuong dugc tém tit
trong tu thuc hién.

“Pay 1a mot s thi du vé su thuc hién cia Dell:
s “Hang hod cta Dell c¢6 hiéu qua hon khi dugc giao,

s “Khi hang hod cia Dell khdng hi¢u qué, ching dugc hiéu
chinh ho#éc thay thé nhanh hon,

» “Dell giit hang ton kho it hon dé& ché& tao hang ho4,

s “Dell can Iuc lugng b4an hang it hon vi phan 16n don dit
hang dén thing tir Internet.”

Phan nda nhiém vu cla quyé&n sdch nay 1a tim hiéu cdc y&u
t6 cia mé hinh kinh doanh Dell; nita kia 14 viéc dua md hinh kinh
doanh d6 vao hoat dong. Khé lam cho ngusi ta chd y da. Su thuc
hién da tao nén sy khéc biét giira Dell va d6i thd canh tranh trong .
nhiéu nam. C4c d6i thi dé6 da nghién citu md hinh kinh doanh cta
Dell nhung ho khéng thé dem thuc hanh, va d6 1a diém c6t yéu.
C6 kha niéng dem ra thuc hanh — thuc hién — 14 toan bd van dé.

Y tudng vé su thuc hién thuc su van con bi hiéu 1dm réng
rai trong gigi doanh nghiép. Larry Bossidy (ndm 1998 duge chuyén
san Chief Executive ting danh hiéu gidm d6c diéu hanh trong
nam), Ram Charan, va Charles Burck d3 viét mdt quyén sach ndi
tiéng c6 tén Execution. Trong s6 nhiéu viéc khéc, ho di néi nhiing
diéu t6t vé Dell: “Phuong phdp nay cé hidu qua chi vi Dell thuc
hién ti mi & tiing giai doan. Nhitng dudng két néi dién t giita nha
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cung cip va bd phan ché tao tao ra mot xi nghiép mé rong khong
¢6 k& hé. Mot gidm doc sdn xudt ma ching tbi biét da lam viée
mot thoi gian véi Dell goi phuong phdp dé cia ho 1a ‘hoat dong
ché tao t6t nhat ma téi ting thiy.”

Céc tdc gid néi chuyén véi nhiéu ngudi va thudng thdy rang
¢t toa, gbm cd nhitng nha quén ly cdp cao, khéng c6 ¥ niém vé
viéc thuc hién that ra la gi. Nhan dé phu cia quyén sdch la “Ky
luat Thuc hién Céng viéc”, va né 13 mét ¥ tudng con bi nhiéu
ngudi ddnh gid thap, dic biét 1a khi ban so sénh mdt cong ty tiéu
chuén véi Dell Inc.

Kha nang thuc hién da dua Dell t6i dau? Ban biét cau tra 1oi
roi. Nhu Internet News néi trong mot bai s6 thang Mudi hai 2004:
“Trong chin thing ddu nim nay, Nhém Hé théng C4 nhén cia
IBM, gém cd nganh PC cta ho, thu duge 70 triéu do6 la 1ai trude
thué trong 9,25 ty d6 la doanh thu. D6 1a mét ty 1& 1¢i nhudn méng
manh 0,75 phan tram. Nhitng hé théng cra hang tap ph&m khoe
la c¢6 ty 1é lgi nhuén cao hon.

“Tr4ai ngugc véi Dell. Ciing nhu IBM, Dell khong tao dugc su
bung né trong doanh s6 PC va mdy tinh xdch tay, nhung hai tha
nay dat t6i 79 phin tram viéc kinh doanh cta Dell. Véi ty 1é téng
loi nhuin 8,6 phan tram cho téi ldc nay, ¢6 thé an toan gid dinh
ring nganh PC cda Dell kh4 c6 13i.”

Cam két véi viéc thuc hién

Michael Dell da thanh 1ap Dell Inc., va 6ng di cé thé truyén
ning luc cha minh cho né. Téi mot chiing muc nao d6, Dell Inc. 12
con ngudi Dell mé rong. K&t qua 1a Dell Inc. khong phai chiu dung
nhiing cdu tric cing nhic va tén ti trat tu ma nhing cong ty khéc
cé tdm véc nhu né phai chiu.

Michael Dell 12 ngudi say mé thuc hién: “Mot 56 doanh nghiép
dugc thanh 14p trén khai niém gidi phdp an toan — mot sdn phdm
toan nang ho#c bang sdng ché ding & mot vi tri an toan, dugc bdo
vé sudt ngay dém. Nhung khéng phai tir 46 ma sy phat trién sinh
ra trong nén kinh t& ngay nay — ho#c ngay mai. Then chét khéng
phai 1a mét ¥ tuédng vi dai hodc bing sdng ch€ ma ding ra la su
thue hién va thi hanh mot sach luge 16n.
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“Hay xem Disney hodc Wal-Mart hay Coke. Ban c6 thé hiéu
séch lugc cda ho — that ra né khong phuc tap 14m. Nhung dé 1a
thién tai! Nhung né hoan toan cé thé hidu duoc, nhung it cong ty
¢6 thé thuc su 14p lai su thanh céng caa ho.

“Tai sao? Vi né chi lién quan t6i su hiéu biét va thuc hién.”

Va éng ding. Ong da c6 dd may mén d€ ¢6 thé din dit Dell
Inc. v6i nhén kién d6 ngay tir diu. Quyén sich cia Bossidy, Charan
va Burck néi réng viéc thuc hién thuc su 1 céng viéc chinh chaa
mét nha lanh dao doanh nghiép va 1a y&u t& 6t 16i cia nén van
ho4 cia mot t8 chde. O Dell, hai thd d6 ¢6 cing mét lic.

C6 khéd ning thuc hién nghia 1a duy tri su cam két kién
quy&t véi sy thue hién va dem ra thuc hanh tron ven thong qua su
lanh dao c¢é hiédu qud. M4t bai trong dia chi mang
thlnklngmanager com binh ludn: “Michael Dell néi vé sy linh hoat
trong quén 1y da gitp Dell Corporation thay déi sach luge ‘khi tinh
hinh khéng thuén l¢i’ trong nganh kinh doanh PC, va vé ‘su 1anh
dao di manh mé dé€ lam tinh hinh thay d8i nhanh’

“Chi yé&u d6 1a mét phuong phip Poan Tuyét Dit Khoit,
nhung Dell d4 b8 sung mét bai hoc t8 chdc: ‘Nhitng céng ty hoc
dugc cdch quan ly sy thay ddi cé vi tri t6t nhat dé ti€p tuc mao
hiém cén thiét dé giir vitng dia vi tién phong.”

Duy tri sy cam két d6 khong phai d&. Mét bai trong News.com
héi Kevin Rollins cdi gi 1am 6ng lo 14ng nh4t, va cau tra 19i cha
ong chi xoay quanh chuyen d6 — duy tri tron ven su cam két thuec
hién d6: “Ching t6i vAn con c6 mdt mé hinh kinh doanh phu thudc
nhiéu vao su thuc hién méi ngay clia cong ty ching téi. D6 khong
phai 1a mét mé hinh trong dé ching t6i phat trién mdt vat dung
s6 hitu déc quyén va ban né ma khéng phai lo l4ng gi, vi khong ai
c6 thé bit kip ching t6i vé cong nghs.

“Chuing tdi phdi lam viéc d6 mdi ngay. Cho nén, nhu cdu cia
moi khéch hang phéi dugc ddp L’rng, san phdm cin dugc giao méi
ngay, cac tiéu chudn phdm chit cdn duge thod man — ca mot loat
nhitng diéu phai lam. Do d6, cin c¢6 k§ luit d&€ thanh cdong. Ching
t6i phai hudn luyén nhiéu ngudi — vi niam nay doanh thu cta
ching tdi ting t& 15 téi 20 phdn tram, va ching t6i c6 41.000
nhan vién & khip thé gi6i. Ching t6i c6 thém ngudi méi mdi
ngay, va khéng nguti nao ting lam viéc véi Dell. Vi vay ho can
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tham gia y ki€n va hiéu cach thuc hién mdi ngay nhu th& nao.
Chuyén d6 qua that 1a khé. That khé duy tri cuong d9 thuc hién &
muc 49 ban khong bao gid pham mét sai 14m ; khéng bao gi® ban
lam mot khédch hang khé chiu. Va ching t6i 1am viéc d6. Ching
toi c6 that bai, nhung khéng nhiéu 1§m — dé 1a su thi thach 16n
nhit. D6 1a mot mé hinh thyc hién rat cing thing.”

Nguoi phéng vdn clia news.com hédi Rollins diéu quan trong
c6 phdi la qud vdt v vi nhitng chi ti&t nhé khéng. Rollins tra 1i
(ban nén chd ¥ 1a cd Kevin Rollins va Michael Dell d&u thich ban
ludn nhiéu vé Wal-Mart): “Sam Walton (ngudi sédng lap hé théng
Clra hang bén 1é Wal-Mart) cho ta biét mét chuyén. M5i 14n cdc
ky gid héi ‘Dau 1a bi m4t trong sy thanh cong clia Wal-Mart?, éng
¢6 thé cho ho bi&t mot didu gi d6 khdc hin.

“Nhitng cdu tra 15i rit lai thanh cdi khdi niém vé viéc lam
100 chuyén thanh c6ng méi ngay. Ching tdi ciing hoi gidng nhu
vady. Wal-Mart lam ding nhiéu viéc. Trong khi chiing t6i khong
giong hoan toan - vi ching tdi phat trién sdn phdm ctGa minh va
ch& tao sdn phdm cta minh va ban ching — k§ luat thuc hién thi
rdt gidng nhau. Ching t6i khéng sin sang ch4p nhan sy that bai.
Diéu d6 khéng c6 trong tdm tri ching t6i.”

Y chi tGp thé

Rollins néi : “Ching t6i khéng sin sang chdp nhan sy that
bai”, va d6 chinh 1a di€ém trong y&u. Thyc hién 1a thi hanh ¥ chi
tap thé. Va hau hét cdc cong ty c6 ¥ chi tap thé rat kém hidu qua.

Van dé thudng 14 van dé hgp nhat dong co. Mbi ngudi c6 mot
dong cg khac nhau; mét s6 quén tri vién cao cdp c6 mit vi quyén
lc va bdng 16c. Mot s6 nhan vién c6 mit d€ cung cdp thi gids ca
minh va chi th& théi. Trong nhitng trudng hgp té nhit, cong ty
khéng hon gi mdt sy gép nhit nhitng nhan vién trong mét cdu
tric duge hgp thdc hod nhung loan chitc ning. Péng co cia ho
gidng nhu tir trudng bé xiu trong mot thanh sit — t4t ca nhimg
trugng ti hon d6 déu dugc tir hod nhung t4t ca theo nhiing huéng
khéc nhau. K&t qua thuin bing khong.

Nhitng coéng ty 16n c6 dong co hgp nhat. Céc tir trudng ti hon
trong thanh sit nay lién két vdi nhau, va k&t qua 13 mot thanh
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nam chiam manh. D6 1a loai k§ luat ma ban can c6 hiéu qué, dé
tré thanh mot cong ty 16n.

Va d6 1a chd ma phan 16n cong ty thit bai. Tir mot phan tich
ciia t& USA Today vé Dell da dé cdp trong Chuong 3 : “Nhiing
cong ty 6n dinh nhu Dell, it nhat 1a trong mot thoi gian, ‘gdn nhu
khong thé bi déi thd canh tranh tdn cong — khdng phéi vi ho
khéng thé thi dua v6i mé hinh, ma vi d€ lam th& e6 nghia la
trong thuc t& 1a gat bé md hinh kinh doanh va t8 chdc ho dang
c6’, Paul Wiefels, tdc gid quyén sdch vé kinh doanh The Chasm
Companion, néi. ‘Hau hét cdc cong ty khong mudn lam thé.”

Ban lién két t4t ca nhitng thanh nam cham ti hon trong t8
chic cia ban nhu th& nao? Ban khong thé lam viéc 46 thong qua
su s¢ hai hay ép budc, it nhat trén co sé ldu dai. Lam nhén vién lo
sg cho cdng viéc clia ho khong phaéi la mot gidi phdp lau dai - khi
ho chi cdn bé viéc trong mot thi trusng lao dong tuong doi tu do.
Su cudng bach ha thap tinh than va lam nhén vién nghi téi minh
truée hé&t; mot 14n nita thanh nam cham tan ra thanh nhitng tir
trudng ti hon.

Vay ban lam thé€ nao d€ moi ngudi c6 lién quan va lién két
véi nhau? Ban lam thé nao d€ hgp nhit cdc ddng co va xdy dung
mot co thé tap thé c6 kha ning hoat dong? Ban phéi x4y dung
mét c4i gi d6 ma moi ngudi muén lam mét bo phdn. Ban phdi cho
ho th&y ring ban c6 mét cong cu d& chién thing, ring cich nhin
sy viéc méi ciia ban ciing ndm trong quyén lgi cia ho, ring né
ciing nhim téi quan diém cda ho.

Tit mot cude thao luan & Trudng Kinh doanh Harvard vé Dell
: “Dé& tiang gip déi doanh thu trong mdt thoi ky ndm ndm, cdong ty
nay da phai 1am cho nén van hod bi 4m 4nh vé chuyén thuc hién
cta minh thich nghi v6i nhitng nhu cdu mdi. Thuyc t& 1a Michael
Dell va gidm ddc didu hanh Kevin Rollins nhan thay ho da gép
khiing hodng. ‘Chiing ti d4 c¢6 mot nhém ré rét nhifng nhén vién
lam gidu nhd¥ quyén chon mua ching khoédn’, Rollins néi. ‘Ban
khéng thé xay dung mét cong ty 16n véi nhitng nhén vién c6 thé
néi “ Néu anh tra luong khad, toi sé & 1ai”. Dell va Rollins biét ho
phai nhen nhém lai tinh than caa céng ty.

“Ho thuc hién mdt cudc khio sat nhan vién, ma két qua da
din t6i sang ki€n Van hoa Thing lgi, nay la mdt uu tién hanh
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dong hang ddu & Dell. Ho ciing xdc dinh Tinh thin Dell: Chd
trong vao khdch hang, trao ddi cdi mé va truc ti€p, lam cong dan
toan cAu t&t, vui thi v6i thing loi. Tinh thin nay t6 ra la mét
dong luc 16n lao. Va ho chi trong hon vao viéc phdt trién nhén lyc
trong cong ty. ‘Ching tbi d& thay d8i, v6i tu cach nhitng cd nhéin
va v6i tu cach mot td chic’, Rollins néi. ‘Ching tbi muén thé gidi
nhin thdy khéng chi mét ki luc tai chinh va thanh tich hoat dong
16n ma con la mot cong ty 16n nita. Chiing tdi mudn c¢6 nhitng nha
lanh dao ma nhitng céng ty khéc them mudn. Ching tdi mudén mét
nén vin hod lam cho moi ngudi gdn bé véi nhau vi nhitng 1y do
khéc hon tién bac.”

Vin hod thing loi cia Dell 12 mét y&u t6 quan trong — Dell
14 mdt cong cu thing loi, va khi & day, khi 14 moét thanh phan cia
Dell, ban ciing th&. Theo Michael Dell, mot phan quan trong trong
viéc hop nhét nhitng dong co & Dell 1a c6 nhitng nhan vién bat
dau tu duy nhu ngudi 1am chd. P6 1a mét muc tidu & nhiéu cong ty,
va trong nhiéu cong ty 16n muc tiéu nay thuong khéng dat dugc.
Quyén chon mua ching khoin d4 dugc thit nghiém nhiéu lan,
nhung né khong két ndi nhan vién véi cong ty trén co sé hang
ngay. Hiéu nidng cda toan bd cong ty bi thu hit vao &uyén chon
mua chiing khodn dé, chit khéng chi hiéu ning cia mdt c4 nhén.
Su k&t néi that mong manh.

Dell da tim kiém su két néi nhan vién véi cong ty viing chic
hon. Vé van dé nay, Michael Dell néi: “D& thic ddy mot nhan vién
tu duy nhu ngudi lam chd, ban phdi cho [ho] nhitng thuéc do ma
ho c6 thé vui long chap nhan. G cong ty Dell, nhing sy khich 1& va
dén ddp cho moi cong nhan déu gdn chit v6i tinh trang kinh
doanh kha quan. Va mot trong nhitng cdch tdt nhat ching t6i da
hoc duge d€ ddnh gi4 sitc khoé kinh doanh 1a Lgi nhuén trén Vén
P4u tu, hay ROIC. Chi s6 ROIC 1a mjt s6 do cdach Dell tao ra cho
¢8 dong mot gia tri tuong ddi véi gid phi von hiéu qua nhu thé
 nao. Theo cach nay, chi s6 ROIC cho phép ban nhan biét nhiing
viéc kinh doanh hiéu qua nh4t clia ban va nhitng viéc kinh doanh
khéng dat hiéu qud nhu mong mudn.

“Chi s6 ROIC dugc chung tbi quan tAm sau mdt kinh nghiém
vao nam 1993. Lic d6 ching tbéi phdi xem xét nhitng cach thic
kinh doanh khéc nhau, b4dn qua hé théng bdn 1€, ban cho cic cong
ty 16n, ban cho cdc cong ty nhd, bdn cho nguoi tiéu dung, ban
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nhiéu loai sdn phdm khéc nhau, ban & nhiéu khu vuc dia 1y khéc
nhau, méi ndi ¢6 nhitng dic diém khac nhau — va tim ra nhing
cdch thic nao thanh cong va nhitng cdch thic nao khong. Ching
t6i x4dc dinh nhing chién luge thanh céng béng c4ch do ludng lgi
nhudn trén vén dau tu va sy ting truéng cia mdi hinh thdc kinh
doanh. Noi nao ching t6i hoat ddng t8t, viéc kinh doanh cia ching
toi cho lgi nhuén trén vén cao va mic ting trudng cao.

“Chi s6 ROIC da tré thanh céng cu didu ti€t. Nam 1995
ching t6i dua né vao si dung, véi moét nd luc toan cong ty nhim
day cho moi ngudi vé nhiing 1gi ich clia mdt chi s6 ROIC tich cuc,
v6i nhitng bai viét trong ban tin céng ty, bich chuong, nhiing budi
néi chuyén cia cic gidm ddc, va ‘Théng diép tir Michael’ danh cho
chi dé nay.

“Ching t6i gidi thich mdt cach cu thé 1am thé& nao mdi ngusi
c6 thé déng gép: béng céch gidm thai gian chu ky, loai bé phé lidu
va chat thai, ban nhiéu hon, dy bdo chinh x4c, dinh mic chi phi
hoat dong, ting vong quay hang ton kho, thu ng hiéu qui, va lam
viéc ding ngay 14n d4u tién. Chiing tbi bién né thanh cét 16i ciia
mot chuong trinh khich 1& khen thudng cho t4t ¢4 nhan vién.
Chiing t6i quyét dinh khen thudng nhan vién trong khuén khé chi
s6 ROIC va sy ting trudng; hiéu ning cao hon c6 lién hé truc tiép
v6i chi s8 ROIC cao hon, duge dén ddp du6i hinh thic sy khen
thuéng cao hon.”

Theo quan di€m cia nhan vién, so véi nhitng céng ty khdc,
Dell gay 4n tugng 1a ngudi chi&€n thing. N6 phé truong, né thanh
cdng. N6 nim 18y nidng lyc, né nim 14y van mang. Né binh tinh.
Dong co thic ddy né 1a mot nhiém vu trung tdm, va ban cé thé
cdm thady mét phan cla thi gi d6 16n hon ban. Théng qua chi s&
ROIC manh, ban dugc khuyé&n khich dé€ tu duy nhu ngudi 1am chd
hon 14 nhan vién. Chi s6 ROIC c¢6 thé€ dugc x4c dinh trén cd sé
mdt don vi kinh doanh, phan b$ hay nhém; né c6 thé dugc chia
nhé néu can.

Theo quan diém cdng ty, hinh thic lién két nay 1a t6i cdn; né
hgp nhat dong co cha nhén vién véi t§ chic. C4u tric cong ty va
kha nédng thich Ung clia né — xem phéan duéi day - ciing c6 tinh
thiét y&u. Nhung d€ duy tri céi y chi t4p thé t§i quan trong dé,
ban phdi lién két cdc dong co cing rdt hiéu qua nhu Dell. Mét
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thanh tich xudt sdc khi ban nhan dinh ring ching ta dang néi vé
57.000 nhan vién.

Thich @ng

Né&u ban c6 thé thuc hién, ban ciing c6 thé thich ing. Néu
ban khong thé thuc hién, ban khong thé thich tng. N6 don gidn
dén thé dé6. Thi trudng cha Dell 132 mot thi trudng trong dé ban
phdi thich &ng nhanh va quyét dodn, va rat nhiéu dsi tha canh
tranh cia né da khong thé lam dugc diéu dé. Ho khong thé thue
hién téi cing moét mic 43, va ho khong thé thich dng tdi cing mét
muc do.

Vé diém nay Michael Dell d4 néi: “Nhiéu céng ty s¢ su
thay d6i mét cdch chinh ddng. Khi ban cho rdng moi viéc ‘t6t
dep nhu c6 thé dugc’, thi khdi niém thay d6i chi c6 thé té ra -
tiéu cuc, de doa hién trang. Nhiing céng ty tiéu pha v6 s6 gid
va d6 la quy bdu cho viéc quin 1y khing hodng, toan tinh kiém
ché va/hodc gidm thiéu sy thay ddi, khong hé nhan dinh ring
chinh diéu ho lo sg cé thé 1a diéu t6t dep nhat cho ho. . .

“Thay d8i khéng con tugng trung nhu cdu thinh thodng
méi c6 d&€ phdn dng lai nhitng xu thé& c6 4nh hudéng réong hoidc
nhitng 4nh hudng trong nganh céng nghiép. N6 giéng chit ‘khing
hodng’ trong tiéng Hdn nhiéu hon, trong dé né tugng trung ca
nguy hi€m va co hdi. N6 ciing cé tinh thudng tai, truc ti€p va
tam thdi, vi mot khi sy vat thay d8i, ban c6 thé cAm chic la
ching sé& lai thay déi. Hoc dugc cach phét trién nho su thay d6i
thuong hing, d6 1a bién gidi tuong lai.”

Mat bai phéng van Hau Lee, nha phan tich diy chuyén cung
ing cda Pai hoc Stanford trén themanufacturer.com, ciing 1am néi
bat diém nay: “Hinh nhu lic dé sy thanh céng khong phat sinh ti
mdt md hinh day chuyén cung tng don 18. Thay vi vay, Lee goi ¥,
ho tién trién dan dan. Quan sit nhitng thay d6i mét cong ty thuc
hién theo thoi gian chi ra loai hinh phat trién nay. Ong 14y Dell
lam thi du. ‘Ngudi ta néi ho ¢c6 mét mé hinh truc ti€p. That ra,
trong md hinh truc tiép cia Dell c6 nhiéu bd phan’, 6ng néi. ‘Théng
tin ma ho st dung, quan hé cia ho véi nha cung cdp, tht mé hinh
phé&i hgp ma ho st dung, dudng huéng, tdt ca dang tié€n trién dan
dan. Yéu t& then chét dé thanh coéng 14 cong ty nay khong chi tim
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ra mbt sach lugc hoic mdt mang lugi day chuyén cung dng va néi
“né day réi”. Chinh phan thich dng cia né tao ra sy khac biét.”

D6i vé6i Dell, thudng xuyén thich dng, hodc ¢d thich dng, 1a
mdt phan cla qud trinh. Michael Dell néi: “Vi vay, trong khi c6
thé& té ra trai ngudc véi truc gidc, ching tdi danh nhiéu thi gis cho
viéc hoach dinh va chudn bi cho thay déi, dy dodn va khuyén
khich moi ngudi trong chd su thay ddi va thay nhiing co hdi ma né
hié&n cho.”

Ong t6m tit nhu viy: “Hy vong sé séng trong mot moi trudng
sinh déng, ndo nhiét, bién chuyén nhanh, 1a chudn muc hon la
ngoai 1&. P& phat trién nhd sy thay ddi, ban phai hiéu cdch hoa
nhéap véi né, xudi dong véi né, va rit ra siic manh tif né. Khong cé
cach nao khéc.”

Dell néi, mdt phan cla viéc nay 1a tinh than sin sang thi
nghiém: “Ban ciing can chdp nhdn mot thdi d6 thi nghiém khi
quyét dinh. Pbi khi ban khang thé chg c6 day da dit kién trude khi
¢6 mot quyét dinh. Ban phdi cé quyét dinh ding din nhat theo
kha ning ctGa ban, dua trén kinh nghiém, tryc gidc, dif kién cé
sdn, va sy lugng gi4 rai ro. Chic chidn c6 mot y&u t6 rdi ro trong
ba't cit cong viéc gi, vi viy hay thi nghiém — nhung héy thi nghiém
mot cdch khon ngoan.”

Khi ban thit nghiém, diing sg thét bai : “D€ khuyén khich moi
ngudi d8i méi nhiéu hon, ban phai cho ho an toan khi that bai.”

Thich @ng vdi thi truong

Nhu ban bié&t rdi, Dell Inc. 12 mét cong ty can theo doi khi
néi téi van dé thich dng véi thi trudng. N6 theo doi cai gi ban
dugc va diéu chinh cho phu hgp; d6 14 mét trong nhitng chuyén
mén cia mdé hinh Truc ti€p ki€u Dell. Dell giit quan hé chit ché
véi khach hang, va né cé thé du bdo thi truong can céi gi véi su
chinh xdc nao d6.

N6 ciing biét khi nao thi phéi chuyén dong va bat dau tim
ki€m nhiing co hdi khdc, nhu khi mét khu vuc thi trudng tré
thanh thuong phdm hod. Tl bai viét ctia Trudng Wharton dé néi
t6i trong chuong nay: “Va dich vu trong kinh doanh la con dudng
chinh d€ tranh tinh trang tri tré trong cong nghiép PC Hoa Ky.
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‘Nhu moi ngudi khdc, nam ngodi Dell da nhén ra ring sin phdm
cta ho dang nhanh chéng tré thanh thuong ph4dm hod cang lic
cang nhiéu, nén ho ndy ra mét y tudng : Tién va lgi nhudn cé thé
duge khai thac tir dich vy’, gido su Morris Cohen [cha Truong
Wharton] néi.” Vi vay Dell chuyén qua linh vuc dich vu dé quy md
hoat dong clia ho day da hon.

Dell c6 thé thich ting khi cdn, mot phdn nhd md hinh hang
t6n kho khong c6 md thira ciia ho. The Motley Fool ghi nhén : “Vé
viéc theo kip nhiing xu thé céng nghiép mdi nhat, Dell c6 thé
chuyén d8i cdc dong sdn phdm d& dang vi ho thanh 1y hang tén
kho cii chi trong vai ngay. Khéng vu’dng ban cdng kénh, ho ung
dung, nhanh nhen. N&u ngudi ta muén nhiing mdy trg 1y cd nhén
k§ thuat s& (PDA) ho#c dién thoai di dong ludt Web hay déng ho
deo tay c6 mdy nhén tin, Dell ¢6 thé cung cap. Su quan tdm chinh
ctia Dell 12 linh vuc nao ma ho muén kinh doanh.” M6t l4an nifa, ho
la cong ty thich nghi nh&t d€ song sét.

Thich ¥ng véi cong nghé

Khéng cin phai néi 13, trong nganh kinh doanh cua Dell,
mbt trong nhiing viéc quan trong nhat 1a thich ung vdi cong nghé,
n6 bién ddi kha nhanh trong hau h&t nhitng linh vuc c6 lién hé véi
Dell.

Chuyén san CIO néi vé Michael Dell va nhitng thay d6i
nhanh trong linh vuc cong nghé: “Céc gidm ddc dau tu (CIO) dang
ph&i vat va véi nhip do thay d8i qua nhanh trong cong nghé thoéng
tin khong thé trong chs Dell thuong hai. ‘Néu ban chd tinh hinh
ling xuéng va khoéng bao gig thay ddi, ban dd lam chuyén sai
lAm’, 6ng noéi.

“Ban ¢6 thé & trong mdt nganh kinh doanh trong d6 nhip do
st dung cong nghé xdc dinh mdt cong ty thanh cong hay that
bai.”

Kha nang dap tng véi cong nghé luén thay d6i cha Dell dua
trén cd sé md hinh hang tén kho tréng, cing nhu bi quyét cong
nghé xust sic riéng cia minh — va kha néng si dung bi quyét cia
cdc nha cung cap. Dell néi riing 1oi dung bi quyét clia ngudi khac
da cho phép Dell Inc. ddp ¢ng nhanh véi nhiing thay déi cong
nghé theo mot khuén miu nay da thanh quen thubc: “Stt dung su
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thanh thao clia cdc nha cung cdp d4 cho phép ching téi diéu
chinh cong viéc kinh doanh rit nhanh ma khong cdn trd thanh
chuyén gia trong cdng nghé ch& tao bdn din hoic ban mach in
chinh va nhitng co phan dién khdc, t4t c nhitng thd d6 cé thé doi
héi nhiéu tai nguyén tri tué va tinh than.”

Dell ciing dau tu cho su gido duc cda nhén vién, si dung
Trung tdm Hoc t4p Dell d€ ho theo kip cong nghé va thi truong
ludn thay d6i. Mot bai trén trang center-digitaled.com binh luén:
“D€ chju dyng nhitng con s&t vd da ma cong ty phét trién nhu Dell
da trai qua, cdng ty nay da phdi lién tuc thich dng d& theo kip thi
truong ludén thay déi. Dell nhan biét su gido duc nhan vién 1a vé
cung quan trong d6i v6i su phét trién trong tuong lai cia cong ty.
Ho nhan biét mét nhu cu co ban 1a hgp nhit su dio tao vao nén
vin hod cong ty khdng chi 14 dat dudc nang suit cao hon cGa nhan
vién , ma ciing 1a sy ting truéng 16n hon cha toan cong ty, nhu
dugc phin dnh trong lgi nhudn, doanh thu va gi4 ¢8 phi€u. Nim
1993, Dell thanh lap Pai hoc Dell, nay duge goi 1a (Trung tam)
Hoc vién Dell.

“Hoc vién Dell 14 phuong tién qua d6 nhan vién cta Dell
dugc dao tao va hoc nhitng k§ ning méi c6 thé tng dung truc tiép
vao cdng viéc. Véi viéc thanh lap Hoc vién Dell, cong ty d4 cam
két v6i viéc dao tao nhan vién. Ho biét ring khong chi phai tao
diéu kién dé& dang cho viéc hoc tdp ma hoc tap con phai déng bd
v6i viée lam. Ghi nhé diéu d6, muc tiéu dit ra cho Hoc vién Dell 13
phai vita 6 tinh cdch tan vita ¢6 kha ning cung cap truc ti&p cho
nhén vién m{t nén gido duc dugc dinh hinh theo kh4ch hang.”

Hién nay Dell ciing cung cap nhitng kho4 hoc cho khach hang.

Thich ing véi méi truong

Cong ty nao 16n nhu Dell ciing gay nhitng lugn s6ng bat et chd
nao né di t6i. Thi du, Dell dang dau tu khodng 100 triéu dé la vao
mot xudng ché tao mdi § Forsyth County, North Carolina (vi 16i hia
giao hang nhanh, Dell khé dit co s& ngoai tidu bang) — sau khi du
~ tinh nhitng khoan khich l& chimg 242 triéu o la cda tiéu bang —
nhung dang gip nhitng kh6 khan. Dell Inc. dat tru s§ & Texas, noi
khdng c6 thué cong ty, mot dic quyén rat tét cho Dell. Tuy nhién,
bang North Carolina dang suy tinh thay ddi cach tinh thué céng ty.
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T journalnow.com, mdt déi tdc trén mang cha Winston-
Salem Journal: “Mot toan tinh thay déi cdch'tinh thué€ thu nhép
cia coéng ty dang dugce tri tinh & North Carolina cé thé ting muc
thué€ nhiéu hon ddng ké& so vé6i du tinh ban ddu d6i véi nhitng céng
ty da qudc gia nhu Dell Inc., hém qua phong thuong mai ti€u bang
tuyén bé nhu vay.

“Ké& hoach ngan sach ma Thugng vién tiéu bang théng qua
thang rdi sé thay d6i ciach thdc ma nhitng cong ty da qudc gia
phén chia thu nhap cho muc dich thué& ¢ North Carolina.

“Diu cdc nha phan tich tai chinh cho Quéc hdi lic dau udce
tinh rang con s& thay ddi c6 thé 1én t6i 10 triéu d6 la mét ndm
trong s6 thué& cong ty bé sung, sau d6 ho da nang udc tinh 1én it
nhat 45 triéu d6 la mot ndm.”

Dell d4p ing bing cdch van dong hang lang manh mé chéng
lai su thay d6i, didu ho néi ho van xic ti€n x4y dung nha méy méi.
Ciing tir bai viét dé: “Rolf Blizzard, phé chu tich phu trdch céng
tdc véi chinh phda tai t6 chic Cong dan vi Doanh nghiép va Coéng
nghiép Nlorth] Clarolinal, néi ring nhiéu céng ty, ké ca Dell,
dang van dong hanh lang chéng su thay d6i d6, va mjt cubc thim
do ¥ kién 1am mAiu cho th4y ring chi 18 cong ty cling d4 phai trd
thém téng cong 4,2 triéu d6 la tién thué cong ty cho tiéu bang theo
dé xudt [méi]. Ngudi ta mong dgi 1a Dell sé& thich ¢ng manh mé
v6i moi truong.”

Mot thach thic khéc cho Dell & North Carolina cing dang
xuat hién. T6 Los Angeles Times tudng thuit: “Mot nhém nguoi
déng thué héom th Nam da yéu cau mot toa an North Carolina
tuyén bd riing nhitng khodn khich 1é thué tri gid 279 triéu dé la
[gdm ca nhitng khodn khich 1& cla dia phuong] ban cho Dell Inc. vi
viéc xay dung mot nha méay trong tiéu bang 1 trdi hién phép va
phai dugc huy bé.

“Nhitng khodn khich 1& nay, do Nghi vién North Carolina
chuén y nam 2004, phén biét d6i x{& c6 lgi cho hoat dong kinh t&
trong tiéu bang, vi pham diéu khodn thuong mai ciia hién phép
tiéu bang, theo don kién nap hém thd Nam tai Toa 4n Téi cao tiéu
bang & Raleigh. Nha may & Winston-Salem s& la nha mdy 1én
nhat cia Dell khi né hoat dong vao thang Chin.

“North Carolina d& vugt qua Virginia trong viéc tranh gianh
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nha mdy tri gid 100 triéu dé la nay, canh tranh vén diu tu véi
nhitng ti€u bang khédc biing cdch dé nghi véi cdc cong ty nhiing
khoan cit gidm thué€ va khuyé&n khich khdc. Nhitng mén tién trg
cdp nhu vay rét cudc 1a ‘phic lgi cia cong ty’ va phan biét doi xu
v6i nhitng cong ty nhé khong thé huéng nhitng khodn tién nay,
theo Vién Luat Hién phdp North Carolina, dai dién cho bdy nguoi
ding don.

“Piéu ching toi thay trong su canh tranh 16i cuén dau tu nay
142 su Balkan-hod cédc ti€éu bang vé mit kinh t&, gidm ddc Vién ,
Robert Orr néi. ‘Cac doanh nghiép biét ho c6 thé dung tiéu bang
nay chéong lai tiéu bang kia dé thuong lugng c6 loi nhat.’

“Tiéu bang North Carolina, Forsyth County, thanh phé Win-
ston-Salem va cdc quan chdc ti€u bang va dia phuong ciing dugc néu
danh nhu bi cd0.” Xem Dell thich Gng véi tinh huéng nay nhu thé
nao sé 1a chuyén rat ly thu.

Thich @ng qua sw phéan doan

Dell phan doan theo loai khach hang, nhung ho ciing phan
doan c4u tric kinh doanh cia ho. Sy phan doan nay, dugc dé cap ky
hon trong Chuong 9, can duge hiéu rd vi d6 1a cach Dell phat trién
t3 chidc cia minh trong khi cAn bing sy tip trung va phin quyén
mot cach tu nhién.

Dell ¢6 mét cdu tric cong ty linh hoat cho phép né phét trién
theo nhitng cich thic mém déo. Dell Inc. d4 tré thanh ton su
trong viéc xit ly su phdt trién va, vé mit néi by, né sit dung
phuong phéap phan doan d€ phan chia cdc don vi kinh doanh trong
khi qud trinh ph4t trién dién ra.

Cé kha ning lam cho t8 chdc ciia minh thich ing mém déo
1a y&u t6 cot yéu véi Dell. Nhiéu cong ty chua quen véi su phat
trién ao at nhu vy, da 1am cho cdu tric cong ty cia ho tré thanh
ciing nhic. Michael Dell néi: “M6t cdu tric ton ti qué ciing nhéc sé
han ché& dong théng tin , 1a diéu khéng tét cho ai cd. Ciing c6 thé
néi nhu vay d8i v6i nhitng quy trinh kinh doanh qué citng nhic.
Trong nhiéu t§ chuc, quy trinh quan 1y tré thanh gido diéu va tao
ra mot ch& d6 quan liéu bén virng. 6} Dell, ching té6i nhan thuc
ring quy trinh phuc vu cho céng viéc, chi khéng phai ngugc lai.
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Chung t6i néi vé6i nhan vién ring néu ho nghi ra mét quy trinh
hay giai phdp t6t hon dé cai thién céng viéc — va tit cé cdc bén
lién quan déng y — ho ci tu do thay d6i né.”

Nhitng vdn dé véi cdu tric cing nhdc

Ong giai thich nhitng vdn dé t& chic ma Dell phai déi phé:
“Nhu nhiéu cong ty khéc, ching tb6i d& t8 chitc doanh nghiép cia
minh quanh cdc chidc ning, nhu phat trién sdn phdm, tai chinh,
bén hang va ti€p thi, va ché tao. Nhung nhiing gi dd x4y ra la, véi
tu cach 1a mbdt t8 chdc theo chdc ning, ching téi dd phdt trién
khéi nhitng ranh giéi tu 4n dinh d&n 4 cac chdc ning d6 bit dau
c6 doi séng riéng cha ching. Khi ching tdi phét trién 16n manh
hon, cang ngay cang khé hoat dong véi tu cAch mdt nhém théng
nhét hon. Thay vi déng tdm hop luc tién téi theo mot dudng 16i
théng nhé4t, cdc phan nganh chdc ning da bién tuéng thanh mot
tap hgp nhitng thai &p lién két 16ng 180 — hodc nhing ‘xi-16" theo
cach goi cla ching tdi. (Tam goi 1a ‘thdp ngd’ hay ‘chién hao’ -
cht thich ctia ND.) |

“Khéng ¢6 mot hinh anh rd rang vé cdch mbi phan nganh da
déng gép nhu thé nao cho sy vitng manh chung cia cdng ty, giam
déc cda nhitng nhém chic nang khac nhau d4 bat dau dyng chuéng
ngai vat ¢§ tha trong chign hao clia ho va bit dau chi nghi tdi viée
nang cao va bdo vé quyén l¢i riéng cia nhém minh. Giita long su
phét trién cia ching toi, nhém ching toi da khong con nhin thay
nhiing gid tri co ban ciia minh: phuc vu quyén lgi cia khdch hang,
ctia cd dong va cia cong ty véi tu cdch mot tong thé. Thi dy, nhém
hé théng théng tin cé thé néi;Ching t6i 14 nhém hé théng thong
tin va cong viéc ctia ching tdi 1a tao ra nhitng hé thdng thong tin’,
thay vi ‘Ching t6i 12 nhém hé thong thong tin va cdng viéc cia
ching t6i 1a tao diéu kién d& dang cho sy luu théng thong tin t6i
nhén vién, khich hang va ¢8 dong.’ Loai ngin tdch nay gan nhu
v6 hiéu hod sy lién két cAn thiét giita moi nguoi d€ c6 thé trao ddi
véi nhau va cung nhau lam viéc dé€ dat muc dich chung. Thay vi c¢6
mdt cong ty trong d6 mdi ngudi nhan trach nhiém vé hoat dong
cia minh va chiém nghiém, tim hiéu nhiing hoat dong dé cé anh
hudng ra sao t6i nhitng bé phan khdc cia céng ty, ban cé mot moi
trudng trong d6 ai ciing néi ‘Dé khong phai viéc cia t6i. D6 1a viéc
cua ho.”
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D6 1a mot phat biéu trung thuc vé& cdch ma nhiéu cong ty
hién nay dugc t8 chic ra sao — nghia la tinh trang ho khéng c6 t§
chic. Sy phan chia thanh nhitng thdi 4p tu phuc vu dd qud quen
thudc v6i mbi ngudi 1am viéc trong nhiing céng ty quan trong nhat
va la sy that vong cGa nhitng nha tu van t6 chic. C4u tric cong ty
dugc xay dung ciing nhic quanh chic ning cla cong ty, va khéng
c6 sdn cdch thay d6i, khong c6 bat ci cdch nao. Khong mot tu
tudng c6 sdn nao tao dudng hudng thay ddi cau tric d6 hoac cho
phép né thich ing. Ai da tirng lam cong tdc quan ly trong mot
cdng ty quan trong khong thit vong ndo né trudc nhitng chinh
sdch, tinh than phong kién , 1dng thém kh4t quyén luc ma ban
gap phai ¢ moi huéng?

Sy that vong d6 nhanh chéng bién thanh sy nhin nhuc, va
ngudi ta don gidn khong chdng lai cdi “hé thong” dé nira. Khi
chuyén d6 xdy ra, ngudi ta quay vé thdi 4p riéng clia minh, gii
thdi d9 tu vé truéc mot cdu tric va nén van hod cong ty c6 vé ddi
nghich. Cudi cing, cdu tric cong ty khong chi c6 van d&, ma con
khong c6 cdch nao gidi quyét nhitng van dé ds.

Michael Dell néi: “Ti tin ring phan 16n tinh trang réi loan
dién ra trong cdc céng ty hién nay c6 ngudn gdc tir su truyén dat
ling ting va hé thong tén ti phic tap. Ching tbdi c6 4c cdm véi hé
thdong tén ti. Theo téi, cdu tric theo hé théng ton ti vé co ban da
bao ham sy mat tinh nhanh nhay. N6 bao ham ring cé su tdc
nghén trong dong thong tin. N6 bao ham sy can thiét cia nhiing
tdng 16p thdm quyén chudn y, diéu khién va kiém so4t, va su
ngung tré day d6, khidp noi. C4i 46 mau thudn véi su nhanh nhay
ma ching ta can khi quyét dinh, vita véi tu cdch ngudi lanh dao,
vita véi tu cdch cong ty, trong thi trudng c6 nhip d6 nhanh nay.”

Phén doan

Giai phép cta Dell 1a gi? Ong néi: “Khi ban gip mét co hoi
16n trén thi trusng, cdch x{& ly duy nhit la phan chia va chinh
phuc. D6 1a co sé cia khdi niém phén khic thi trudng cha ching
tdi. N6 bdo ddm khi chiing téi ting trudng, ching toi c6 thé phuc
vu mdi cd nhan khach hang hiéu qua hon, va né da tré thanh triét
ly t8 chidc cia céng ty ching tbi.”

Dell phan doan dé d4p ng véi thi trudng — néi cdach khée,
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dé tuong xing véi bd mdy lam dong luc cho cong ty. Thoat tién,
cdc phan doan dudc phat trién d&é nhdm vao kh4ch hang tét hon,
néi cach khdc, d6 1a sy thich ing vé doanh sd. Nhung, theo thoi
gian, hdn 13 khén ngoan khi d€ t§ chidc d6 tham nh4p toan bd ciu
trac cong ty.

Dell néi: “Nhiing gi d3 bdt ddu nhu mét khéi niém t8i uu hod
co hoi ban hang di tién trién thanh mot loat nhiing don vi kinh
doanh d4ay dd, méi don vi c6 riéng luc lugng bdn hang, dich vy, tai
chinh, céng nghé théng tin, hd trg k§ thuat va ché tao. N6 that su
c6 ¥ nghia d6i v6i doanh nghiép ching tbéi. Quan hé truc ti€p cha
ching t6i véi khach hang cho phép chiing t6i hiéu nhitng nhu cau
khéc nhau ca nhitng khach hang khic nhau. Su phin doan nim
lay vong day phdn héi khép kin va con lam vong didy dé nhé hon
va than thiét hon.”

Néi cach khéc, Dell da chon thi trudng lam cdm hdng cho
cdu tric cong ty cia minh. Khi di theo thi trudng, ho da c6 thé
phat trién vé mit t8 chudc, theo cdch thuc ty nhién. Cadm hing d6
d4 14 nhan td c6t y&éu cho phép ho duy tri su ting trudng cao. D6
14 diéu c6 y nghia — ban dinh hinh doanh nghiép ciia minh theo
thi trudng ma né phuc vu va, khi thi trudng dé thay ddi hay mé
réng; doanh nghiép cia ban ciing 1am diéu tuong tu.

Vay, thay vi t8 chic doanh nghiép quanh nhitng cdu tric
kinh doanh truyén théng, Dell dugc t6 chic theo thi trudng. Khi
mdt phan khic thi trudng né ra qud 16n d8i véi don vi kinh doanh,
don vi d6 duge phan chia thanh nhitng don vi nhé hon. Bing cdch
dé, sy ting trudng cla td chdc xuit hién, né cho phép Dell can
bang giifa tap trung va phan quyén. Dell quan ly su ting truéng
bing cdch nao? Bing ciach bi&€n c4u tric céng ty cia minh thanh
hinh 4nh trung thuc ctia nhitng thi trudng ma né phuc vu. Chuong
9 sé néi nhiéu hon vé van dé nay.

Nhu Michael Dell néi: “Viéc phan doan hi€n mot gidi phdp
cho van dé co ban da tirng thd thach Dell ngay tit lic ddu: lam thé
nao duy tri sy tdng truéng khi chiing t6i phdt trién 16n manh hon.
Ban c6 thé 1am cho nhitng cong ty nhé ting trudng nhanh, nhung
cang lic cang khé duy tri nhip dé tang trudéng cao 6 mot cong ty
16n. Viéc phan doan cho phép ching t6i diéu chinh doanh nghiép
cda minh rat nhanh, vi méi khi ching téi xdc dinh c¢6 dd déng luc
dé phan doan mét nhém khdch hang dic biét, ching t6i sé tach
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nhé nhém dé ra, cho né cé riéng todn t& chic, va dé toan dé hoat
déng nhu mot cong ty nhd.”

Né6i cach khéc, phan doan theo dong khu vuc thi trudng cho
phép Dell hanh déng nhu mét tdp hgp nhitng céng ty nhd, téi mot
mic d6 xuit sic. Trong trudng hop cha Dell, d6 14 mot hanh dong
khén ngoan, vi nhitng doanh nghiép nhé c6 thé ting trudng theo
nhitng nhip dé cao hon nhitng doanh nghiép 16n nhiéu, doanh
nghiép 16n phdi mang theo nhiéu hanh 1y céng kénh kinh khing.
Va mé hinh nao d€ phéan doan t6t hon bén than thi trudng?

Mot 14n nifa, day la van dé két noi thong tin ma Dell rat
giéi. Cdu tric bén trong cia nhiéu cdong ty dugc xidy dung theo
nhitng nguyén ly truyén théng va véi nhitng bd sung dic biét, va
theo thdi gian , né tré nén xd ciing. N6 khong sin sang thay déi,
c4 khi thi trudsng cha né thay d6i. Dell theo ddi thi trudng nhu mét
chi d4n ma cau tric trong cia né phai theo. Viéc dé giGp moi ngudi
lién hé tu duy nhu ngudi 1am chi phai tu duy, theo diéu kién thi
trudng tu nhién. Khong can t6i tai ning t6 chic ddc biét nao; chi
phai theo thi truong.

Nhu Michael Dell néi, cdu tric cong ty sai 1am dé& d4dnh mit
hinh 4nh toan dién ciia muc tiéu va thoai hod thanh nhiing thai ap
phong ngu. Pi theo thi trudng, va 1am cho mdi ngudi biét chic chén
1a ban di theo thi trudng, s& cho cong ty ban c6 loai hinh kiém so4t
va cb két da thao luan trong Chuong 1. Muc tiéu téng quat & d6, lic
nao ciing & trudéc mit moi ngudi.

Viy, ban lam thé& nao d€ chic ring ban di theo thi trusng?
Né&u ban 1a Dell, chi c6 mét cdu trd 16i duy nh4t: nhitng céng
cu do luong.

Coéng cu do luong

Dell bi 4m 4nh vé viéc sit dung cong cu do ludng dé theo ddi
nhitng gi dang dién ra. Ho dung céng cu do ludng dé theo déi thi
trudng bing cach theo ddi doanh s& ting don vi. Khi doanh s§ sut
gidm, Dell biét ngay. Khi doanh sd ting trong mot khu vuc khéc,
Dell biét ting chi tiét.

Theo d6i doanh s& sat sao nhu vay cho phép Dell nim dugc
thi trudng clia minh va, do tdm véc cia ho, ho biét nhitng thay déi
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trong thi truong d6 gan nhu truge bat ci ngudi nao khac. Khi su
thay d8i kh4 quan trong, Dell t6 chdc lai cdac don vi ndi b cho tuong
xting, va ho biét khi nao thi lam viéc d6 bing cach theo ddi c4c chi
s6 do ludng 4p dung cho méi don vi.

Dell néi: “Mét trong nhitng diéu quan trong vé phan doan la
né di cho ching tdi nhin thiy nhitng ty 1& tang truéng, kha ning
sinh 1¢i, hiéu ning dich vu va thi phan trong mdi phan khic dic
biét, va diéu chinh hoat déng cia ching toi cho phit hgp. Ching t6i
da thdy ring mét s6 nganh kinh doanh c¢é mdc 13i rit cao nhung
khéng tang trudng nhanh 1&m. Ching t6i thiy nhiing nganh kinh
doanh khéc ting trudng rat nhanh nhung khéng thu duge 1gi nhiéu.
Ching t6i khéng mudn c4i nao ci. Ching t6i mudn nhiing nganh
kinh doanh ting truéng nhanh va ¢6 mdc 161 hgp 1y.”

N6i cach khéc, viéc phan doan cho phép ban theo ddi khong
chi thi trudng ma ca hiéu ning cia méi don vi kinh doanh cda
ban. Nhu ban cé thé suy ra, 6ng dang néi vé chi s6 ROIC cia mbi
don vi, va mdi don vi kinh doanh & Dell thudng xuyén bi thach
thdc ty ching minh trén co sé chi s6 ROIC cia minh.

Dell néi tiép: “Su phan doan ciing cho phép ching t6i do
ludng hiéu qué cia cdc nganh kinh doanh nay vé mit sit dung tai
san. Nghia la ching t6i c6 thé ddnh gia 1gi nhuén trén vén dau tu
cta chiing tdi trong mdi phan khic, so sanh vdi nhitng phan khic
khéc, va nhdm téi muc tiéu ma hiéu niang cia mdi phan khic phai
dat dugc. Viéc nay da tré thanh mot phuong phdp quan trong dé
x4c dinh nhitng gi cin thiét phai c6 cho ching téi dat téi tiém
ning tron ven trong mdi nganh kinh doanh.”

Dell ciing 1am moi cach d& théng tin luu thong qua t8 chic
theo nhitng con dudng khéc. Thi du, ho st dung hé théng béo cdo
kép, mot hé théng khéng duge ua chudng 1dm trong nhiing gidi
khéc. Michael Dell gidi thich: “Chiing t6i d4 khdm ph4 ra ring c6
mot ngdn ngi¥ chung va chia sé hiéu qua nhiing muc tiéu chung
thuc sy cling ¢8 co ciu td chdc cda ching t6i, va dén lugt né, né
thic ddy cong ty hoat dong manh mé hon. Trong mét céng ty 16n

‘va phat trién nhanh nhu céng ty ching t6i, rd rang ban khéng
thé c6 mét t8 chic theo chic ning truyén théng, hoic mot mod
hinh phan quyén hoan toan. Hinh thic trude cudi cung s& 1a mét
md nhitng nhém r&i rac véi trach nhiém mo ho; hinh thic sau
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khong phai 1a mét cong ty. Ban can duy tri su hoan héo vé chic
ning tyong khi théi vao d6 tinh thin trdch nhiém nghé nghiép.

“D& dat dugc diéu dé, chung t6i da 14p mot hé thong bdo cdo
kép. Hau hét c4c nha quan ly ¢dp cao clia bd phan chic niang dic
biét, nhu tai chinh, nhan luc ho#c luit phap, chia sé trach nhiém
v6i gidm déc cdc nganh kinh doanh cu thé, nhu cac khu vue hodc
dong sin phdm dic biét. Cdc luat su cha ching t6i ¢ chau Au,
chiang han, chiu trach nhiém véi ngusi lanh dao cong viéc kinh
doanh & chdu Au ciing nhu véi luat su chinh ¢ tru sé Round Rock
ctia ching t6i.”

Roger Eacock, giam déc Hgp nhdt Day chuyén Cung ting cia
Dell, néi: “Duéi dang do ludrig day chuyén cung ung, Dell do luong
moi thi! Két qua cu thé 13 viée nay cho ching tbi hiéu nhitng déng
luc chi phdi phi t6n, nhitng khu vuc cin cdi thién, van van. Hién
nay ching t6i 1a nha ché tao PC phi t6n thap nhat, bé xa nhiing
ngudi khéc, va két qua 1a cong ty duy nhat con cé 1ai trén doanh
s6 PC.”

Va tit IT-Director.com: “Dell 12 mét ddi tha canh tranh gay
git vi hoat dong sdn xudt cia ho rat xuit sic. Di nhién day khéong
c6 gi bi mat, nhung dao quanh mot xudng ché tao ciia Dell cho ta
nhiéu diéu suy nghi. Huong vi cia né day: tat ca cdc xudng ché tao
cia Dell hoat dong trén co s theo doi lién tuc nhitng nhan té&
thanh céng then chét. Nhitng nhan t6 dugc st dung la:

=  “S8 gid Ton kho Hang bén: day 1a lugng hang tén kho
dang dugc sdn xudt va ban mudn cé cang thap cang tot.
O xudng Austin (Texas) ma tbi da di tham, con s& nay la
22 gid cho m4y chi ma ho da ché tao, nhung & cdc xudng
PC cta Dell ¢6 kha ning 1a 7 gid.

s “Thoi gian ngung hoat dong”: thoi gian ma toan bd xudng
san xuat khong sdn sang vi bat ci ly do gi, tif héng may
tdi thi€u vat liéu. Muc tiéu 13 hoat dong 97 phan trim
thoi gian, nhung hau hét cdc xuéng cia Dell hoat dong 99
phan tram thoi gian.

»  “Chuyén hang t6i muc tiéu”: trong xuéng m4y chii § Aus-
tin, muc tiéu la 5 ngay ti lic nhan don dit hang té6i lac
chuyén hang. Khi xudng nay hoat déng déu, né cé thé rut
xudéng con 2 ngay, nhung d6 1a truong hgp dic biét.
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»  “Giao hang tdi muc tiéu”: cling giéng nhu trén, trir viéc
thoi gian nay dugc tinh téi lic khdch hang nhan hang,
nhu vdy né theo doéi quéd trinh giao hang.”

Té chic hgp Iy hoa

Dell luén ludn c6 ging dat toc do va hiéu qui, va diéu dé
chuyén thanh chi s6 ROIC ting cao. Nam 1998, thu nhép tinh
theo dau ngudi cia Dell 14 745.000 db la, nam 2005 1a 900.000 db
la — ngugc lai, & HP 1a 540.000 d6 la. Con s6 nay dat dugc khong
chi tir tdng truéng thu nhip, ma con tir sy hgp ly hod hoat dong
va gidm chi phi. Va Dell lam viéc d6 khong gidng ngudi khéc.

Hop 1y hoé Déy chuyén Cung éng

Ban da quen véi viéc Dell ghét hang t6n kho. Khi chuyén
san Fast Company héi Kevin Rollins “Dell ltic ndo ciing ¢ géng
gén tdc 46 va hiéu qua vao day chuyén cung dng. Tai sao téc 49 lai
quan trong dén nhu vay?”, cdu tra 15i cia Rollins cé thé dodn
trudc: “Bat c khi nao ban thic ép thoi gian, két qua ciling 1a chi
phi thap hon. Vi viy chiing t6i 1am moi viéc c6 thé lam dugc dé
gidm hang tén kho va gidm thai gian tir lic nhin don d4t hang téi
ltc giao hang. K&t qud 1a ching t6i dat dugc 1gi thé vé chi phi va
hiéu nédng cho cong ty.”

Dell da c6 ging lau dai d€ thay th& hang tdn kho bing théng
tin, va ho giao nhitng vdn dé vé hang tén kho cho ngudi ngoai giai
quyét. Su thanh c6ng ma ho dat dugce ¢6 nguyén nhén tir kj ning
thuc hién siéu déng trong linh vuc nay. Tt mot bai viét cia Trudng
[Kinh doanh] Wharton: “Nhitng cong ty khdc, ddng chd y nhat la
Gateway, da thi sao chép mé hinh Dell. Nhung khong ai sdnh kip
‘s hoan hdo trong van hanh’ cia Dell, gido su David Croson &
Wharton néi. (Pac biét 14 Gateway ciing chua bao gid theo kip
ning luc cia Dell trong thi trudng doanh nghiép ho#c vi tri dan
diu chia m4y tinh x4ch tay, cdc nha phan tich chi ré.)

“Khong phai don gian néu mudn t8 chic hgp 1y day chuyén
cung Ung cia ban dé c6 ngudn cung cap linh kién phdm chat cao
ddng tin cay, dé c6 ky thuat ché tao rat hiéu qua, dé€ c6 do dung
sai rat chat ché trong su kiém soat ph4m chat va dé c6 thé truyén
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dat diéu d6 tdi khdch hang sao cho ho vui 1ong cung lic tra thém
mdt mén tién’, gido su Croson néi.”

Hop 1§ hod hoat dong ché tao

Dell ciing da tré thanh chuyén gia 140 luyén trong hoat dong
ché tao, hop 1y hod qu4 trinh sidn xuit, khong giéng bat cd doanh
nghiép nao.

Ché tao la mét hoat dong tap trung rat nhiéu vén, do d6 ban
¢6 thé chic chdn ring Dell da ton nhiéu thoi gian diéu chinh. B4t
chdp sy kién nhitng cdng ty khéc giao cho luc lugng bén ngoai
phin 16n cong viéc ché tao, Dell ché tao t4t cd mdy PC ho bédn
theo ¥ khach hang (uéc tinh cé thé téi 650 tridu mdy) va vi vay
phdi tu minh x{ ly toan bd cdng viéc nay — hay ho lam ra vé nhu
vay? Diéu ddng chid y 1a Dell da thuy&t phuc duge cdc nha cung
cdp xt 1y phan 16n cong viéc nay.

Ky thuat t5i uu hod hoat dong ché& tao ctia Dell di tr chinh
so dd t8 chdc xudng ché tao t6i s6 lugng nhitng con vit duge sd
dung. IT-Director.com mé t4 xuéng mdy TMC nhu vay:"Xuéng dugc
tu dong hod biing mot hé thong ché tao 16n, do Dell tu xay dung tit
nhitng vat liéu khdc nhau va theo nhiéu quy tic tu chon. Xudng
nay chon ra nhitng don d4t hang phai ché tao va géi mot bang yéu
cau linh kién téi khu vuc du trit cia nha mdy. Linh kién dugc chon
va dua t6i mot thiét bi tap hop, nhitng bé phan khé ldp rép hon di
téi chd nhan vién kinh nghiém hon.

“Khi dudc ché tao xong, mdy tinh di t6i khu vuc cai dat va
kiém tra, noi phdn mém can thi€t dugc khéch hang dit mua véi
may dugc cai dat tu dong va toan bp hé thong dugc kiém tra. R6i né
di t6i khu vue déng géi noi né duge bé vao thung chung véi nhiing
tai liéu va d6 trang bi khac va dugc géi di. Toan bd quy trinh nay c6
ding bdn bude: chon linh kién, 14p rép, cai dit va kiém tra, va déng
thing — thé nén nha may dugc t8 chdc theo kidu d6.”

Chuyén san Fast Company ciing khen nggi hét 16i khi néi
t6i kha nang ché tao cia Dell. Td bdo md td nha may ¢ TMC:
“Bén trong TMC, giita ti€ng vo vo cia nhitng mdy théng gié théi
bui trad lai nhitng ngon d6i Texas va xe nang hang 3o at chay di
chay lai, nhiéu day chuyén 1ip rdp chay ngoén ngoéo trong xudng,
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nhu nhitng dudng ray tau lugn tut déc, mot gid san xuit hon 700
m4y tinh dé€ ban cho kh4ch hang cong ty va ngudi tiéu dung. Dell
quan tim mét cdch say mé cudng nhiét vao viéc gidm b6t ting
phit thoi gian 14p rdp va chuyén giao mét chiéc mdy tinh. Bing
cdch nghién ciu cdc bing video cong viéc ché tao, cdc giam déc
xuéng mdy da cit gidm manh mé t6i phan nita s6 1an c¢ong nhan
dung tay viao mot chiéc mdy tinh. Ho d4 dém s6 dinh vit trong
mot chiéc PC va thiét k& lai d& cho cdc bé phan chinh - § dia
ciing, thé d6 hoa, bé phan van hanh dia CD de dang dugc nap
vao vi tri.

“Trong hinh 4nh mo hé cla nhitng chuyén doéng dong bo,
mot ngudi tho ky cuu c6 thé rdp mét may PC Dell OptiPlex hoic
Dimension trong 3 phiit. Viéc chay thi phdn mém, dugc cung c4p
ning lugng tit cdc mAay chi Dell véi dai tin di rong d€ tai toan bo
bo sach Encyclopedia Britannica trong tdm gidy, phai m4t vai gig,
tuy theo mdc dd cdi bié€n theo ¥ khdch hang. Toan b quy trinh
nay, ti lic nhan don dit hang téi lic chiéc PC hoan tat ra khéi -
xudng, duge hoan thanh trong bdon téi tdm gio.

“Trong khi xuéng TMC chiém khéng téi phan nda khong
gian cia nha mAy truéc né, né sdn xudt nhiéu gap ba lan. Va ngay
ca nhu viy ciing chua da t&t. Lic nao Dell ciing tu coi ¢6 s mang
vugt qua chinh minh, va ngudi ta mong dgi xuéng may ting sdn
luong khodng 30 phan trim vao cudi nidm. Chinh Michael Dell
lam moi ngudi hiéu quan diém d6 khi di thim nha mdy trude dé6 it
lau. Mot nhém trong day chuyén déng géi cho 6ng thdy ho da ddy
téc do sdn xuAt tir 300 1én 350 thung mét gis nhu thé nao. ‘Michael

‘khen ngoi ho va ai ciing hoan ho’, Dick Hunter, Gidm déc day

chuyén cung tng ctia Dell & chdu M§, nhé lai. ‘Nhung réi éng dua
ra mot thach thic: “Lam thé nao ching ta c6 the cai t1en t6i 40077
Ong vui long, nhung khong bao gi¢ thod man’

Su quan tAm t6i chi ti€t khong bao gié ngung, ti trén téi
duéi. D& t6 chitc hgp 1y ho4, Dell bdt diu si dung mét ho khung
suon cho toan bd cdc dong may OptiPlex, Precision va Dimension.
Muc tiéu khong chi 1a hgp 1y hod hang ton kho va hoat dong ché
tao, ma con 1a thi€t k&€ bd khung méi, Optifram, d& ché tao PC
nhanh hon.

T& Mechanical Engineering Magazine da nghién ctu ky viéc
phét trién Optifram va néi nhu vay: “Loai bé 5 dinh vit, tiét kiém
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40 gidy, nhan cho 10 triéu: mét dudng hudng phdt trién méi cho
mdy tinh té ra cé hiéu qud . . . thiét k& cia OptiPlex dd gidm
thoi gian 14p rdp binh quin 32 phin tram so véi loai khung
truGc day. N6 dé 1dp rdp dén ndi Dell c¢6 thé hodn x4ay dung vai
nha mdy méi. '

“Trong ban mach in chinh cla mdy tinh Dell, mot tdm kim
loai, goi 14 tempan, giit chit ban mach trong khi di chuyén va 14p
r4ap. Gidi phdp mét-manh nhiim loai b6t mét chiéc dinh vit nay da
gidm kha nang hu héng c6 thé xdy ra. B khung phai c6 ba cd va
phai phu hgp véi nhitng thay d8i dic trung cia ba ddng sdn phdm
may tinh d€ ban cta Dell. . .

“Dell goi phuong phap phét trién sdn phdm cia minh 1
Thiét ké cho X. X’c6 thé tugng trung cho ché tao, tiép liéu, khoa
hoc lao dong, dich vu, hay bat cit ¥ tudng nao can dugc cAn nhic
vé mit thuc ti€n. Nhifng todn cong tdc gom ki su co khi va chuyén
gia tif nhitng bd phan khéc cia cdng ty, k€ cd ti€p liéu, chuyén
van, va day chuyén cung dng. Ho bit dau tur viéc liét ké cdc dic
diém chia mét thiét k& méi, réi xem xét t6i tudi tho duge mong dogi
clia san phdm, tit hoat ddong ché& tao qua dich vu bdo hanh. Céc
todn lap dé bidu ti&n trién theo mot dudng phét trién san phdm
da dugc &n dinh . . .

“Mbdt muc tiéu then chét 14 loai b nhitng méc khod”, Dwight
Stimson, mot ki su trudng cia chuong trinh Thiét k& cho X néi.
“Néu ban nhin vao mét bang phéan tich Thiét k& cho A, ban sé&
thdy ring mdi dinh vit ma ban loai ra khdi mot san phdm sé gidm
thai gian 14p rdp dugc khoang tdm giay.”

Trong thuc t&, cdc todn Dell xem xét viéc loai b6 hoan toan
cdc méc khod — d€ mdy tinh cia ho dugc 14p rdap mot cach don
gian bing cach déng cdc b phin nhu & dia vao vi tri. Va dé cho
nha cung cdp lam mét s§ cong viéc. Nhu t& Mechanical Engineer-
ing Magazine néi: “Dell dd phdt trién mét thiét k& c6 dang ky
bing sdng ch& sif dung vat liéu gidm x6c cho cdc dudng trugt. Cdc
nha cung cidp di déng ¥ gin dudng trugt vao by phan, vi vay dinh
vit cho cdc bd phan nay dudc chuyén t6i mot giai doan sém hon
trong quy trinh ché tao.”

Nhu dugc chiing té, nha cung c4p c6 thé lam nhiéu hon, nhu
14p dat day din: “Mot cong viéc khac duge nhim tdi c6 lién hé téi
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viéc dua cdc day dan dién ti cha 8 tich hgp (chudn IDE) vao
khung méy va gén ching vao cdc b phan thich hgp. ‘Mot khi ban
b4t d4u phéi hop cdc dic diém, khé ma dung lai dugc’, Stimson
néi. ‘Thist k& [khung] bao gbm cd dudng di cia diy dan va cho
phép chiing t6i nhan ca day din dugc nha cung cdp ldp dat sdn.
Hon nifa, ching t6i d4 ma ho4 ddy d4n biing mau d€ cho ca xudng
mday va bd phan dich vu 14p d4t dé hon.”

Bé khung mdi khong chi ¢6 thé mé ra khéng can dung cy,
thue su né cdon duge khod vao vi tri theo mét géc 90 dd dé dé cai
cdc bd phan vao. Né cling nhé hon cdc bd khung trude d6 — gidm
dugc nira phan Anh cho méi thing gidy boéi va gidm cho Dell hang
ngan do6 la tién chuyén chd. Vi cd ba dong mdy tinh dé ban su
dung chung céc bé phan va c6 nhitng ddc trung giéng nhau, Dell
c6 thé ti&t kiém chi phi tén kho va hudn luyén 14p rép.

Dell khong chi tiéu nhiéu nhu mét sé d6i tha canh tranh cho
cong téc nghién ctu va phat trién sidn phdm. Nhung ho c6 nhiéu
bing sang ché (dugc liét ké trén trang web cta ho), va phan 16n
trong d6 thudc vé céc quy trinh ché tao ché khong phai phat trién
cong nghé, ching cho bi&t ddi diéu vé nhiing uu tién cia Dell
trong lanh vuc nay. '

Hop ly hod sw tuong tac véi khach hang

Nhu ching ta dd th4y, lic nao Dell ciing tim nhing
cdch thic hgp 1y hod sy tuong tdc ciia khdch hang. Dell 1a
mét céng ty bdn hang truc ti€p, nhung né luén luén cdi ti€n
sy tuong tdc vdi khdch hang, theo nhiéu cdch: phdn doan
khdch hang, hé tro trén mang, hé trg céng nghé bing luc
luong bén ngoai, van van. ‘

Di nhién, mdt phdn 16n qud trinh hgp ly hod dé doi
héi s dung Internet. Lgi ich cia Internet cho sy tudng tdc
véi khdch hang 1a phdn mém cé thé x& 1y qud trinh 46,
khéng cdn téi nhan vién phdi trd luong — va quan trong hon
— khié€n khdch hang si dung Internet. Nhu moi khia canh
hoat déng khdc cia minh, Dell lién tuc né luc va cdi ti€n sy
tuong tdc véi khdch hang.
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Thu dung ngudi gidi nhat

Dell luén luén nhdn manh phai lam hét sic d& tim nguoi
giéi nhat, ngay tir lic d4u, ngay khi Dell Computer c6 kha ning
trang trdi. Nhu nhiéu cong ty khdc, Dell da thué nhirng ngudi gidi
nhA4t tit nhitng c6ng ty 16n khéc; trong trudng hop cia Dell, d6 la

Sun Microsystems, Novell, Apple Computer, Wal-Mart, va nhiéu

cong ty khdc. Kevin Rollins 12 dién hinh ré nhat: truéc khi gia
nhép Dell vao nadm 1996, 6ng 1a phé chd tich va ngusi hin von
clia ¢o s6 tu van quan ly Bain &Co. Trong khi con 1am viéc & Bain,
Rollins d4 c6 cdng phdt trién nhitng chién lugc va dich vu bédn
thdng gidp Dell khong ngitng ting doanh s6. Gap tai ning la
Michael Dell nhén ra ngay, va nay dng va Rollins chia nhau git
chic vy t6i cao mot cach hiéu qué & Dell Inc.

Michael Dell néi: “Su thanh cong cia mot cong ty phai ludn
ludn dugce xdc dinh bing sach luge va cdc ¥ tudng cia né — va
khong duge d€ né bi han ché vi khd ning cia nhitng ngudi didu
hanh né. Véi tu cdch nha qudn 1y va gidm déc diéu hanh, tbi biét
chd manh va chd y&u cia toi . .

“Vao cudi nim 1993, c¢6 vé nhu t6i phai gidi quyét qua nhiéu

viéc. C6 nhitng khdch hang ma t6i can gip g&. C6 nhiing cudc hop
hoi dong quan tri va xét duyét hoat dong ma tdi cdn tham du. Cé
nhitng bai phat biéu ma tdi cin sean. Tbi can cé thi gio gip g
nhan vién d€ hiéu ré hon nhitng thich thitc cia ho va cung cip
cho ho bat cd sy gidp dd hodc mét cach nhin sdng sudt nao d6 ma
toi c6 thé, vé cdch ho c6 thé cdi thién nhiing bd phan khéc nhau
cia doanh nghiép.”

Thé& nén 6ng quay sang tim kiém su trg luc hiéu qua nhat cé
thé dugc. Ong néi: “T6i ludn luén ¢ ging t6 chic quanh minh
nhitng ngudi giéi nh&t ma t6i c¢6 thé tim ra. . . Cang c6 ngudi tai
giodi gilip ban, ban va cdng ty cia ban cang kh4 hon.”

Ngoai viéc tim ngudi tai ning ma né can, Dell ciing c6 théi
quen thué cdc cyu gidm d6c diéu hanh lam viéc cho minh. T t&
Wall Street Journal : “Dell di st dung cdc cyu gidm déoc diéu
hanh lam nhan v4t chd chét ciing nhu di di ngugce lai xu thé cda
cong nghiép mdy tinh va thuc hién su ting truéng doanh sé hai
chir s6, bat chap su tri tré vé cong nghé. Wall Street du dodn nam
nay 1¢i nhuén cla ¢6ng ty s& ting 22 phan tram, 1én téi 2,58 ty do
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" la trén thu nhap 40 tj. C4c by phan ph4t trién may tinh cd nhan,
dich vu, doanh s§ va nhém ti€p thi cta cong ty nay, vao lic nay
hay ldc khéc, déu bao gdm nhitng nha quan 1y ting la cha tich
hoic giam déc diéu hanh & chd khéc.

“Cau lac bd ‘cuu chi tich’ cia Dell da phat trién phan nao la
do cong ty chi musn nhitng nha quan ly ¢6 sy hiéu biét viing chic
vé tai chinh. Joseph A. Marengi, cyu chi tich-téng gidm ddc cia
Novell Inc., gia nhip Dell ndm 1997, néi 6ng tuyén dung nhimng
nha quén ly d4 trai qua nhiing thiang trdm nghé nghiép, va van c6
thé dat t6i nhitng muc tiéu lgi nhuin b4t chdp doanh s sit gidm.
‘0 day viec quén ly 19i-16 c6 tinh quan trong cdt yéu’, dng néi.
Céong ty cAn nhiing nha quén Iy nhin thdy nhan t3 quyét dinh, ché
khong phai nhitng ngudi chi biét cdch ndm gil ngan sich. . .V

Dell tim ra tai nang bing cdch nao? Thi ra day la mot tha
nita do cdc nha cung cdp cung cap. T bai cia t& Wall Street Jour-
nal : “Dell néi ho khéng di tim céc vién chic diéu hanh chép bu.
Thay vi vay, ho thién vé cdch tuyén dung nhitng nha quin 1y gay
an tugng tdt véi cdc gidm ddc didu hanh hién hitu cia he qua giao
dich kinh doanh.”

Nhim vao ddi thd canh tranh ky luéng

Mot phan hanh dong thich tng doi hdi viéc theo ddi sat doi
tha canh tranh va thich ¢ng theo nhitng gi ho dang lam. Dell ¢6 ca
mét lich s& lam viéc dé6 va ddnh bai d6i tha canh tranh ngay
trong lanh vuc sG trugng caa ho.

Dell 1am viéc nay gidi d&€n ndi déi lic gidi truyén thong nghi
ring todn bd qué trinh d6 1a mot cudc chién ddu vi hén thu cd
nhan. Ta hdy xem bai nay trén Business Week vé cdch Dell nhay
vao lanh vyc mdy in nhu th& nao : “N& lyc nay 1a mdt phan k&
hoach chién luge cia Dell nhim da dang hod sdn phdm trong moi
linh vuc, ngoai may PC, tit tdc d6 luu tri dif lidu cdng ty téi tai
nhac tit Internet. Nhung ciing c6 mot dong co nham hi€m : thu
hit lgi nhudn tir d6i thi HP, cong ty dang thu 70 phan tram lai
kinh doanh tif mdy in va muc. Dell tin phuong phép phi t6n thap
va ban thing cia minh s& cho phép phé gid trong thi trudng may
in — dac biét cho 6ng muc, trong mot nadm cé thé ton tién bang
chinh chigc mdy in. Néu gid thdp hon cia né bdt ddu cdm dd
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khéch hang cia HP t6i Dell, HP sé& phdi ha gid hosc m4&t thi
phan. Ding nao thi 1gi nhuin déi dao cia HP ciing c6 thé sit
gidm, day la tai nguyén nuéi dudng nhitng cudc chi€n gid ci véi
Dell trong nganh PC va mdy chi. ‘Ching téi ¢6 ¥ dinh duy tri 4p
luc’, tdng gidam déc Kevin B. Rollins néi.”

Ban chd y nhé, Hiéu dng Dell dang van dong. Cé thé ding la
Dell dang nhdm vao HP va “lgi nhuan déi dao” ma ho dung trg
c&p cho cudc chién véi Dell trong thi truéng PC va mdy chi, nhung
dé chi la cdng viéc binh thudng.

St dung ngudn rc bén ngoai

Mot trong nhitng phuong thic Dell hgp 1y ho4 hoat dong cia
ho gay nhiéu tranh luan nhat 1a s dung nguén luc bén ngoai. Hau
qué lau dai cda viéc s dung ngudn luc bén ngoai dén nay vin
chua r6 rang, dau Dell d4 nd luc cii thién viéc kiém sodt phdm
chat trong cdc trung tdm hd trg k§ thuat ciia minh & An b6. Mot
bai trong Enterprise Innovator ghi nhan ring nay Dell cing dang
thanh 1ap nhiing trung tdm hé trg khdc: “TBR néi ho tin ring Dell
‘nay dang st dung 12.500 ngub'i trong cdc hoat dong hé trg ky
thuit toan ciu cda ho’, trong sé dé t6 chdc nay uéc tinh ‘hon phan
nia nhu’ng ngudi nay dang & An b¢’. TBR néi thém ring Dell
‘mong muén phét trién trung tdm hd tro va cdc todn ky thuat cong
trinh cia ho 6 An P 1én t4i 10.000 nhén vién vao cudi nim 2005,
dau trong khi ‘hién nay An P$ di tré thanh sy chon lya s& mot
cho co sé ha tang hd trg khdch hang cia céng ty do chi phi lao
dong thap’, Dell cing ‘dang xay dung co s& ha ting & nhiédu khu
vyc dia 1y’, véi ‘nhitng trung tdm lién lac khdch hang méi khai
truong & Puc, Ha Lan, Glasgow, Alberta, Edmonton va Oklahoma
City.”

M6t khuynh huéng nita ddng ngai hon; Dell va nhitng cong
ty khdc ngay cang c6 vé sir dung cang nhiéu ngudn luc bén ngoai
cho viéc thi€t k& va quy trinh ché tao. Tt chuyén san CIO :
“Nhitng nha ch& tao mdy tinh Hoa Ky nhu Dell, Motorola va HP
khéong chi dang ché tao ma con thiét k& sdn ph&m méi bing ning
ltc cda nhitng cong ty ¢ nuéc ngoai. Pay c6 thé 1a su cdo chung
cda loi thé cdch tin trong nganh dién ti cia My khong?

“Viéc sif dung ngudn luc bén ngoai da dat t6i mitc cao nhat
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cda day chuyén cung ung ché& tao: R&D (Nghién ctu va Phat
trién). S& dung nguén luc R&D ngoai nuéc, nha ché tao thiét bi
g6c (OEM) ¢6 thé 8n dinh mét phan ngan sich R&D cia minh
trong khi vin tang sdn phdm dua ra thi truong. Ngay nhiing cong
ty r4t manh v& R&D nhu IBM, HP va Motorola cing da gil 6n
dinh (khéng ting) — hodc thadm chi gidm bét — ngan sich R&D
ctia ho tif nam 2000. “[S dung ngudn luc bén ngoai] 12 mét co hoi
rat tot dé tist kiém phi tén cho R&D”, Jack Faber’ phé chi tich
phu trdch hoat dong, hé théng mady tinh doanh nghiép caa HP
noéi. '

“Nhung c6 thé cé chiéu huéng sa sit d8i véi toan bd su cai to
R&D nay. Mét s8 nha kinh t& néi viéc dung ngudn lyc bén ngoai
d68 ché tao — va nay la dé thi&t k& — 1a y&u t& din dau cha mot xu
th& lau dai vé phia tinh than cdch tidn va canh tranh gidm sut
trong cdc cong ty My. Khi cdc nha ché tao thi&t bi gdc giao viéc
phéat trién san phdm méi cho nhitng ngudi cung cdp dich vu bén
ngoai, c6 thé c6 mot hiéu dng khinh miét déi véi kha ning tao
bude dot phé ké ti€p cha cdc cdng ty nay, dic biét khi nhiéu c6ng
ty “déng bang” chi phi R&D.”

Viéc gi sé x4y ra ¢ day? Thoi gian sé tra 19i.
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Chuong 7

THONG TIN VE GIA TRI

Théng tin la then chot cia moi lgi thé canh tranh.

-Michael Dell

tin va nhitng chi s6 do ludng, mot thi ma cong ty nay

c6 biét tai va 1a thd nang né 1én cao hon cdc d3i tha
canh tranh. D€ linh hoat, nhu Dell Inc. phdi linh hoat, ban phai
¢6 nhiéu hon y chi tap thé, ban phai c6 ludng thong tin luu chuyén.
Nhu Michael Dell néi, “Trong viéc 1dnh dao, truc cdm la quan
trong, nhung khong dugc bé qua su kién.”

’ I ‘oén bd chuong nay danh cho viéc Dell sif dung théng

Ban phdi nhay nhanh vao linh vyc c6ng nghé nhung, truéc
khi nhdy, ban phai biét cang nhiéu cang t6t 1a nhay vao dau. Dell -
tu hao vé viéc xr 1y thong tin, va ndi tiéng vé viéc do ludng moi
thd. Nhu chuyén san Fortune ghi nhan: “Hién nay, tinh bing moi
don vi do ludng (va ngudi & Round Rock thich do ludng), khong thé
chéi cai Dell 1a cong ty s6 1 § Hoa Ky.”

Luéng théng tin luu chuyén nhanh lién tuc quanh Dell 1a
mdt phan md hinh tryc ti€p ctia ho. Dell thudng cho ngudi ta 4n
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tuong vé mot cong ty duge cdc kj su vé ra hon 1a bing cich st
dung nhitng nguyén téc kinh doanh truyén théng. Mot phan viéc
dé6 c6 nghia st dung tinh yéu dit kién cia mét ki su dé thidt ké&
cdng ty cia ban quanh ludng théng tin. G Dell nguoi ta thuong roi
vao cdm gidc 13 nhitng cg cdu doanh nghiép tiéu chudn chi gay tré
ngai, vi ban can cé khd ning phdn @ng nhanh, va ban phai biét
ban dang lam gi. Néi riing Dell Inc. xdc dinh lai mé6 hinh doanh
nghiép cho thdi dai cong nghé khong phdi 1a néi qua.

Mot ciach ma Dell dua théng tin di khdp t6 chic 1a sit dung
cd Internet 14n mang ndi b¢ mé rong riéng. Chuong nay dé cap
cdch Dell st dung Internet va mang ndi b mé rong; khoéng st
dung hai thd nay, Dell chdng lam gi dugc trong viéc x{t Iy théng
tin hiéu qua. S dung Internet va mang ndi b6 mé réng 1a mot
trong nhitng chi dé ma Michael Dell thich néi di néi lai, va ngudi
nghe 6ng thudng khong hiéu 1y do. Chuong nay gidi thich ly do dé:
b6 1a chiéc xuong séng cho phép thong tin, ma Dell Inc. hét sic
can dé duy tri 1gi thé canh tranh, ti€p tuc luu chuyén vdi van téc
4nh sdng. Dell néis “Ching t6i muén Internet tré thanh b phan
then chét clia toan bé hé théng kinh doanh cta ching téi. Chiing
t6i muoén bién Internet thanh diém ti€p xic dau tién cho moi
khéach hang va khach hang tiém ning, va ching t6i da tru hoach
dé 50 phan tram giao dich khdch hang di&n ra trén mang trong
vong it ndm nia.”

Dell cit bé mé thita & chd nao ho tim thay, va diéu dé6 bao
ham ca téc d6 luu chuyén théng tin. P6 1a mét trong nhitng viéc
ho cidn dé& duy tri lgi th&. Michael Dell néi ré vé diém nay: “Dell
khong phai 1a loai céng ty trong dé théng tin vat vd, ué oai.
Ching tbi ciAn “thdo luan” theo thoi gian thuc qua thong diép, thu
dién t{, va trén mang ndi bé md rong vi ching téi dang & trong
moét nganh kinh doanh hoat dong theo thoi gian thuc. Nhitng viéc
x4y ra trong budi sing ma ban phai phan ting trong budi x& trua.
Ching t6i phai canh tranh hai muoi bén gié mot ngay, 365 ngay
mét nam, néu khong ching toi sé 1am an thua 15. Y thdc vé tinh
khén cdp trong thong tin va gidi quyét van dé 1a mot doi héi.”

Trung tdm cda luéng théng tin & Dell 13 nhiéu céng cu do
ludng ma ho st dung. Céng cu do luong caa Dell sé duge quan tdm
. nhiéu trong chuong nay la hé s§ Loi nhuan trén Von Pau tu (ROIC).
Nhiéu cong ty st dung nhiéu céng cu do ludng khac nhau, nhu lgi
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nhuan, sudt 1gi nhudn, ty 1& gi4-lgi nhuan (P/E), van vin, nhung
trong chuong nay toi sé bién luan rdng Dell xdc dinh ROIC la
cong cu do ludng c6 y nghia nhat cho viéc thuc hién kinh doanh
hiéu qua. Su tap trung vao ROIC da cho phép Dell t5 chic hoat
dong gon gang va giam hang tén kho. V& co bén, chi s6 ROIC caa
mét doanh nghiép hay mét don vi kinh doanh cho ban biét doanh
nghiép hay don vi kinh doanh d6 hoat dong hiéu qua ra sao; né
cho bi&t don vi d6 thich hgp nhu thé nao. D6 1a thi bién phdp ban
cdn. C6 thé ban khong di khid ning tién dodn tinh hinh kinh
doanh tuong lai, nhung ban biét ring mot céng ty t4p trung vao
chi s6 ROIC — tirc 12 1am duge nhidu nh4t véi phuong tién it nhat
— sé 12 cdng ty thich hgp nhét cho nhiém vu nay.

Ludng thong tin va Coéng ty cda ban

Pai b phan nén vén hod Dell dya trén dong luu chuyén
thong tin. Ngudi ta hiéu ring, khi ban lam viéc gi méi, ban cling
phai c6 cach do ludng né. D6 1a mot 16i song & Dell.

Nhung khong phai lic nao cing viy. Nhu nhiéu céng ty khéc,
trong nhitng ngay mdi thanh lap, Dell hoat déng mo mam trong
chuyén do ludng ndi by va dong luu chuyén thong tin. Dell néi: “R6
rang 14 trong nam 1993 ching t6i khong c6 thong tin cAn thiét dé
diéu hanh viéc kinh doanh. Ching t6i khéng hiéu day dd méi
quan hé gitra phi tdn, doanh s& va 1¢i nhudn trong cdc bg phén
khéc nhau & doanh nghiép ching tbi. Cé nhitng sy bat dong ¥ kién
vé nhitng khu vuc kinh doanh nao ddng lam va khu vuc kinh
doanh nao khéng ddng lam. Ching téi quyét dinh dua trén cdm
xic va du luan.” D6 13 su mé ta chinh x4c hoat dong ndi bd cla rat
nhiéu céng ty.

Hién nay tinh hinh d4 khdc; Dell si dung nhiing chi s tai
chinh cho tit c& moi khia canh kinh doanh ctia minh. Va diéu dé
ngdm déu khép t8 chite. Chuyén san CIO phéng vén gidm déc tai
chinh Jim Schneider ctia Dell, 6ng sung suéng thdy rang moi ngudi
& Dell déu da chud trong vdn dé tai chinh: “May thay, Schneider
néi, nhan vién Dell hiéu [gdnh ning trdch nhiém du béo tai chinh].
‘Moi ngudi ¢ day déu c6 tinh than phan tich cao va ning khiéu tai
chinh t6t’, 6ng néi. ‘Ho biét ring néu ho khong chi trong van dé
tai chinh, ching toéi khong thé séng s6t.”
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“Truc cam la quan trong, nhung khéng duoc bé qua svw kién”

Nam 1993 1a nam trong yé&u d6i vé6i Dell. Ho d4 s dung
nhitng théng 1& va cdu tric kinh doanh tiéu chuidn, nhung ho dang
phadt trién qud nhanh, va banh truéng qué rong. Chuyén san CIO
tém tdt tinh hinh: “Nam dé Dell dat su tang truéng din dau véi tu
cdch cong ty ban tryc ti€p hé théng mdy tinh, nhung hang tén kho
phinh to, quy du phong tién mit c6 nguy co khd can, va tai khoan
thu tdng nhanh hon ty 1& téng trudng doanh thu. Trong s4u thdng
dau ndm 1993, Dell 16 66 triéu d6 la do phai ban ha gid hang tén
kho.”

Liic 46 Michael Dell nhan thay ring phan 16n c4i ho thiéu 1a
thong tin. Dell d4 c6 ¥ chi tp thé, kha ning thuc hién, nhung
khéng biét phai lam gi. Ong néi: “Thing Tam 1993, giita mét
trong nhitng thai ky nhiéu thdch thdc nh4t trong lich sk cong ty
ching toi, t6i phac hoa cho Hoi d6ng Qudn tri mot k& hoach phuc
hoi cong ty. Mot trong nhiing dé muc cta ké& hoach 13 tim ki€m su
trg luc tir bén ngoai.

“Bdy git ching t6i biét ring cé nhitng lanh virc ching toi
1am ra tién, va nhiing lanh vyc thi khong. Nhung ching t6i chua
dd ti€n by dé biét chinh xdc & dau trong cong ty, ciing khong biét
su bat cin xdng d6 16n t6i mitc ndo. Thé nén ching t6i da nho téi
Bain & Company, ma trugc day ching t6i da cing lam viéc thanh
cong, giip ching téi mdt 1an nita. Chinh & thdi diém d6 Kevin
Rollins, d6i tdc hang d4u cta Dell & Bain, d4 tré thanh mét phan
khong thé tdch roi cia nhém diéu hanh ching tbi.

“Phi hgp véi k& hoach Lai&L3 cla chiing tbi, chiing t6i cong
tdc véi Bain phin chia cong viéc kinh doanh ra nhitng b6 phan
cdu thanh. Trén co s d6, ching téi dd c6 thé phat trién mot hé
thong nhiing chi s6 do ludng giip xdc dinh nhitng don vi kinh
doanh nao c6 1gi va nhitng don vi nao khéng.

“Ching tdi da c6 thé so sdnh nhiing chi s6 do ludng chia mét
nhém v4i moét nhém khdc, nhén dién nhing co héi thanh cong, va
thic ddy su tdng trudng trong nhiing lanh vuc lam ra tidn. Mot
khi ching t6i x4c dinh dugc nhitng nhém nao khong hoat dong
tot, chiing t6i ¢6 thé nghién cttu nhitng nhém hoat dong tét, va
dua ra mot quyét dinh c6 hiéu bié&t vé diéu kién va cdch thic ma
ching t6i c¢6 thé nghién cdu nhitng nhém hoat déng t6t, va dua ra
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mot quyét dinh c6 hiéu bi&t vé diéu kién va cdch thdc ma ching
toi c6 thé cai thién nhiing nhém hoat dong kém ~ va néu khong
dugc, liéu c6 thé gidm 16 va gidi thé nhitng nhém dé khong.

“D6 14 mot co cdu phéng khodng, cé hiéu qua ky diéu.”

Thé 14 Dell b4t diu khdo s4t dong luu chuyén théng tin cia
minh, va bit dau tién bs. Nhung cdm hiing that su cubi cung da
t6i tr mot gidm déc tai chinh méi, Thomas J. Meredith, nay da 1a
cuu gidm ddc tai chinh cia Dell. Chinh Meredith 1a ngusi that su
dua vao st dung chi sé do ludng ROIC & Dell. Tom Meredith 1a
nguoi rao gidng ROIC, dén ndi 6ng dit chi s6 ROIC trén bién s6
xe cia minh. Nhiét tinh clda 6ng dd dem lai thanh qui t6t cho
Dell.

Internet va mang néi bé6 mé rong cua Dell nhéap cuéc

Sau cdi ndm 1993 tric tré, Dell Inc. tré thanh mot cai may
16n chuyén d6i dong thong tin va chi s6 do ludng. Cam hing cia
Dell 13 Internet va mang ndi bé mé rong cia Dell sé tré thanh
trung tdm ctia dong luu chuyén théng tin d6. Ong néi: “Internet —
va mang ndi bd mé rong cda céng ty — cho chiing tbi rit ngin thoi
gian can cho td chdc bt nhip mét chi dé méi hoic chia sé hoat
dong thuc hanh trong toan céng ty. N6 loai bé hinh thic vat chat
cia théng tin, ma viéc chuyén giao vén lam mat nhiéu thi gis va
tién bac hon.

“Ching t6i thudng dinh kém hé so theo tai liéu thu dién ti
khi chiing t6i mudn moi ngudi xem thong tin. R4i mét hom, t6i du
mot cudc hop va ndi: “Cha! that 13 tuyét néu ching ta c6 thé xem
lai thong tin qua Internet d€ cho kha ning cia mang luéi ching ta
khéng bi ciing thing vi t4t ci nhitng danh sdch va biéu db ci chay
t6i chay lui d6?

“H6m nay, ching ta d4 dua mot dia chi Internet hoic mang
ndi bd méd réng vao thu dién t& dé€ moi ngudi c6 thé nhap vao
dudng siéu lién k&t d€ truy cap thong tin. Truéc diy ching ta
thuong nhan bédo cdo hoat dong mdi tudn mot lan. Nay ching ta c6
thé 1én mang va nhan théng tin theo thdi gian thuc.”

C6 gi phd bi&n va chia sé thong tin t5t hon Internet ? Khodng
thoi gian nay, s dung Internet di tré thanh mét trong nhitng
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niém say mé cia Dell. Va www.dell.com xudt hién vao thdng Sdu
1994. Nhu chi s6 ROIC, st dung Internet va mang ndi bd mé rong
12 mot chi dé l4p di lip lai trong chuong nay.

Say mé dong luu chuyén théng tin

Internet vd mang noéi bd md rong cia Dell khong phai la
céch duy nhat Dell géi thong tin. G Dell, dong luu chuyén théng
tin 1a niém say mé, va khong ai ¢8 vii chuyén d6 hon ban than
Michael Dell: “Chiing tdi ciing hoc dugc nhiéu diéu biing cdch héi
nhitng vdn dé gidng nhau trong nhitng nhém tuong tu khip cong
ty va so sanh k&t qui. Ching tbi lam viéc nay d€ chia sé nhitng y
tuéng xudt sic nhat khdp cdc nganh hoat déng khéc nhau cia
ching tbi vi tat cd ching téi lam viéc vi muc tiéu chung. Néu c6
mot todn dat thanh cong 16n véi nhitng cong ty cd trung, ching toi
gieo ric y tudng cia ho khip thé gigi. Néu mot todn khéc tim ra
dugc cdch bdn cho cdc co sé luat, ching t6i chia sé kinh nghiém
cta ho cho c3 t8 chic. Nhitng ¥ tudng xudt sic nhit cia ching toi
c6 thé xuat phat tir bat ky chd nao trén thé gidi va dugc chia sé
tie khic. . . . Ching tbi trao ddi y tudéng qua thu dién t& va qua
mang, va qua nhitng héi dong ma ching tdi dem tdi nhitng nhém
khéac nhau khédp thé gidi d€ trao déi théng tin.”

Dell ciing chi trong viéc lam cho céc cudc hdi hop c6 ich lgi
hon. Michael Kanellos, bién tdp vién tu do cia CNET.news.com
néi: “Mot viéc ma ho thiat sy muén ngin chén 14 hdi hop kéo dai.
Nhiing cudc hop chi cé thé 1au 50 phit. Thud xua, nhiéu phong hdi
nghi khéng c6 gh€ — né gidm y mudn hdi hop 1au.”

Sw phén doan cé ich

Mot su kién gidp théng tin luu chuyén dé dang § Dell 1a s
dung ky thuat phan doan. Su phéin doan chia nhiing ciu tric viing
chidc thanh nhitng cdu tric nhé hon, gidp tao ra nhitng vong phan
héi nhé hon. Két qua 1a su dau tu vao viéc phan doan cho phép
Dell do ludng hiéu sudt va hiéu qua cia méi don vi theo cdch thic
khong thé nao c6 dugc néu khdng dung ky thuat phan doan.

Ban c6 thé ddnh gid nhitng chi s§ do ludng la nhay hon néu
t8 chdc cua ban dugc phan doan. Ban mudn thiy don vi nao hoat
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dong t6t? Hay ki€m tra cdc chi s§ do ludng. Ban mudn bi&t don vi
nao hoat dong kém? Ciing cdu trd 15i tuong tu. Nhu ta da thdy
trong Chuong 6, Dell néi: “Mét trong nhitng diéu tuyét voi vé
chuyén phéin doan la né da cho phép ching téi nhin thay ty lé
ting trudng, kha ning sinh lgi, hiéu ning dich vu, va thi phin
trong méi phan doan, va diéu chinh hoat déng cho thich hgp.”

Dong lvu chuy&n théng tin va khach hang

Mb hinh truc tiép Dell dugc ching ta biét r6 6 diém nay.’
Quan hé cda Dell vdi khdch hang rat ndi tiéng, ciing nhu nhiing
nd luc cia ho nham duy tri va cliing c¢6 quan hé d6. Ho khéng chi
thu thép thong tin lién tuc va truc ti€p tir khdch hang theo sau
mbi lan mua bdn, ma ho cdn st dung su ti€p xic t4n mat, nhu qua
c4dc Héi dong Bach kim.

Michael Dell néi: “Ching tdi da 14p mét s6 dién dan dé bao
ddm sy luu chuyén théng tin tu do véi khach hang trén co sé
thudng tryc. Ching tai t6 chic nhitng cudc thuyét trinh ky thuat &
cdc trung tdm hoi nghi dugc thiét 14p riéng cho muc dich nay &
mbi tru sG khu vyc cla ching tdi khip thé gi6i (Limerick, Ireland;
Penang, Malaysia; Xiamen, Trung Quéc; Alvorada, Bra-xin; va
Round Rock, Texas). Chung t6i ciing ¢6 nhitng cudc gip g& tay doi
trong vidn phong cta ching tdi va trong hoat dong di ngoai.”

Céi ciing dang néi t6i & day 1a su chi trong cia Dell d5i vé6i
Internet v4i tinh chat mét dudng din théng tin trong quan hé véi
khéch hang. Su chd trong st dung Internet & Dell ¢6 tinh chat co
ban, ddu nhiéu doanh nghiép coi thudng viéc nay. Dell 1a nha tién
phong st dung Internet; www.dell.com xuit hién nim 1994, va
kha nang thuong mai dién t& xudt hién nam 1996. Nam sau, Dell
tré thanh cong ty ddu tién c6 doanh s6 hang ngay trén 1 tridu 46
la. Hién nay, www.dell.com 1a mét trong nhitng dia chi c¢6 khéi
lugng cao nh4t trén Internet. Trong thdi gian nay, dia chi nay (ma
nhu ban dodn dugc, chay trén mdy chi PowerEdge cGia Dell) nhin
hon 2 ty 1an truy cdp mdi quy. C6 84 vi tri qudc gia, st dung 20
ngdn ngit hodc phuong ngit va 26 loai tién té.

Dell dya trén Internet trong viéc mua sim, hd trg khach
hang, va quén 1y quan hé moi loai. O dia chi www.dell.com, khé4ch
hang ¢6 thé dinh hinh h¢ théng [mdy tinh] va xem b4o gi4, va di
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nhién ho c6 thé truc ti€p dit mua méy tinh va theo doi viéc ché
tao. Hang ngan khach hang doanh nghiép sir dung céc trang mang
Premier.Dell.com dé thuc hién cdc hoat dong cung loai. Can hd
trg k¥ thuat? Khong c6 van dé gi ca: chi cAn nhdp ddi biéu tugng
Dell Support trén man hinh.

Dell néi: “Nhu tbi da hinh dung, Internet néi dai hgp ly md
hinh truc ti€p, tao ra su quan hé tham chi con manh hon véi
khach hang . ..

“Ngoai viéc tim ki€m, dinh hinh, dat gia va dat hang trén
mang, khach hang c6 thé st dung Internet d€ ki€m tra tinh trang
don dat hang ciia ho trong khi né xudng t6i day chuyén ché tao.
Né&u ho c¢6 nhitng thic méc vé cdch day chuyén van hanh, ho c6
thé t6i trang hd trg k§ thuit cia ching tdi, § d6 ho c6 thé truy cap
t4t ca thong tin hét nhu cdc todn ho trg kj thuat cia ching toi.
Internet c6 thé lam cho mé hinh truc tiép con truc ti€p hon nia.”

Va: “Mé hinh truc tiép ciing tdc dong téi cdc nha cung cdp
theo nhitng cich khéc nita. Giao dich truc ti€p véi khéach hang cho
phép chiing toi cung cap tin tic phan hoi nhanh cho cdc nha cung
cdp — mdt uu thé ma ho khéong c6 dugc tif nhitng cong ty mdy tinh
khac. Vi khach hang cho ching tdi biét gdn nhu tic khic cdi gi c6
hiéu qua cho ho — hay c4i gi khong — nha cung c4p ¢6 thé c6 lgi va
didu chinh nhanh, thuc hién nhiing cai ti€n thich hgp ho#c diéu
chinh sén luogng né&u can.”

Va: “Chiing t6i c6 thé dua nhitng “sdch tring” phic tap 1én
mang d€ gidi thich nhitng cdng nghé méi va cung cap nhiing gidn
dé vé cidch may méc duge dinh hinh. Bang céch nay, nguoi sk
dung c6 thé dat dugc cdm nhén tuyét voi vé nhing gi sdn phdm
ctia ching t6i thuc hién — t6t hon ho c¢6 thé dat duge tir mot s
sdch huéng din vé hén hodc mot sé hinh thic théng tin khong
tuong tac khédc nhiéu. Ho mudn c6 bao nhiéu chi tiét ciing duge. Va
ching t6i biét rang ho ¢6 doc . . .

“Kha nang do ludng su ddp dng cia khach hang theo mot
cach thuc khoa hoc ding 1a ddng chid y. Trong lanh vue thue tai,
chiing t6i c6 thé thuc hién mot s§ khdo sat véi nhiing s6 dién
thoai chuyén dung mién phi cho nhiing bai quing cdo dic biét,
chiing cho ching t6i bi&t nhiing quing cdo nao tao dugc nhiéu cudc
goi vd bao nhiéu nhiing cudc goi dé chuyén thanh vu mua bén.
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Nhung trén Internet, ban cé thé thuc hién nhitng cudc thi nghiém
theo thoi gian thuc. Ban c¢6 thé dé nghi (sén ph4dm, gid) vdi khach
hang va trong vong hai gid ban biét dé nghi d6 c6 thanh céng
khong. Ban con c¢6 thé thay déi dé nghi chit dinh va so sdnh két
qua cta nhitng dé nghi khédc nhau theo thoi gian thuc, réi chuyén
huéng téi dé nghi nao cé6 vé dat két qua nhat — thuc t& 1a trong
vong vai phut.”

Ban hay theo d&i dia chi Dell & cudi mét thang nao d6 — ban
sé thdy tdt cd nhitng loai giao dich t6t xuat hién khi xuéng sin
xudt muén dat muc tiéu doanh sé.

Dong luu chuy&n thong tin va nha cung cip

Internet ciing c6 vai tro 16n trong viéc dua thong tin qua lai
gitta Dell va nha cung cdp. Michael Dell néi: “Ciing nhu Internet
tdng cudng quan hé chit ché véi khach hang, né ciing cé thé duge
st dung dé ting cudng sy quan hé chit ché vdi nha cung cdp. Ly
tuéng la lién hé véi nha cung cdp ciing gidng nhu lién hé véi
khédch hang. Ching téi s& dung su quan hé véi nha cung cdp dé
chia sé di liéu vé hang tén kho, dif liéu vé phdm chat, va k& hoach
cong nghé; dé d6i tac thdy ngay tinh hinh; va dé€ s dung nhu kho
théng tin trung tAm ma t4t ca ching t6i déu can — ma ching t6i ¢6
thé truy cap dong thoi, theo thoi gian thuc . . .

“DE lam viéc d6, ching tdi tao ra nhitng dudng két néi dua
theo mang cho mdi nha cung cap, ding nhu ching téi d4 lam cho
khach hang. Cdc dudng két ndi nay gidp trao déi théng tin dé dang
hon, théng tin bao gdm ph4dm chat linh kién nhu duge do ludng
bing cong cu cia Dell va co cdu gid phi hién hanh, ciing nhu du bédo
hién tai va nhu cau tuong lai. Thi du, mét dudng két ndi dua theo
mang ma ching téi 14p ra cho Intel cho phép chung t6i quan ly
nhanh hon va hiéu qud hon dong don dit hang va giao hang ton
kho vira-dang-lic. Ciing theo phuong huéng d6, ching toi dang thue
hién nhitng chuong trinh thi di€ém cho phép két néi hé théng quan
1y ndi bd cha ching tdi v6i nha cung cap & nudc ngoai va, cudi cing,
t6i thing nhitng nha may dang san xuit linh kién. . .

“Khi st dung Internet d€ duy tri dong luu thong vat liéu lién tuc
tif nha cung cdp vao nha may cla ching tdi, nhan vién ching téi tén
it thi gio dat hang ho#c gbi hang va nhiéu thi giy dé gia tang gi4 tri.”
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Dell ciing néi: “Su lién hé giita xu thé nhu cau hang ngay va
vat liéu tir cdc nha cung cdp dua t6i c6 tinh quan trong tuyét d6i
déi v6i su thanh céng cia ban - do d6é sy lién hé nay cang chat
ché cang tot. Hién nay ching tdi c6 kha nang ti€p cin cong nghé
tao diéu kién trao d8i thong tin dé dang. Chung t6i c6 thé chia sé
phuong phdp véi nha cung cdp-ddi tdc theo nhiing cdch thdc khong
thé thyc hién dugc nim hay mudi ndm trude day, két qua 1a thai
gian ra thi trudng nhanh hon rat nhiéu.”

Enterprise Innovator binh luan vé khéi lugng théng tin don
thuin: “{Michael] Dell luu ¥ cdch Dell b4dn dugc khodng ‘120.000
t6i 140.000 may tinh [khip thé giéil mdi ngay’, va don dat hang
‘dugc nhan bing nhiéu cdch khic nhau’, hodc bing’ dién thoai,
qua mang, mdy sao chuyén, tat cd nhiing cach thdc nhin don dit
hang’. Ong n6i thém: “Céc don dit hang nay dugc dua téi, va gidy
phit ma ching t6i nhan mét tin hiéu tir khdch hang rang ho
- muén mua mot c4i gi d6, tin hidu dé truyén qua hé thong, t6i nha
cung cap’, ‘et 90 phit ho giao linh kién cho nha may ching t6i cén
cd theo don dit hang nhan duge’. Theo cdch nay, Mang cung cdp
mot co cdu gidm sat hang ton kho theo thoi gian thuc, ‘do dé
ching t6i khong phai do duy u6c dodn chi cd’. Dell gidi thich: ‘Néu
tdi bi€t chinh xdc ban mudn mua gi, to6i khdong cidn cid déng vat
liéw’, va nhy Mang Dell c6 thé thay th& hang dong linh kién bing
thong tin, tao ra mét ‘day chuyén cung dng hgp nhat chit chs.”

Quan hé chit ché cha Dell véi nha cung cdp 1a mot su kién
da bi&t, nhung quan trong la phai nhé vai trd cia dong théng tin
" d6 trong qué trinh nay. Su gin két chit ché do viéc truy cap dit
lidu tidc thi cho phép Dell 1am viéc véi nha cung cdp nhu ho dang
lam, va gin nhu giit hang tén kho tréng.

Dong luu chuyén thong tin va nhan vién

Dong thong tin lan tod khép céng ty, va nhan vién bao ham
trong vong day d6. C6 su nd luc d€ moi ngudi ti&p xiic véi hoat
dong dang dién ra, cung cdp théng tin khdi quat gidp lién két
nhiing muc tiéu cia cong ty véi luc lugng lao dong. Chuyén dé dién
ra trong hdu hét nhitng cong ty 16n; ban thudng thay kh&u hiéu va
biéu ngit, nhung phin déng nhan vién 1o di. Nhiing kh&u hiéu
nham chén va biéu ngit ngé ngdn khong ddm duong nbi viéc nay.
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Dell thi khac: Bing céch tap trung vao cdc chi s6 tai chinh,
bing cdach 1am cho moi ngudi cdm nghi nhu ngudi 1am chy, ho ¢6
vé da lien két dugc mot cdch ddng ké nhitng muc tiéu cia cdng ty
va luc luong lao dong. N6i thé khong cé nghia 1a c6 sy lién k&t 100
phan tram quén ly-lao dong & Dell. Nhung ¢6 su lién két quan
trong & Dell hon hau hét nhitng cong ty khédc nhiéu.

Di nhién cdc nhan vat quan trong c6 mit khdp céng ty;
Michael Dell néi: “Téi di an phadn &n binh d4n hai, ba 14n mét
thdng, va gip gd nhiing ngudi tiéu biu & khdp cong ty.” Nhiing
cudc hop thao luan va tra 13i duge t8 chic, c6 bién ban ghi nhé va
dai loai nhu vay.

Dell néi: “Chiing tdi t6 chitc nhitng cudc dai héi hang nim,
trong d6 t6i mé ta cong ty dang hoat dong ra sao, sdch luge cia
ching t6i 1a gi, ching t6i dang & d4u trén thi trudng, va chiing toi
c6 nhitng k& hoach gi. Rdi tbi tra 16i nhiéu cau héi. Héi gi ciing
dugc. . . .D6 1a mot co hoi t6t dé nhic lai nhitng muc tiéu va nhiém
vu cia cong ty ma ching téi dua mot ban sao 1én mang ndi bé mé
rong cho nhitng ngudi khong thé tham du dai hoi.

“Chiing tbi vita dich than vita géi dién chic ming thanh
cong. Ching t6i géi thu dién ti tap thé khen nggi cdc todn vé
nhitng thanh céng 16n, nang su thanh c6ng cia ho lén ngang sy
thanh tuu cia toan cong ty. That ddng phan khéi khi moi ngudi
nghe nhitng gi dang dién ra trong nhitng nganh hoat dong hay
nhitng toan khéc nhau, va viéc d6 cling gidp chia sé phuong phép
thuc hanh tét nhat, vi mét nhém lam lgi ti nhitng gi minh lam
cho nhitng nhém khéc. Viéc d6 ciing gitp xay dung long tin khip
t8 chue.”

Va: “Ching tbi tang téc d6 truyén dat nhu ciu hoan thanh
muc tiéu vé may chd. Ching téi géi thu dién t& ‘Thong diép ti
Michael’ cho toan céng ty, ddn bich chuong ¢ nhiing khu vuc dong
ngudi qua lai, va gidi thich thong sudt sach luge trong nhiéu bita
an chung véi tho thuyén va nhitng cudc hop mit cia cong ty.
Ching tbi da t8 chifc mot sy kién 16n — “Thinh hi Cay Puéc Dell
Khéng 16” — cho bdy ngan nhan vién trong mot hdi trudng & khu
thuong mai Austin dé 1am ré quan diém cta ching tdi. Mot ngudi
4n mic nhu Server Man (M4y Chd) vé6i 40 choang va 4o chén va
mdt chir S d6 to trén nguc, di quanh moi nha d& thic giuc moi
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ngudi tham du thinh hoéi. T6i khai mac bing cdch mang mét cay
dudc Olympic chay vao héi trugng.”

D6 1a cdi gid tieu chudn cho mét tidp thé, nhung giy khi
nhiéu bdi rdi. Nhung khong nhu mét c¢dng ty tiéu biéu, trong tam
khéng phai 13 lién két nhitng muc tiéu hoat déong ma ding ra la
lién két mot triét 1y kinh doanh. Vi thé ma né c¢é hiéu qua. Trong
mot cong ty tiéu biéu, nhan vién hiéu ring su hao hing vé nghia
ma ho dit vao nhitng muc tiéu du 4n vira qua it nhiéu ciing chi 1a
su vd nghia d6. N6 khong lam thay ddi quan hé co ban — anh la
nhén vién, t6i 1a 6ng chi. Nhan vién néi, 6ng ¢6 cdong 1am cho t6i
tha thiét v6i k& hoach cia 6ng, thi téi sé lam vay, nhung vi quyén
lgi cGa toi. R6 rang 6ng rat phan khich vé chuyén nay, nén toi sé
gia vd hop tac. C6 thé nhd vady ma t6i sé duge thing thudng.

G ché nay Dell ¢6 géng lam khdc hon, vi ho t4p trung vao
sdch lugc kinh doanh. Va ho truyén dat sdch lugc d6 t6i nhan
vién, va nhan vién nudi dudng mét y thic vé nhitng muc tiéu duge
chia sé, va y thitc @6 that su ¢6 hiéu qua. Thay vi néi giong ké ca
v6i nhéan vién, nhu & nhiéu cong ty 16n khéc, Dell cu x v6i ho nhu
véi ngudi trudng thanh khi c6 van dé y thic vé nhiém vu cia cong
ty. Moi ngudi hiéu md hinh Truc ti€p Dell 1a gi, va hiu hét moi
ngudi chia sé y thdc v& nén vin hod thing loi. Y tudng tao lap
mot cong ty cia nhiing ngudi lam chi khong phai 1a chuyén néi
sudng & Dell; nhitng s4ch luge kinh doanh va tai chinh thim nhuan
cong ty hon § nhitng cong ty ma téi da nghién cdu nhiéu.

Két qué 1a Michael Dell ¢6 thé néi: “Hau nhu ngudi nao &
Dell ciing c6 thé gidi thich nhitng kh4i niém co ban 1am nén tdng
cho viéc kinh doanh cta chiing t6i. Pé 1a vi chiing t4i dé nhiéu thi
gid théng tri nhitng gi dang dién ra, nhitng gi ching tbi dang tru
hoach, va nhitng gi moi ngudi cdn lam dé giup ching tdi dat tdi
muc tiéu.”

Nhu ban cé thé trong dgi khi ban c6 nhiéu nhan vién nhu
Dell, két qua khong phai 1a su lién k&t 100 phan tram, nhung két
qud nhu thé vAn t6t. Khi xem nhan vién nhu ngudi trudng thanh,
khi d€ ho lién hé nhiéu hon vao ¥ tudng mét triét 1y kinh doanh
thdng lgi va dugc chia sé, Dell tao dugc su lién két c6 ¥ nghia. Nhu
vay van t6t hon 1a ching kién hang ngan nhin vién ngdp dai suét
mét cudc trinh bay déng vién cliia cdp quan ly cao trong d6 th4i do
chéng d3i ngdm ngam va tinh t& tdi-chi-anh-nhan vién lam cho

184 MO HINH DELL




nhitng ngudi ddng trén buc cdch xa nhiing ngudi ngdi trong gh&
x&p nhidu. N&u ban da du nhidu cubc thuy8t trinh d6 nhu tbi, chic
ban bi&t ring nhan vién thich nhing cudc hop nay chid yéu la vi
né cho ho dugec mét lic ranh rang va cé 18 mot it nudc gidi khat.

Nhén vién ctia Dell ciing chim ngép trong nhiing chi s do
ludng danh riéng cho cong viéc clia hg, nhu ban c¢6 thé trong dgi.
Dell 12 mét tin dé nhiét thanh cia su Iuu chuyén théng tin va, néu
c¢6 mot vong day phan hdi nao cin dugc cai thién, ban c6 thé cAm
chic n6 da dugc cai thién ¢ Dell rdi. Chdng han, Industry Week
cho ching ta biét: “Ba chi s6 do ludng trong y&€u ma nhan vién cia
Dell chi trong déu tap trung vao khach hang: nhip dé dua[sidn
pham]-t6i-muc tiéu (ty 1& phan tram nhitng chuyén giao hang trong
vong 5 ngay sau khi nhan don dit hang); nhip dé phéi hgp téi
hién trudng ddu tién ; va ‘hiéu chinh kip thoi, ngay 14n dau’ cia k§
thuat vién dich vu khich hang.

“Phan thudng chia 1¢i tic cho nhéan vién duge gédn lién véi ba
chi s8 do ludng then chét, ching phai ching td su cdi thién 15
phan trim ti nam truéc t6i nam sau dé tao mdt phan thuéng
bing phan thuéng nim trudc. Pién hinh c6 phan thudng chia lgi
titc hang nam cho nhén vién cia Dell 1én t6i 20 phan tram.”

Michael Dell néi: “Thi du, trén san sdn xuit cia ching tdi,
nhan vién 1am viéc ting todn hai ngudi dé nhén, ché tao va déng
g6i mot don dat hang dé giao cho mdt khéch hang.Phan thudng
chia 1gi tic ciia ho khuyén khich ho hoat dong c6 hiéu sudt véi tu
céch mot todn. Chi s6 do ludng (hay dif liéu) hang gi¢ dugce dua lén
man hinh trén san san xuit dé mdi todn cé y thdc vé viéc hoat
dong clia todn minh ra sao d8i v6i muc tiéu cia ching t6i. Cédc
toan ché tao cta chiing tdi cang higéu qua, lgi tic cia ho cang cao.”

Théng tin ma nhan vién cin dé lam viéc hiéu qua c6 sin
trén Internet cling nhu trén mang ndi b mé rong. Dell ndi: “BAt
¢ t§ chic bdn hang nao ciing khéng thé hiéu day da tat cd sdn
ph&m ma mét cong ty cé thé cung ung. Nhung dé dang mé ta va
gidi thich c4c san phdm d6 trén Internet va c4p nhat khi can dé
nhén vién ban hang sn sang truy c4p huéng din tham khdo. Néu
ching t6i c6 mot sdn phdm mdi s& dugc gidi thiéu trong vai thang
t6i, ching tbi c6 thé cung c&p thong tin cho céc todn ban hang va
hé trg ngay. Ching t6i khéng con phai ngdi quanh déng lia va
bdo mdt ngudi néi cho ngudi ké bén biét.”
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Vi day 1a Dell, ban than nhén vién ciing dugc do ludng triét
dé. Dell khong chi ki€m tra nhén vién, ma con thyc hién nhiing
cudc “danh gid hiéu nidng toan dién”. Viéc ddnh gi4 nay doi héi
phdi néi chuyén véi tiing ngudi c6 lam viéc vdi mot nhan vién, va
dong thong tin di theo hai chiéu. Michael Dell mé t4 tién trinh
nay nhu sau: “Nguyén Iy co bén ctia viéc ddnh gid hiéu niang toan
dién ciing chud trong su lam viéc chung c6 1gi nhiéu hon lam viéc
riéng ré ra sao. Thay vi do ludng su ti€n bo hang nim cia mot
nhén vién theo quan diém chi quan cGa mdt ngudi — thudng la
ngudi gidm sdt truc ti€p — su ki€m tra vong tron toan dién d6 co
tim sy cung cdp thdng tin tit méi ngudi c6 lam viéc véi nhan vién
dé. D6 1a médt cong cu do ludng quan trong dé nhan dién nhiing
lanh vyc c6 thé can phat trién hodc cdi tién thém, va gitp moi
ngudi chi trong hoan thanh muc tiéu cda minh véi tu cdch 1a mét
todn. D6 1a cach chiing tbi ti€n gan nh4t téi chd khach quan ho4
dif kién vé nhan vién, gidm thiéu nhitng xung d6t c4 nhan.”

Nhu ban di biét, Dell thudng st dung phuong phép bdo cdo
kép, mot s6 nhan vién phai bdo cdo véi it nh4t hai ngudi khéc.

Dong lvu chuy&n théng tin va nha quin Iy

Nhu nhitng nguti khéc, cdc nha quén 1y ciing duge ddnh gia
hiéu ning toan dién. Va c6 mét co cdu tiéu chudn khéc cho viéc
dénh gid cdc nha quédn ly theo quan di€m cia nhan vién: nhitng
bang khdo sat “Tell Dell’(Cho Dell biét). Ct 6 thiang mot l4n,
nhén vién st dung cdc badng khdo sat nay ddnh gi4 cdc 6ng chd
cda minh.

Dell bi 4&m &nh vé chuyén do ludng khi néi t6i vdn dé si
dung linh kién trong ché tao, va ho cling bi 4m anh vé chuyén do
luong khi néi t6i van dé nhan sy, ma d6i khi 1dm cho nhan vién
cadm thdy minh ciing giéng nhu mét linh kién. G Dell luén luén c6
su ki€m tra ky ludng, va cudi cing ban cdm thdy minh giéng nhu
mot chi€c PC trong quy trinh 14p rép.

Chéc chdn chuyén nay giip theo doi hiéu suét, nhung né
cling c6 thé gy mot cdm gidc gdn nhu hoang tuéng. Michael Dell
néi, c6 phan nao lac quan: “Théch thic trang th4i céng viéc hién
hanh bao ddm cho ban khong bi bung bit trong su thanh céng cia
minh. Vao lic nay, tinh than tu phé binh da thAm nhiém trong
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van hod Dell — ching tdi luén ludn sdn sang tra véan chinh y tuéng
cta minh, tim kiém nhiing céch thic ¢6 thé cdi tién cong viéc.
Ching tbi ¢6 gdng lam cho cdch cu xir d6 trd thanh méau muc, tU
trén xuéng dudi. Ching toi thué, va phét trién, nhiing nha lanh
dao ¢6 ddu 6c phéng khodng va c6 thé chdp nhan ngudi khéc cong
khai khong déng ¥ v6i minh ho#c stra ddi khi hanh d¢ng sai. Viéc
nay gidp thic day su tranh ludn c6i md va khuyén khich sy trong
dung nhén tai, tri tué.” Tu ph1a ngudi nhan vién nghe diéu nay cé
thé lam mot s6 ngu’dl nghi riing néi diéu d6 that dé khi ban la ong
chii va tén ban ndm trén mit tién tod nha. Trong ching muc cha
cam gidc gan nhu hoang tudng d6, Dell ndi tiéng sa thai nhan
vién nhanh néu ho khéng 1am dugc viéc.

Nhung Dell ciing that tdm mudn cdc nha quén ly ti€p xdc véi
thuc t&, thu thip théng tin va phan héi. Ong néi thém: “Véi tu
cdch nha quan 1y, ngdi néi ly thuyét sudng va xét duyét viéc lam
cia nhitng ngudi chiu trach nhiém véi ching ta thi khéng da.
Chung to1 thuong xuyén gip khéch hang va du nhitng cudc hop §
cap dd cong tdc vé sdn phdm, mua sim va céng nghé, dé€ ndm bat
ngudn géc chan thuc cia kinh nghiém va néng luc tri tué cia cong
ty ching to6i.” |

Cong cu do ludng sy ting trudng co 1gi

Dell thong thao vé chi s& do ludng ma ho lya chon, va mot
trong nhitng chi s6 dé 1a sy tang truéng cé 1¢i. Trong thoi ky dau,
Dell chay theo su tang truéng, chdm hét. Nhung ting trudng bing
moi gid cé thé tré thanh mot van dé nghiém trong. Ai cling biét
nhiéu chuyén vé nhitng cdng ty va cdc Gidm déc diéu hanh theo
dudi nhitng vu thén tinh va sdp nhap dugc ching té 14 khong thé
bién hd dugc, dén nbdi, trong khi cé sy ting truéng trong mot thoi
gian, cubi cung trd nén qua t6n kém va khong thé duy tri néi.
Hodc nhitng chuyén tang tru’dng dugc thuc hién ra sao trén ty 1&
lgi nhu4n mong manh dén ndi phdi bé ra mot s6 von dau tu that
16n @8 dat dugc sy ting truéng dé.

Dell khong con don thuin chay theo tang truéng; dé da la
vdn dé clia ho trong nam 1993. Hién nay ho chay theo su ting
trudng c6 1oi; do dé ddi khi cdc nha quan sat cong nghiép hidu lam
dong co ciia ho, nhu trong truong hgp Trung Qudc, noi vé thuc
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chat ho rat ra khéi mdc d6 tham nhap thi truong PC, it nh4t 1a
tam thdi. Tang trudng thi c6, loi nhuan thi khéng. Péi véi ngusi
ngoai, Dell 1 mot cong ty chd trong cung c&p san phim cong nghé
gid ré. Nhung Dell nhin manh sy ting truéng c6 lgi va khong
cdm thdy bit budc phai ¢ lai mét khu vuc thi truong khéng sinh
lgi. D6 1a 1y do Dell nhanh nhen rit khéi mét khu vue khi sin
phdm tré thanh hang hod. Ngudi ngoai nghi 1a ho rit lui, nhung
ho trung thanh véi chi s§ do ludng su ting trudéng c6 lgi, ma &
Trung Quéc chi s6 nay c6 nghia la theo dudi thi trudng c6 diém gid
cao hon, dic biét 1a khdch hang cong ty.

Tang trudng 1a yéu t6 quan trong déi vdi mét cong ty dai
chihg véi nhitng ¢d dong doi héi sy 1én gia c§ phan; dé 1a van dé
tang truéng hay la chét, va Michael Dell ciing néi nhu vay. Nhung
tdng trudng tur né khong c6 ¥ nghia né&u cudi cing né lam ban kiét
sitc. Do d6 Dell c6 tiang trudng & chd nao c6 ¥ nghia. Chuyén san
Forbes Magazine néi: “Standard&Poor’s Equity Research lai sdp
Dell vao hang ‘dugc mua manh’, néi miec ting truéng cla céng ty
phan cing nay 1a ‘hdp din so véi cac cong ty tuong tu.’ Co sé
nghién ctu nay néi ho thdy ting trudng thu nhép 16 phan tram
ho#c cao hon cia Dell cho hai nam t6i, hoi gidm so véi nam tai
chinh 2004 téi 2005, vi cong ty nay c6é k§ luat hon khi chi theo
dudi nhitng khu vyc ting trudng rat c6 lgi.”

Theo dudi su ting trudng cé loi 1a ly do gidp Dell tang lgi
nhudn déu d4n, bat chdp nganh cong nghiép dang sa sit. Tu dia
chi mang ctGa Dell: “Dell dang phat huy xu thé& thu phuc khidch
hang va dat dugce sy ting truéng cé loi, ngay ca khi khong cé su
phuc héi cla ¢4 nganh céng nghiép, va ning cao trién vong thu
nhap trong quy ba. Pay sé 1a quy thi bay lién ti€p ma Dell hoan
thanh hoidc vugt chi tiéu doanh s va lgi nhuan.”

Tai sao chuyén tir lanh vuc PC téi chd bao gém ca m4y cha? -
Tang truéng c6 loi. Tai sao chuyén téi ti-vi LCD, may in, dich vy,
va cd mdy nghe nhac cAm tay? Ciing cau tra 1oi dé.

Tuy nhién, néu ban nhin vao cau chuyén nay sau hon, ban sé
nhén thiy ring lgi nhuan va tang truéng chi 13 hai trong ba phan
cia mdt cdu than chi ma Dell 4p dung ngay sau nhitng khé khin
nam 1993 cia ho. Michael Dell néi nhu vay: “Truée day ching toi
da hoat déng theo gid dinh 14 chdng t6i sé ph4t trién nhanh hon
thi truong, dong thdi van c6 lgi nhuan 5 phan trim trén doanh
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thu. Nhung chiing t6i da tang trudéng qud nhanh. Ching t6i nhan
ra cdc uu tién cda ching tbéi phai thay ddi. Ching téi can chu
trong t6i su ting trudng cham nhung vitng chic, va kha ning
thanh todn. Mgt khi tinh trang tién mit duge dua vao né nép, lic
dé ching t6i ¢6 thé mé van lgi nhudn va cudi cung lai thac ddy
ting trudng. Thay vi ‘tdng truéng, ting trudng, ting trudng’, tha
tuc kinh doanh & Dell sé theo trat tu nay: ‘kha nang thanh toén,
kha nang sinh lgi, va ting truéng’.

“Hoan thanh viéc nay la mét qud trinh khé nhoc nhung né
cho ching tbi biét nhiéu diéu. Ching t6i dd can than phéan tich
ting phan doan trong viéc kinh doanh ca ching t6i, véi hy vong
lap duge mét bdo cdo Lo/Lai cho mbdi b6 phdn. Khi hiéu duge quy
luat kinh t&€ trong mdi phan doan kinh doanh cda ching t6i, ching
t6i c6 thé nhidm t6i nhitng co hoi t6t nh4dt mét cdch phu hgp va
chd nao chiing tbi cin cai thién.”

Sach luge kinh doanh ndi b6 cta Dell chuyén téi bd ba y&u t&
d6: kha nang thanh todn, kha niang sinh lgi, va ting truéng. Tang
trudng chi vi tang trudng bi gat bé; khd ning thanh todn, kha
ning sinh lgi, va ting truéng dugc 4p dung. That vay, Dell bit
d4u ph4t nhitng khéi chin gidy thuy tinh hinh kim tu thdp mbi
mit khic dong chit “Kha ning thanh todn”, “Kha ning sinh lgi”,
va “Tang trudng” trong nhiing cudc hop ban quan tri.

Ban sé gip “khd ndng thanh todan”, “kha niang sinh lgi”, va
“Tang trudng” & nhidu chd khip cong ty Dell; sau day 1a tit mot
trang trén mang ctia Dell: “Loi nhuin cao chia cho ¢8 déng cia
Dell 1a két qud cia nd lyc nhiéu nam chi trong cin bing ting
trudng véi kha ming sinh lgi va khd ning thanh todn. T truge téi
nay Dell dd din d4au cdc d6i thd canh tranh trong mdi pham tru
nay.”

Tu mot bai trén news.com: “Cdc nha phén tich nuéc co thi
quén ciia Dell — hy sinh mot kh3 néng sinh lgi nao dé dé chiém
dugc thi phan 16n — 1a Mao hiém. Bing cach ph4t trién vi tri dan
diu clia minh trong nhiéu thi truong hon — hoéc kiém sodt chién
thuat Mao hiém & kh4 nhiéu nuéc — Dell hy vong vugt qua cdc d6i
tha canh tranh.

“Viéc Dell dang c6 1am 1a s dung béi cdnh xau d€ chiém thi
phan, va, tif mét vi tri thi phan dugc cing ¢6, xay dung lai b ba

THONG TIN VE GIA TRI - 189



kh3 nang thanh todn, kha ning sinh lgi, tdng truéng thu nhap la
than chu [thanh congl cia ho”, nha phén tich Roger Kay cia IDC
néi. “Ho khong thé bé mé hinh nay.”

Nhung, bat chdp 15i tién dodn ndm 2001 nay, moi viéc da
that su thay déi. “Kha ning thanh todn, khéd ning sinh lgi, va
tang truéng” khong bi bé roi, va 1a mét chién luge dinh huéng tét
hon chién luge don so “Tang truéng, tang trudng va tang trudéng”
nhiédu. Nhung ngay ca triét 1y “tam doan luan” nay ciing bién thdi
thanh cdi gi d6 manh mé& hon — mét chi s6 do ludng duy nhat trd
thanh tidu diém thuc ctia céng ty. Va chi s6 dé 1a ROIC (hé sé lgi
nhuan trén von dau tu).

Chi so do luong ROIC

Chi s6 do ludng cao nhat cia cong ty & Dell 1a Lgi nhuin
trén Von Pau tu (ROIC), chi s§ do ludng ma Thomas J. Meredith
nh4n manh trong nhilng ngay hoing loan ndm 1993. T& mot bai
cia Business Week trong nim 1997 vé tinh ti&t nay: “C4ch nay
chidng bao l4u, nhitng ngudi sanh sdi trong nganh PC d4 tién dodn
Michael Dell va mé hinh d3%t hang qua buu dién cia 6ng sé dam
d4u vao tudng. Chic chdn la gin ding nhu vay. Trong sdu thang
ddu nam 1993, Dell 15 65 triéu d6 la do phai gidm gid hang ton
kho va do cudc chién gid ca toan nganh duge Compaq khdi dong.

“Nhung su thodt hiém nay d4 dugc bién thanh bai hoc vé
nhimg nguy hiém cla sy tdng truéng bang moi gi4. Dell tinh ngd
va tuyén dung nhitng nha qudn ly théng thao cong viéc tit Motorola,
Sun Microsystems, vd Western Digital. Nhitng todn tai chinh toa
di thao ludn véi nhan vién vé nhitng chi s6 do ludng méi cho su
diéu hanh cong viéc kinh doanh — gidm hang ton kho va ting lgi
nhuén trén von. Thuc chat cda van dé tai chinh duge 10.350 nhan
vién cha Dell thong hiéu. B6 phan tiép thi tinh todn hé s& lgi
nhuin trén vén dau tu cho mdi bite thu; cdc nha quan Iy mua sim
tim ra phi tén cia hang ton kho khong ban dugc mdi ngay. “Ching
t6i mat 15 thang d&€ day nhan vién vé lgi nhuin trén vén dau tu,
thuyét phuc ho 13 ho cé thé tdc dong téi tuong lai cha ching t6i”,
cuu gidm doc tai chinh Thomas J. Meredith néi.

Chuyén san CFO Magazine cho chiing ta biét chi ti€t hon cich
Dell di t6i chd nhan dinh tAm quan trong cha ROIC: “Bang can d6i
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dic bidt quan trong trong viéc do luong hiéu suét hoat dong, Meredith
néi. ‘Wall Street tudng thudng nhitng céng ty can d6i dugc sy ting
trudng, kha nang thanh toan va kha ning sinh lgi. Tuy nhién, nim
1993 bang can ddi cia ching tdi mAt can ddi. .

“D& c¢6 bang can d6i tot hon, Meredith nhén dinh chu ky
chuyén ra tién mit (CCC) nhu thuéc do hiéu suat then chdt — mot
thuéc do khong phai trung hop ngiu nhién ma cé khéi niém tdc
dd tu ban chat. ‘Su can bing gilta ting trudng cé lgi va quén ly
kh& ning thanh todn déu cin nhanh chéng’, 6ng 1y luén.

“Stt dung s§ ngay doanh thu chua thanh toan (DSO), s6 ngay
ban dugc hang tén kho (DSI), va s6 ngay chua thanh todn ng
(DPO), Dell cong DSO véi DSI, réi trir di DPO d€ x4c dinh chu ky
chuyén ra tién mit. Trong suSt 15 thang ma Meredith goi 1a “truyén
b4 say mé”, 6ng huéng din cho nhan vién Dell tdp trung vao cich
ho c6 thé 4nh hudng téi phuong trinh CCC nhu thé nao: ddy
nhanh vong quay hang tén kho va hoat déng thu [tién ban hang],
tra tién cham cho nha cung cdp, va nhifng viéc tuong ty. Cubi nam
1994, chu ky nay ding & con s& chdp nhan dugc la 40 ngay; hién
nay né la con s6 Am 8 ngay phi thudng.

“Nam 1995, d&€ 1am cho ré hon nhu ciu t8i uu hod “Tam gidc
Vang” gdm tang trudng, kha nang thanh todn va kha ning sinh
l0i, Dell b4t ddu s dung hé s6 lgi nhudn trén vén dau tu (ROIC)
1am thudc do rong rdi hon cGa su sdng tao gid tri, va gdn lién chi
s6 do lusng ROIC véi tién luong c6 thé thay d6i caa tat cd nhan
vién diéu hanh. Khi ning dugc huéng tién thudng, ciing nhu duge
tra luong toi da, nay cin c theo mdt cd sé phdn dnh sy cdn bang
thod ddng giita chi s6 ROIC va su tdng truéng thu nhép. Trong
vong ba nam, chi s§ ROIC ctia Dell ting hon bén lan. . .

“Tuy nhién, diéu 1am cho Meredith hé&t sifc vui mimg la gan
day céc d6i thi canh tranh cta Dell d4 4p dung nhiing chi s6 do
ludng tuong tu. “Céc céng ty nay da phai ddp ung vé6i bdi cdnh do
Dell dinh hinh”, 6ng néi. Knong cong ty nio, dng néi thém, c6 thé
~ dat dudc nhifng con s6 nhu Dell.”

Khong chi cdc vién chitc diéu hanh dugce chi thi phai nhé chi
s6 ROIC; mbi nhan vién & mdi don vi cling phdi nhd. Michael Dell
néi: “Chi s ROIC da tré thanh mét thi&t bi didu chinh tiéu diém.
Chung t6i dua né ra 4p dung vao nam 1995 v6i nd luc toan cdng ty
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nham day cho moi ngudi vé 1gi ich clia mdt chi s6 ROIC duong,
v6i nhitng bai trong ban tin cong ty, bich chuong, nhitng cudc néi
chuyén ctia cdc nha quén ly, va “Théng diép tir Michael” danh cho
chi dé nay.

“Ching tdi gidi thich dic biét vé cdch ma mbi ngudi c6 thé
déng gbp ra sao: béing cdch gidm thdi gian chu ky, loai bé phé lidu
va chét thai, ban nhiéu hon, du bdo chinh x4c, ddnh gi4 chi phi diéu
hanh, ting vdng quay hang ton kho, thu ng hiéu qui, va lam cong
viéc ding ngay 1an dau. Va ching t6i bién viéc nay thanh cét 16i cta
tién trg cap khuyén khich cho t4t ¢ nhan vién. Chang toi da quyét =
dinh thudng cho nhan vién trén co sd chi s6 ROIC va ting trudng;
hiéu sudt cao hon cé lién hé truc ti&p véi chi s6 ROIC cao hon, dén
dap lai du6i hinh thic trg cdp khuyén khich cao hon.”

Meredith d4 hanh dong ding khi nhdn manh chi s ROIC,
va né da gilp cong ty chuyén huéng. Tu bai tréen CFO Magazine:
“Nam 1993, chu tich-gidm déc diéu hanh Michael Dell cta Dell
Computer Corp. thong tha di qua Sadn bay Heathrow & London, véi
giam ddc tai chinh méi b6 nhiém, Thomas Meredith, va cang lic
cang bdi réi vi su lac quan trong 10i 1& clia vi giam d6c tai chinh.
Xét cho cung, 46 1a nhiing ngay den t8i nh4t cho nha ché tao miy
tinh ¢ Round Rock, Texas. Cong ty da phé4t trién qua nhanh, 46t
tién véi nhip 46 nguy hi€m; nam tai chinh truéc da 15 39 triéu ds
la. Bi cdc nha phan tich ching khodn tdn cong vi thd doan tu bio
hd, gid cg phi&u cla ho sut tir 49 d6 la xuéng 16 ds la mbi cd phi&u.

“Dell rau ri ldng nghe Meredith ti&€p tuc néi vé cdch cong ty
c6 thé héi phuc ra sao, mdi ngudi phai tim hiéu siu vé& qua trinh
nay nhu thé& nao, va chi nhiing diéu t6t dep nao tir kinh nghiém
phai theo. Réi, khi hai ngudi ra téi cdng, 6ng cudi nhin nhé, cham
bi€m vi gidm déc tai chinh cia minh, “Tom, anh that ¢6 khigu hai
hudc méo mé’.

“Nhung Meredith cuc ky nghiém tic — va ding muc tiéu, nhu
nay Dell ghi nhin. ‘T6i khen nggi Tom vi trong phong ba bao t4p
ong d4 nhin thdy ching t6i c6 thé thoat ra an toan’, Dell néi.
Chinh sy nhin xa d6, trong s6 nhiing ddc tinh kh4c, da thic ddy
Dell dé ¢t Meredith cho Gidi thuéng Xuit sic danh cho Gidm déc
Tai chinh. Céc gidam khdo dQng tinh, chon Meredith 14 ngudi chién
thing, vdi phan thudng cao quy nhat, cho ca hai linh vuc do ludng
hiéu qua hoat déng va quén ly rdi ro.”
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C4i g1 d4c biét dén thé trong chi s6 ROIC? Tai sao né la mét
chi s do ludng quan trong nhu vay thé ma it khi duge chu y? Vé
co ban, ROIC 14 mét s§ do cho biét suc khoé mét doanh nghiép
hodc mdt don vi kinh doanh ra sao. N6 cho biét mét thuc thé kinh
doanh c6 thé lam cho mét ddng vén thanh hai déng khéo léo nhu
thé nao. Cdi cdn thidu sét trong tdt cd cude thdo ludn tiéu chudn
vé lgi nhudn va ting trudng la phai m4t bao nhidu dé tao ra mdc
lgi nhuén hay su tang trudéng dé. Bing cich nhan manh vao chi s6
ROIC, ca lgi nhugn 1an vén ddu tu déu duge xem xét.

Nh&n manh chi s§ ROIC bing cach bién né thanh chi s§ do
luong co ban 1a xem xét cich ban thu duge 1gi nhuan ma ban
dang mé t4. Do 46, ban khong chi tim c4ch thu 1gi nhuan cao nhat,
ma con tim cdch bd von dau tu ra it nhat. Theo d6i chi s6 ROIC 1a
cdch Dell 1am thé nao tim ra ¥ tudng giit hang tén kho t&i thidu —
nay la mot chi s do ludng c6 hiéu qua.

Tu mot bai trén slate.msn.com : “Cudi cing, chi tap trung
vao chi s6 P/E [gid/ 1¢i nhudn] khi&én nha d4u tu khong th4y con sé
quan trong nhidt phdi xem xét khi lugng gid mot cong ty, dich
danh 1a lgi nhudn trén vén dau tu (ROIC). Xét cho cing, cdi ban
that sy can biét vé mot cong ty 1a cach ho sit dung vén hidu qua ra
sao. Ban cAn mét cong ty bién mét déng vén thanh hai déng tién
mdt, chd khéng phdi mot déng vén thanh mét déng tién mit. Va
khong c6 cong ty nao ¢ My lam viéc nay giéi hon Dell. Lgi nhuan
trén von dau tu cda ho thusng xuyén trén 200 phan tram, thinh
thodng cao hon con s§ d6. Bing cdch thu tién cia khach hang
trude khi trad tién cho nha cung cdp, va bing cach giit hang tén
kho it mét cdch khé tin, Dell 4 nha cung cdp cdp vén cho hoat
dong cia minh mot cdch hiéu qué. Thyc t& 1a Dell b4n 18 t§ d6 la
mdy tinh va méy chii mét nadm trong khi gdn nhu khéng dau tu
ddng nao cho viéc kinh doanh.”

Chi s8 ROIC do ludng kh3 ning ctia mét don vi kinh doanh,
nhiing khd néng d6 13 su phdi hgp cla tinh trang nuéi dudng
(nhan sy va cdu trdc cong ty) va tinh trang tu nhién (méi truong
kinh doanh). N&u nhén sy va c4u trdc ciia mét don vi y&u kém,
ban s& thdy diéu d6 trong chi s§ ROIC, né cho biét don vi dé c6
th€ van dung nguén tai nguyén va bién né thanh két qua nhu the
nao. Néu mdi trudng kinh doanh khong thich hgp (thi dyu, ban ban
toan nhitng thit hang hod nhu m4y nuéng banh mi — hoic may tinh
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gi4 ré & Trung Qudc), chi 8 ROIC sé cho ban biét 1a c6 van dé.
Trong ci hai trudng hgp, chi s6 ROIC cho bi&t mot don vi kinh
" doanh thich nghi va hiéu qua nhu th& nao. Né&u né khong thich
nghi va hiéu qua, da dén ldc can thay doi.

Néi cdch khéc, duy tri mét chi s6 ROIC t5t 1a chuyén song
con chia cong ty thich nghi tot nhat, cong ty cé kha nang hoat
dong t6t nhat. Néu ban mudn 1 cong ty thich nghi t6t nhat trong
cudc chién d4u vi sy séng con cla cdng ty, ROIC 12 chi s6 do ludng
phai theo doi. D6 la chi s6 do ludng khd néng phuc hbi nhanh,
tinh hidu qua va ddu tu — nghia 13 né thich nghi ra sao trong giéi
han kinh doanh ca ban. (Néu mét don vi kinh doanh duge dau tu
trong mot mdi trudng khong sinh lgi, hodc mot thi trudng khéng
ding chic nang, chi sé ROIC ciia n6 s& gidm.)

J. William Gurley da viét quyén Above the Crowd/Produc-
tivity Paradox (Vugt trén Pam dong/Nghich ly vé Hiéu suit), nh4an
manh tdm quan trong cia chi s6 ROIC it dugc st dung va md ta
cdch chi s8 nay sif dung chinh xdc cdc thuit ngd do. Trich tu
quyén sdch: “N6i theo thuyét Tién hod, thuat ngt ‘thich dng’
thudng duge ding mb td kha ning séng sét cia mdt loai. T quan
diém cong ty, cong cu do tinh thich dng t6t nh4t 14 1¢i nhuén trén
vén dau tu (ROIC), né do k&t qua biing tién mit that cla mot cong
ty so v6i téng gid tri bing tién mat cda tai sin dugc sif dung trong
doanh nghiép. Ly do khién s§ do nay cé tdm quan trong hon hét
1a, vé 1au vé dai, vén s& di chuyén khéi nhing co hoi dau tu c6
ROIC thap dé t6i nhitng co hoi dau tu c6 ROIC cao. Nhifng cong ty
hoat déng khong hiéu qui cudi cung sé khét tién mat ma ho can
dé€ s6ng sét. :

“P& hiéu ding céng nghé da trd nén t&i can thiét nhu thé
ndo, ban phai phan tich chi s¢ ROIC thanh hai bo phén cha chot:
ti s6 1a 1gi nhuan kinh doanh d4 diéu chinh theo tién mit, trong
khi m&u s& 14 gi4 tri tién mat cia nhitng khodn dau tu vén thuan
ctia cong ty. Chia ca hai s6 nay cho doanh s6 va ban sé thay ring
¢hi s6 ROIC c6 thé dugc didn dat bing cach khéc 1a phdce hgp lai
sust kinh doanh chia cho s6 1an quay vdng tai san.

“Né6i cdch khéc, hai bd phan trong yéu xédc dinh kha ning
thich dng cla mdt cong ty 1a kha nang phét trién 1i kinh doanh
(giita gid ban va chi phi san xuit) cao hon, va kha nidng tao ra
doanh thu 16n hon tit co s von dau tu nhé hon.”
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D4u Gurley viét vé chi s§ ROIC cia mot cdng ty, Dell st
dung chi s& ROIC cho tiing bd phan cda cong ty minh, ciing nhu
mot chi s& tdng quat cho ci cong ty. Moi bo phan phai lién tuc ty
ching minh theo chi s& ROIC, va s6 do nay dugc théng tri cho tat
ca nhén vién cda don vi. S dung chi s& ROIC theo cdch nay da
lam Dell bi&n d8i. Héi tudng lai thi d6 1a mot bién phdp dé dang,
nhung niam 1993 con dudng di t¢i that mu mit: Dell khong c6 cdch
nao do lugng hiéu suit riéng cla tirng don vi. Mot s6 don vi lam ra
nhidu tién trong khi tidu thu ciing nhiéu tai nguyén, nhu vay, vé
mit kinh doanh, khé ma biét dugc chuyén gi dang diénra.

Chi s6 ROIC da thay d6i tat ca chuyén dé va tao ra nén tang
kinh doanh vitng chic cho Dell. Pé 12 mot bién phap kinh doanh
ding d4n va vira vin 1a bién phap t6t nhat c6 thé c6 cho Dell. D6
1a diém ma nhidu d6i thi canh tranh cta Dell chua hiéu day da —
dé ¢6 chi s6 ROIC cao, ban phai c¢6 cd su ting trudng c6 loi lan
mat con tau rat kin nuéc. Mot khi ban nhan thde duge diéu d6 md
t4 Dell Inc. ré rét ra sao, ban c6 thé thdy chi s§ do lugng ROIC cé
tdc dong t6i hién trang cha Dell 16n lao nhu thé€ nao. Va ban c6
thé th4y tai sao gidm phi tdn lai khéng thé tach rdi v6i hoat dong
kinh doanh cta Dell; ting trudng thi khong dd, lgi nhuén thi
khong dd; ngay ca chénh léch lgi nhuin thuin ciing khong dd.
Ban thu lai dugc bao nhiéu trong s8 ban da bé ra méi ddng ké. P6
mdéi 14 dong luc kinh doanh cia ban.

Dell sit dung chi s6 ROIC dinh hinh cdu trtc ndi bd, va ho
khong ngin ngai loai bé nhitng don vi khéng dat tidu chudn. Hau
hét cédc cong ty khong st dung loai lugng gis ndi by nay; va dé la
moét sai 1dm. N&u ho c6 st dung chi s6 ROIC di nita, ho si dung né
dé€ danh gid toan bd cong ty, nén khéng thidy dugc cdc bd phéan.
Thi du, bai bdo cia Business Week dé cap & Chuong 6 néi rang HP
da st dung 1gi nhuan tif phan bd mdy in d& hd trg cudc chién véi
Dell trong ldnh vuc may PC va méy chi: “Ding nao thi HP ciing
¢6 nguy co sit gidm ngudn 1gi nhuan déi dao dung dé hd trg cude
chién gi4 cd vdi Dell trong 1anh vuc mdy PC va mdy cha.”

Hién nhién day khong phai 14 mot chién lugc kinh doanh cé
thé chiu dung lau dai; ban c6 thé du kién 1a Dell sé lam diéu gi dé
nhu xdm nhédp thi trudng m4y in sau khi liéc qua cdc bdo cdo
thudng nién cia HP, va ding 1a Dell da 1am nhu vay. Theo déi chi
s6 ROIC cia titng don vi bdo ddm mot viéc nhu vdy khong xay ra
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ngoai y mudn; ban biét tién tir dau t6i va di vé dau. Néu ban
khéng biét chuyén d6, mot cong ty nao biét chuyén dé, nhu Dell,
sé 1am qud béng cia ban né tung.

Tuong ddi it ¢6 nhitng cdng ty khdc duge chi dao bing chi s6
ROIC trong tit cd moi hoat dong, va diéu nay thudsng lam gidi bdo
chi nham 14n khi tim hiéu Dell dang 1am gi (nhu khi bdo chi xén
xao vé hoat ddng cta ho & Trung Quéc). Do dé, néu ban khéng
hiéu dugc mot hanh dong ciia Dell, ban hiy nhin xem chi sé ROIC
dang dién bié€n ra sao. Thudng thi chuyén khé hiéu sé 16 ra ¢ diém
nay, vi Dell khong ngin ngai thoit ra mét khu vuc thi trudng
khong c6 chi s6 ROIC t6t, nhu khi ho tir bé cdc nha b4n 18 16n.
Nhiéu chi s§ lugng gid khdc duge sif dung thudng xuyén, nhung
chi s6 ban khéng thé chéi cai ¢ Dell 1a ROIC.

Nhu bién t4p vién tu do Michael Kanellos cia CNET
news.com. n6i: “Mot di€m quan trong khéc 1a chi s6 ROIC cho moi
ngudi mot di€m xudt phat thuan tién dé€ thio luan. P6 1a cdch ma
moi ngudi c6 thé cing xem xét mot van dé, khéi phai bién luan 16i
thdi vé triét hoc. C4i dé gitp Dell cliing c8 tinh doan két ndi bé.
Moi nguoi biét rat rd ho dang lam gi — d6 14 mét trong nhitng tai
sdn 16n cda ho. HP thi thudng ling ting. C4c bé phan R&D thuc
hién nhiing ké& hoach chi ¢6 quan hé hdi hgt vdi sdn phdm thuc t&.
B6 phén vi mach vin dong ngdm d& song con. Hau hét cdc cong ty
con bi phan ho4 nhiéu hon.”

Mbt cudc nghién ciiu trudng hgp dién hinh vé Dell & Trudng
Kinh doanh Tuck, Dartmouth, xem xét nhiing chi s do ludng ndi
bd dugc st dung & Dell: “Bién khdi niém cGa Dell thanh thuc t& ¢6
nghia la tap hop mot t6 chdc 16n va ning dong quanh mét muc
dich chung va do ludng hiéu suit hoat dong cia t8 chic dé bing
nhitng s6 do (hay-chi s§ lugng gi4) phit hgp va cu thé. Thing T4m
nidm 1993, Dell thué Bain & Company, Inc., mot céng ty tu van
kinh doanh toan cau, gidp ho trién khai mgt hé théng chi s6 luong
gia dé danh gid hiéu suit cia don vi kinh doanh. Suy nghi vé kinh
nghiém d6, Michael Dell néi: ‘Chi yéu 1a 4n dinh trach nhiém cho
cdc nha quan ly. . . . That ra, c6 mot s nha qudn ly & Dell khong
chiu st dung su kién va dit lidu trong nhitng quyét dinh hang
ngay, va , c6 thé néi la gay phién phiic cho tit ci ching tbi, cudi
cunh ho da nghi viéc. Nhung su thay d6i 1am phan 16n moi ngudi
hang hdi hon. Ching tdi truyén dat kj luéng diéu nay c6 ¥ nghia
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gl cho tuong lai cda coéng ty, cho nhan vién, khach hang va cé
dong biét, va dugc da s& 4p ddo ddp dng mot cdch tich cuc vi hinh
anh ro rang ma né dua ra. “Sy kién 1a ban cia ban” nhanh chéng
tré thanh cdu néi phé bién & Dell. Ching t6i vin 1a céng ty ci,
mang d4u 4n hang h4i va tinh than Dell cii, nhung ching tbi dugc
trang bi t6t hon d€ dua ra nhitng quyét dinh quan trong.’ Dell da
sém nhin ra nhu c4u gia ting nhip d6 & ting budc kinh doanh.
- Cong ty da hoc dugc rédng ngudi cong nhan x 1y, hay dung t6i,
sdn phdm trong quy trinh 14p rdp cang nhidu, quy trinh d6 cang
dai va khé nang lién luy t6i phdm chat cang 16n. Dell b4t ddu theo
ddi va gidm c6 hé thong s 14n ‘cham’ t6i san phdm trén day
chuyén, dua t6i mdec triét tiéu. Cong ty nhan don dit hang tit
khdch hang va hoan tt don dat hang bing cdch mua va 14p rap
cdc thanh phan can thiét. Khich hang c6 duge ding c&u hinh ma
ho mudn, va Dell gidm duge nhu cdu vé& nha xudng, thiét bi va
cong viéc R&D. K&t qui 1a Dell bién mét nganh kinh doanh san
ph&m thanh mét cong nghiép dich vu. Muc tiéu tai chinh chd yéu
huéng dan viéc lugng gid cong tdc quan 1y & Dell 1a 1¢i nhuan trén
vén dau tu (ROIC). Thomas J. Meredith, cyu gidam déc tai chinh
cia Dell, thadm chi cdn dua chi s ROIC lén bang s6 xe cda minh.

“Phiéu ghi diém cia Dell gém c4 nhitng thude do tai chinh
(chi s8 ROIC, gid bdn binh quan, chi phi mua linh kién, chi phi
ban hang va quén ly, va ty 1¢ 1gi nhuan) va nhiing thuéc do phi tai
chinh (tén kho linh kién, tdn kho thanh ph&m, s6 ngay thu tién,
s6 ngay tra tién, chu ky chuyé&n thanh tién mit, lugng hang khéng
dd bén, va tinh chinh xdc cla nhu ciu dy kién). Phiéu ghi diém
dugc 14p trén co sé thai gian thuc, va nhitng chi s8 do ludng hiéu
sudt phd hgp dugc phan nhé téi tirng phan doan khdch hang, loai
sdn phdm va qudc gia.” Khi ban theo d6i chi s6 ROIC, ban bién
cdng ty ctia ban thanh mét bd mdy kinh doanh; ban khong con bi
bugc chit vao mot chd &n ndu riéng biét. P6 14 thoi di€ém ma Dell
Computer tré thanh Dell Inc.

Nhéan manh chi s§ ROIC cho ta mét s6 két qua ddng chd y va,
thinh thodng, nhiing con s& dugc tao ra gin giéng véi su gian 1an s
sdch. Whitney Tilson, mdt nha bdo viét trén mang The Motley
Fool, 43 hon nhién 14y nhitng con s§ ma Dell cong bé vé hoat dong
clia minh — nhu s6 lidu trong bao c4o hang nam, c6 trén www.dell.com
— va ¢8 tinh todn chi s6 ROIC cla cong ty. Ong muén so sanh két
quad ca minh véi chi s ROIC dugc cong bd cta Dell.
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Céc két qua khong giong nhau chit nao, va Tilson khong
hiu dugc sy khac nhau. Chi s6 ROIC do Dell cong bd cao hon tinh
todn cda Tilson nhiéu, va phdi m4t nhiéu thi gi¢ lién lac véi Dell
dé giai quyét sy chénh léch, ma Tilson ban luan trong mot bai bédo
trén trang The Motley Fool. Sy trdi ngugc tap trung quanh nhitng
muc nhu nhitng gi dugc xem la v6n diu tu va nhiing gi chi 1a tién
mait vugt mic quy dinh ching han. Khong c6 gi dang ngac nhién
13, gin nhu trong mdi trudng hop, Dell cd gang nang chi s ROIC
lén. Véi su chi trong cta ca cdng ty vao chi s0 nay, d6 khéng phai
1a diéu bat ngd.

Va bai béo trén tap chi Slate ban luin khia canh nay trong
viéc tinh todn chi s6 ROIC: “Vé co ban, cdi ma ROIC nhim thu
thap 1a lugng tién mait sinh ra tir hoat dong dang tién hanh cda
cong ty so v6i s& von cin thiét dé tao ra sd tién mit d6. K&t qué
1a 1¢i nhuén trén von dau tu chi 1a 1di hoat dong thudn cia cong ty
sau thu& (NOPAT) chia cho vén d4u tu cGa n6. NOPAT bang doanh
thu trir chi phi hoat dong trit thué. (Khong ké 1ai cho vay va
nhiing giao dich mét 1an.)

“Ppé& tim ra von diu tu, chi can 14y tai sdn cha cdng ty tru ng
hién hanh, rdi trit tién mat hién c6 trén bing can doi. D6 1a s
tién ma cong ty da chi cho tai sidn hoat ddng tru tién mit ra vo
binh thudng. (P& tim chi s& ROIC cia mdt cong ty cho mot thoi ky
nh4t dinh, ban can tinh céc con s6 nay lic bit ddu va ldc chdm
dut thoi ky dé, va 14y trung binh cdng clia ching.) Mot cong ty nhu
Dell ¢6 it tai sdn — so véi doanh thu — va c6 nhiéu ng, vi né ché thu
tidn cta khach hang rdi mdi tra cho nha cung cdp. Két qué 1a ty 1&
1oi nhuéan trén vén dau tu cia né rat 16n. Pay la diéu rat tot néu
ban 12 c¢§ déng cia Dell.

“Di nhién ¢6 nhing cdch tinh ROIC khdc. Vai ngusi nghi la
ban khong nén trit tién mit ra, vi né dang duge ‘dau tu” diu né
khong duge dua vao hoat dong trong kinh doanh. Ngudi khéc thi
nghi ban phai tri ‘tién mat vugt mic quy dinh’ — gia du nhiéu hon
thu nhép 20 phan trim — ra khoéi téng tai san. Va ban ciing c6 thé
didu chinh NOPAT c6 lién quan t6i nhitng thu€ suat thong nhit
va nhifng c4i dai loai nhu vay, nhitng diéu chinh ma ban chi phai
lo nghi téi néu cha me ban ngén can gidc mo tré thanh ngudi c6
trach nhiém bdo cdo s6 sich k& todn.”

Theo d5i chi s8 ROIC bién Dell thanh mét cdng ty nhanh
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nhay, c6 kha ning x{ ly nhitng cudc suy thodi ngin trong nganh
cong nghiép t6t hon bat e cong ty nao khic. Nhu Business Week

5i: “Dell ¢6 chi s6 ROIC [cao] vi ho c6 thé luan chuyén tai san
nhanh hon bat cd ai’, Kevin McCarthy, mot nha phan tich caa
Donaldson, Lufkin & Jenrette, néi khi dé cap mo hinh ton kho cha
Dell. P6 1a 1y do Dell da hoat dong rat tot cé khi gid médy PC gidm
rit nhanh.” Hang tdn kho thap, chi s6 ROIC cao.

Theo d&i chi s6 ROIC khuyé&n khich Dell gidi quy&t moi viéc
hiéu qud va c6 hiéu sudt cao. T mot bai thuyét trinh cta Dell
truée Cau lac bd Vién chic Piéu hanh Boston vé viéc st dung
Internet: “Dell da thay trudc tién 1gi ich cia sy st dung mé rong
Internet. N&u quy vi xem xét chi s6 ROIC cla Dell, quy vi sé thay
chi s6 tai chinh Lgi nhuin trén Vén diu tu ndm tai chinh 1996
cda ching tdi 1a 34 phan tram. Nam 1999, chling t6i ting manh
viéc st dung Internet cho viéc quan ly day chuyén cung ung, va
chung t6i d4 thu dugc lgi ich cia viéc d6 trong nam tai chinh 2000.
Chi s6 tai chinh ROIC caa ching toi trong quy hai ndm nay tang
t6i 294 phén tram. Chi s§ ROIC cia Dell phan 4nh sy cam két
cta ching tdi d8i vdi viéc tinh todn cd sd ha tdng. T viét tdt
ROIC thuong c6 nghia 1a Lgi nhuén trén Vén P4u tu. Do tdm quan
trong cta cd cdu ha tdng Internet d6i véi hoat déng cia mot cong
ty, t6i d& nghi mét cdch nhin méi chi s0 lugng gid d6. Quy vi hay
nghi t6i Lgi nhuan trén Tinh todn Cg s6 Ha ting. (Trong ti€ng
Anh, cum tit nay ciing viét tit 1a ROIC — ND.) Chi sb y ROIC méi 1a
" mot tap hop phu nhiing chi s6 lugng gid tai chinh truyén théng
dugce dung dé do luong hiéu sudt. Chuong trinh ‘E-Census’ [Piéu
tra Dan s6 Vién chtc Diéu hanh - ND] do Trudng Dai hoc Texas
va Dell bdo trg nay chi ra ré rét rang nhiing céng ty nao su dung
Internet dé ddp ung nhu’ng muc tiéu hoat dong cta ho cang nhiéu,
ho cang thanh cong vé tai chinh.”

Muén tim hiu mé hinh kinh doanh cia Dell?

Cu nghi t6i chi s6 ROIC. D6 la 4nh séng din dudng.
Chi s& lugng gi4, Chi so lugng gid, Moi noi

Moi hoat dong cta Dell déu tham nhudn chi sé lugng gid.
Mot cudc nghién ctu trudng hop dién hinh tit Knowledge Advi-

sors, mot cong ty lugng gid hoc tip va cong nghé phén tich, da néi
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thé& nay vé cach Dell yéu c4u thiét 1ap nhiing 16p dao tao danh cho
khdch hang nhu thé nao — nén luu ¥ ring chuyén Dell y&u cAu mot
hé thong lugng gid d€ xem moi ngudi hoc tap nhu thé nao 13 mot
chuyén dién hinh. “Dell cung c4p sy dao tao c6 gia tri gia ting dé
gidp khéch hang sl dung t6i uu sdn phdm va dich vu ho mua cla
Dell. Khéch hang tir cong ty t6i cd4 nhan cé thé truy cap mét bang
ké day du tén cdc khod hoc tir 46 ho c6 thé hoc nhitng tha tuc va
chién thuat hé trg t6t nhat gidp ho hudng lgi t6i da tir nhitng mén
hang méi mua cia Dell. Tir quan di€m cda Dell, su dao tao nay la
mét phan c6t yéu cda kinh nghiém khdch hang.

“Dell yéu cau mot phuong phap linh hoat va ¢6 thé sip x&p
theo trinh d6 d€ do ludng nhiing khodn dau tu thyc hién trong
chuong trinh hoc t4p cia ho. Ho mudn bao dim phuong phép nay
bao ham nhitng phuong phap luan hoc tap hoan chinh déng thdi c6
cong dung thyc tién trong doi sdng. Dell cong tdc véi cac ddi tdc dao
tao gdm Netg, mdt nha cung cdp ndi dung hoc tap eLearning,
GeoLearning, mdt hé théng quén 1y hoc t4p, va KnowledgeAdvisors,
d€ thiét 14p mot giao dién nhan dang khich hang hop nhét, lidn
lac, trong d6 tat ca moi hé thdng hoat dong chung dé ding ky ngui
tham gia chuong trinh dao tao, gi6i thiéu chuong trinh dao tao va
dénh gid k&t qua dao tao. Giai phdp d4nh gia nay 1a mét giao dién
mang nhén hi¢u Dell, n6 huéng din ngudi tham gia thing mot
mach t6i chuyén muc Metrics that Matter (Chi s& lugng gi4 Quan
trong) cia Knowledge Advisors d€ hoan tat sy d4nh gis viéc hoc tap
caa ho. Mot khi tat ca cdc dit liéu nay duge thu thap, né duge luu
trlf, x{t 1y va théng béo trong giao dién thong bao ciia muc Metrics
that Matter. Tir dia chi r4t manh nay, Dell c6 thé truy cap theo thoi
gian thuc nhitng chi s§ lugng gid bao ham nhitng chi b4o hiéu suit
then chéot vé su hai 1ong cia hoe vién d6i véi chuong trinh dao tao,
ki&n thc va viéc chuyén giao k§ ning qua kho4 hoc, téc dong cda su
dao tao ddi v6i cong viéc, tdc dong cla sy dao tao d6i véi két qua
kinh doanh, va mét chi s§ ROIC ciing va mém. Hon nifa, c4c chi b4o
nay c6 thé duge sang loc bing nhiéu c4ch, gém ca ngudi ban chuong
trinh hoc tap, dia diém, tén khach hang, thé thic hoc tap, kho4 hoc,
trinh d9, chuong trinh hoc . . .

“Gia tri d6i vé6i Dell lé‘viéc truy cép theo thdi gian thuc nhiing
tin tifc tinh bdo doanh nghiép d€ giup ho 1) kiém tra su hidu biét
ting ngay doi v6i phdm chat va sy hai long ctia khach hang, 2) tién
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phong st dung céc chi s6 lugng gid cho nhitng muc tiéu cai thién
lién tuc, va 3) st dung nhitng chi bdo tién tién nhu tac dong cia
cong viéc, két qua kinh doanh va chi s6 ROI[C] d&€ pho bay gid tri
hoc t4p toan dién khi mua san phiam Dell.”

Néu Dell lam viéc nay, va né cé thé duge do ludng, ban cé thé
chic chin 1a né s& dugc do ludong.
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PE NGU(H KHAC
LAM PHAN LGN CONG VIEC

Chon viéc nao ban mudn lam gidi hon hét, va tim nhiing
déi tdc ¢ khd ndng nhdt lam viéc con lai.

-Michael Dell

huong nay danh cho viéc Dell chon va lam viéc

véi d6i tdc nhu thé nao. Hon hdu hét nhitng céng

ty tuong tu khac, Dell djt co sé trén ddi tdc. Ho
coi khdch hang 1a d6i tdc, nha cung cdp la d6i tdc (thudng
bi&€n thanh nhing nha cung cdp lam nhiéu viéc hon ho tuéng
lic d4du), va nhan vién nhu 4461 tdc.

Dell nghxen cdu viéc chon d6i tdc thich hgp kh1 phai
chon nha cung cdp thich hgp, khdch hang thich hop, va nhin
vién thich hop. Viéc lam nay cé k&t qud tot cho Dell, bién né
thanh mot t8 chitc tinh nhanh, duge xay dung tif nhitng thanh
phan ma né c6 thé nuong tya. Lua chon d6i tdc thich hgp la
phan c8t ti cda mé hinh Dell, va d6 1a chd dé cda chuong nay.
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Chon khach hang ky ludng

Chon khéach hang ky ludng khéng phai 1a sy xa xi ma phdn
16n cdc cong ty déu c6, nhung ban cé thé that su nghi t6i viéc nay
nhu chon lya ky luéng phan khic thi trudng ma ban xdm nhép.
Hét 1an nay dén lan khdc, cdc nha quan sat céng nghiép khéng
hiéu khia canh nay cia Dell, va né ddng xem xét. Dell khao sat
thi trudng cdn than hon hau hét cdc cong ty, va ho chon lua chién
truong mot cdch than trong. Khi ho nhay vao, ho di theo chi s6
ROIC tot, ty 1& lgi nhuén cao, va sy ting trudng cé lgi.

Dell 14 ngusi xdm nhép thi trudng, khéng phai ngudi tién
phong tham do thi trudng. Ho di theo nhitng thi trudng 6n dinh
trong 46 m6 hinh clia ho sé hoat déng hiéu qua, va ho trung thanh
v6i md hinh d6. D& 1am viéc 46, ho cin khéi sy biing c4ch giit lién
lac véi thi trudng.

Gi lien lac

Quan sét thi trudng la sy 4m &nh § Dell, vi day 1a truong
hoat dong cda ho. Ho khong tung hoanh trong mot lanh thé mdi
ndi khoéng cé ngudi di trudc: Ban sé khong thdy Dell tung nhitng
ngudn tai nguyén 16n d€ bdn mdy tinh trong nhiing khu vuc bi
chién tranh tan ph4, ngheo ting hoanh hanh, khéong c6 thi truong
ton tai. Dell di theo thi trudng va pha v thi trudng bing bé may
b4n thdng hiéu qui caa ho.

V6i tu cdch nguoi di theo thi trudng, chic chin Dell quan s4t
va tu xdc dinh theo khach hang t6i mét mie d6 c6 hiéu qui. Nhu
Kevin Kettler, gidm déc cong nghé cGa Dell, néi: “O Dell, phuong
phdp ti€p cin d6i mdi cda ching tbi tdp trung vao nhu ciu cia
khidch hang. Khach hang xdc dinh c4i gi 12 quan trong.”

Tit chuyén san Industry Week: “ G chd ma hiu hét céc cong
ty phéan khic theo sdn phdm, Dell phan khic theo khach hang.
‘Biét khach hang cin cdi gi 12 mot cong cu gat b hang tén kho
hiéu qud’, Sharon Boyle, qudn d6c nha m4dy Austin, néi thém.”

D& theo doi khé4ch hang, Dell phan khidc ngay cang sau hon; tit
bdo Enterprise Innovator: “Phan-hang Doanh nghiép Vira va Nhé
(SMB): nha phan tich Bruce Simpson thudc William Blair & Co. héi
Dell phan hang cdc doanh nghiép vita va nhé nhu thé nao va Parra
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tra 15i ring Dell st dung ‘phuong phédp phén khic da thanh phan
dé d4nh gid cdc phan khic khdach hang khdc nhau’, v6i nhiing
cong ty ¢6 tir 1-500 nhan vién trong phén khiic ‘doanh nghiép vira
va nhé SMB’ va nhitng céng ty ‘dugc goi 1a vira’cé 500- 1000 nhén
vién, nhung trong s6 doanh nghiép vita va nhé SMB, Dell ‘phén
khiic sdu hon’ nhitng doanh nghiép c6 ‘1-100, 100-250, va 250-500
nhan vién’, vi ‘nhan t6 kinh t& hoc cia cdc doanh nghiép dé khac
nhau rat nhiéu’. Trong s8 doanh s&, cong ty cé tdm véc cang 16n s6
luong cang it. Parra luu y ring Dell chia s6 doanh sé thanh tai
khodan ‘tri tré’ va tai khodn ‘ph4t trién’ va tir 46 ‘ching téi that su
xem xét s6 doanh s6 theo hai cdch.”

Nhu thé chic chin viéc giit lién lac cho Dell biét thuc trang
cGa khach hang. Va téi mét chirng muc nao d6, né cho Dell biét
khach hang muén gi trong nhitng 1anh vuc khédc, mdt co hdi cho
Dell xem xét viéc xAm nhép thi truong phu.

- Nhung viéc chon phan khic thi trudng ma ho mudn xam
nhép lai 1a chuyén khdc. Dell rat thich nghién citu thi truong toan
dién, va it ai ché dugc sy phén tich cia Dell. Nh¢ nghién ciu ky,
Dell chon théi diém x4m nhap thi trudng gadn nhu hoan héo; nhu
b4o USA Today néi: “Cé thé thdy ro mot phan tinh than Dell — cu
thé 14 quy trinh ché tao dugc quing cdo nhiéu, hau nhu cho phép
Dell khong phai giit linh kién ton kho va ché tao mdy tinh nhanh
hon va ré hon bat cd cong ty nao khic.

“Nhung mdot phan tinh than Dell thudng khéng dugce chd y.
D6 1a kha ning cla cong ty nay biét khi nao thi xAm nhip mét thi
trudng méi dé cé6 thé thong tri né nhu ngudi ludt séng cbi trén
mot lugn séng hoan hdo.”

Day 1a mot phéan tich tuong tu tit t& CFO Magazine : “Ngoai
cdc doi tdc, su nghiép cia Dell cé6 thé xoay quanh kha nang dén
chd co hdi cia ho. Ta hiy xem san phdm khod chuyén ddo mang,
mot 1anh vuce nita trong dé6 Dell dé nghi gi4 thap. ‘Ho dang dé nghi
mdt dong sdn phdm khod chuyén ddo x&p chdng cé tat cd nhiing
tinh ning ma nhitng doanh nghiép cd trung can di qua’, nha phén
tich Galen Schreck cia co sé nghién ctu Forrester Research, Cam-
bridge, Massachusetts, néi. ‘Ho khong canh tranh véi Cisco la
nha cung cip dudng dan 16n. Nhung khi ban mé cira mot phong
ndi day, ban c6 thé thay kho4 chuyén ddo cia Dell c¢6 mat & ca céc
6 dién. D6 1a cong viéc cGa ho. Trong ldc nay.” Nhung khi nganh
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kinh doanh mang tré thanh thuong phdm hod hon, Schreck tién
dodn 12 Dell s& chuyén t6i nhitng thiét bi d4t tién hon. Ho da duogc
rén luyén dé biét khi nao thi xdm nhap mot thi trudng — d6 1a c4i
that su tdach biét ho véi nguoi khac.”

Néi cach khac, khi Dell giit lién lac véi thi truéng, ho lam
thé thong qua khdch hang, nhung cling can hiéu Dell theo déi thi
trudng cong nghé sat sao nhu thé& nao dé biét khi nao cidn c6
hanh déng.

Tim chi sé ROIC tot

Khéng chi ¢6 viéc dinh thoi diém hanh doéng khi ma Dell
chon phan khic thi trudng va, ti d6, khdch hang ciia minh. Pé 1a
tim co hdi cho chi s6 ROIC tdt va chon khdch hang xing d4ng.
Dell d4 biét ngay tir ddu la c6 nhiéu loai kh4ch hang khéc nhau
trén thi trudng, va ho sin séc dic biét nhitng khdach hang cé chi
$6 ROIC cao hon. T nghién eidu trusng hop dién hinh vé Dell trén
Business2000: “Cé mot s6 khac biét giita khdach hang gia dinh va
khach hang doanh nghiép.

= “Doanh nghiép thudng c¢6 ngin sich danh riéng d€ mua
mdy tinh.
= “Ho thudng chi tiéu nhiéu hon.

» “Ho mua déu d4n va thudng mua l4p lai, khéng nhu khéch
hang gia dinh thudng chi mua m6t may tinh gia dinh va
chi mua mét mdy khéc khi médy ban dau 15i thoi.

s “Théng thudng ho sé mua theo mét k&€ hoach da dugc
thod thuan. Khach hang gia dinh thuong mua vi nhitng ly
do cd nhén, thi du ho mudn gdi thu dién ti cho gia dinh
hoic chai trd choi. Doanh nghiép thudng c¢6 mot chuyén
vién lo viéc mua sdm nay. Ho c6 thé mua nhitng mdy méc
phuc tap hon, nhu mdy cha.

= “Ho chu trong nhiéu thi ché khéng chi gid cd — ho xem
xét nhitng nhan t§ khdc nhu ning cdp mdy tinh hoic
dich vu cho mdy tinh ¢6 dé dang khong. Piéu nay dugc
goi 1a Téng chi phi cia quyén sé hitu (TCO).

“Do nhitng khéc biét nay, Dell ¢ mot gidm ddc nghiép
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vu dé cham lo cho quyén 1gi cia mdt khdch hang 16n. Mot
gidm ddc nghiép vu phai thiét 14p su quan hé lau dai véi
khéch hang doanh nghiép. Khach hang c6 thé tiép xuc
v6i giam d8c nghiép vu lién hé dé duge cd van, dé giai
quyét mot van dé ho#c dé dat mua hang.”

Trong viéc tdp trung vao nhilng phan khic ma ho sé cé lgi
nhuan t&6t nhat, Dell khong phai ké khd. Ho bién khdch hang tot
nhit va thuong 13 16n nhat thanh d6i tdc. Nhu mdt nghién cdu
trudng hop dién hinh tir Trudng Kinh doanh Harvard khi théo
luan vé Dell ghi nhan: “Bién Khé4ch hang thanh Déi tdc. Phéan
khic khach hang. Tap trung vao nhitng nhém ma ban c6 thé phuc
vu véi ty 1& tdng lgi nhuin 16n nhat. 90 phan trdm lugng hang
bén cia Dell di téi cdc co quan, céng ty, 70 phan tram téi céc
kh4ch hang mua hon 1 triéu d6la may tinh hang nam.

“THI DU: Phuong phép b4an thing cia Dell d4 phét hién mét
phan khic khdch hang méi: khach hang c6 kinh nghiém xem xét
mua médy tinh thd hai hogc thd ba. Trong khi ngudi mua lan dau
mua gi4 ré nhat cia cdc d6i tha canh tranh, Dell ban dugc mot ty
d6 la khi phuc vu nhitng ngudi mua tinh khén hon. Hay giit lién
lac chit ché véi khach hang d€ du bio nhu cdu va git hang ton
kho thap.

“THI DU: Cé4c k§ thuat gia cao cdp cia Dell thudng xuyén
gap khéch hang d€ trao ddi quan diém vé& xu thé&, nhu ciu va sdn
ph&m. Théng 1é nay da cung cip nhitng ¥ tudng ddng gid nhiéu ty
dd la; thi du mdy tinh x4ch tay véi pin bén hon, sdch luge thod
mén nhu cdu cia khach hang cg quan vé d dn dinh cia sdn phdm
qua t8c 9. Cung cdp cho khéch hang gid tri déc nhat.

“THi DU: Eastman Chemical thudng dit mua mdy tinh roi
tai phan mém riéng 1én, mbi lan cho m4dy cia mot nhén vién. Su
phién phic mat hai gig va tén 200-300 d6 la nay phdi nhén lén
hang tram (nhan vién). BAY GIO thi Dell tdi phin mém cta
Eastman lén mdy ma ho d4 mua khi mdy di xuéng diy chuyén ldp
rap cha Dell — tiét kiém cho Eastman thi gid, tién bac va chuyén
ric réi.” - '

Theo ¥ nghia nay, Dell bién khich hang thanh d6i tdc bing
cich chon khach hang, xAm nhap nhiing khu vue cé trién vong
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dat t6i chi s6 ROIC cao nhat. Di theo chi s6 ROIC la dnh sdng
din duong cia Dell vé chuyén ting trudng; nhu mot bai trén
BusinessWeek néi vé viéc Dell hoat déong trong lanh vue dich vu
— chd ¥ chi s6 ROIC cta Dell so v6i nhitng céng ty khdc : “T'rong
ldc nay Dell dang khai thdc mét cdch khon ngoan nhing co hdi
dé nhat. Dell chd y&u bdn cho cdc khdch hang cong ty c6 sdn,
dac biét 1a nhitng cong ty khong doi héi ho hé trg nhitng sdn
phdm tit cdc d6i tha . . . . Theo TBR, Dell tao dudc 254.000 d6 la
thu nhap tit méi nhan vién dich vy, so véi 151.000 d6 la binh
quin toan nganh.”

Su chu trong téi nhitng phan khic c¢6 chi s6 ROIC cao han
cua Dell d6i khi rat rdé rang; bai trén BusinessWeek d6 ciing ghi
nhan diéu d6 vé chuyén dich vu: “Nam 2003, 15i phan nan déi véi
cong ty ting cao, mft phan vi céng ty da dua yéu cdu hé trg téi
An DPo. Thang Chin d6 ho chdm dut kiéu phuc vu d6 véi phdn 16n
khach hang cong ty.”

T mot bai trén Enterprise Innovator vé hoat dong clia Dell
¢ Trung Quéc, mdt 1an nita 1am sdng td su chi trong cGa Dell té6i
chi s6 ROIC: “Rollins gidi thich ring ‘Ching t6i phai than trong
v6i nhitng gi minh cin 1am’ va 13p lai ring Dell ‘chua bao gi¢ chi
trong t6i mot phan khic khich hang nhu mét cong ty’, va trong
khi ho c6 mét ‘cdng cudc giao dich véi khdach hang § Hoa Ky’, mot
thi truong ngoai Hoa Ky tugng trung ‘khéng téi 10 phan tram
cdng cudc kinh doanh khdp thé giéi cla ching t6i’. Rollins tin
ring ‘di t6i nhitng thanh phd hang ba & Trung Qudc khéng nim
trong loi ich cha ching t6i’, va ghi nhan ring ‘Lenovo khong cé
giao dich véi doanh nghiép’ nén ho ‘phai di theo nhiing thach thic
mé6i’. Nhung dng néi ‘néu téi diéu khién Lenovo, toi sé khong téi
nhiing thanh phd hang ba dé 1am viéc d6’, va trong khi viéc d6 ‘c6
thé c6 ich cho ho’, dng néi 6ng ‘hoi hoai nghi — nhung ctt 4€ xem’.
Ngugc lai, ‘Dell ¢6 viéc quan trong hon dé€ 1am’ va sé ‘chi trong t6i
nhitng thanh phé 16n truée khi xem xét t6i nhitng thanh phé hang
ba’. Ong néi thém: ‘Khi téi xem xét khi ning sinh 1gi tdng quat va
kha ning tang truéng cla ching téi § Trung Qudc — tdi nghi cg
hoi ctia ching t6i t6t hon Lenovo. . . .

“Rollins néi Dell muén thi trudng biét ho sé ‘tim kiém su
tang truéng cé loi ché khéng phai su ting truéng khéi lugng ma
giam kha nang sinh l¢i.” (Ta phai chd y 14 nay Lenovo da mua
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nganh PC cta IBM, va dang c¢6 mét khu vuc thi truong doanh
nghiép gid cao, va § mot thoi diém nao dé, Dell s& phai duong dau
vdi chuyén nay.)

Céc nha quan sat cong nghiép da cho Dell ¢6 hinh anh rap
khuén ctia nha cung cidp PC gid ré, va do d6 dd khong nhin thay
diém quan trong. Nhu Rollins néi, Dell “chua bao gi¢ chi trong t6i
mot phan khic khdch hang nhu mét céng ty” va qua ding vay.
Trong viéc lua chon phan khic d6i tdc khach hang, tiéu diém la
chi s6 ROIC . Dell tim ra chi s6 ROIC d6 vdi tu cdch nguoi xdm
nh4p thi trudng ché khong phai nhu ngudi tién phong tham do thi
trudng, thém mot di€m ma cdc nha phan tich cé vé khong hiéu rd.
Thi du, mdt bai bdo gdn day trén Business Week da bé sét diém
nay khi néi vé Dell: “Céc nha phan tich cong nghiép cang ngay
cang tin ring d4 d&n ldc Dell sita d6i mo6 hinh bdn hang cia minh.
Xét cho cung, thoi th& 43 ddi thay. . . .”

Bai béo 1ap luan ring nhitng thi trudng méi ndi 1én & chau A
khdc hdn véi nhitng gi Dell dd quen thudc & Hoa Ky. Business
Week néi: “Khoang 80 phan triam tdng doanh sé PC tit nay téi
2010 s& dén tit nhirng thi trudng dang phat trién nhu trung Quéc
va An D9, theo cong ty tu van cong nghé Forrester Research.
Nhung Dell dang vat 16n & dé.

“Tai sao? Thi day: vi nhitng ly do van hod va cong nghé,
khé4ch hang trong cédc thi trudng d6 mua mdy tinh tir nhitng cia
hang va nha tich hgp hé théng, nha phén tich Simon Yates caa
Forrester néi. Pidu d6 khéng la vi 6 An Do, noi s& ngudi c6 may
tinh sé nhay ti 7,9 triéu lén 78 triéu vao nam 2010, phan déng
ngudi dan khéng truy cap Mang. Nhiéu khu vyc néng thon khong
c6 duong day dién thoai, va phan 16n dan chiing biét rat it vé may
tinh. Do d6 ho sé t6i nhitng cta hang dia phuong hodc chuyén vién
m4dy tinh d€ dugc chi ddn va mua mdy.

“Va vi su hién dién cda Dell ¢ ddy khong manh, ngudi tiéu
diang mua mdy tinh ti hiang 16n dia phuong HCL Technologies,
HP va IBM ma nganh PC nay do Lenovo ctia Trung Quéc s6 hiu.
Két qua 13, theo céng ty tu van cong nghé IDC, thi phan khéng ra
gi ctia Dell chi bing bén phan tram cia Trung Quéc. . . .”

O day téc gia cho ring Dell chi tim thi ph4n, hinh nhu khéng
nghi téi ty 1é lgi nhuan. Nhung, vi ban da doc nhiéu vé Dell trong
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quyén siach nay, ban biét ring khong ding nhu vdy. Cé 1& ban
trong chd Dell sé tru lai trong nhitng thi trudng mdéi 46, nhu may
chi cho doanh nghiép, tim nhitng phan khic ma ho c6 thé dat
dugc chi s6 ROIC ho muén c¢6. S6m mudn gi Dell ciing s& nhiy
vao, khi phin con lai cda thi trudng chin mudi, va khdch hang
dugc cung cdp thé tin dung va truy cdp mang nhiéu hon. Pdng
khen 1& Business Week ciing nhin ra diy c6 thé la con dudng cho
Dell khi néi: “Diém c6t yé&u: Dell c6 ba kha ning lua chon. Mét, ho
c6 thé bam chit md hinh ban thing, ch¥ nhitng thi trudng nhu
Trung Quéc va An Db chin mubi vé mat cong nghé. Hai, ho ¢ thé
ra khéi nganh kinh doanh PC, nhu IBM. Ba, ho c6 thé thiét lap
mang luéi ban 16 nhiéu hon trong nhitng nudc dang phét trién dé
bdo ddm chiém dugc mot phan doanh s§ PC trong nhitng nim sip
t6i. Cé thé lam viéc d6 bing cdch cong tdc hodic mua lai mot cong
ty ch& tao dia phuong d4 c6 uu th€ din d4u thi trudng true nhitng
cong ty My trong nhitng nuéc nhu An Do va Nga. Hodc Dell ¢6 thé
14p quan hé véi cdc nha ban 1é va nha tich hgp hé théng ¢ céc
nuGc nay.”

Cau tra 101 cda Dell, nhu dugce ggi y trong bai bdo nay, 1a gi?
. Nhu ban cé thé trong dgi: “Tuy nhién, trong hic nay, Dell néi ho
trung thanh véi Lua chon S8 mét [md hinh ban thing]. ‘Ching tbi
da cam két triét d€ v6i mé hinh ban thdng va khong c6 ké& hoach
bdn 1é ngoai nuéc My’, mot phdt ngdn vién cha Dell néi.” Néi thé
c6 ngan chin dugc loat bai ao at vé chuyén Dell dang “ma&t lgi thée”
& nhitng thi trudng méi xudt hién khéng? Khong.

Tuy nhién, d6i v6i ngudi biét xem xét, bai hoc tir Dell rd
rang lidm: khi chon khach hang, ban hiy tim nhitng ngudi cho ban
chi s6 ROIC ma ban can.

Bién cai khach hang theo § minh

Dell ciing thich bién cai khdch hang theo ¥ minh téi mic do
c6 thé duge. Nhu da dé cap trong chuong truéc, Dell thuc hién
theo thoi gian thuc nhitng cudc thit nghiém vé gia trén mang dé c&
ban nhitng sén phdm khéng ban duge. Va ho thudng ban gidm
gid. Nhung ¢ day ca nhiing muc tiéu dai han cling dat hiéu qua, it
nhat 14 tif quan diém ctia Dell. Nhu mét bai trén Enterprise Inno-
vator néi: “Joe Marengi cia hiang Dell tiép tuc gidi thich ring, vé
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phia nguoi tiéu dung, ‘c6 hai con dudng khac nhau’ nhung ghi
nhin ring vi ‘gid mdy tinh dang gidm’ nén Dell phai gidp diéu
chinh ‘nhitng mong dgi vé dich vu’ & khach hang. Ong giai thich
mot khdch hang mua mét ti-vi 2.500 d6 la khong ¢6 hy vong nhédn
dugc bat cd dic vu nao, trong khi véi mot mdy tinh 250 d6 la ngudi
ta ‘tréng dgi dich vu sudt doi’, va chuyén d6 ‘phai thay ddi’. Nhung
‘néi chung’, Marengi tin ring ‘chiing t6i da thuc hién su cai thién
c6 y nghia trong 18 thang qua.”

Dell c6 k& hoach thay d6i ky vong “dich vu sudt doi” chia
khéch hang ra sao khéng duge néi ré6 trong bai bdo.

Chon nhén vién ky luéng

Chon ngudi kj ludng trong td chitc cia ban cling quan trong
nhu chon khéch hang kj ludng. Dell c¢é cong t6i da d& thu dung
ngudi gidi nhat. Gid lai ndng luc tit nhan vién cia ban luén luén
1a mot thdch thdc, ké ci ¢ Dell, va ho can thu dung t6i da nhing
ngudi gidi nhat. Michael Dell néi: “T'6i thudng dugc héi ching tdi
xoay x6 ra sao d€ duy tri tu thé cia ngudi thdach thie, ngay cd khi
ching t6i ti€p tuc tdng trudng vdi téc A6 k§ luc. Hon tat cd, van
ho4 12 moét trong nhitng mit bi 4n nhat cda viéc quan 1y ma toi
da gip.

“Van hod ciing 12 mdt mit quan trong nhat. Cé lan mét
phéng vién héi téi d6i thi canh tranh nao 1a de doa 16n nhit déi
véi Dell. Toi da néi de doa 16n nhat ddi véi Dell c6 1&8 khong dén
ti mdt d6i thd canh tranh.

“N6 sé& dén tif nhan vién clia ching tbi.

“Né luc duy tri tinh thian doanh nghiép dd tao thanh dic
trung cGa Dell khi cong ty ching téi phat trién 16n hon (vé sé
nhan vién) va phtc tap hon (vé co sé ha tang) khéng phai 1a dé.
Cing khong dé& duy tri nang luc cia mét nhém tép trung, khi
ching t6i phat trién khdp thé gi¢i. Nhung nhitng muc tiéu cia tbi
lic nao ciing 14 bdo ddm moi ngudi & Dell cAm thdy ho la thanh
phan cda mot cdi gi 16n lao — ¢6 1& 16n lao hon ca ban than ho.”

Ong néi: “Ban hay huy dong ngudi cia minh quanh mot muc
tidu chung. Gitp ho cdm thdy 1 thanh phan clia mét cdi gi chan
chinh, dic biét, va quan trong, va ban sé gy dugc nhiét tinh va
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1ong trung thanh that sy.” Nhu 43 duge dé cap truée day, Dell
thich thué cac cuu gidm doc diéu hanh: “Lic nao tdi cling tich cuc
tim ki€m ngudi gidi, va téi mong dgi nhiing ngudi khéc trong
nhém cda t6i ciing lam vay.”

Td “Tinh than cia Dell”: “Ching téi tin sy thanh cong lién
tuc cda ching toi nim & sy chung sdc va co héi ma mai thanh vién
ciia nhém ching t6i phai hoc tap, phat trién va truéng thanh.
Chiing t6i cam két 1a mot dinh ché trong dung nhéan tai, va phat
trién, luu dung va thu hit nhitng ngudi tai giéi nhit, c6 suy nghi
tdi thi truosng toan thé gidi cia ching t6i.”

Tir Kevin Rollins: “Ching t6i cam két vdi thing lgi, va trén
thuc t& cdm thiy mot ménh lénh dao dic phai tranh dua manh
liét hét sdc minh, nhan danh c¢d déng, khdch hang va nhan vién
ciia ching toi. Ching téi tin mét cdch 1y tudng ring d6 1la mot
dudng 16i hoat dong tdt hon va sé cling c¢é kh3 ning chién thing
va 161 cudn ngudi tai giéi nhAit cba ching t6i.”

Dell hoat ddéng tich cuc trong viéc thu hat nguoi tai gidi
nhéat. Michael Dell 14 mot gidam d6c diéu hanh biét cach giao nhiém
vy, va diéu d6 c6 nghia 13 6ng dua vao viéc thu hdt ngudi tai giéi
nh&t vao t6 chic cia minh. Trude day da 1au, Dell nhin thdy ring
ong sé khong lam dugc gi néu ¢é tu minh lam moi viéc, va ong dat
uu tién thu hat ngudi c6 ki ning va long chan thuc ma 6ng c6 thé
tin cdy. Nhiéu giam ddc diéu hanh cé lam hét moi viéc, va vi vay
ma that bai, nhung Dell bi&t c4i lgi cua viéc giao nhiém vu mot
c4ach sdng subt.

Vé diém nay, 6ng néi: “Kha ning tim ra va thué ding ngudi
c6 thé lam viéc kinh doanh thanh céng hay that bai. Pon gidn
nhu vay dé. DAu ban da kinh doanh bao lau cing khéng quan
trong, thu dung ngudi tai gidi ldc nao ciing 1a uu tién hang dau. b6
ciing 13 mot trong nhitng muc tiéu khé dat nhit. . . .

“Nhitng ngudi thanh céng ¢ Dell 1a ngusi cé6 dinh huéng
theo két qud, tu luc, va c6 dong co lanh dao. Ching t6i cho ho
quyén diéu khién viéc kinh doanh theo mét dudng huéng dic
biét, va cung cdp cong cu va tai nguyén ma ho cdn d€ hoan
thanh muyc tiéu.

“Dau ban thué ngudi vao vi tri khéi diém hay dé diéu khién
mot trong nhitng nhém 1én nhat cia ban, ngudi dé phai hoa nhép
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hoan toan véi triét 1y kinh doanh va muc tiéu cia cong ty. Néu
cdch suy nghi clia ngudi dé tuong hgp véi céc gia tri va tin didu
clia cong ty, va hidu nhiing gi céng ty dang lam va déng co cda
cong ty, ngudi dé khong chi hoat déng hing hdi hon dé hoan
thanh nhitng muc tiéu truéc médt cia minh, ma con sé déng gép
cho nhitng muc tiéu quan trong hon cta t6 chie.”

Dell da néi tiéng vé kj niang thué ngudi sdc sdo; Michael
Kanellos, bién tdp vién tu do cia CNET news.com néi: “Pay 1a vai
thi du vé quyé&t dinh tuy&n dung t6t: Alex Gruzen, ngudi da didu
khién phan b mdy tinh xach tay cia HP, dugc tuyén dung nim
2004. T3n hai cho HP kh4 nang. Joe Marengi ciing thay nghé
nghiép ctia minh khdi sic lai ¢ day. Vu tuyén dung cudi cing la
Mort Topfer.”

Thué ngudi cho tang trudng

Su tdng truéng nhanh cda Dell d4t ra nhitng van dé dic
biét trong viéc tim ding ngusi 1am viéc, vi phan 16n nhan vién
phéi c6 ngudn gdc tit nhiing méi trudng trong dé viée xi ly sy
tang trudng nhu vay khong c6 gi khé khian. Mot bai trong chuyén
san HR vé ky thuit thué ngudi cia Dell, binh ludn vé van dé
tdng truéng: “Su tang trudng cda cong ty. . . . budc bd phan nhan
sy cda ho thudng xuyén nang cao chuidn muc do ludng su thanh
cong. Nhitng thd thach ma b§ phan nhan su phai d6i ddu bao
gom sy tuyén chon va phat trién mot luc lugng lao déng c6 kha
nang thudng xuyén ddp ing nhitng nhu ciu thay déi ma khéng
mA&t sy chi trong téi thi trudng va khach hang cta Dell, hay nén
van hod cda né.

“Khi ban tang trudng nhiéu nhu vy, bé phan nhan su phai
lo lidu viéc tuyé€n chon ngusi’, phé chi tich phu trach ngudn nhan
lic Steve Price néi. Cdi s& ngin chin su ting tru’o’ng la khong co
kha ning thué ngudi.”

“Nhung thué ngudi nhanh thi khéng di. Tang truéng nhanh,
Price chi r3, c6 thé budc nhiéu t§ chdc hy sinh phdm cho luong.
‘Trit khi ban d4 c6 sdn mot phuong phép, khong phai ldc nao
ban ciing thué dugc ngu’c‘fi giéi nhat. C6 thé ¢6 mét khuynh huéng -
cho rang ‘Chiing ta cAn nguoi qua c6 mot tay md con hon ching
cé ai ca.’

PE NGUOT KHAC LAM PHAN LGNCONG VIEC 213



Bai béo ciing dé cdp viéc pho tdng gidm d6c nhén vién Andy
Esparza luu ¥ rang sy tdng trudng cia Dell d4t ra nhitng thd
thach va bo phan nhén sy dang thuc hién nhitng sang kién méi dé
dat nhitng két qué 16n hon. Ong néi cong ty “van nd luc phat trién
k¥ nang hoach dinh thanh thao hon nia, von la viéc khé véi nhip
dd ting trudng cha ching t6i.”

Vi su ting trudng dé, Dell Inc. né luc thué ngudi cing c6 kha
nang phéat trién linh hoat. Pay 12 mét qud trinh tinh t&, nhung la
mét qud trinh trong y&u. Michael Dell néi: “ '

Thué ngudi dé dién khuyé&t mét chifc vu thi khong da. Tham
chi thué ngudi trén co s§ tai ning cha ngudi d6 cing khong da.
Ban phai thué ngudi cin c theo tiém nang trudng thanh va phat
trién cia Ung vién. . . .

“Hién nay ching tbi thué ngudi véi khai niém dai han. Ching
t6i khong thué ho dé 1am mot cdng viéc; ching t6i mdoi ho gia nhap
cong ty. Néu d6 1a mot cudc két hop tot, cong viéc ciia ho c6 kha
ning thay ddi nhiéu, nhiéu 1an khi ching t6i phan doan nganh kinh

"doanh , va khi ching ti chd trong mot s8 khu vuc hon nhitng khu -
wvuc khéc. . .V '

2

Ong ti&p tuc néi thém vai didu ddng chi y: “Ching tbi tuyén
dung cho su k& thita. Va trén thyc t& 1a ching tbi thé ché& hoa viéc
dé. Cong viéc ctia mdi ngudi bao ham viéc tim ra va phét trién
ngudi k& nhiém — khong chi khi ho da sén sang dam nhiém vai
trdo méi, ma 12 mot bé phan dang ti€n hanh trong k& hoach hoat
dong cha ho.” That khé nghi téi mot diéu gi lam nguoi ta c6 ¥
thic ring ho ¢6 thé dugc thay th& hon mot ké hoach thay thé& dugc
thé ché& hod nhu vay.

Chia nhén vién thanh phan khuc

D€ quin 1y su ting truéng qua manh, Dell da chuyén qua k¥
thuat phan khic, va ho d€ thi trudng dén 13i, bién sy tdng trudng
t§ chifc ciia cong ty thanh mét qué trinh c6 hé thong. Bing cdch
nay, Dell khéng chi c6 thé quan ly su tdng trerng, ma con tao
dudc su can bing giita tap trung va phén quyén. 0 Dell, mot bd
phén cha qud trinh phan doan doi hdi sy phéan khic trach nhiém
cda nhén vién.
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1000ventures.com trich 1&i Michael Dell: “Hay nudi duéng su
cam ké&t d8i v6i su phét trién ca nhan. Su thanh cong khong phai
1a trang théi tinh — va nén van hod cla ban ciing khong duge &
trang thai tinh. Hay chd ¥ t6i nhitng gi ma nhan vién gi6i nhat
cia ban dang hoan thanh, va xay dung mét co cidu khen thudng
tai niang thanh thao. C4ch t6t nhat dé gitr chan nhitng nguoi tai
gidi nhat 1a cho phép cong viéc ciia ho thay ddi theo ho. Dbi khi
gidm b6t trach nhiém cdia ho s& cho ho nhiéu kha ning x{ ly
nhiing co hdi méi va ph4t trién hon — va cdng viéc cia ban ciing
phét trién.”

Gidm trach nhiém ciia nhan vién di tré thanh mét viéc lam
dugc chap nhéan & Dell, khi céc trach nhiém dé tré nén qua l6n vi
su tang trudng. Dell néi: “Céch tot nhat dé€ giit chan nhitng ngudi
tai giéi nhat 1a cho phép cong viéc cia ho thay déi theo ho. Dbi
khi gidm trdch nhiém cia ho sé cho ho nhiéu kha ning xi 1y
nhitng co hoi méi va phat trién hon — va céng viéc cia ban cling
phét trién.”

Michael Dell gidi thich phuong phdp nay: “Ping ngudi, ding
viéc 12 cong cu thanh céng cia mét cong ty. Theo truyén théng,
khi mot nhan vién tai nang lam viéc xuit sic, anh ta duge dé bat
gitt mét chic vu méi véi nhiéu trach nhiém hon, cé nhiéu nhan
vién hon, va mdt ngan sich 16n hon. Nhung ban sé lam gi khi
trach nhiém cta chic vu ¢ mbi nam lai tdng gdp rudi, chi vi phu
thudc su tdng trudng cha céng ty?

“Né&u ban cho riing nhin vién cda ban c6 thé truéng thanh
cting mot nhip diéu v6i cong ty — va vAn duy tri sy tap trung sic
sdo la y&u t6 trong y&u ddi véi sy thanh cdng cia ban — ban sé -
th&t vong cay ddng. Khi mét doanh nghiép ting truéng nhanh,
trach nhiém & nhiéu chic vu ting theo chiéu ngang, tré nén qué
16n va phic tap, ngay cd véi ngudi nhiéu tham vong nhét, lam
viée hiang héai nh4t, nén ho khéng thé cdng ddng ndi néu khéng
hy sinh su phat trién nghé nghiép c4 nhan ho#c chiu that bai.

“Giai phdp cia ching t6i 1a phan khiec. . . . Phan khic 1a mdt
cong viéc dién ra theo hai cdch. Chdng t6i sé b8 sung ngudi tai
ning va/hodc chia mot don vi kinh doanh, t8 chuc san phdm, hodc
don vi chie ning theo cdch 1am cho co cau phan khic mdi dé quin
1y hon va tdp trung vao co hdi kinh doanh sdc sdo hon. Cach lam
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nay cho phép chiing t6i duy tri tam trang thodi mdi va hiang h4i
cho nhén vién va nhip d6 tang trudng cao.

“Khi chiing tdi bit ddu 1am viéc nay, mot s6 ngudi bsi réi —
va diéu d6 ciing d& hiéu. Theo truyén théng, trach nhiém bi thu
hep 14 d4u hiéu bi gidng chic, bi khién trach, hoac that bai. O
nhiing céng ty khdc, ngudi ta duge ddnh gi4 theo tdm véc clia s6
nhén vién va sé dé la ho tao ra. G Dell, su thanh cdng c6 nghia la
su ting trudng nhanh dén ndi ching téi phai 1dy bét phan nia
cdng viéc. . . .

“Phén khac cong viéc 1a hoan toan khéc thudng dsi véi thong
1é kinh doanh quy udc. Nhung nguyén ly co ban nay tao dugc y
nghia hoan hdo: Ching t6i cAn ngudi tai gidi tién bé nhanh va
gitip ching toi ti€p tuc phat dat. Theo ching tbi biét, d6 1a céch
t6t nhat d€ sdng tao nhitng chdc vu c6 ¥ nghia thich hop véi tai
ning ctia mot nhan vién hon.”

Bai cia chuyén san HR mé ta cdch lam viéc nay: “Pé ngin
ngira su tang trudng thodt ra khéi vong ki€m soat, Dell st dung
mot sdch luge chia nhé nhitng phan khic kinh doanh mét khi
ching dat t6i mdt nguéng nhat dinh. Cdc nha quan 1y ddm trich
cdc b phan kinh doanh nhé hon nay va ¢§ gdng lam cho chiing
phdt trién t6i diém ching c6 thé dugc chia nhé 1in nita — giéng
nhu cdch mdt t& bao phan chia mii dé thanh co thé con ngudi.

“Steve Price . . . . néu thi du sau day d€ ching té phuong
phédp nay c6 hiéu qua ra sao: “Thi trudng gido duc cia ching tbi
gom mét bd phan gido duc cao cdp va mot b phan K42. Hién nay
né hoat dong nhu mét phan khic kinh doanh gido duc. Nhung nay:
no6 16n dén ndi ching téi sé& chia né ra va c6 mot phan khic kinh
doanh goi 14 gido duc cao c4p va mot phan khiic goi 1a K-12.

“Quyé&t dinh phan khic khong dua theo tAm véc hay s§ nhan
vién, Price néi, ma — it nh4t mot phan — theo phan bd c6 ting
trudng téi moét giéi han hay mét ngudng tai chinh dic biét khéng.
Cong ty ghép gidi han d6 v6i mét co hoi thi truong du kién, va véi
lgi nhuan dy trd ma Dell c6 th€ thu hoach bing cach tap trung
vao cd hoi thi trugng dé, dé di téi mot quyét dinh phan khde. Thi
du, s6 ngudng thuc ddy viéc phan chia thi truong gido duc, nhung -
cong ty ‘cling thdy riing minh cén ti€p cian hai nhém d6 theo cdch
khac nhau’, Price néi.”
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Thuc hién viéc nay 1a dya vao viéc tim ra ngudi c6 kha nang
phét trién. Bai cia chuyén san HR nhin manh diém nay khi néi:
“D& cho sach luge phan khic nay hoat dong hiéu qué, Dell tich cuc
tim ki€m va nudi dudng moét kiéu khi ch&t nhat dinh cla nhan
vién. Thi du, nhén vién tiém nang c6 thé dugc cho biét s6m rang
chic vu truée kia cia ho ¢6 thé khong hoan toan lién quan véi
nhiing vi tri & Dell vi cdu tric cia cong ty tuong ddi thuan nhat.
‘Ching t6i phai 16t trAn mé hinh dé chic danh va trinh d6 c6 mot
¥ nghia nao d¢’, Price néi. ‘Nhén vién phdi d€ “c4i t6i” cha minh &
lai ngoai ca.’

“Hon nita, nhan vién cia Dell phai tranh xa cdi md hinh cho
ring nhidu hon la t6t hon. ‘Ping 1a ngugc lai’, Price néi. ‘Khi
ching tdi tuéc 14y phan nla nhing gi ban c6 va bdo ban di xay
dung lai c4i d6, d6 1a d&u hiéu thanh céng.’ Chién luge bu dép cia
Dell hiu thudn cin than thuéc do thanh cong c6 mét khong hai
nay bing cach tuéng thuéng nha quan 1y nao dua viéc kinh doanh
phat trién tdi chd can phan khic.

“Nhitng nd luc phat trién khi chat riéng clia nhén vién nhu
vay c6 vé dat hiéu qua. Theo cédc chuyén gia ngudn nhan lyc cha
cong ty, nhan vién cia Dell hoan nghinh viéc phan khic.

“Cé sy kich thich vé viéc phan khic’, Jim Koster, gidm ddc
Nguén nhan luc cho dich vy khdch hang néi, ‘vi né tao ra co hoi’.
Khi 6ng néi téi doanh thu, 6ng nhé nhan c6 vién da héi ‘Ching toi
da dat tdi X — ching nao ching tdi tach ra?

“Erik Dithmer, quan ly cao c4p vé hoat dong cda Dell Plus,
‘néi ring ‘Khi c6 ngudi néi “T'6i khéng can céc vi bdo cdo chi s8
lugng gid cho nganh gido duc — t6i mudn céc vi bdo cdo chi s6
lugng gid cho phén khic gido duc cao cdp va K-12”, moi ngudi lam
didu dé v6i mdt nu cudi trén mdi. Ho néi “Ha! Tot lAm!™. . ..
“Pién hinh 14 ching t6i 16i cuén nhitng ngudi khong gip vén dé gi
khi thay d8i’, Koster néi. ‘Thyc t& 1a hau hét moi nguoi ¢ day phat
trién nhd thay déi.’ Koster tin riing sé c6 lic bd phan Nguon nhén
luc ph&i 1am qué trinh nay cham lai mét chit, ‘dé bdo ddm moi
tha duge tach ra dang cach.”

T4ch nhé mdt céng viéc didu hanh kinh doanh thanh céng
- khéng c¢6 anh hudng tat d8i véi long tu trong cia mét nha doanh
nghiép. Nhung d6 14 mot chuyén bién vé chdc ning chidp nhén
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dugc d6i v6i cong ty, cho nhan vién méi trudng phdt trién ma
khong mat ndng lyc vi trach nhiém ting thém. P6 1a mét sdch
luge tdo bao s& c¢6 hiéu luc chitng nao ban ¢6 moét nén vin hod
doan thé hiéu va dung nap co ch& d6, hosic khi nhan vién cia
ban coi su cam két c6 y nghia d6i vdi nhitng muc tiéu cda té chdc
cao hon muc tiéu riéng cia ho. Trong chitng muc nao d6, Dell dat
dugc ca hai.

Bién Nguén nhan luc thanh Déi tac chién luoc

G nhiéu cong ty 16n hon, ¢6 sy phan céch giita bd phan
Nguon nhén lyc va ban than céng ty, 16n dén ndi ngudi xin viéc
hiéu ring, d€ c6 duge chd lam tét hon, ban phai hoan toan bé qua
Nguén nhéan lue va di thdng t6i ngudi nao c6 quyén thué ngudi
trong cong ty d6. N6i cdch khdc, ban can nhitng “ti&p xic”, nhiing
“quan hé” d€ dugc céi gi khd hon nhitng vi tri khéi diém.

Nhung Dell 14 mét chi&c tau kin nuée, va bé phan Ngudn
nhan lyc (HR) & Dell dugc t6 chdc va kiém sodt chit ché hon
nhitng noi khédc nhiéu. Dell rdt chi trong viéc tim duge ngudi tai
nang nh4t, va b6 phan Nguén nhan luc biét cong ty cdn gi. Ho
biét rat ré ngudi nao thich hgp, ngudi nao khong. Thi du, theo
mdt bai cia European Industrial Relations Observatory
(EIROXVién Quan sdt Quan hé Céng nghiép chdu Au) vé hoi
nghi phdi hgp giita Vién Nhan sy va Ph4t trién (CIPD) va Hiép
hoi Quédn ly Nhan su chidu Au (EAPM) t8 chic & Ireland vao
thang Nam 2005, Pat Casey, phé téng gidm d6¢c vé Ngudn nhan
luc cda Dell & chau Au, Trung Péng va chau Phi, “néi véi cl toa
viéc xdy dung mot nén vian hod doan thé dugce chia sé ¢ Dell 1a
mdt uu tién chién luge nhu thé nao, ggi y diéu dé dd déng gép
vao ‘nhan t6 quyét dinh’ cia doanh nghiép’. . . . G Dell, nguoci ta
néi cdc nguyén ly trung tdm phai dugc cing c¢é va lién két véi
nhau ré rét, va duge thé hién trong phuong phép tuyén dung, vi
c6 nhitng dé cuong xdc dinh viéc thué ‘ding’ ngusi pha hop véi
nén vin hod Dell.”

Thay vi cdch biét véi nhitng ngudi khéc trong cdng ty nhu &
thudng, bd phan Nguén nhéan lyc cia Dell 1am viéc tich cuc dé x4c
dinh nhiing ngudi phu hop nhét véi t8 chie. Bai trong chuyén san
HR néi: “Bo phan HR ciing nd luc x4c dinh nhitng phdm chit ma
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nhén vién mdéi phéi cé biing cdch phan tich nhirng nhan vién hién
hitu ¢6 thanh tich cao nhat va tim ki€m nhitng y&u té then chét
cho su thanh céng cia ho. ‘Ching t6i xem xét nhiing ngudi dugc
tang luong do thanh tich cao, dugc khen thudng va dai loai nhu
vay, roi trao d6i véi ho vé nhitng kha nang d6’, Price néi.

“Pé gidi quyét nhu cdu thué ngudi cuc cao, chuyén gia HR
cia Dell dinh lai vi tri nguén nhén lyc cda ho, Esparza néi. ‘Thi
du, chiing tdi ludn chuyén nhan vién tuyén dung tit bo phdn céng
nghé truyén théng. Ho ¢c6 mot hinh dnh ré rang vé quy trinh
tuyén dung vi ho 1a nhitng ngudi that sy lam nhing cong viéc
dé6. Ching tdi c6 mot bé phéan cét 16i gdbm nhiing ngudi nay vao
nhitng thoi diém thué ngudi cing thing, ho bd ra ba hodc bdn
thdng gitp ching tbi tuyén dung, thué muén va doéng hod, va khi
cong viéc thu thd mot chit, ho lai tré vé nhiém vy cong nghé
théng tin cda minh.”

Sau d6 bai bdo néi thém: “Hinh thic ting trudng nhanh
thdy duoc & Dell doi héi mot bd phan HR c6 khd nang cdng tac v6i
c4dc don vi kinh doanh cda cong ty. Nhiéu nhan t6 da giup chic
niang HR & Dell tré thanh y&u té chién luge nhiéu hon. Mot nhan
t& 1a cdu tric cha cong ty.

“G Dell, bé phan HR dugc chia thanh “tédn hoat déng” va
“todn quan ly”, Price gidi thich. Todn hoat déng HR phdi hop
c4c chite ning giao dich, nhu phic 19i, chinh sdch bu ddp va
quan hé véi nhan vién, qua mt trung tdm phuc vu. . . . Todn
quén 1y gidi quyét nhitng van dé chién thuit hon 1a giao dich.
Céc nhan vién HR nay du cdc budi hop ciia don vi kinh doanh
vé6i tu cdch tu vdn; phdt trién nhém ldnh dao; thi€t 14p nhiing
chi s6 lugng gid cho nhitng viéc nhu ludn chuyén nhén vién,
ning sudt va thdi gian chu ky; va phdt trién mot sdch luge HR
cho lanh vuc hay mit hang kinh doanh d&c biét nay.

“Todn quan 1y HR ctda Dell hé trg trong qud trinh hoach
dinh phan khic bdng cdch gidi quyét cdc vdn dé HR, nhu
nhédn dinh nhu cAu nhén su, thiét 14p cdc hé théng bdo cdo va
so d6 td chuc, va xdc dinh nhu cdu dao tao. B6 phdn HR hoi
y véi don vi kinh doanh nhung ciing soan ra nhitng chi tiét co
bdn d€ b8 tri ngudi & chd nao can, véi ky nidng va cidn ban
dao tao can thiét.
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“Kathleen Woodhouse, mot nha quan ly HR d4 hé trg phan
b6 khdch hang uu tién cda Dell, cdm thdy cong tdc HR & day
thanh céng vi né tié€n trién song song vdi cdc don vi klnh
doanh.”

Vi day 1a Dell, mot phuong phdp ma bd phian HR gilt quan hé
mat thiét v6i nhitng bd phan khdc cla cong ty 1a théng qua viéc st
dung Internet va mang ndi bd md rong. Bai cha chuyén san HR
néi: “Price néi rang by phan HR tu xdc dinh vi tri chinh x4c hon
dé cung ing nhitng dich vu chién lugc bing cdch dé cho cong nghé
dua theo mang gidm b6t cong viéc gidy td cia ho. Thi du, toan bd
viéc quén 1y tién luong dugc dua vao mang, ciing nhu quén ly phic
lgi va quyén chon mua ching khodn.

“Ngoai ra, cong ty con chuyén quyén han — va chic trach —
mot s6 nhiém vu nhit dinh cho cdc nha quan ly. Mét thi du 1a quy
trinh Hoach dinh Nguén nhéan luc cho T6 chidc (OHRP) trén mang
cda Dell, né cho phép cdc nha qudn ly vach ké& hoach ké& thia
riéng, md ta chic danh chi chdt, quy hoach trach nhiém va phét
trién nhan vién.

“Chung t6i dd huéng ddn khdch hang tu hd trg bing nhiéu
cach’, Woodhouse néi. ‘Cdc nha qudn ly ding mang néi bé md
réong d€ hoan thanh cdc chidc nang HR, nhu ddnh gid; hé thong
danh gid cua ching toi cung cung cap dit liéu cho hé théng tai
chinh d€ ho c6 thé xi 1y s6 liéu néu ho can. C4dc nha quin ly
g8i bang ddnh gid va dé nghi cho c4p k& ti€p dé xin phé chuédn,
tdt cd dién ra trén mang.”

G nhidu cong ty, ¢6 su ngan céch rt 16n gita bé phan HR
va nhitng nhém c4n nhan vién méi. P€ ¢6 mot ngudi mdi, ban
ph&i dién va géi di nhiéu mau HR, réi khéng con kiém sodt gi
dugc qud trinh thué ngudi nita; HR 1a thyc thé déc lap, tu tai,
va ngudi ma ho dua t6i cho ban cé thé khéng gidng chit nao
ngudi ban yéu cau. Su ngidn cdch dé khéng thudng c6 & Dell.
Céng ty nay phdt trién qud nhanh, va ho qud chi trong viéc
thuc hién nén khéng thé d€ xdy ra su léch lac d6. HR dugc coi
la viéc nghiém chinh & Dell; ngudi lam céng tdc tuyén dung
khéng phdi 1a nhadn vién méi ¢ mdc khdi di€m vira ra trusng
xem xét van dé trén gidy t&, va ho khong thiéu ning luc.

D6 1a mét su thay d6i dang phan khdi.
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Chon nha cung cap k¥ ludng

O Dell, nha cung cép ciing la ddi tdc chién luge. That vy,
Michael Dell néi: “Thién y va kha ning dé€ déi tdc hoan thanh
muc tiéu chung cGa ching tdi c6 thé dugc xem xét dudi hinh thic
don so nhat & chd ching ti xay dung sy lién két vitng chic véi
nha cung cidp nhu thé nao.”

Khéng dau su lién két d6 ré rang hon lanh vue chi phi cho
cach tan, nhu da dugc thao ludn. Tu mdt bai trong eweek.com:
“Khi ma hinh nhu ngudi ta lai chi tién cho cdng nghé thong tin, it
ngudi tién dodn ring sy ting trudng cia Dell s& cham lai, hodc
nghi ngd céng ty nay cé thé dat t6i muc tidu 60 ty db la doanh thu
vao nam 2007. Nhung véi su hdi phuc clia thi trudng, Dell d3i mat
vé6i thach thiec giif gid thdp trong khi cung cdp mot ngdn sdch RD
d8i méi bing 10 phin tram ngan sich cia d6i thd canh tranh
IBM.” D& bi&t thém chi ti€t chuyén nay, xin xem lai Chuong 5.

Dell ¢ vi tri chi huy

D&i v6i nha cung cdp, Dell giit dia vi diéu khién do quy md
cia minh. T mot bai tudng thuat cia Business Week : “Rollins
nghi riing Dell ciing c6 mot 1¢i thé trong cdch thitc ho ti€p cén thi
truong nay. Truéc hét 1a cong ty khong cé y dinh 1am hét moi viéc
— n6 chi y&u tap trung vio nhing viéc gitp né ddy manh doanh s§
phén cing. Phé téng gidm ddc dich vu Gary Cotshott néi diéu
cong ty mudn truyén dat 1 ‘1gi dung gié tri day di cia Dell, quy vi
nén phdi hgp cong nghé cia ching t6i véi dich vy’. Hon nifa, Dell
kiém so4t phi tén rat chit ché. Ho st dung 4nh huéng thi trudng
cta minh d€ thuong lugng véi nhitng nha thau phu nhu Getronics
va Unisys Corp. dé x{ ly cong viéc thudng ngay.”

N6i téi Dell va nha cung c4p, ta phdi nhé cidu “4nh hudng thi
trugng”, vi cdi nay cho phép Dell 1am theo ¥ muén. Khong dé gat
bé mot hop dong tri gid hang ty do la. To Wall Street Journal
phéng van Michael Dell vé théi d6 cGa dng d6i v6i nha cung cép,
luu ¥ tAm quan trong cia dnh hudng thi truong: “WSJ: Ong kéo
dau day nao trude?

“Dell: N&u chdng t6i bao nha cung cip ‘Nay, quy 6ng can
giao hang ldc 6 git 20 sdng, va quy 6ng phai téi bén tau nay, va
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phéi c6 chitng nay thung, va chat lugng thé nay’, ho sé bio ‘Thua
Ong, vang. Ong mua ctia ching tbi mét ty db la ma, ching t6i sé
giao hang. Khong cé khé khin gi’

“WSJ: C6 bao gis Ong dung ci ca rét dé b4t nguoi ta lién lac
v6i Ong bing phuong tién dién ti khong? C6 bao gid Ong chon
nha cung cdp khong dat tiéu chudn khong?

“Dell: Khi ching téi cdn nhé hon hién nay nhiéu, mot s&
ngudi néi ‘Ching t6i khong lam vay ddu.” Lic d6 ching t6i c6
nhiing ly 1& kh4 thuy&t phuc. Mt 13, ching tdi c¢6 thé néi mot
cdch chinh ddng 14 néu 6ng khéng ban cho Dell, 6ng sé mat thi
phan. Va ding nhu vay, vi chiing t6i phét trién nhanh hon bat ci
ddi tha canh tranh nao khdc. Vi vay phan déng ho bio ‘Pugc,
ching toi chadp nhan.’ Nhiing ngudi dat tiéu chudn sé bdn duge
nhiéu hang hon, nhitng ngudi kém bén it hon hoic khéng bdn
dugc gi.

“WSJ: Cé cong cu dac biét nao khic hon phan thuéng, hoic
cdy gy, gidp cdc nha cung cdp lam theo c4ch thifc clia ong khong?

“Dell: Chiing t6i c6 nhiing h¢i nghi cia nha cung cép. . . .
Ching t6i c6 phi€u thong bédo cho nha cung cap. Ching tbi da lap
ra valuechain.dell.com, dé 14 mét dia chi ndi bd chi cdc nha cung
cdp va Dell truy cdp , né nhan phiu théng bdo cho nha cung cadp
trén mang dé ho biét ho hoat dong ra sao. Va ching tbi bién né
thanh mot tiéu diém luén ludn dugc theo doi.”

Céch lam nay dat Dell vao vi tri diéu khién, va do d6 Dell c6
lgi thé tim duge nhitng nha cung c4p tét nhat — thich hop véi Dell
nh4t, thich hgp véi cong viéc nhat. Dell ludn luén 1lam hét sic dé
tim déi tdc tét nh4t, va cdc nha cung c4p biét ring n&u ho khong
lam Dell hai long, ho sé& bi loai (ddu mét s& nha cung cdp, nhu
Intel, hién nhién 1a khéng thé bi loai bé).

Céch thdc nay ciing ¢6 ich cho cdc nha cung cap. Viée Dell
xam nhap thi trudng mdy in dién ra sudn sé hon ngudi ta mong
dgi, va viéc nay da giip Lexmark va nhitng ngudi that su ché tao
mdy in khdc. Dell ép t4t cd nhitng ngudi nay ky hop dong véi gia
rdt ré, nhung ho cé co hdi ban nhiéu hang.

Nhu Michael Dell néi: “Tinh than truyén théng cia giéi cong
nghiép 4n dinh riing néu ban khéong ché tao linh kién riéng ca
minh, khéng bao gi® ban ki€m so4t tron ven quy trinh. Nhung khi
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cdng tac v6i nha cung cdp bén ngoai, ching toi dd nhan thdy rang
ban c6 thé that sy kiém soat phdm chdt sdn phdm nhiéu hon khi
ban tu lam 14y moi thd. Thé 1a thé nao? Ban c6 thé chon nhiing
nha cung cdp tot nhat thé gidi.

" “Ban c6 thé ddnh gia va chon nhitng nha cung cip mot linh
kién d#c biét nido d6 cé trinh d6 thanh thao, kinh nghiém va
ph&m chat cao nhat. Néu nhitng quy trinh méi dugc trién khai,
dua midc d6 phdm chat 1én cao hon, ban cé thé cdng tdc véi doanh
nghiép nao lgi dung duge cac diéu kién mdi d6, thay vi bi bude
chit vao su ddu tu ma ban da tdn dé c6 mot nha cung cép.

“Va, néu mét doanh nghiép ma ban dang cdng tdc gép truc
'tric trong viéc d4p dng nhu cdu cia ban, ban c6 thé lién két véi
nhitng doanh nghiép khéc d€ c6 ning luc bé sung. Bang cdch chia
nhé rii ro giita mot it nha cung cdp, thay vi chiu 1y mdt minh,
ban c6 thé& dugc c4i minh cAn nhanh hon va linh hoat hon, cho
phép ban phiét trién va t4p trung ning luc & chd nao ban that sy
tao ra thém gia tri.”

Cdi gi bién nha cung cap thanh déi tac t6t?

P&i véi Dell, cdi gi bién mot nha cung cdp thanh mot nha
cung cdp t6t? Nhu ban c¢6 thé mong dgi, phdm chat tdt 1a yé&u to
hang ddu. Dell néi: “Khéng nhat thiét 1a phan cong viéc riéng
biét clia ban da xong chi vi ban dang cong tdc véi mot cong ty.
Trong trudng hop ching téi, chi vi ching t6i khéng sdng tao ra
cong nghé khong cé nghia 1a ching téi phé mic cho may rdi.
Chinh 14 trong quan hé véi cdc nha cung cAp ma mé hinh di thing
cang ¢6 y nghia hon.

“Khi chding t6i thiét 14p quan hé véi mét nha cung cdp,
ching t6i chia sé ky vong minh bach vé phdm chit cia ching
t6i. Khi d6 chdng tdi giai thich mé hinh di thing 1a gi va né cé
thé hitu ich cho ho nhu th& nao. Ching tdi ching minh rdng
ching to6i dd phdt minh mét phuong phdp kinh doanh cuc ky
hiéu qué & chd ban cong nghé linh kién, sdn phdm hodc dich vu
ctia ho cho mét thi trudng 16n va dang phdt trién. D4i lai, ho
thudng khd sung sudng cung cdp cho ching téi su thanh thao
cong nghé dic biét cda ho.”
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Phi t8n thap hién nhién 14 mét tidu chuidn quan trong khéc;
Dell néi: “Khi 1am viéc véi nha cung cap, ching téi hanh dong véi
tu cadch nguoi bénh vuc khich hang ngay ngay sd dung sdn phdm
cha ching tbi, va gip thanh cdng hay that bai trong céng viéc lam
dn vi nhitng mén hang ma chdng téi hoan thién hoac khong hoan
- thién véi cdc nha cung cdp. Trdach nhiém cta ching toi 14 trong
nom cho d5i tdc cia minh ddp Gng nhu ciu thi trudng dé tat ca
chiing t6i déu thanh céng — va v6i dong luu chuyén théng tin tu do
hon tit phia khiach hang, qua ching t6i, t6i nha cung cdp, co hoi
thanh céng sé 16n hon nhiéu.

“Chiing t6i dé nhiéu thi gid giai thich véi nha cung cdp nhiing
yéu cdu clia ching tbi vé phdm chat, muc tiéu thiét ké, ton kho va
tiép liéu, dich vu, nhu cau tdng qudt, va chi phi — d4u chi phi tu né
khéng quan trong bing biét mot nha cung cdp cé kha ning canh
tranh dai han hay khéng.”

Chi y diém trong yéu & day; phi tén 1 quan trong nhung, vé
lau vé dai, kha ning canh tranh con quan trong hon. Néi cach
khéc, Dell tim & nha cung cdp tinh ddng tin cdy va kha niing canh
tranh lau dai. Tinh linh hoat 14 m¢t khia canh quan trong nifa;
Michael Dell néi: “Mét trong nhitng thudc tinh then chét ma chiang
t6i tim ki€m & nha cung cdp la tinh linh hoat. Doanh nghiép
ching tbi tang trudng trén 40 phan trim mot nam, ching tbi phai
ddi phé v6i nhu cau ting manh.”

Khi nghién citu trudng hgp dién hinh cta Dell, Trudng Kinh
doanh Harvard néu ra ban ch4t cia tinh linh hoat & nha cung cap
ma ban thay ¢ Dell, nhan manh 14 vao thoi ky dé nha cung cdp
tham chi cdon muén bé tri nhin vién & ngay xuéng may cda Dell:
“Bién nha Cung cdp thanh Déi t4c. Bi dinh chit v6i hang tén kho
161 thoi (thi du, mét nha cung c4p tung ra mot vi mach mdy tinh
nhanh hon) hodc hang tén kho qud d4t tién (trong khi vat lidu sut
gia 50 phan trim)? Tranh nhitng thdm hoa d6 bing c4ach bién nha
cung cdp thanh déi téc:

= Cé cang it d6i tdc cung cdp cang tét; chi giit ho chitng nao
ho con dan dau vé kj thuat va phdm chat.

s Théng bdo cho ho mic tén kho va nhu ciu tdi cung cdp
cia ban, theo thoi gian thuc.
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» Chi dat hang cho nha cung cdp khi ban nhan y&u cau cia
khach hang.

“THf DU: Dell k¥ mot cam k&t dai han v6i mét nha cung cdp
cho 25 phan tram nhu cAu man hinh tdm — khéng ké& téi tinh
trang cung cau thay ddi. P& ¢6 san ph4m méi, nha cung cdp nay
ciing b6 tri kj su clia ho ¢ nha may cda Dell d€ diéu chinh l4p tic
nhitng vdn dé cha khach hang. K&t qua ra sao? Dell tranh dugc
phi tn tén kho qué ning; nha cung c4p c¢6 thé du kién cong viéc;
khach hang nhéan dugc sdn phdm nhanh.”

Phuong trinh nay c6 hiéu luc hai chiéu; mét nha cung cép
gidi ciing mé clta cho Dell. Tt cudc phéng van trén day cta Wall
Street Journal :

“WSJ: Cac dng do ludng hiéu sudt cla nha cung cdp ra sao?

“Dell: Chung tbi yéu cdu cdc todn mua sdm cia ching tdi
hanh dong gdn nhu mét bd phdn cia nha cung cdp va tham gia
hoat dong, hi€u nha cung cdp d6, va hiu sdn phdm va hang
hod. Chiing tbi di sdu that su vao viéc tim hi€u nhiing chuyén
nay: Nhing vat liéu nao cdn phdi c¢6? T4t cd ching c¢6 ngudn
gbe tir dau?”

Kha ning gil ti€p xic chit ché va lién lac thuéng xuyén
cling quan trong véi nhitng ngudi ma Dell xem 14 nha cung cdp
t6t nhat. Michael Dell néi: “Ching t6i é Dell nghi ring khéch
hang khé tinh nh4t 14 khdach hiang tét nhat vi ngudi khé tinh
nhat day cho ching t6i nhiéu nhat. Vi vay cé 18 khong gi b4t ngd
14 ching t6i ¢6 khuynh hudng 1a khach hang khé tinh d6i véi
nha cung cdp. Ching t6i thudng xuyén thach thifc ho dat téi tam
cao mdi vé phdm chat, hiéu suit, k& hoach tiép liéu, va sy hoan
hdo, tat cd giup cdi thién phuong phdp lam viéc va cing cd su
thanh céng caa ho.

“Mot trong nhitng cdng cu ching tdi s dung dé€ do ludng
hiéu sudt cia nha cung cip 1a phiéu thong bdo cho nha cung cép,
trong d6 chdng téi dat ra nhitng tiéu chudn rat minh bach: Ching
t6i cho chi ti&t vé s6 khi€m khuyét trong mot tridu sdn phdm ma
chiing t6i c6 thé dung thi; ching tbéi phédc thdo nhitng gi ching toi
mong thay trong lanh vuc hiéu suit, trén cdc day chuyén ché tao
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cua chung t6i, trong hiéu sudt giao hang va trong su thodi mai khi
lam &n vé6i ho. Vé co ban, phiéu théng bdo cho nha cung cdp la
mot bang ddnh gis toan dién vé nhitng yéu cdu clia ching t6i doi
v6i nha cung cdp. Chiing t6i dung phi€u nay dé€ theo dbi sy tién bd
cia mot nha cung cdp cd biét dua theo cdc chi s6 lugng gid cha
chiing tbi, ciing nhu dé so sdanh ho véi nhitng nha cung c4p khéc c6
cung thd hang hod.”

Dau dé khong phdi 12 mét quy luat thanh vin, Dell thudng
tim cdc nha cung cdp 16n va tranh nhing nha cung cdp nhé. Dé 1a
mot két qua do nhitng gi Dell trong dgi tit nha cung cdp hon la
moét chinh sach ¢6 suy tinh. Dell cAn nhitng nha cung cap c6 kha
ning ché tao va d6i méi, va giit vi tri cao nh4t trén thi trudng.
Diéu d6 thuong c6 nghia 1a di véi nhing nha cung cdp 16n, cé
ngudn tai nguyén ddi dao va vitng manh lau dai. Nha cung cdp l6n
c6 kha ning dédp dng nhiing nhu cau khéc cia Dell, nhu kh3 ning
thay d6i quy mé nhanh va linh hoat, cling nhu c6 thé xay dung
kho hang va nha mdy & gan xudng ché tao cia Dell.

DPdt ra mét sé quy dinh

Khi bang ké cac nha cung cdp cia Dell mé rong gom ca
nhitng ddi tdc nudc ngoai, Dell bit ddu lam viéc véi nhitng nha -
cung cip trong nhitng méi truéng khéng quen thudc, vdi nhitng
khé4ch hang ma dé6i khi ho thdy khé thuong lugng. Vi 1y do d6, ho
da tap hgp mot s6 quy ludt dao ddc danh cho nha cung cdp nhu
sau (nhdn manh trong vin ban goc): “D& bdo ddm cdc nha cung
cdp khip thé giéi ciia Dell hi€u va 4p dung nhiing chudn muc cia
hanh vi dao dic, tén trong phdm gid cda nhan vién, céng ty yéu
ciu cdc nha cung c4p tén trong cdc tiéu chuidn sau day vé quyén
lgi va su an toan cia nhén vién:

1. Moinhan vién phai la nhin vién tu nguyén. Dell sé
khong chdp nhan lao déng bi rang budc bing hgp déng
hoc nghé, no 1&, ti nhan ho#c thé ng.

2. Moi nhin vién phai dd tudi lao dong. Nhan vién
phéai thod min nhifng diéu kién tudi phép dinh thich hgp,
hosc it nh&t dd 15 tudi hay 16n hon.
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3. Moi nhan vién phai dudc thué, thing thuéng dua
trén ning luc va thanh tich, ché khéng do dic diém
c4 nhan hay tin nguéng. Su phan biét d6i x& dua theo
chiing tdc, mau da, tudi tdc, gi6i tinh, dinh huéng tinh
duc, sic toc, ton gido, khuyét tat hodc tinh trang gia
dinh, déu khéng dugc chdp nhén.

4. Moi nhan vién phai dudc tén trong phim gia va
khong bi qudy réi tinh duc, nhuc hinh, 4p byc tinh than
va thé xdc hodc ling ma, va cé kha ning cdng tac tu do.

5. Moi nhan vién dude quyén lam viéc theo gid gidc
phu hop véi luat 1é dia phuong va tiéu chuan céng
nghiép, va c6 thdi gian nghi ngoi hgp 1y va duge hudng
tién lam thém gio.

6. Moi nhan vién phai dude tra luong céng bing cho
céng viéc cia ho, véi tuin lam viéc tiéu chudn phu hop
véi tidu chudn luat phdp va cong nghiép. Dell can ngin
viéc gidm tién luong vi muc dich ky luat, va trong truong
hop nao di nifa ciing khong duoc gidm duéi muc luong t8i
thiéu theo luat dinh. '

7. Moinhén vién phai dugc lam viéc trong méi truong
lao dong an toan va lanh manh, va c6 tién nghi sinh
hoat vé sinh, an toan ¢ noi nao ho dugce cung cdp nha 6.
Dell mong dgi nha cung cdp tuin theo luidt phdp phu
hop vé diéu kién lam viéc, c6 phuong tién phong chéng
chdy, bdo ddm tién nghi binh thudng vé tim rda va
nuéc uéng, bdo ddm t4p hudn thich hgp cho nhéin vién
vé vé sinh va an toan, phit hgp véi yéu cau hoan thanh
ching chi OHSAS 18001.”

P4ng chi ¥ 1a Dell duy tri nhiéu nha may ¢ Koa Ky hon céc
ddi thi canh tranh, nhung dé 1a vi vAn dé ti€p liéu ché khong phai .
vi mudn trénh viéc gia cong — Dell cAn nha cung cip & gin dé€ giao
hang nhanh hon va d4p Ung tét hon. Thi du, Dell da xem xét viéc
chuyén mot nha mdy tir Austin téi Mexico, nhung da quyét dinh la
& d6 quéd xa. Pay la tém tit tif nhat bdo American-Statesman &
Austin: “Nhifng cai tién manh mé& vé ning suit thye hién duge &
nha may Palmer North 2 cia Dell Computer Corp. phan nao da
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gidp giif lai viéc sdn xudt mdy tinh d€ ban cho cong ty & Austin
thay vi ¢ Mexico.

“Chi m¢t ndm sau khi nha m4dy Palmer dugc xay dung, Dell
phédi mot todn t6i Mexico d€ ddnh gid ¥ tudng 1ap mot nha may &
dé. Cubi cung, cong ty quyét dinh 14 khodng cach cong thém va
phi tén chuyén ché m4y tinh tir Mexico vugt qué loi ich tit viéce si
dung nhin cdng Mexico vén ré hon 80 phan tram.

“Mexico chi 14 mot van dé kinh té& hoc’, Téng giam ddc Kevin
Rollins néi trong mot cuéc phéng van gan day cia t& American-
Statesman & Austin. “Ching t6i c6 thé ché tao & day cho gidn hon
va chuyén t6i khdch hang vi ching téi khéng cin chuyén ché
nhiéu biing m4y bay. Tru khi ban duge lgi ddng ké vé lao dong
hodc nhiing khodn khich 1é, ban phai t6n nhiéu cho chi phi van
chuyén ma ban phai thu lai.”

Nhung diéu d6 khéng c6 nghia 1a Dell mudn c¢6 biang dugc
linh kién sdn xudt tai My. Ciing ti bai bdo trén: “Dau Dell khéong
thé nghi ra cdch dé Mexico sédn xuat may PC hoan chinh vé& mat
ti€p liéuy, linh kién lai 14 chuyén kh4c. Nhiéu mdy tinh trén bang
tdi § nha mdy Palmer dugc ghép véi man hinh mang biéu tugng
Dell dugc l4p rdp ¢ Mexico. Mot s& nha cung cdp cda Dell da
chuyén t6i Mexico vi lgi nhuin trong diy chuyén cung dng cho
cong nghiép may tinh khong ngét co lai.

“SMTC Corp., san xuat bdn mach in chinh cho Dell, vira qﬁa
da sa thai 100 lao dong & Austin va chuyén viéc sdn xuidt tdi
Chihuahua, trung bic Mexico. Flextronics Inc., sdn xuit vé may
tinh kim loai cho Dell, dd déng cita nha may & New Braunfels, sa
thadi ngudi cubi cing cia khodng 1.000 cong nhan trong thang
nay, va chuyén san xuit ra nudc ngoai.

“Trend Technologies Inc., cling sdn xudt vé mdy tinh va
khung ldp rdp mdy tinh xdch tay, dd chuyén sidn xuit tif mot co
s6 ¢ Round Rock t6i Guadalajara, Jalisco, dé gidi quyét cong viéc
cho Dell.

“Trend sé déng cita nha mdy & Round Rock vao cudi thing
Mudi mét, theo mdt bic thu gdi cho nhan vién ngay 13 thang
Tam. Cong ty khong c6 16i binh ludn. Nha mdy nay st dung khoang
1.600 cé6ng nhan vao cao diém niam 2000.”
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D6 1a chuyén kinh t&, khéng phai la nguyén tic. Bai bdo néi
thém: “Rollins khéng hoan toan loai bé viéc chuyén mét sé nganh
san xudt cua Dell téi Mexico.

“Toi sé khéng bao gid néi ching tdi sé khéng bao gid c6
mot co s § Mexico’, 6ng néi. Ching téi dang ¢6 nhiing co héi 16n
hon. Ching téi d4 c6 25 phan trdm thi phan thé gidi (trong
nhitng tai khodn coéng ty 16n). Sé t6i lic ching téi cé6 40 phan
tram, vi vy ching t6i phdi c6 thém xudng san xudt va thém khj
niang (san xuat).

“Né&u ching t6i c6 thé nghi ra cdch lam viéc dé trong céc
xudng san xudt & Trung Texas bing cdch ting thém hiéu suit thi
tuyét qud. N&u ching t6i phai ting thém kha ning bé sung dé€ gidi
quyét thi trudng Mexico va gidi quyét thi trudng Nam My, d6 c6
thé 1a & Mexico.”

Chon chinh phi d6i tac k¥ luéng

Khi Dell c6 mét budc chuyén dong va xdy dung mét nha
may mdi, ho 1am moi cdch d€ chdc ring ho chi€ém dugc nhiing
khodn khich 1é va gidm thu€ t6t nh4t cia chinh phd dia phuong.
Dell tim kiém nhitng chinh phd thi&t tha v6i chuyén nay dén ndi
khéng chi ban nhitng uu dii cho Dell ma con cho cd ddm nha
cung cap lic nao ciing di theo Dell. Pay 1a bai ti tod The Business
Journal & Greensboro/Winston-Salem, khu vuc North Carolina
Triad: “Trong khi lanh ty ddng Dan chd ¢ Thuong vién Tiéu
bang, Marc Basnight, néi North Carolina sé lam hét sdc d€ 16i
cubn mot nha mdy ché tao tri gid 190 triéu dé la cia Dell t6i khu
vite Triad, cdc ngudn tin dia phuong néi cdc nha cung cdp cla
cong ty ché tao mdy tinh khéng 16 nay dang chay dén chay déo
tim vi tri 14p nha m4dy.

“Cé mét nha cung cdp da téi ving nay nhiéu lan dé tim dia
diém, mot ngudn tin néi.

“Nhitng ngudi than cdn vdi vu giao dich nay néi ¢6 sdu téi
tdm codng ty lién két chat ché véi Dell ¢6 ¥ dinh mé co sé gan nha
m&y san xuat cda Dell. C4c nha cung cdp gdm nhiing céng ty sin
xudt tai chdt déo ma Dell dung géi may tinh di, téi nhitng cong ty
ti€p liéu cong tdc véi nha sdn xuit mdy tinh. . ..
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“Nhitng ngudi thin cin v6i cdc vu thuong lugng & North
Carolina néi ho tin ring phan h4p dan Dell téi khu Triad ciing
1a nhing khodn khich 1é& tron géi danh cho cdc nha cung cdp
ciia c6ng ty nay. Chi ti€t vé nhiing khodn khich 1& d6 thi chua
dugc biét.” ~

Moét 14n nita, thé luc tai chinh cda Dell that dé thiy. D6
khéng phai 1a néi riing nhiing cong ty nhé hon khong nén tranh
gianh su quan tdm chon lya d8i téc caa Dell; d6 1a néi cho téi khi
ban phét trién téi quy mé cia Dell, ban khong thé trong mong
gay anh hudng v6i ddi tdc téi mic do d6.
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Chuong 9

BIET CACH PHAT TRIEN

Mét trong ba mdy tinh bdn & Hoa Ky la mét mdy Dell.
Hy vong dé sé sdm la mgt trong hai mdy.

Michael Dell, 2004

U nhitng ngay dau, hiu nhu lic nao Dell Inc. cling &

trong tinh trang ting trudng cuc d¢. Vi vay Dell can

phai hiéu c4ach x 1y sy tidng trudng nhanh, va ho 44
trién khai nhitng sach lugc manh dé lam viéc d6. Vi su tang trudéng
12 mot van dé c6 tAm quan trong nhu vay ¢ Dell, viéc theo doi Dell
hién cho ching ta nhitng bai hoc vé quan ly su tang trudng rd
rang hon 13 ban tim thay & dau khéc. Dell khong chi phai xi 1y sy
tang truéng nhanh, ho con phdi tinh luyén va mai gita kj thuat
d4p dng véi loai ting trudng d6. Dau cho mét cong ty khong tdng .
truéng 80 phan trim mét nim, né van cé thé€ hoc héi ¢ Dell. Cau
chuyén & Dell dugc vé bing nhitng dudng nét manh, va néu ban
quan tim hoc héi cach xit 1y sy tdng trudng, thi du cha Dell 12 mét
trong nhitng dién hinh tinh tuyén nhat ma ban cé thé tim thdy.

Pi thing 13 ¥ tudng sdng sudt doc ddo cia Dell, va 1a mot y
tudng vi dai. Nhung mot y tuéng khong 44 nudi dudng sy ting
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trudng, va Dell — cd con ngudi va cong ty — da té rd thién tai khi
¢6 th€ tim ra nhitng cdm hing méi va lam cho doanh nghiép ting
trudng véi nhip d6 phi thudng. Di thing kiéu Dell 1a mét  tudng
t6t, nhung néu chi c6 vay théi thi c6 1& Dell Computer chi 14 mot
con ngya quen di dudng mot chidu. It ngudi ngoai nganh cbng
nghiép nay nhan thdc duge ring Dell Inc. khong chi thudc vé mot
¥ tudng sdng sudt d6, ma ding ra 1a c6 mot hé théng hanh déng
khéo 1éo nhat qudn cho phép ho phat trién nhu ngay nay.

Nhu Michael Dell néi: “Mot s6 doanh nghiép dugc xay dung
trén y tudng mot gidi phdp an toan — mot sdn phdm hoic sdng
ché& doc quyén toan ndng dya trén vi tri an toan, dugc bdo vé
su6t ngay dém. Nhung d6 khong phdi 1a ngudn géc cla su phat
trién trong nén kinh t& hién nay — hay trong tuong lai. C4i then
chdt khong phai la mét ¥ tudng vi dai hay sdng ché déc quyén
ma ding ra la su thuc hién mét sdch luge 16n.” Va sdch luge d6
ciing thay déi.

Ong néi vé Dell Inc. : “Céch ching t6i vugt qua nhitng thay
ddi khong thé tranh trong nganh cong nghiép ctia minh sé x4c
dinh Dell ¢6 phéi 1a mot cdng ty vitng chic hay mot cong ty that
su tuyét voi khong.”

Céi thién tai ¢ Dell Inc. hién nhién 1a cdch ho da c6 thé tang
truéng nhu th& nao. Nguyén chi 1a mot ké khdi nghiép trong hang
ta nhitng ké khdi nghiép, ho d4 1an lugt cé nhitng budc chuyén
bién ding dudng: chd y&u day 1a cau chuyén thanh cong cia mot
doanh nghiép, khong phdi cha céng nghé cao. Loai tdng truéng
nay da dua Dell téi ddng c4p hién nay ctia ho — day la thi phdn PC
toan ciu trong quy mét ndm 2005, theo USA Today :

= Dell, 19 phan tram

s Hewlett-Packard, 15 phan trim

s IBM/Lenovo, 7 phin tram

s FujitswFujitsu Siemens, 5 phan tram
m  Acer, 4 phan tram

s  Toshiba, 4 phan trim

= NEC, 3 phan tram
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= Apple, 2 phan tram

s  Gateway, 2 phan tram

Bai thang Bay 2005 trén News.com néi: “Lugng mdy PC giao
trén toan thé gidi, theo IDC, ting 16,6 phan trim so v6i mdt ndm
truée day, cao hon du bao 12,3 phan trim héi thdng Nam cda co
sé nghién ctu nay nhiéu. . . . Sy ting truéng manh nay c6 ngudn
g6c tif nhitng noi ma ngudi ta van nghi. Theo IDC, luong hang giao
cGa Dell, s6 1 thé giéi va Hoa Ky, ting 23,7 phan tram.”

Nhiing con s nay néi lén t4t cd; cin phdi bdt dau tit mod
hinh di thang kifu Dell, nhung trong 21 ndm hoat dong, cong ty
nay da phai c6 nhitng quyét dinh ding — va xt ly su tang truéng
ding dudng huéng — hang chuc lan.

Sy tang truéng cia Dell

Va Dell @4 phat trién khdp thé giéi. Ban c6é thé thay tru sd
cia ho & Kawasaki, Nhat Ban (Hinh 9.1), ¢ Bracknell, Anh (Hinh
9.2), & Glasgow, Anh (Hinh 9.3). Hang chuc toa nha nhu viy nia
d trong nudc va ngoai nudec.

T t& Money Magazine : “Hém thi Tu, ngay trude cudc hop
“phan tich hang niam, Dell t4i khang dinh dia vi din d4u trong quy
mdt, néi ho hy vong doanh thu va lgi nhuan ting 16 phin tram.

“Cé vé vbd cung ky la khi so v4i mic tang doanh thu va lgi
nhuan du ki&€n chi 6 phan tram clia d6i thi hang dau Hewlett-
Packard. Doanh thu cia IBM dugc du bao ting 6 phan tram va lgi
nhuin ting 12 phan tram.”

T eWEEK: “Céc vién chic & Dell hy vong su ting truéng
manh mé cla cong ty sé ti€p tuc trong tuong lai truéc mit.

“Muc tiéu thu nhép trong quy mét vao khoang 13,4 ty do la,
va nha ché tao mdy tinh nay hy vong dat muc tiéu 8o ty dé la
doanh thu hang nam trong hai ho#c ba nim téi, cdc vién chic &
day néi véi cac nha phén tich va phéng vién.”

Tu t& Industry Analyst Reporter : “Dell ddn d4u thé& giéi vé

doanh thu man hinh tinh thé 16ng (LCD) cho m4dy tinh dé ban nh&
kha ning giao man hinh LCD véi mdy tinh d€ ban cada ho. Dell da

BIET CACH PHAT TRIEN 233



giao gin 4,2 triéu man hinh LCD cho m4dy tinh d& ban trong quy
tu, mot su ting truéng 51 phan tram khéi lugng don vi giao hang
tinh cho titng quy, v6i thi phan 19,8 phan tram. Con s§ nay gan
gap ddi nha ché tao sé 2 trén thi trudng 14 Samsung véi 10 phan
‘tram khdi lugng don vi toan thé gisi trong quy tu 2004. O Béc My,
noi ho chiém 39,5 phan tram thi phan trong quy tu 2004, sy ting
truéng cia Dell con 16n hon.”

Hinh 9.1 Kawasaki. Nhat ban

Tir to The Register : “Dell ting truéng manh 1a nho hé thong
luu trit véi doanh thu ting 49 phan tram. Nganh m4y chid 16n hon
nhiéu cGia cong ty chi ting doanh thu 12 phan tram ting nim.’
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“Doanh thu cia sdn pham di déng do mdy tinh xdch tay lam
dong luc ciing ting manh t6i 22 phan tram tif quy ddu nim trude.

“Khach hang toan thé giéi ngay cang dua vao su phuc vu
cia ching t6i cho nhu ciu cong nghé thong tin da dang cia ho’,
gidm doc diéu hanh Kevin Rollins cia Dell néi.

“Dell ¢6 nhiém vu ching minh ring ho hon hdn mét céng ty
mdy tinh ban nhitng phin cing khédc. C4i thién doanh s§ mdy
ch’, hé théng luu trit, mdy in va san phdm tiéu dung la then chét
dé€ Dell tré thanh cong ty 80 ty d6 la vao ndm 2008 hodc 2009.”

Hinh 9.2 Bracknell, Vuong qudc Anh.

Su tang truéng cia Dell 1am cédc d6i thd canh tranh béi rdi.
Thong thudng, nhitng céng ty 16n khdng ting trudng nhanh, nhung
dé khong phai 1a truong hop cda Dell — day 12 mdt cong ty biét
cach phét trién. Pay 14 su nhan dinh vé Dell tu né c6 tdc dong
16n. Ai ciing biét riing mot cong ty, quy hd tuong, hay bat cd thuc
thé tai chinh nao khéc khi dd 16n manh thi khong con linh hoat -
nita. Ban khéng d4u tu vao nhitng quy hd tuong khdng 16 vi ban
bi&t 19i nhuan khéng cé & d6. Khi céng ty ciia ban tré thanh mot
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ngudi khdng 15, su ting trudng trd thanh ngudi ti hon; ai cling biét
diéu d6. Nhung Dell d4nh d8 xu thé dé. Va cdc nha quan sdt cong
nghiép biét diéu dé6. T tod Forbes Magazine: “Theo su hiéu biét
théng thuong trong kinh doanh thi nhiing cong ty 16n ciing gidng
nhu khiing long: ching di chuyén cham chap hon mat dudng trong
thang Giéng.

Hinh 9.3 Glasgow, Vuong quéc Anh

“Doi khi chuyén d6 ding, nhung khéng phai lic nao ciing
vay. Ching t6i da thdy 25 cong ty My, mbi cong ty véi doanh thu
hang ndm t6i thiéu 5 ty do la, véi toc d6 ting truéng doanh thu it
nh4t 16 phan trim trong nidm nim. Mdi ngay trong tuin nay
ching t6i sé mé ta so lugc nhitng nganh céng nghiép hoic cong ty
ndi bat trén danh sich nay, vi ly do nay hay ly do khéc.

“Cé 1& nguoi ta sé ngac nhién khi ¢6 nhitng céng ty céng
nghé trong danh sdch. Chi c6 hai cdng ty, két qua cda nhu ciu yé&t
Gt 461 v61 hau hét vat dung ky thuat s6. Dell Computer dugce thanh
l4p sau Microsoft gan 10 nim, nhung ci hai cung ph4t trién khi
cong nghiép mdy tinh bung né trong thap nién 1980 va gin sudt
thap nién 1990.
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“Doanh thu ctia Microsoft da ting 18,7 phan trdm tinh tung
ndm tir 1998, 1én téi 28,3 ty do6 la trong nim tai chinh 2002, chdm
ddt vao ngay 30 thdng Sdu. Su ting trudng cda Dell con giy 4n
tugng manh hon, 22,5 phan trim trong cung thoi ky, 1én téi 35,4
ty d6 la cho ndm tai chinh 2003, chdm dudt vao thdng Giéng.”

Tang trudng hay la chét

Su tdng trudng cia Dell khong thuin tuy vi y thich; trong
lanh vuc cong nghé cao, ban phai ting truéng hay 1a chét, va nhat
thi€t phdi hi€u diéu d6. T Fast Company néi: “Michael Dell thich
néi ring trong nganh kinh doanh céng nghé cao, ho#c ban ting
- trudng hay 1a chét. Chuyén d6 chi dién ra nhanh hon nhiéu khi
ban séng trong thoi dai cha Dell.”

T4t cd cong ty dai ching déu phai phat trién nhung, d8i véi
Dell, day ludn luén 14 di€m dic biét cap bach. Ping 1a cong nghé
da thay d6i nhanh, nhung d6 khong phai 1a 1y do chinh cho su
tang truéng phi thuong cia ho.

Ly do 12 lic d6 c6 qua nhiéu cong ty méi néi 1én, va nhitng
cong ty 16n hon bit ddu mua nhiéu médy tinh chi muén mua cda
mot it ngudi ban PC ddng tin cAy. Va nhitng ngudi ban d6 phai lon
trude khi nhitng cong ty 16n hon thay yén long véi ho.

N6i cdach khac, Dell da d6i mé#t vdi qué trinh cing cé trong
cong nghiép PC, va dé 12 mot qué trinh di ha guc nhiéu dsi tha
canh tranh cda ho.

Chinh 15i Dell néi: “Téc d6 phat trién cia ching tbi da ting
tit 50 phan tram t6i hon 100 phin trdm mdi nim, va ching tbi da
thu dugc 5 phan tram lgi nhuan trén doanh thu. Céng ty da gi6i
thiéu nhitng mdy tinh d€ ban va mdy tinh x4ch tay méi, tham chi
da tham nhép ldnh vie may chi. Ching toi da banh truéng khip
Tay Au va Trung Au va d4 c6 k& hoach hoat dong & chau A.

“Tiém ning cha ching t6i c¢6 vé vd han.
“Nhung ching tbi da khéng duge chuén bi d€ d6n nhan nhitng
gi sé x4y ra.

“Khi hbi tuéng lai thi ciing d& néi chuyén quén ly su ting
truéng nhanh. Nhung trén co sé hang ngay, hau nhu ban khong
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thé nhan thdy ban dang phat trién nhanh nhu thé& nao — hay
chdm nhu thé nao. Ban buéc vao vin phong, ban néi chuyén véi
kh4ch hang, ban ¢ gdng phat trién sdn phdm, ban banh truéng
t6i nhitng qudc gia khdc. Khéng nhu lic coi bdo ddng rid 1én hay
c6 ngudi chay qua hanh lang va néi ‘ Cdc 6ng dang phat trién
qud nhanh! Ding lai’ Thyc t&€ 1a trong lic chuyén d6 dién ra,
hinh nhu né dién ra nhu phim chi€u cham.

“Tuy nhién, cé nhiing luc gdy dnh hudng trong céng nghiép
lién quan téi nhip do6 phét trién cia ching t6i khién tdi quan
tam. Va diéu d6 lién quan téi vdn dé cing cé.

“G Hoa Ky, khdch hang cong ty tim cdch thu hep su chon
lua — ho khéng muén mua tir tdm ngudi bdn mdy PC khédc nhau.
... Trén khip thé& gidi, c6 nhitng cong ty PC di manh d€ ton tai
bing chinh sic luc cia minh. . . .

“Ching tbi d4 tin riing ho s& bién mat trong qué trinh cing
¢6 ctia cong nghiép PC. Va do quy md clia minh, ching tbi s¢ rang
chuyén dé6 ciing c6 thé xdy ra cho ching téi. . . .

“T'rong tinh hinh nghiém trong d6, téi nhan thdy ring ching
tdi phai quyét dinh hodc duy tri quy mé hién hitu cia chiing t6i -
va duong ddu véi hau qui — hodc di tim sy tdng truéng va thanh
cbng ruc rg.

“Hién nhién la ching t6i da di theo ting trudéng. . ..”

Lic d6 qua trinh cing c6 1a sy de doa lién tuc.Vé tinh trang
cia cdng ty trong nam 1995, Dell néi: “Dau cé vé khé tin, ching
't61 lai nhan thdy ring ching tdi dang d6i mat véi vdn dé tang
truéng hay la chét. Nén cong nghiép nay ti€p tuc cing cd, va
chiing t6i phdi ddp dng su thich thic mé rong nhan hiéu Dell
khéi quyén kinh doanh cdc mit hang manh mdy tinh dé€ ban va
x4ch tay cia chiang toi.

“Buéc hop ly ké tiép la mdy cha.”

Néi cach khdc, su ting truéng ¢ Dell lic nao ciing quan
trong; ho da di tdi chd séng véi nén vin hoa c6 thé nang cao,
trong d6 sy ting trudng c6 th€ duge duy tri va l1a mdt phan cia
" hoat d6ng kinh doanh binh thudng. Nhu t& USA Today binh luan:

“Kevin Rollins diéu hanh Dell sdt cdnh vdi Michael Dell, kéu goi
tim kiém mdt Tinh than Dell. ‘Khéng chi 1a chuyén ching tdi cé
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thé 1am cho cdng ty 16n chung nao va 1am ra dugc bao nhiéu tién,
ma la ching t6i c6 thé duy tri né nhu thé nao’, Rollins néi.”

Khéng phai cong ty nao ciing ¢6 su thich thi khéng cin
thi&t 1a x& 1y su ting truéng 16n dén ndi cé thé tré thanh mot
vén dé. Nhung b4t cit nha quén 1y nao ciing cé thé hoc nhiing bai
hoc tir cdch Dell xi& Iy su ting truéng. Ho da tré thanh mét cong
ty phdn tng mot cach tu nhién véi sy ting trudng, phdt trién
mdt cdch tu nhién khi tinh thé& doi héi, thay vi bi cdu tric noi bo
lam cho co rit lai. Dell da ph&i hoc cdch phét trién. Nhu Dell
néi: “Néu ching tbi ci mai 1a mét céng ty mdy tinh nhé, chic
ching t6i da bi giét chét rdi.”

Dell d3 c6 thé tang truéng nhu thé nao

Véi tu cdch mot cong ty, Dell da khong ngiing xem xét lai
sach luge cha minh, va ta nén khdo sat nhilng buéc chinh trong
tién trinh d6. Dell d4 cé thé leo 1én nhiing bac thang cao chét vét
nhd nhitng chon lua ding & ndm, sdu thdi diém nghiém trong. Sau
day 12 mdt cdi nhin téng quan vé cdc quyét dinh chién luge dé —
mdt thit lich st ting truéng cta Dell.

Di thding

Pi thing kiéu Dell 12 mot § tudng sdng sudt doc ddo, va 1a
mot y tudng xudt sic, khéi dong bd mdy tang trudng Dell. Vi ho
da c6 thé ban may PC véi ty 1é 1¢i nhuan cao hon cdc d6i tha
nhiéu, ho d4 c6 thé ban ha gia va chi€ém dugc thi phén.

Dell Inc. vin con tu hao vé ¥ tuéng sdng suét nay, va ban
sé& thdy ho nhdc t6i nhiéu trong cdc trang About Dell trén dia
chi mang: “Michael Dell, gidm déc diéu hanh giit chic 14u nhAit
trong c6ng nghiép mdy tinh, thanh l4p Dell ndm 1984, theo
mot khéi niém don gidn: khi b4n thing hé thdng mdy tinh cho
khé4ch hang, Dell c6 thé hiéu ré nhat nhu ciu cida ho va cung
cap mot cdch hiéu qud nhit nhitng gidi phdp tinh todn c¢6 hiéu
ning nhit dé d4p dng nhitng nhu cdu d6. Mé hinh kinh doanh
truc ti€p nay loai bd nha buén 18 vén lam tidng thi gid va phi
tén khéng cin thiét, hodccé thé gidm su hiéu biét ky vong cia
khdch hang. Mé hinh truc tiép nay cho phép cong ty xdy dung
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moi hé théng ddt hang va cung cdp cho khdch hang nhing
hé théng cé cdu hinh manh, phong phd, v4i gid canh tranh.
Dell cing dua ra cong nghé thich hgp mdéi nhdt nhanh hon
nhing céng ty c6 nhiing kénh phan phéi chuyén dong chim,
gidn ti€p nhiéu, trung binh quay véong hang tén kho bén
ngay mét lan.”

Trong sudt lich sit hoat dong, Dell c¢6 ty 1é lgi nhuin cao hon
nhitng d6i tha canh tranh cing s& dung mé hinh nay; chuyén san
Enterprise Innovator, khi ban vé mo6 hinh kinh doanh nay, néi
ring “[Paul Bell, phé téng giam déc dich vu phu trach khu vuc
chau Au, Trung déng va chau Phi] néi thém riing dng bi chat vdn
nhiéu vé mé hinh Dell, va ghi nhén ring nhitng khia canh ‘thuong
dugc hiéu rd nhat’ cia mé hinh nay la ‘chingh tbi loai ngudi trung
gian ra’ nén ‘khong c6 s6 tién cong thém’, va khach hang ‘c6 kha
ndng d4t mua sdn ph4dm nhanh hon’ nhé mé hinh phén phéi cé
hiéu qué cta Dell, do d6 hién nay ho ¢6 thé mua ‘véi gia thap hon
ngudi khac hai thang truéc’ ¢ dsi tha canh tranh do mé hinh phan
phdi cGa ho. Ong néi thém ring ‘ching tbi tin loi th& vé phi tén
clia ching t6i 1a nhiéu diém trén phan tram thu nhip’, va mdc d6
lgi thé nay thay ddi theo tirng déi thd. ‘Né&u ban nhin vao con sé
tong hgp’, Bell néi rang lgi th€ vé chi phi nay sé& ‘¢ vao khoang
gitta 10 va 20 diém.”

b6 1a mot 1gi thé quan trong, va né cho ban thit méi trudng
ma ban can dé phat trién, so v6i d6i tha canh tranh cta ban.

Bell néi thém: ““Nhu ban cé thé thay, quy vira qua, 1di hoat
déng cda chiing t6i 1a 8,8 phan tram’ khi ‘clia d&i thd trung binh
la tir khong téi mot phan tram’. Bell néi ring ‘mét phan cla su
cdach biét d6 chénh léch lgi nhudn clia ching téi d6i véi chénh
léch lgi nhuin ciia ho’ nhung ‘phan con lai 1a do ching téi ban
gid thap hon — d6 1a 1y do ching toi tdng trudng nhanh hon thi
trudng hai 14n.’ Ong néi thém Dell c6 thé ‘co gidn vé gia rat cao’,
va két qud l1a ching téi ‘nhat qudn cé vi tri phi tén thdp’ va
‘diém gid thdp nay la ly do ching téi ting truéng nhanh hon céc
dé6i thd canh tranh.”

Su phéi hop bdn thing véi gid thdp hon da khdi dong su
tang rudng boc phat & Dell, ngay tir lic dau; biét cdch phat trién
¢ ddu ciing quan trong nhu bi&t phat trién nhu thé nao.
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Thém nhép thi truong khi thi truong chin muéi

Sach luge Pi thing kiéu Dell @ ching t6 ¢ gia tri d8i véi Dell,
nhung Dell cAn mét c¢§ may tang truéng khéc nita. K& d6 la sach luge
‘nay da thanh quen thudc 14 xAm nhép nhitng khu wfc thi trudng nao
da dugc tiéu chudn ho4. Néi cach khéc, Dell chon muc tiéu k§ ludng
noi nao ho can ting trudng: trong nhitng khu vuc ma ngudi ban dang
thu loi nhuan kinh khing véi phin ciing doc quyén, va Dell c6 thé bt
d4u ban gia thap hon ho véi nhiing bd phan tidu chuén hoa.

Michael Dell ciing néi vdy: “Ching t6i xem xét thi phan cia
minh. . . . tiing san ph4m mét, va khdo sit tiém ning tang truéng
cGa né. Ching t6i phan tich cin than co ciu phi t6n cda d6i tha
canh tranh, va néu ho dang thing chung tdi, ching t6i xem xét k¥
ludng d&€ hiéu ly do. Su xem xét sau s4at d6 dua ching tbi t6i két
ludn la d€ chiém thi phin trong thi trudng gia dinh va doanh
nghiép nhé ching han, chiing t6i sé phai thay d8i cd c&u phi tén
trong may nam sdp téi d€ dinh gid sdn phdm cla minh c6 tinh
canh tranh hon. Va ddng thoi ching téi ciing cn thac ddy chién
lugc thi€t k& sén phdm cho khu vuc nay d€ tap trung vao nhing
mic cong sudt va hiéu suit cao hon.

“Chung t6i hinh dung nhitng noi ching tbi c6 kha ning dau
tu méi, nhan dinh nhitng noi ching tdi cé thé canh tranh, va xdc
dinh nhiing noi can than trong.”

Tu t& Enterprise Innovator: “[Paul Bell] néi thém rang Dell
nhidm ‘luét trén con séng céng nghé tiéu chudn cong khai téi cuc
do’ va thu hoach t8i da ‘thi phadn cé loi nhat trong khu vuc khach
hang’ dé ciing theo dubi su ting trudng trong céng ty, noi ma bod
phan ting trudng nhanh nhit tinh cd ciing 12 nhitng tiéu chuin
cong khai’. Ngoai ra, Dell dd ‘b8 sung hosc khuy&ch truong kha
niang quanh cic danh muc ddu tu dich vu’, va dic biét 1a cung cdp
‘dich vu tu van dé gidp moi ngudi chuyén ti nhitng hé théng may
ddc quyén sé hitu dit tién qua céc tiéu chudn md’. Bell két ludn
ring Dell ‘c6 mic d6 tu tin cao ring ching toi c6 thé phdt trién va
dat t6i mitc d6 thi phan cha ching t6i § Hoa Ky & khdp noi trén
thé giéi’, va 6ng luu ¥ ring su ting trudng clia Dell trong ‘hau hét
cac nudc déu cao hon ‘dudng xanh’ nhu duge m6 ta trong mét phim
duong ban dugc chiéu réong rii, so sanh sy ting trudng cia D ell
trén nhiéu thi trudng thé giéi, ghi nhan ring Dell chiém thi phan
¢ nuéc ngoai ‘nhanh hon & Hoa Ky.”
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Xdc dinh khu wvte muc tiéu cho sy ting trudng cé lgi van 1a
phan 16n trong lich st cia Dell. Nhu eWEEK ghi nhan gin day:
“Trong moét tuyén bé dugc soan sdn dua ra hom thd Tu, Rollins
quy su ph4t trién cda Dell cho viéc chon lua cin than nhiing sin
phdm mdi va khu vic dich vu cho cong ty va tung hoanh trong
nhitng nganh kinh doanh hién tai.

“Cé4c vién chuc cia Dell néi ring trong cuéc hop hém thi
Niam, Rollins s& néi vé bon ldnh vuc ma céng ty hy vong sé tiép
tuc phédt trién nhanh: mdy chd, bé luu trit, mdy tinh x4dch tay va
may in. :

“Ho néi su tdng truéng ¢ nhitng khu vuc ngoai Hoa Ky ciing
sé 1a mot nhan t6.

“Trong loat nhitng cudc hop véi cdc nha phén tich va phéng
vién, cdc vién chidc cha Dell tip trung vao mdy in va kinh doanh
dich vu nhu nhitng dién hinh cta sach lugc c6 cin nhic dé chuyén
t6i nhitng co hdi ting trudng cao va bd sung nhitng ngudn thu
nhéap khéng dinh truc tiép véi viéc bdn m4y tinh cla cong ty.”

Dung bao gid ddnh gid thap uy luc cha sdch luge dé trong
chuyén thic ddy ting trudng. Chuyén san Chief Executive phong
van Michael Dell va héi:

“Héi: Xin tré lai véi cong nghé, that ra thi c4i gi lam cho céc
ngudn tai luc ctia cdc 6ng van hanh sudn sé vay?

“Dap: Cong thic ky diéu trong viéc kinh doanh cda chiing
tdi 1a hinh dung mét cong nghé da biét dang & giai doan tién trién
nao va khi nao thi thich hgp cho Dell si dung mé hinh kinh doanh
cla minh va nhitng méi quan hé vdi khdach hang dé€ ché tao mot
san phdm c6 khéi lugng 16n hon va phi tdn thdp hon. Mot sé
ngudi sé goi d6 1a sy thuong phdm hod hay tiéu chuidn ho4, nhung
ching t6i lién tuc xem xét viéc kinh doanh cia minh va néi “Cac
cdng nghé méi nay nidm & dau trong chudi lién tuc? Khi nao thi
ding lic cho ching ta khdi su mdt hoat dong méGi? Khi nao thi
ding ldc di tim mdt loai khach hang médi, mot khu vuc mgi?
Ching ta c6 nén tap trung vao doanh nghiép 16n nhiéu hon doanh
nghiép nhé, nhiéu hon ngudi tiéu dung khong? Vé dich vu thi sao?
Vé dich vu chuyén nghiép va dich vu tai chinh thi sao? Ching tbi
¢6 nhiéu lua chon hon kha ning thuc hién. Ching tbi khong bi bé
budc vé von. Cdi bé bude ching téi 1a “Ban cé thé that sy hoan
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thanh dugc bao nhiéu trong s6 nhitng viéc d6 véi mic do thanh
c6ng va lgi nhuén cao?” Chung t6i dd gip phai nghich 1y d6.

“Héi: Trong thoi gian nay, hinh nhu cdc 6ng quan tdm dic
biét t6i thi trudng cong ty.

“Dap: Thi trudng doanh nghiép dang ting truéng rat t6t cho
ching tbi. Thi trudng tiéu ding dang ting trudng rat tét cho ching
t6i. Chung toi dang ting trudng kha nhanh & chau A. Quy vira qua
ching tdi ting truéng 30 phan tram & chau Au. N&u xem xét cong
viéc kinh doanh cua ching t6i, ching t6i dang ting truéng & tat ca
phan khic sdn ph&m, tat ca cdc khu vie dia 1y, t4t cd phan khic
_khéch hang. Va ty 1é ting trudng cta ching tbi cao hon thi trudng.
Néu thi trudng tdng truéng khong phan tram, Dell d4 ting trudéng
20 phan triam. Chiing tbi da c6 mic vugt troi dé khodng hai nim
ruéi nay roi, diéu rat ddng ké. Ching tdi da ting thi phdn khoing
180 phén trim trong nim nim, hon 50 phin trim chi trong hai
ndm vira qua, mdt thdi ky cing c8 cong nghiép kh4 dir doi. Thi
phén cia ching t6i ting truéng hon bat ci cong ty nao khéc,
khong phai qua s4t nhip, ma theo cach ¢d xua.”

Tt mot bai trén Internet News vé viéc Dell xdm nhédp
lanh vuc mdy chi va mdy in: “Méi truéng dinh gid vin nhu ci.
Chia khod thanh céng cia ching téi 1a viéc thuc hién’, gidm
déc diéu hanh Kevin Rollins néi trong mét héi nghi qua dién
‘thoai véi cdc nha phéan tich va phéng vién. ‘C4c nhém chiing
téi dang theo d6i nhitng thit bdn duge, va ching téi dd theo
dudi viéc kinh doanh phu hgp. Chiing t6i hi€u ré thi trudng
cdng ty va chu ky mua sdm.”

Nhu Rollins néi, “cdc nhém” ca Dell theo doi nhitng thi bén
duge. Khi ho x4c dinh dugc mét khu vuc chin mudi cho hiéu tng
Dell, Dell theo dudi khu vuc d6. Khi Rollins néi ring Dell “hiéu r5
thi trudng cong ty va chu ky mua sim” trong tuong quan véi cédc
ddi tha canh tranh, ban cé thé tin ong ta.

Dell tim c4i gi khi theo dudi sy ting trudng? Ban hiy tuéng
tugng bai tudng thuit nay trén Network World hén c6 vé ngot
ngao ra sao d6i véi Dell trong nhiing ngay trudc khi ho quyét dinh
x4m nhép thi truong dich vu: “Big Blue lam Dell xau hé va HP
dang thu lgi, phé bay diém xuit sic cia IBM khi tdp trung sém
vao thi trudng dich vu lgi nhuan cao. IBM tao ra dugc 9 phan trim
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l¢i nhuin trén thu nhép trong ndm qua - gip hai HP.” Lam sao
Dell c6 thé cudng lai mét chuyén nhu vay? Vi vy ho d4 xAm nhép
thi trudng nay va theo dudi hiéu dng Dell.

D& phat trién, Dell lién tuc xAm nhép nhiing thi truéng méi;
d6 1a sach luge co ban caa ho. Truée dé thi truong PC Hoa Ky da
tri tré nhiéu nim (d4u thi phan cda Dell dang ting cling khéng
tao dugc su ting trudéng), nhung Dell da chuyén t6i nhitng thi
trudng nuéc ngoai khéc dé€ theo dudi tang truéng mot cdch rd rét,
nhu duge néu ré trong bai cia InfoWorld : “Dell da tuong trinh
nhitng k&t qué viing chic tit nhitng don vi kinh doanh nidm ngoai
nuéc My trong quy d4u nam, dan t6i ting manh doanh thu va lgi
tifc rong trén co s& ting truéng vitng chic cia hé thong luu trit va
san phdm di dong, cong ty cho biét hom thid Nam.

“Thu nhap trong quy diu la 13,4 ty dé la, ting 16 phan
trim tif thu nhap 11,5 ty trong quy dau ndm trude, va phi hgp
v6i ky vong cia cdc nha phan tich do Thomson First Call tham
do y kién.

“Tang thu nhap phdn 16n do tdng 21 phén tram doanh thu tir
thi trudng doanh nghiép va ngudi tiéu dung ngoai nudc My, gidm
ddc didu hanh Kevin Rollins néi trong mdt hdi nghi qua dién thoai
sau khi Dell cong bé 1¢i nhuan. Ong néi khdch hang ngoai Hoa Ky
nay lén t6i 42 phin tram trong t6ng thu nhép cia Dell. Hang giao
cho chau Au, Trung Péng va chau Phi ting 26 phan tram so véi
niam ngodi, trong khi hang giao & chau A-Théi Binh Duong, gém
ca Nhat, tang 27 phan tram.

“Dell cidn bam chit vao nhip d¢ ting trudng 16 phan tram
d6 dé dat t6i muc tiéu da néu 80 ty d6 la doanh thu hang nam vao
cudi nam 2008 hodc 2009. Rollins dua ra m6 hinh hoat déng hiéu
qua cla cong ty va mic do phat trién [cGa Dell] trén thé& gi6i nhu
hai nhéan t& gitp ho dat t6i muc tiéu d6.”

Néi cach khéc, thi trudng quéc t& da trd nén thiét y&u véi
Dell. Didu d6 khong nhat thiét c6 nghia 1a Dell s& ban rat nhiéu
méy PC véi muc gia nhap thi trudng & Trung Qudc; Dell s& tiép
tuc v6éi md hinh kinh doanh cia minh nhu thudng 1é va c6 le sé
nh&m vao nhitng ngudi mua mdy PC lan thi hai hodc thit ba khi
thi truong chin mudi. Trong lic nay, ho s& theo dudi nhitng thi
truong cé chi s6 ROIC cao hon, nhu khu vute xi nghiép va mdy cha.
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Chi s6 ROIC cda Dell luon luén cao hon nhitng céng ty khéc trong
nhiing thi truong ma Dell dang hoat dong. Pé 1a chia kho4 cho su
thanh cong cia Dell — ting truéng khon khéo, khong chi 1a tang
truéng don thuan.

Bén canh yéu t6 quéc t&, Dell con xAm nhip nhiing khu vuc
thi trudng sdn phdm méi dé theo dudi tang trudng nhu ho tu gidi
thiéu. Tt mot bai nhan dé “M4y chi, M4y in Thic d4y Dell Tang
truéng” trong Internet News : “Dell ti€p tuc chiém thi phan cia
-cdc 461 tha va khéng c6 didu hiéu 1a sé cham lai, cong ty nay néi
trong bado cdo 1gi nhudn quy hai hém thd Nam.

“Nha san xudt m4y tinh & Round Rock, Texas, néi thu nhap
cua ho dat mdc kj luc 1,1 ty do la cho quy chdm ddt vao thdng
Bdy. Loi tc thuin 1a 799 triéu d6 la, vé6i lgi nhudn mdi ¢6 phin
la 31 xu — ciing 14 mot ky luc cda Dell. . . .

“Rollins néi 6ng khong thay cé su gidm sit doanh sé nao
trong thang Sdu ho#c cudi thang Biy gidng nhu HP cinh béo cdc
nha diu tu hién nay. Phin 16n doanh sé cia Dell c6 ngudn goc tir
cdc khach hang cong ty va xi nghiép vira va nho, ddu cong ty nay
néi doanh s6 trong ky tuu trudng ciing tét. . . .

“Dell néi nhu cdu mdy chd va m4y in cGa ho dic biét cao
trong quy nay. Mdy chu cda céng ty giao trong quy hai ting 31
phén tram. Cong ty néi ho da sin sang gidi thiéu mdt thé hé may
chi PowerEdge thi t4m méi cé bd xit ly manh hon va phidn mém
quan ly hé théng dugc ting cudng.

“Thu nhap ti phAn mém va san ph4m ngoai vi ciing tang 31
phéan trim, do nhu cAu manh d6i véi mdy in Dell. C4c sdn phdm
nay dugc gidi thiéu § nhiéu nu6c hon, gom cd Nhat Ban trong quy
hai va Trung Quéc trong quy ba. Céng ty néi ho hy vong bédn 5
triéu mdy in trong ndm tai chinh 2005, cao hon muc tiéu 4 triéu
ban d4au. Toan bd nganh mdy in va thlet bi hinh dnh caa Dell nay
c6 doanh s6 mot ty d6 la hang nam.’

Bai viét ciing dé cap t6i doanh s§ quéc t&: “Thanh cong cia
Dell ciing bao ham nhiéu khodn doanh thu tif nuéc ngoai. Cong ty
néi lugng hang giao trong quy hai & chau Au, Trung Pong va chau
Phi tang 30 phan tram. S¢ liéu cia co quan nghién cdu IDC x4c
nhén tuyén bé cla Dell ring lugng hang giao cia ho cao hon lugng
trung binh clGa cdc d6i tha trong khu vuc nay nhu IBM va HP 12
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diém. Trong s6 nhitng diém ndi bat, lugng mAay cha giao ting 44
phén trim, va téng thu nhép tinh cho hé théng luu trit tang 60
phén tram.

“Cdc thi trudng chau A-Th4i Binh Duong, gom cd Nhat
B4n, ciing cho thdy xu thé tuong tu, véi lugng hang giao ting
28 phdn trim va lugng mdy chd trong vung ting 33 phdn

4 »

tram.

Michael Dell gdi bdn bdo cdo vé tang truéng do chinh dng ky
cho chuyén san CFO khi 6ng binh ludn vé viéc phét trién trong
khu vyc thi trudng doanh nghiép : “Michael Dell da néi rang muc
tiéu thu nhap ddy tham vong cla 6ng sé cung ton tai véi k& hoach
gidm phi tdn thém 2 ty d6 la. ‘Trong nganh kinh doanh nay, ban
tang trudng hay 1a chét’, Dell néi. ‘Trong lic nay, nganh mdy tinh
doanh nghiép hi&én cho ching tbi su ting truéng thu nhép va co
hoi thi phan t6t nhat.”

Chuyén san CFO binh luin nhu sau vé cdch Dell tim thi
trudng méi d€ phat trién : “Dell hoach dinh tidng trudng rat
nhanh va d€ ldc nao ciing “trdng kién” nhu vy bing cdch nao?
Chi yéu la “xung trdn”, mé rong mé hinh kinh doanh da ching
té hiéu qud cia minh t6i pham vi sdn phdm va dich vu thiét
y&u cho viéc tinh todn trong céng ty. D6 14 con dudng ma Dell
da theo trong nhiéu ndm, va néu dy dodn doanh s§ sdn phdm
danh cho céng ty ting 27 phan trim cho ndm 2006 ctiia Merrill
Lynch ma ding, cdc nha phén tich tin ring cé thé€ dat téi 60 ty
d6 la — ngay c4 véi su ting truéng hang ndm khiém tén 5 phan
tram cho nganh PC, mdy tinh x4ch tay va mdy tinh d& ban cét
16i cda Dell. “T6i nghi 1a c6 thé lam dugc’, cyu chuyén vién
phéan tich Merrill Lynch va phé chi tich Steven Milunovich néi.
‘Khi nhiéu c6ng nghé khic nhau dugc thuong phdm hod theo
thoi gian, sdch luge di-thdng-tdi-khdch-hang cia Dell cho thdy
lgi thé gi4 phi rdé rang 1a rat hdp dan.”

Sau s4ach luge Pi thing kiéu Dell doc déo, tim thi truong chin
mudi d€ xaAm nhap — thi trudng céng nghé ma sdn phdm nim giita
trang thai tiéu chudn hod va thuong phdm hod — 14 cdng cu ting
truéng quan trong k& tiép cia Dell. Nhung ho cdon phai di kha
ning x{ ly su siéu ting truéng trong pham vi ndi bd, va 6 la viéc
phén khuc.
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Phan khuc d€ cé6 hinh anh thi truong

Nhu ban biét, cudc khiing hodng tang trudng chinh cia Dell
xdy ra nam 1993. Gidi phdp t6i hau cia Dell 14 phéan khic viéc
kinh doanh va theo dbi cdc chi sé lugng gid mot cach chat ché. Tai
dd thao luan viéc phan khic trong su thich dng véi diéu kién thi
trudng, nhung viéc d6 cling quan trong trong su xi 1y téng truéng.
That vay, phan khic cong ty da 1a phuong phép chi dao ma Dell
ding d€ gidi quyé&t van dé ting trudng cla t6 chic.

Michael Dell néi: “Khi ban gidp mét co hdi thi trudng 1én lao,
cdch xt 1y duy nh4t 13 phén chia né ra va chinh phuc. D6 1 cd sé
cta khdi niém phéan khic cda ching t6i. N6 bdo ddm 14, trong khi
tang trudng, ching tbi ¢6 kha ning phuc vu ting khich hang hiéu
qua hon, va né da trd thanh triét 1y t8 chdc cia cong ty ching t6i.”

Mot phdn 16n ¥ tudng sdng suét cGa Michael Dell cé lién
quan véi cdch 1am cho cdng ty 16t x4c khi né ting trudng. Véi toc
dé tang truéng dién hinh 80 phan tram hay gan nhu vay ting
nim, didu d6 da tré thanh mot k§ nang thiét y&u. Dell bi&t riing
ong c6 thé quin 1y va kiém sodt cong ty cia minh c6 mudi nhan
vién, va diéu la lung 12 khi n6 phé4t trién ao at, dng da 1am né 16t
xdc d€ né van cé cdi vé mot cong ty nho.

Nhu di dé cap qua trong Chuong 6, Michael Dell d4 néi vé su
thanh céng nay: “Ban c6 thé lam cho nhiing céng ty nhé phédt
trién nhanh, nhung duy tri mot t6c do ting truéng cao trong mot
cong ty 16n thi cang ngay cang khé. K§ thuat phan khic cho phép
ching téi 1am cho doanh nghiép clia minh 16t xdc rat nhanh, vi
mbi khi chéng t6i xdc dinh riing d4 c6 di dong lyc d€ phén khic
mdt nhém khach hang doc nhat, ching téi chia nhé ho ra, cho ho
c6 mdt todn t6 chic rieng va dé toan d6 hoat dong nhu mét cong
ty nhé.

“Théng nhat véi nhau, cdc phan khic cia ching tbi cho ching
t6i kha ning, véi tu cich mot cong ty 16n, ghi nhan téc do ting
truéng cia mot cong ty nhd.”

Va 6ng mé ta c:‘)ng ty minh la: “Chdng t6i 12 m¢t ddm nhiing
nha kinh doanh lam viéc nhu mét nhém.”

Y tudng sdng subt & day 1a dé€ Dell Inc. hoat d6ng nhu mot
cong ty nhé. Hoic mot hé théng nhitng céng ty nhé. Nhitng cong
ty nhé c6 thé phat trién nhanh, trong khi nhitng cong ty 16n thi
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khéng, va cong ty nhé dé quan ly hon cong ty 16n nhiéu. Michael
Dell biét cdch lam viéc véi mot cong ty nhé va, vi ong da kiém

“soat dudc qud trinh phat trién cda Dell Inc., ong c¢6 kha nang lam
cho cong ty nay hoat dong nhu mot cong ty nho.

Khi phén khic Dell Inc. thanh mét tdp hop nhitng céng ty
nhé, cdc phan khic d6 duge du kién di theo thi trudng — mot sich
luge quan trong khéc lién quan téi ting trudng. 0] nhiing c6ng ty
khdc, noai su ting trudng khong phai 12 mét van dé c6 tdm quan
trong nhu vay, su phan chia ndi b cé thé dugc thuc hién theo mét
k& hoach nao d6. D4u cho cdc bo phan chia nhé dé 1a nhitng b
phéan gia tao, cdc vdn dé vé t6 chic cling khong gay git nhu trong
mot cong ty phat trién nhanh nhu Dell.

Thé nhung, § Dell, dung 1én nhitng bé phan ndi bd co ban la
gia tao c6 thé 1a mot vdn dé vi trang thdi siéu ting trudng cha
Dell. Khéng co cdu nao khong gidp Dell c¢é tinh canh tranh va cé
kha ning x{ 1y tinh trang ting trudng nhanh lai c6 thé ton tai
lau dai, va d6 1a bai hoc ma Dell hoc dugc trong ndm 1993. Nhiing
cdng ty khéc c6 thé dung nap mdt cd cdu khong ddp dng, nhung
Dell thi khéng. V& phuong dién nay, Dell 1a mdt thdi cuc chi
dudng cho nhitng cong ty khéc.

Dell cAn mdt cd cdu c6 kha niang dép dng trong khi ting
truéng va di theo thi trudng. Do d6 ¢6 mé hinh nao st dung tot
hon ban than thi trudng? Nhu ban ciing biét, viéc phan khic &
Dell truée tién duge thuc hién d€ cdc todn ban hang lam viéc véi
khéich hang hiéu qua hon. Nhung, theo thoi gian, bdn thin cong
ty cing dugc té chdc quanh cdc phan khic dinh huéng theo thi
truong dé6.

Diéu d6 dé€ Dell tu déng 16t x4c trong khi tang truéng. Méi
phan khic chi phdi gidi quyét su ting trudng thi phdn cta Dell
trong khu vuyc thi trudng riéng cia minh va, néu su tang truéng dé
lam cho don vi nay tré nén qué 16n, Dell phan né thanh nhing
don vi nh6 hon. Khi mét don vi tré nén qua 16n, khéng c6 loi va
d4p tng kém, Dell phan né thanh nhitng don vi nhé hon. Theo
cdch nay, su phén khic ndi bd 1a hinh dnh cda thi trugng. Khi thi
trudng ting truéng — va khi thi phan cia Dell ting truéng — Dell
tu dong chuyén bién thich hgp theo. Do d6, su ting trudéng cé thé
dugc diéu chinh mot cdch tu nhién.
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Michael Dell néi: “Chiing tdi nd luc € bdo ddm la quan hé
truc ti€p 1a dic trung clia md hinh kinh doanh ctaa ching téi cling
la dic trung ctia cdu tric cong ty cia ching t6i.”

Va : “Ban hdy nhin theo cich nay: néu ban t8 chiic mot cong
ty xoay quanh san phdm nhu céng ty cia ching t6i, ban phéi gia
dinh ring nhiing ngudi diéu hanh céng viéc déu biét moi chuyén
phai bi&t vé khich hang mua sdn phdm d6 — khong chi 6 day, ma
& moi noi trén thé gigi. D6 la mot gid dinh khé quan trong. Tin
ring mot t8 chdc tdp trung vao mot loai khach hang dic biét
trong mot khu vuc dsc biét trén thé giéi bist moi diéu vé cdc
khéch hang d6 thi d& thim do hon nhiéu.”

John Ellett, gidm ddc diéu hanh T4p doan nFusion va la
cuu gidm d§c ti€p thi & Dell, ciing dong y nhu vdy. Trong mét
bdo cdo vé Nghién citu thi truong Hgp nhat Pinh huéng theo
K&t qud, 6ng néi ring ban phai “Lién két toan bd t& chuc dé
dua ra dé nghi vé gid tri téi nhitng phan khic thi truong rd rét,
mot cdch cé lgi.”

Ellett gidi thich: “Tai sao mot s6 cong ty thanh cong trong
khi nhitng cong ty khéc lao dao? Véi tu cdch gidm d6c diéu hanh
mdt t8 chic nghién cdu thi trudng hgp nhat va cyu gidm déc tiép
thi & Dell, toi thudng dugc yéu cdu cho biét quan diém cia mot
ngudi trong cudc vé cdi giip Dell thanh céng nhu vay. . . . Mot
mit, phai nhin nhan mét diéu 13 cdc cong ty va ngudi tiéu dung
trong danh sach Fortune 500 khac nhau rat nhiéu, mit khéc la
phdi lién két toan b t8 chic quanh nhitng khéac biét dé. Phuc vu
nhitng nhu cu riéng biét cia Bé Qudc phong, trudng hoc dia phuong
va doanh nghiép nhé tham chi con khé hon. Vi Dell da t6 chic cac
don vi kinh doanh chii yéu quanh céc phéan khiic nay, ho cé trach
nhiém vé tai chinh trong viéc xdy dung nhitng kha néng riéng
biét dé& phuc vu cdc phan khic d6. M#t bing san xudt dugc thiét
k& cho ting phan khic riéng biét. Kha ning ché tao va tié€p liéu
duge xay dung dé d4p dng nhu ciu cia mdi phan khic. Chuong
trinh dich vu va hd trg dugc thi&t k& dé ddp Ung cdc nhu cau va
thong s6 phi tén cla ting phan khic riéng biét. Luc lugng béan
hang 1a mot phéi hop clia cdc dai dién bén trong va bén ngoai, cdn
¢t theo nhu ciu va diéu kién kinh t& cia phin khic d6. C4c chuong
trinh ti€p thi dugce soan thio dé ddp dng cdc nhu cau tao lap va
duy tri mdi phan khic. Su lién két trong t8 chuc nay da ching té

BIET CACH PHAT TRIEN 249



12 mot lgi thé canh tranh to 16n, va 12 mét lgi thé ma hau hét
nhitng cong ty tap trung vao sdn phdm th4y khé bit chuée.”

“Lién két trong t8 chitc” 1a cdch mé t& hoan hdo nhiing viéc
Dell lam, va 1a sdch lugc trung tdm tu d6 ho c¢6 khd niang x& ly
tinh trang ting truéng c6 hé théng.

Séch luge nay c6 hiéu qué khong? Theo chinh Michael Dell:
“Vao gilta nhitng ndm 1990, moi tht dién ra cung ldc. Nho k§
thuit phan khac, ching toi 16t xdc toan dién. Nam 1995, doanh
thu & Hoa Ky, Canada, va chidu My La-tinh ting nhanh hon téc d6
thi trudng gan ba lan. Ching tdi c¢6 tru sé ¢ mudi bon nuéc chau
Au, cling ¢6 vi tri cong ty mdy tinh 16n thia hai & Anh, va ti&p tuc
phdt trién mé hinh di thing & Ph4p va Dic, doanh s6 ting trén
muc binh quin.”

Theo duédi chi s6 Loi nhudn trén Vén Pdu tu (ROIC)

P& ki€m so4t qué trinh ting trudng, ban cdn nhimng chi sé
lugng gid va tap trung vao d6. Dell theo dudi sy ting trudng cé lgi,
nhu dugc do ludng mét cdch c6 hé théng nhit biing cach s& dung
chi s6 ROIC. Khi ban ting truéng, trir khi ban c6 mot co cdu theo
ddi c6 hé théng, ban khé biét duge chuyén gi dang dién ra va b
phan nao cta t8 chic cAn quan tam. Dell 1am viéc d6. Bing cach
theo dbi chi s6 ROIC, ho c6 thé biét lanh viuc nao hoat dong hiéu
qua va lanh vyc nao khong.

Internet News phong van Kevin Rollins vé diém nay: “Kevin
Rollins, gidm ddc diéu hanh céng ty, quy su thanh cong cho mé
hinh kinh doanh chi phi thdp c6 mét khéng hai cia cong ty. Ong
cling phin biét su ting truéng cia Dell véi nhitng cong ty ché tao
PC khéc, nhu IBM, HP va Gateway.

“Phén 16n su ting trudng trong ky cia nganh cdng nghiép
ndm & mdy tinh dé€ ban va xdch tay gia thap von cé it lgi nhuan’,
Rollins néi trong ban tuyén bs. ‘Dell dat muc tiéu hoat dong kh1
theo dudi su ting truéng cé lgi.’

“Su tdng truéng c6 lgi ma Rollins nhic t6i bam ré § mdy chi
va hé théng luu trit. Dell d4 b4n mdy chi PowerEdge nhiéu hon
quy nay nidm fruéc 40 phan tram, va hé théng luu trit c6 doanh
thu cao hon cung ky 47 phan tram.”
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Enterprise Innovator da phéng vin Paul Bell vé ¥ tuéng quan
1y ting trudng: “Bell néi thém ‘Chung toi nghi ring ching toi
dang c6é vi trf ting trudng c6 loi rat t6t’ va ‘bang cdch b6 sung
nhidu sdn phdm khéc nhau’, ‘thi trudng c6 sin cla Dell dang 16n
manh hon’ truée day, vi Dell 1a ‘ngudi méi trong nhiéu loai sdn
pham va thi tru’dng mdi xudt hién nh¢ ‘nhitng co hdi banh truéng
vé mit dia 1y’. Ong néi tat cd nhitng cai dé ‘cling ¢d su cam két
quan ly su ting trudng mot cdch chat ché va cé du kién cda ching
t6i’, vi ‘ching tbi rat quan tam téi tinh nh&t quin — va tin nhiém’,
trén co s6 tit quy nay téi quy khdc, va ‘khong chi theo du kién mot
t6i ndm nam.” ”

Theo dbi chi s6 ROIC khong chi cho phép Dell lao vao nhiing
khu vuc thi trudng véi ting trudng ¢é 1¢i, ma con gidp ho theo doi
phi t6n. Nhat bdo American- Statesman & Austin néi: “Dell Inc.
khong biét t6i ti€ng Am U cda nhu ciu yéu 6t nghe dugc gan day 6
mot s6 cong ty cong nghé, vi con mai cung cdp thém dong luc cho
mdt quy ba sbéi dong véi su ting truéng hai con s6 & nudc ngoai.

“Dell ciing dua vao md hinh ton kho thdp cia minh, 19i dung
viéc gidm phi tén cho linh kién nhu vi mach bd nhd va man hinh
t4m phing d€ nang dan lgi nhuan nhanh hon thu nhép. Lugng
hang giao cta cong ty ting 22 phan tram, ddy doanh thu lén 18
phén tram va lgi titc thuin 25 phan tram.

“Lgi nhuin 846 triéu d6 la, hay 33 xu mdi ¢§ phan, trén
doanh thu 12,5 ty d6 la. Mot nam truge, Dell 14i 677 triéu d6 la,
hay 26 xu mbi c§ phan, trén doanh thu 10,6 ty d6 la.”

Bai hoc & day 13, dé quan 1y sy tdng truéng quy mo 16n, ban
phdi biét chuyén gi dang di&n ra; ban phai c6 thong tin ban cin
dé xtc tién cong viéc. Dell quan 1y viéc d6 béing cach st dung cac
chi s8 lugng gid ndi bd; chi s§ ROIC 1a chi s lugng gia hang dau
da gidp ho thoat khéi tinh trang siéu ting truéng hén d6n nam
1993 va cho phép ho quan 1y sy tang trudng cia minh bang cach
vit bé nhitng phan khie hoat dong kém.

Dua vao déi tac

Dell c6 mot lich sit dua vao d6i téc dé gidi quyét su céch tan
cong nghe, viée giup ho ting trudng nhanh hon va linh hoat hon.
Ban vé Dell va cich tan cong nghé, Information Week néi: “Trong
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khi nhiéu céng ty cdng nghé 16n hon chi 5 phan tram, 15 phan tram
va nhiéu hon nifa trén thu nhap cho nghién citu va phat trién [R&D),
mdt ngdi sao cong nghiép mdy tinh duy nhat tham chi khong tham
gia cudc tranh dua. Dell Computer tidu mén tién com c6i 1,3 phan
tram thu nhép cho quy hai chim dit ngay 2 thang T4m — khodng
111 triéu 46 la — cho R&D.

“Chuyén dau tu nay 1a dién hinh cho Dell, céng ty tao dugc lgi
nhuén trong thi trudng mdy tinh doanh nghiép gay git ma nhing
cdng ty khac phai chun bugc. Mot ndm truée, Dell chi 1,5 phin
tram thu nhép cho R&D.

“Ngugc lai, Hewlett-Packard chi 6 phan trdm thu nhap, hay
983 triéu do la, cho R&D trong quy ba chdm dut ngay 31 thiang Bay.
Sun Microsystems chi 16 phan tram thu nhap, hay 437 triéu db la,
trong quy dau chdm ddt ngay 30 thang Chin. VA ngan sdch R&D
cia IBM la 1,2 ty dé la, hay 6,1 phan trim thu nhap, cho quy ba
chdm dut ngay 30 thang Chin.

“Gidm d6c diéu hanh Kevin Rollins ctia Dell néi cong ty duva
vao ‘R&D cha ngudi cong tac’, sit dung luc don b4y cla nhitng khodn
dau tu nghién ctu va ché tao clia cdc nha cung cdp — k& ca Microsoft
va Intel — d€ gidm chi phi khi ¢6 nhiéu sdn phdm cong nghiép may
tinh dugc tiéu chuén hod hon. ‘Cé hang ngan nha cung cdp da phat
trién cdc linh kién dung trong cdc hé théng cGa ching t6i’, Rollins
n6i. ‘Chung tbi nghi ¢6 nhiéu chuyén vé vin vé ngan sich nghién
ctiu khéng 16 trong cdc cong ty.’

“Nam nay Dell ¢6 ging cit gidm 1 ty d6 la chi phi tir thi&t k&
san pham, ché tao, va nhiing 1anh vyc khéc, cé thé loi dung su dsi
m6i cia nhitng nha ché tao va ban may tinh khac.”

PAu tu thdp vao R&D c6 thé giip giit chénh léch lgi nhuan
thap va ting trudng cao. Ban d4u tu vao R&D cang thdp, ban cang
phai diu tu vao nhitng lanh vuc khéc cao hon.

Michael Dell luu y tdm quan trong cda viéc giit chi phi R&D
thdp; 6ng néi minh bach: “Khéng nhu nhiéu d8i thi canh tranh,
chiing t6i that su ¢6 mot khd ning lua chon: mua linh kién cia cdc
nha san xudt chuyén nganh, lgi dung luc don bdy chia nhitng khodn
dau tu ma ho da thuc hién va cho phép chiing tbi tip trung vio
nhitng viéc ching t6i thuc hién tot nhit — thiét k& va chuyén giao
nhiing gidi phdp va hé théng (mdy) thing cho khich hang.
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“Bing cédch tao ra su lién két sém dé véi cdc nha cung cép,
ching t6i da tao dugc sdch luge thich hgp cho mot cong ty phat
trién nhanh.”

N&u ban 1a nha cung c4p khong cé kha ning hoat dong tét,
Dell s& vit bd ban. Ho ndi tiéng 1a thing thén — rat thdng thin
- v6i nha cung cdp. Nhung theo Dell d6 chinh 1a mét gid phi
khdc cda viéc kinh doanh. Nhu Fast Company néi : “Bat chdp sy
thuong luong khé khan nhu vay, ngay cd nhing cuu hoc vién
truong dai hoc Dell cing néi khing véi bat ci 16i dm chi nao
ring trudng ho hanh ha cdc nha cung cdp. Néu ban lam viéc
khéong hiéu qud, Dell sé khéng ngdn ngai dem mdt s& cong viéce
cia ban giao cho ddi tha canh tranh, va ban ci khéc hu hu’, gidm
déc dau tu cda Dell tir 1995 t6i 2000, Jerry Gregoire néi. ‘Céi dé
14 e hi€p sao? C4i @6 goi 14 giift chan nha cung c4p trén lka. Néu
ban can céng viéc clia ching t6i, ban s& phdi ddp G¢ng nhing ky
vong cda ching t6i.”

Dell da truéng thanh trong mdt mdi trudng ma ho gianh
giat cong viéc tif nhitng d6i tha canh tranh ning vé nghién ciu va
phét trién. D6 1a trung tdm clia md hinh phdt trién cda Dell. Ta
ciAn phdi nhé ring Dell ting truéng theo dudng cong thi trudng,
ché khong phéi din dit thi trudng. Ho x4m nhdép thi trudng ché
khéong tham do thi trudng. Cé nghia 13 ho khong thé ning dong
trong nhitng thi trudng mdéi nhu ho cé thé mong muén, va nhu
ngudi ta mong doi.

TS The Register néi nhu vay: “Nhung su thiéu tudng tugng
va nghién ctu phéat trién cé thé tré lai 4m dnh Dell khéng?

“Advanced Micro Devices (AMD) sé sém giéi thiéu mot phién
ban hai 16i ctia bd x(t Iy Opteron 64-bit cia ho, thié€t bi nay s& nhanh
chéng lot vao nhitng méay chi cia Sun, HP va IBM. Diéu nay sé
bi€n thong tin mdt chiéu thanh hai chiéu, va hai chiéu thanh bén
chidu, va gidp khach hang tiét kiém tién mua mot phan mém nao
dé. Dell sé phai chd téi ndm 2006 méi dé nghi véi khach hang mot
vi mach Intel tuong tu. Ho sé& khong di theo con duong cia AMD vi
su roi loan ma mot nha cung cap phu c6 thé gay ra cho hé thdng sén
xudt may chi cia ho. Trong trudng hgp nay, chung ta sé thiy mot
co thé khong c6 mé thira va su tiét kiém ting dong c6 dong nghia
v6i su hai long cia khdch hang khong.
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“( chd khéc, Dell nhin nhan ring thi€u ngin sich R&D c6
thé rat phién nhiéu.

“Rollins néi véi cdc nha phan tich ring di vao lanh vue
kinh doanh m&y in khéng khé khin gi vi cé thé gidi quyét dugc
van dé& quyén sé hitu tri tué. ‘Vé mdy in phun, vdn dé quyén sé
hitu tri tué c6 nhitng han ché hon’, 6ng néi. Dell d4 c6 tim mot s6
nhiing ‘c6ng nghé bi d4dnh thding’ tit nhitng ‘ngudén’ khdc nhung
Rollins sé khéng binh ludn chic chdn dé6 1a c6ng nghé in phun
nao va tif dau téi. Vi mdy in gid rat ré ciia minh, Dell néi viéc
kinh doanh mdy in méi chdng cé 15i 14i gi. Cong ty HP ning vé
R&D c6 thé cé cach thitc tét hon cho thd nay.”

Tinh c& Intel da 16i ngugc dong, d4y manh doanh s& b xut
1y hai 16i, do d6 khodng cdch da duge rit ngdn. (Y ki&n riéng cia
t6i? Cam chic 1a Dell 1a méot trong nhitng 1y do chinh trong viéc
ting doanh thu.)

Ban da biét ring Dell ciing dua vao cdc ddi tdc theo nhiéu
cach khac nhau, nhu doi héi ho giit hang ton kho. P6 13 mét muu
meo dé ting trudng néu ban cé thé thue hién tron ven, vi néu
ban cin chuyén huéng, ban khéng bi bé méc trong hic khé khan.
D4u cho ban khéng cin chuyén huéng nhanh, ban vin cé rat it
von bi budc chit vao hang tén kho ma ban cé thé chiu dung duge
dé dua von t6i nhitng khu vyc sé tao su ting truéng.

U$ nhiém

Dell d4 ting trudng di nhanh d€ ta thay ré 1a ban khong thé
mong dgi lam moi viéc mdt minh. Rat cudc, ban phdi uy nhiém. 0]
Dell, bai hoc nay da s6m tré nén ré rang, va dé 14 mét bai hoc nita
vé ting trudng ma Dell hién cho chiing ta. Michael Dell néi: “Dé
mot cong ty thanh cong, diéu cot yé&u 1a ban lanh dao t&i cao phai
thanh céng trong viéc chia sé quyén luc. Ban phéi tip trung vao
viéc hoan thanh nhitng muc tiéu ca t8 chic, ché khéng phai tich
luj quyén luc cho minh. Tich gép quyén luc khong chuyén thanh
thanh cong cho ¢§ dong va khich hang; theo dudi muc tiéu cia
cong ty mdi lam dugce viéc.”

O ché nay, Dell 1am ding nhu 15i néi khi dua Kevin Rollins
lam gidam déc diéu hanh trong khi minh lam cht tich. Pay 1a 1oi
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tuyén b vé viéc d6 tir dia chi mang cta Dell: “Hai muoi ndm sau
khi Dell dugc thanh l4p, Michael Dell s& chuyén giao chic vi gidm
ddc didu hanh cho Kevin Rollins, ngudi ma 6ng da cing chung suc
d4n d4t cong ty mdy tinh tang trudng nhanh nhat, ¢ 1gi nhuan
cao nhat tit nam 1997.

“Hpi déng quan tri cia Dell, hém nay hop é Thanh phé New
York, di b8 nhiém O. Kevin Rollins lam gidm d6c diéu hanh c6
hiéu luc tai dai hdi thudng nién cédc cd dong clia cong ty vao ngay
16 thing Bay. O. Rollins, hién nay 1a chd tich va gidm doc hoat
dong, s& trd thanh chi tich-téng gidm d6c diéu hanh . Ong ciing
sé dugc dé ci vao hoi dong qudn tri tai dai hoi thudng nién.

«“0). Dell vin theo ddi chit ché hoat dong hiing ngay cia cdng
ty véi tu cach chd tich hoi déng quén tri, gilf nguyén co cdu quan
1y cao cdp hai ngudi doc ddo va thanh cong. Cong ty néi viéc thay
d8i chic danh trong lic nay phi hgp vdi cdc vai tro chinh yéu hién
nay: O. Dell chi trong tdi nhitng xu thé trong céng nghe va sé
thich ctia khach hang, bao ham nghién cfu va phét trién, 0. Rollins
lanh dao sach luge va hoat dong cia cong ty.”

Péng chd ¥ 1a chién luge quan 1y cao cdp hai ngudi hinh
nhu that su hiéu qua & Dell. Kevin Rollins lanh chifc vu gidm déc
didu hanh, ¢6 thuc quyén. Nhung Michael Dell ¢cé6 danh vi, c6
nghia la ong gan nhu déng thé véi cong ty. Trang thdi can bing,
va ¥ thidc vé nhitng muc tiéu chia sé giita hai ngudi, ¢6 vé thiét
thuc va hiéu qua.

Uy nhiém 1a ¥ thdc lan tod khép t8 chic. Chuyén san Chief
Executive héi y ki&€n cia Dell vé dién tién nay:

“Héi: Cé thé nao didu hanh mét cong ty c6 doanh thu 40 ty
d6 la mot nam lai qua phic tap véi mot ngudi duy nhat?

“Dap: C4i d6 tuy ong c6 cd lam moi viéc mdt minh hay
khong. T6i khong nghi 1a 1am dugc. Kevin va tdi khéng nhat thigt
didu khién toan bd cong ty. Ching tbi c6 mot loat nhitng cd s véi
quan 1y, quan ddc tai ché, nhitng ngudi nay tu ho 1a nhitng gidm
déc didu hanh, diéu khién nhitng co sé 5 ty, 8 ty, 10 ty dd la. Ho
¢6 sdch lucc va chiu trdch nhiém cudi cung. Ping la sdch luge
téng quat cha cong ty dugce duy tri rat chat, vi ¢6 1y do chinh dédng.
Kevin, t6i va toan bd nhém qudn 1y d& nhiéu thi gi cho viéc thi
hanh séch luge. Nhung ngudi dang didu hanh co s6 chiu A ching
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goi cho ching tdi va héi ‘Bay gi¢ t6i lam gi? sao. Ong ta bi&t minh
phai lam gi. Ong ta c6 mét sdch luge va thi hanh séch luge d6.
Nhitng ngusi diéu hanh céng viéc § My va chau Au ciing thé.”

Theo quan di€m cta Dell, ban c6 thé thdy tai sao chi tim
ding ngudi gidi nhat cing chua dd; ban ciing phai tim ngudi thich
hgp nhat véi t8 chidc ctia ban.

Luén ludn linh hoat

DPoc chuong nay c¢6 thé cho ban cdm gidc ring Dell theo
mdt s6 quy tdc cd dinh d€ x{ ly sy ting trudng, nhung can thay
rang khéng c6 gi xa sy that hon. Tang trudng 12 mét tién trinh
dong va su ddp dng cia Dell, vé mit co ban, 1a luén luén linh
hoat va thich dng.

Néu ban muén thu tém sdch luge x 1y tang trudng ciia Dell
trong vai 1oi thi dé 1a: Luén ludn thich dng. Piing nghi riing moi
chuyén da hoan chinh, ¢d dinh va khéng bao gid ban phai xem xét
lai co cdu t6 chic va sach luge.

Chuyén san Chief Executive hdi § kién ctia Dell v& cha dé nay:

“Héi: Vay quy 6ng sé duy tri cd cidu clia minh ti€n trién nhu
thé nao? Quy 6ng sé phai gidng IBM hon, chdng han? Cé tinh
than tap thé va quan liéu hon?

“Pap: Ching tdi khong cin 1am thé&. Chdng t6i khéng cin
hanh dong nhu mét céng ty 16n khi cdu tric clia ching téi tré nén
16n hon. C4u triic cia ching t6i vAn s& rdt nhay bén, rat linh hoat.
N6 khong c6 nhiéu tdng 16p. Viéc giao ti€p didn ra nhanh. Muc
tiéu cta chiing tdi 1a duy tri trang théi d6 cang lau cang tét.

“Héi: Nhung véi quy mé [ngay cang 16n], quy 6ng cdn nhiéu
chuong trinh dao tao hon, nhiéu co cdu hon, nhiéu [cong cu] can
bing va kiém sodt hon, ding khong?

“Pap: Chic chdn 1a ding réi, nhung néu hom nay 6ng thuc
hién mot cudc ki€m todn vdi 40 ty d6 la, tdi nghi ring éng sé
khong c6 cdm gidc vé mot cong ty 40 ty d6 la. Ching tbi quyédt
dinh rit nhanh. Ching téi trao d8i v6i nhau rdat nhanh.”

Thong diép la : hay ludn ludn linh hoat, luén luén khao kn4t.

Béng cdch ludn luén linh hoat, bing cdch duy tri mot hinh
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dnh tong quan sdng sda va sin sang ddp ng moi vdn dé khi cdn,
Dell c6 khé nang quan Iy su ting truéng. Pang sau t4t ca cdc sdch
luge téng truéng & Dell 14 cau than chd don gidn nay: hay luon
luén linh hoat; ludn ludn thich dng, luén luén thuc hién. D6 1a mot
dién hinh nifa cia ¥ chi tap thé.

- K& hoach

Dell xtt 1y tdng truéng theo mot cdch khéc nita 1a trong téi
phia truéc.Trong thai ky d4u, véi tu cdch cong ty, Dell khong
hoach dinh truéc nhiéu 1dm. Nhung, ddu ban khong thé vé ra
chinh x4c noi ban phdi téi, ban ciing c4n vach ra dudng di cang
rd cang tét. Michael Dell néi: “Hoach dinh 13 mét trong nhitng
lanh vyc ma kinh nghiém ciing c¢6 gi4 tri nhu tri tué. Khi ban nd
luc lJam cho mét doanh nghiép méi phé4t trién, that khé du dodn
nhiing ndi thang trdm cha viéc kinh doanh ma ban chua bao gid
¢6 kinh nghiém.

“Khi nhd lai thi c6 vé hoi ngay ngd, nhung trudc khi cé [cyul
phé chii tich Mort Topfer, ching t4i khéng hé c6 k& hoach dai han
chi tiét quy qudi gi ca. Chung t6i khéng c6 [k& hoach] khi ching
toi con ‘tré’, va khi chdng toi phai c6, chiing toi da phai lam viéc
hét sie d€ gidi quyét nhitng muc tiéu ng4n han cta minh. . . .

“Mort da gitp chiing tdi xdc dinh nhu ciu dé dua nhiéu k§ luat
hon vao ti€n trinh hoach dinh ciia chiing t6i. Ong da giap ching toi
hiéu riing hoach dinh khong phdi 14 cdng viéc timg quy, ma 1a mot
tién trinh 1uén ludn ti€p didn. Va né khong chi 12 mot sdng kién
ndi by, ma la moét hé thong c6 lién quan tdi titng bd phan cua day

“chuyén cung dng, co s khich hang va nhan vién.

»

“Lan d4u tién ching t6i 4p dung mot k& hoach ba nam manh
mé cho toan b cong ty. Qué trinh hoach dinh d4 phdt hién mét s¢
nhitng vdn dé then chét vé t8 chuc, phu’dng tién, co sé ha tang, va

“co hdi ting trudng. .

“Khdng c6 lanh vyc nao cia cong ty khong chiu dnh hudng
cia phuong phdp hoach dinh hgp nhit méi mé nay. Ching téi
nhin t6i s6 lugng nhan vién va nhan thdy chung tdi can thué
nhiéu ngudi trong may nim téi, va ching t6i cAn phat trién mot
doi ngii 16n cdc nha quan ly cao cdp dé diéu khién cdc don vi méi
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ma chung t6i c6 thé lap ra. Chiing t6i nhin téi cdc quan hé véi nha
cung cap va e6 két luan rang dé dat muc tiéu, ching t6i can lugng
hang cung ung rit 16n. . . . Ching t6i nhin t6i quy trinh b4an hang
va bidt ring néu muén dat myc tiéu 30 phin tram doanh thu cho
m4y tinh xdch tay, ching toi can kha ning tuong xdng trong cédc
xuéng ché tao, ciing nhu trong luc lugng bin hang va cung cdp
linh kién dé gidp cho diéu d6 xay ra.

“V& mit sdch luge, it nhat ching toi cling da tré lai ding
phuong huéng — va tdm trang phan khéi.”

Chuyén san Chief Executive néi nhu sau vé Dell va viéc hoach dinh:

“Héi: Khdi niém cho ring mé hinh kinh doanh cda cédc éng
khong thé 16t xdc dugec — nghia 1a né khong bao gis c6 thé phat
trién qud viéc ban mdt it mdy PC — 14 mdt trong nhitng diéu ma
c4c ong da duong dau trong nhitng ngay diu tién. Ldc nay ong
nghi sao vé chuyén d6?

“P4dp: N&u 6ng nghi téi 14 ndm dau tién cda cong ty
chiing tbi, cudc d8i ddu nay qud 1a khé tin. Ching téi d4 tdng
truéng 80 phdn trim mét ndm trong tdm ndm. R rang la né
¢6 kh3 ning 16t xdc. BAy gid nghe ¢6 vé dé hon tinh hinh thit
sy ldc d6. Réi ching téi tdng trudng 60 phan trdm mét ndm
trong sdu nim sau d6. Pay la sy tdng truéng hén hgp ndm
nay qua ndm khdc. D6 1a cdch duy nhat d€ c6 mdt cdng ty 40
ty d6 la trong 20 ndm.

“Md hinh kinh doanh co ban da di nhitng ching dutng dai,
va con di nita. Van dé 12 ban xay dung cd cdu hd trg quanh né nhu
thé nao d€ 1gi dung co hoi, nhitng thd nhu tai ning, khd nang
lanh dao va cong nghé théng tin. Ching toi can hoach dinh truéc
thoi dai kha da dé khong hoan toan thoat khéi moi sy vige va di
truge thoi dai qud xa. Thd vi 1dm.

“Héi: Sau 20 nim d6, 6ng c6 mét mdi khong? Ong c6 cim
gidc mét mdi vi dd 1am viéc qué nhiéu va lau nhu vay khong? Ong
¢6 muén nghi ngoi khong?

“P4p: Khong, that su 1a khong. Tdi dang 6 thdi ca. Tha vi
14m. T6i thich céng viéc téi dang lam va tdi thay c6 co hoi lén.
Ching tb6i c6 tiém nang ting tru’dng va xam nhip nhing thi
truong mdi.”
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Khiing hoang ting trudng

Dell dat tdi su trudng thanh khong phadi la khong trai qua
nhitng con dau. Khé khin ddng néi nhat di nhién 1a vu that bai
niam 1993, nhung khing hodng ting trudng lic nao ciing c6. Ngay
ldc nay, Dell vin con c¢é nhitng van dé 16n véi viéc hd trg khéch
hang trong thi trudng PC, va phai can nhiédu thoi gian d€ moi viéc
ém xudi. T mot bai gan day (thdng Bay 2005) trén t& The Regis-
ter : “Muén than phién vé dich vu khich hang trén dia chi mang
cla Dell? Qué tré — Dién dan Hb tr¢ Khdch hang, hoat dong téi
thtt Séu vira qua, da bi déng, hinh nhu dé ¢6 dap tit du luan x4u vé
san phdm cta Dell va dich vu chim séc hdu mai. . . .

“Tai sao viy? Cé gi lién quan téi 4nh huéng huy hoai ldn
mon danh ti€ng cia Dell theo sau viéc ho khing khing tir chéi
gidi quyét nhitng van dé véi bd cung cdp ning lugng Dell Dimen-
sion 4600 khong?

“Chuyén gia Windows danh ti&€ng Ed Bott, ngudi k&t ndi duge
mot s6 manh méi cGa ciu chuyén, binh luin: ‘Dell tiép tuc sa siit
v6i chién luge quan 1y méi: néu khach hang ti&p tuc hdi nhitng ciu
khé chiu, dimg nghe ho nira.’ ‘

“Dell khéng cé cau tra 13i khi ching t6i thic médc vi sao ho
déng dién dan, dau trong mét cudc tdn giu véi Christopher Carfi
moét nhan vién dich vu cia Dell da néi ’Ching t6i dé6ng muc Dich
vu Khach hang trén Dién dan Céng déng Dell trong lic nay vi c6
mot 6 cong tdc nang cAp can chiam séc. . ..

“Mot phan van dé c6 18 dd ph4t sinh ti Jeff Jarvis, mot ky
gid cta t& San Francisco Examiner, ngudi da gom gép su tic toi
cda minh trong mot bic thu géi cho mot phé cha tich Dell, néi
ring : ‘C4i mdy nay 1a d6 vo6 dung. Dich vu chim séc tai nha toan
dién cda céc 6ng 1a chuyén déi tra. Dich vu khach hang cha céc
‘6ng that khing khiép. Sdn phdm clha cdc dng that dé s¢g. Nhan
- hiéu cda cdc dng 1a bun nho.’ ‘

“Viéc d6 da tdng suc ép budc Dell cai thién dich vu khich
hang, ddng lic ho nd luc hon bao gio hét dé€ cdi thién ty 1& lgi
nhuan. RGi thay, hai viéc nay méu thudn nhau: dich vu khéch
hang hoan hdo khong thé do ludng dugc biing nhitng chi sé lugng
gid tinh todn tiéu chudn vi né khong xuit hién truée khi khdch
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hang mua mdy mdi hay tdi ky hgp dong dich vu — 1a mét su kién
tuong lai, khong chdc chdn. Tuy nhién, ban c6 thé cdt gidm phi
tén dich vu khdch hang ngay hém nay va né xudt hién ¢ diém
mau chét.

“Bai bao cia Jarvis da gay mot cudc ndi chién nhé & Blogistan,
noi vai ngudi nghi dng ta ddng dugc Dell ddi x& dic biét nhu ‘nhan
vat hang A’ va ‘c6 4nh hudng’, trong khi Bott chi ra ring ‘Truy tim
nhiing van dé vé dich vu kh4ch hang Dell va ban c6 2.950.000 vu,
c6 vé qua nhiéu theo bat ci tiéu chudn nao’. . ..

“Trén thuc té&, su ting trudng cia Dell ro rang da gay 4p luc
khong nging cho hoat dong dich vu khach hang. Nam 2000 ho da
dat di€m cao trong mot cudc khdo sat trong s6 doc gia caa t& PC
World. Nhung ta hiy di nhanh dén ndm 2004, va ho da trugt dai
thdm hai.”

Vay ban c¢6 dat 2.950.000 di€m khi truy tim “nhitng vén dé

~vé dich vu khdach hang cia Dell”? Khong. Ban dugc khodng chirng

d6 diém néu ban truy tim cdu d6 ma khéng c¢6 d4u din, vi bat cd

tai liéu nao c6 mot trong nhitng tir dé ciing tuong duong nhau.

Nhung néu ban tim ca cau, véi ddu din & hai dau, ban chi gip 61

vu. Tuy nhién, & 84y dang c6 mot van dé vé hd trg, va Dell sé phai
nd luc d€ kiém ham.
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Chuong 10

TRONG TOI TUONG LAI

Trong ba hay bén ndm vita qua, chiing téi khéng con la
mét cong ty PC niza. Chiing t6i da chuyén tdi mdy chii va
hé thong luu trit, san phdm di dong, dich vu, phdn mém
ngoai vi cdc loai, va mdy in, va trd thanh mét cong ty IT
da nganh.

- Kevin Rollins

ell 12 mot cong ty tréng t6i phia trudec va hoach

dinh cho tuong lai. Ho 14 mdt bé mdy déng luc

tinh nhay, ting truéng nhanh, trung thanh véi
mé hinh kinh doanh cia minh va kién quyét di tdi. Nhung dé
ti€p tuc di tdi, Dell cdn ting trudng, va ho cdn giit téc d6 ting
truéng nhanh. '

Vay thi sdp t6i day cdi gi danh cho Dell? Cdi gi sé té6i
trong vai nim nia? P6 1a chd dé cia chuong nay. Khé tién
dodn chinh xdc Dell dang di d4u, nhung dé& ban luidn vé ké&
hoach hanh ddng vad muc tiéu ma Dell muén theo dudi. K&
hoach hanh ddng cta Dell sé 1a phdi xAm nh4ap nhiing thi trudng
nhu ho d4 lam trong qud khd va ¢ chd nao ma ho biét ré ho
lam gi. Con nhitng muc tiéu ma ho dinh theo dudi? Cé thé té6m
tdt biing may ti€ng : “Tang truéng Cé Loi”.
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Ting truéng co lgi

N&u chi c6 mot viéc ma Dell sé ti€p tuc 1am, thi d6 1a tang
truéng. Ho s& ti€p tuc tim ki€m sy tdng trudng v6i nhing san
phdm mdi va nhitng thi trudng quéc t&€ méi. Theo mot bai trong
Forbes Investment Guide nam 2005 : “Nha phén tich Christopher
Whitmore cta Ngan hang Pice quéc néi Dell ¢é thé dat doanh thu
100 ty d6 la vao nam 2010. Va dau hién nay IBM 16n gdp d6i Dell,
Whitmore tin ring mot ngay nao d6 Dell c6 thé 16n hon IBM.
‘Thanh thit ma néi, chuyén d6 sé khong lam toi ngac nhién.
Chuyén dé c6 thé x4y ra vao cudi thap nién nay’, dng néi.”

Tit mot bai gan day trén Forbes Magazine : “Tap doan Pru-
dential Equity vAn cho Dell diém ‘xudt sic’ sau cudc khéo sdt giam
ddc thong tin quy hai cé két qua t6t v6i cdng ty nay. ‘Dell tiép tuc
dan d4u cudc canh tranh vé muc dich chi tidu cho phan cing tudng
lai. Cudc khdo sat ciia ching tdi x4c dinh ring thoi ky chuyén tiép
IBM/Lenovo c6 thé tao co hdi cho Dell chi€m thi phan tuong lai;
dic biét 12 6 Hoa Ky’. Cudc khdo st cho thay rang khodng 12
phin tram khich hang mua PC cia IBM c6 thé di sin sang —
hodc nhilng gi ma Prudential thdy la trom trem 1 ty do la giao
dich. T8 chdc nghién ciu nay ciing thdy mdy in 12 mét dong luc
phét trién cho Dell. ‘Ching t6i han hoan thdy rang cong ty nay
ngay cang dugc coi 1a mdt nha cung cdp mdy in cho xi nghiép.’
Cudc nghién cifu ctia Prudential ciing cho thdy canh tranh ngang
ngda trong lanh vuc hé thong luu trit.”

Va sy tang trudng con c6 nhiéu ngudn khdc mdy PC.

Nhiéu hon may PC

Khi thi trudng may PC Hoa Ky con tri tré, Dell sdp di chuyén
di noi khdc. Nhu mot bai trong InfoWorld néi: “Dell ra sitc bao ddm
véi cdc nha phéan tich tai chinh . .. ring ho c6 thé vugt Ién mjt thi
trudng PC ngudi lanh va tiép tuc tdng trudng véi nhitng t6c do cho
phép ho dat doanh thu hang ndm 80 ty dé la vao ndm 2009.”

Dell ha thap gi4 tri ciia PC trong tuong lai, ddu rd rang né
vaAn 12 mét bd phéan rat 16n trong cong cudc kinh doanh. Mot bai
khéc trén InfoWorld néi: “Dell c6 k& hoach ting von trong nhitng
thi trudng cé ty 1& 1oi nhuan cao nhu may in, dich vu, may chi cho
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x{ nghiép va san ph&m di ddng nhu m4y tinh xdch tay va thi&t bi
trg 1y c4 nhan kj thuat s6 (PDA), gidm déc diéu hanh Kevin
Rollins néi. . . . Cc uy vién quan tri tim cdch gidm moi dnh hudng
bat 1gi cda su gidm sit dan trong thi trudng PC trong vai ndm téi,
nhu da dugc nhitng nha phan tich nhu IDC va Gartner du béo.

“Ching t6i khong bi budc chit vao tdc do tang trudng cia
PC’, Rollins néi. Sau hai nam ting trudng viing chdc véi ty 1& hai
con sd trong doanh s6 PC, ngudi ta trong chd cong nghiép PC tang
lugng hang ban 9,7 phan trdm trong ndm 2005 so véi ndm trudc,
IDC néi trong thiang Ba.

“Phén thu nhap ti PC cda Dell s& gidm trong nhiing nim t6i
khi cdc doanh nghiép ti&€p tuc chon m4y chd, thi&t bi luu trit va sn
phdm ndi mang cta Dell lJam xuong séng cGa co s6 ha ting cong
nghé thong tin cGa ho, Rollins néi. Ong néi Dell ciing tin ho ¢6 thé
ting thu nhép tit nhitng dich vu gén lidn véi viéc 14p dat va hd trg
cho phin cing nay. Thi trudng dich vu IT tugng trung mot lugng
16n thu nhép tiém ning, nhung Dell s&é hanh dong than trong khi
phat trién nganh dich vu ctia minh, vi muén 1am viéc chi y&u véi
khach hang hién dang s dung phéan cing cia Dell. . . .

“Nhung hdi nghi tap trung nhiéu hon vao viéc Dell cai thién
nhiing b6 phan kinh doanh khac nhu thé nio dé dat muc tiéu 80 ty
doanh thu hang n&m ma coéng ty hy vong s& thuc hién trong ba hay
bén nam nita, Rollins néi. Pong hd da bit dau chay cho muc tiéu dé
tif quy nay, quy dau tién cia nim tai chinh 2006 cia cong ty.

“Dell ‘vita bit dau tién bd trong nhitng thi trudng nhu may
in, phan mém va thiét bi ngoai vi, hé théng luu tri, Rollins néi.
Va ong néi ho ciing c6 co hdi phat trién & nhitng thi trudng ngoai
nuée My noi HP dang dan d4u, nhu chau Au.”

T4t cd nhitng diéu d6 néi rang Dell khong phdi 1a con ngua
chi bi&t didn mot trd. Ai cho ring ho hoan toan thudc vé mdy PC
sé phai ngac nhién nhiéu lan. Dell chd yéu quan tdm t6i ting
truéng c6 lgi, va viéc theo dudi muc tiéu dé s& dua ho t6i nhiéu
lanh vuc méi trong nhitng nam sép téi. Tim cdch phét tri€n hon
nita trong lanh vuc m4y in, mdy chd, thiét bi ngoai vi, va ¢6 thé ca
hang dién t{ tiéu dung. Dell da phat trién trong 1anh vuc cung cdp
dich vu cho khéch hang cong ty va dang hoat dong t6t trong lanh
vuc nay, thudng 1am lu m& nhitng nha cung cdp da 6n dinh hon
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nhu IBM. Vi ban sé thiy nhitng né luc 4o at § nudc ngoai khi Dell
cd cong ting trudng.

Trén thue t&, Dell cho thdy moi ddu hiéu 14 ho trung thanh
v6i m6 hinh doanh nghiép cia minh khi theo duéi su ting truéng
¢6 1gi ché khong chi téng trudng don thuan. Ciing tir bai béo trén:
“Tuy nhién, céng ty cho thdy rd rang, theo y ho, su ting truéng c6
lgi quan trong hon ban than sy ting truéng don thuan.

“Cédc d8i thi canh tranh cia ching téi dang c§ chi€m thi
phan theo c4dch khong cé 1gi hodic théng qua nhitng vu thén tinh’,
nha siang lap va chu tich Michael Dell néi. Cong ty ching tbi
khéng ¢6 y dinh hy sinh lgi nhuidn d€ chi€m thi phédn, va nghi
ring né c6 thé duge cd 1gi nhuian lan thi phan vi phi tén cda né
thap hon cdc d6i tha canh tranh nhiéu, 6ng néi.”

Dell thich tu thach thic trong néi bd biing cach dit ra nhitng
muc tiéu cao, va ddi khi nhiing muc tiéu d6 16 ra va tré thanh ky
vong. Dé 1a truong hgp muc tiéu tré thanh mét cong ty c6 doanh
thu 80 ty d6 la vao cubi nam 2009. Nay khi muc tiéu dé6 da trd
thanh céng khai va dugc chap nhén, Dell nd luc séng xitng ddng
véi né. Te Enterprise Innovator néi: “Co quan nghién ciu TBR
cling thay riing Dell ‘dang thing tién trén dudng hoan thanh muc

‘tiéu doanh thu 80 ty d6 la vao cudi ndm 2009’. . . . That vay, ‘vao
cudi nam 2009’, TBR du dodn Dell sé c6 doanh thu ‘PC 41 ty d6 la;
may cha 9 ty d6 la; hé thong luu trit 3,3 ty d6 la; dich vu 10,2 ty dé
la; va phdn mém va thiét bi ngoai vi 16,5 ty d6 la”. Ho lam dugc
khong? Thoi gian sé cho biét.

Thu nghiém Giéi han cua Mé hinh

Dell khong phdi 14 nha tién phong ma chid y&u 1a mét cong
ty xam nhap thi trudng, do d6 ciing ddng xem xét nhitng gigi han
trén cia mé hinh kinh doanh ctia ho khi ho bit ddu ddy cdc nha
tién phong ra khoi nhitng thi trudng ma ho canh tranh. Co sé cda
md hinh kinh doanh cda Dell 1 di theo cdc cong ty dan dau véi su
cdch tdn giy réi — nhung cudi cing chuyén gi sé xdy ra khi cdc
cong ty din dau bi ddy qua mot bén?

Nhu mét bai trén MacWorld néi: “Dell & th4i cuc nguge lai.
Ho hoat dong trén mot moé hinh don gidn hon, doi héi nhiéu d6i
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tdc hon nhung it ddng d6i hon, va § mdc d6 san ph4dm, chu trong
vao chi phi nhidu hon va tinh thin c6 két ctia cong ty it hon. Vé co
ban, Dell 14 mot bé may b4n hang va tiép liéu, hoat dong véi tong
chi phi t6i thiéu. Pdy 12 mé hinh d4 tré thanh ly tudng trong
nhitng nam 1990, va nay Gateway dang thi dua véi né. Thuc hién
md hinh nay sé dé hon néu khéng phai kiém ché& nhiing rdi ro lién
quan t6i su ti€n bd cong nghé; né phu thudc niing né vao sy kién
IBM va HP thi&u kha ning thuc hién, trong khi Microsoft va Intel
tao duge su khédc biét thod ddng. Nhuge diém cta Dell 1a nhuge
diém vé kiém so4t: ho c6 thé thong tri mét phan khic chg khong
phai mot nén céng nghiép. Néu thi trusng chuyén vé phia Ad-
vanced Micro Devices (AMD) va/hodc Linux, Dell sé cang lic cang
d& bi tén thuong, vi ca hai cong ty nay déu khong cung c4p nén
tdng c6t 16i ddy di ma Dell cAn cho mé hinh cia minh hoat dong.”

Xem xét gi6i han trén cha md hinh kinh doanh Dell hoan
toan khong phai 1a mét vadn dé hoc thuat khi nhitng d6i tha canh
tranh ctia ho hgp nhat, mat thi phan va vadp nga. Tu mot bai trén
TheStreet.com ngay 19 thdng Bdy,2005: “Hom thi Ba, Hewlett-
Packard trinh bay chi ti€t mot cudc cai t§ sdu rong véi két qua
huy bé 14.500 viéc lam trong sdu quy sdp téi.

“Cong ty, trong cd ging ki€ém so4t chi phi clia gidm déc diéu
hanh méi Mark Hurd, hy vong tiét kiém méi nim 1,9 ty d6 la tu
chi phi hoat déng, bao gbm nghlep vu b4n hang va tiép thi, v6i cdc
don vi sdn xuit.”

Thém vao dé con c6 nhitng tuyén bs nhu vay trén t& Forbes
Magazine : “IBM via théng bdo ho sé cit gidm 13.000 viéc lam &
chau Au.” D6 1a hinh 4nh vdp ngd cGa nhitng d6i thi canh tranh
hang ddu cia Dell. Mé hinh kinh doanh cGa Dell 132 bé mdy cung
cdp dong luc cho su thanh céng nay, va d6i thi canh tranh cta ho
khéng thé theo kip. Ho sa thai nhan vién doc dudng va co rut lai.
Dell dya vao v& kinh doanh cia phuong trinh, lam thiét hai cho
nhitng ngudi ci tin vao su cdch tan. Dell biét minh dang lam gi, va
ho té6m ngay thi phan & moi phia.

Chuyén gi sé xay ra néu IBM va HP tiép tuc suy yéu? Khong
c6 vaAn dé 1a d6i méi cong nghé cé thé bi thiét thoi. Trén thuc té,
d4 c6 nhiéu chi bdo né da bi thiét thoi réi; cdc nha quan sat cong
nghiép dang 1én tiéng chi trich viéc thué luc lugng bén ngoai lam
cdng tac cach tan truée day chua ting c6.
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Ta hiy nhin viéc nay tir géc dé ciia chuyén san CIO (ban cé
thé phét hién 4nh hudng ngidm cla hiéu ing Dell khong?): “Cédch
tan 1a con dudng thoat khéi ky thuat ché tao lgi nhuin thap. IBM,
Xerox, AT&T, va HP da xay dung kha nang R&D cda ho véi kinh
phi tir nhitng sdn phdm dic biét chi phéi ty 1& lgi nhuin cao -
ho#c, trong trudng hgp AT&T, tit mét ché d6 doc quyén triét dé.
Nhung hién nay cdc cong ty d6 d4 gdp khé khdn hon khi bién
minh cho nhitng khodn d4u tu vao nghién citu. ‘That khé bién giai
cho viéc tao ra kién thie khoa hoc co ban ‘méi bing chi s6 ROI’,
Mark Berstein, chu tich va gidm ddc trung tdm PARC, nhém chuyén
gia ¢d van trudc day cia Xerox sau d6 tdch ra thanh mét chi
nhédnh déc 14p vao ndm 2002. ‘Chu ky sdn ph4m nhanh hon va sy
tap trung nhidu hon vao hiéu suit va niang suat da lam cho céc
cdng ty khé ¢6 tdm nhin dai han hon’’

“That bai trong viéc ché& tao va thiét k& c6 thé lam cho
nhitng cong ty von manh vé R&D gip khé khin khi d8i méi trong
tuong lai. ‘Su ph4t trién sidn phdm dét pha that su thudng doi héi
k¥ thuat sdn xuit va nghién ciu két hgp chit ché véi nhau’, Tassey
thudc Vién Tiéu chudn va Ky thuit Quéc gia (NIST) néi. Siéu may
tinh va vii khi cdng nghé cao, ching han, doi héi su cong tdc mat
thiét gitfa cac k¥ su va nha ché tao.

“Nhung Berstein cia PARC néi R&D nhat thiét phai ¢6 tinh
toan dién hon. ‘Quy mé rong lon clia cong tac nghién citu cin thiét
dé€ 1am chi mét thi truyng hién nay la diéu rat quan trong’, 6ng
néi. Ban sé thay ngudi ta cdng tdc dé nghién cifu trén quy mé toan
cdu nhiéu hon. Ngoai viéc cho gia céng ché tao va thiét ké&, nhiéu
cong ty My da mé nhitng co sé R&D chuyén dung riéng & nhiing
nuéc cé chi phi thap nhu An P3 va Trung Quéc. Viéc cdch tan vin
dién ra duéi ngon c& cha moét cong ty My, nhung dién ra & noi
khdc, sit dung nhitng k§ su luong thap. DAu cdc cong ty M§ sé tiép
tuc d6i mdi duéi mé hinh dé, Hoa Ky va dsi ngii ki su ciia ho sé&
tré thanh nhilng cong cu thd yéu cha su canh tan d6.”

Nhiing cong ty tham do thi trudng sé bi ton thuong, nhung
dung quén ring Dell vin con cd mét thé gidi dé theo dudi. Ti mét
bai phdng van Michael Dell trén chuyén san Chief Executive :

“Héi: Xin 6ng cho biét vai ggi y vé nhitng cong nghé c6 thé
& giai doan thich hgp dé Dell xAm nhép va lam cho ching phd
bién hon vdi gia ré.
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“D4ap: Toi nghi 6ng cé thé thdy mot sé viée ching tdi
da lam. Trudc hét, ching ta hdy tré lui va héi ‘Hién nay thi
phan cia ching téi la bao nhiéu?” Tinh cho toan bé khu vuc
dich vu c6ng nghé théng tin, né vao khodng 5 phdn tram
cia mét doanh vu 800 ty d6 la. Mot sdch luge tdng trudéng la
6ng chi di tit 5 phdn trdm téi 10 phén tram, thdm chi tdi 15
phdn tram. Pé 1a mot sy tdng truéng ghé gdm, néu 6ng cé
thé dat tdi.

“N&u 6ng nhin sdu vao tiing nganh kinh doanh, trong lanh
vue PC chiing t6i ¢6 17 phan tram thi phin, mdy cha it hon 17
phin trim, nhung néu éng nhin téi may chi dua theo Intel thi
phai hon 20 phan tram. Hé théng luu trif chi c6 mot con s6. Thi
phin cia phdn mém va thiét bi ngoai vi hién nay con rat nhé bé.
Ching tbi ¢6 nhiéu cg hdi d€ phat trién.

“N&u xét theo khu vuc dia 1y, vao khodng 45 phén trdm thi
truong, ching tdi c¢6 trom trém 25 phén tram thi phan, nhung
trong 55 phan tram thi trudng kia, ching toi c6 khong t6i.10 phan
tram thi phan. Do d6 c6 rdt nhiéu co hdi téing truéng trong nhiing
thi trudng mdi va khu vuc sdn phdm méi.”

Ting trudng ¢ nudc ngoai

Pai b6 phan tuong lai cia Dell gén chit véi thi trudng nude
ngoai cta ho, va diéu d6 tugng trung mdt khu vyc tang truéng cho
tuong lai c6 thé thay truée. Duéi day 1a trich tir mot cude phong
van Kevin Rollins cta chuyén san InfoWorld *”

 “InfoWorld: V& viéc ting doanh s§ mdy tinh d€ ban, 6ng
¢6 nghi ring 6ng di c6 di moi tht sin sang trén binh dién
qudc t&?

“Rollins: Trong may quy vita qua ching téi da ting truéng &
chau A va chau Au nhanh hon bt ct noi nao trén thé giéi. Ching
t6i c6 18 phan tram thi phan toan cdu, khodng 12 phén tram &
chau Au va 8 phin trim & chau A

Tit nhat bdo American-Statesman & Austin, t3 bdo thich theo
ddi nhitng gi hién nay Dell dang 1am : “Céng ty mdy tinh nay béo

cdo dognh thu hai con s§ trong quy ba ¢ nudc ngoai va cé thé dat
téi muc tiéu 60 ty d6 la hang nam. . . . Dell Inc. khong biét t6i
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tiéng kéu gao 4m 1 vé muc ciu &o udt nghe dugc gin day & vai
cong ty cdng nghé, ti€p tuc cung cdp déng luc manh mé cho mét
quy ba ting trudng hai con s6 ¢ nuéc ngoai.”

Va tit mot bai cia dai BBC nhan dé “Dell nang cao ting truéng
doanh s§ PC ¢ nuéc ngoai” : “Doanh thu khéng-6-Hoa Ky cta Dell
tang lén t6i 42 phan trim tdng doanh thu. Dell, nha ché tao may
tinh c4 nhin 16n nh4t thé gidi, gii bé tinh trang y&u kém trong thi
truong PC d€ ting lgi nhuén trong ba thang tinh t6i 29 thang Tu.
Lgi nhuén cia ho ting 28 phan tram, lén t6i 934 triéu 46 la (500,7
tri¢u bang Anh), so v6i 731 triéu d6 la mot nam truge day.

“Doanh thu ting 16 phan tram, tir 11, 54 ty d6 la mét nim
truge 1én t6i 13,39 ty, nh¢ ting doanh thu & nudc ngoai va thu tur
céc hé thong luu trit va sdn phdm di dong.

“Doanh thu khdng-phdi-G-Hoa Ky ting 21 phin trim so véi
mét ndm trudc, va nay 1én t6i 42 phan tram téng doanh thu.”

Dell c6 thé da cam k&t cong khai v6i muc tiéu 80 tj déla vao
cudi nam 2009 d6 nhung ho sé& khong dua vao thi trusng PC Hoa
Ky dé€ dat muc tiéu. Tif mét bai trén news.com ngay 15 thang Bay
2005: “Giam d6c diéu hanh Kevin Rollins ¢tia Dell néi nha sin
xudt mdy tinh nay cé tiém ning trd thanh cong ty 80 ty do la
trong ba hay b6n ndm t6i, nhung khong phai qua viéc kinh doanh
PC binh thuong ¢ Hoa Ky.

“Dau cong ty nay thanh céng 16n & Hoa Ky véi thu nhap 49,2
ty do la trong nam tai chinh 2005, Dell vAn x&p thd hai sau Hewlett-
Packrd vé doanh thu & nu6c ngoai. Dell néi hién ho ¢6 thu nhap
binh quén 135,2 triéu d6 la mdt ngay, mot con s§ gin nhu phai
nhén d6i d€ dat t6i nhitng muc tidu cao ngat cda Rollins. . . .

“Rollins néi dng hy vong hon 80 phin tram ting trudng
tuong lai cda Dell ¢6 ngudn goc tif nhifng san phd&m khac hon may
tinh d€ ban ma cong ty da b4t ddu ban tif 10 nam trude. Ong ciing
néi 6ng hy vong khodng 55 phan tram ting trudng cia Dell trong
bén niam téi s& dén tir ngoai nuéc My.”

Song song véi ting trudng & nudc ngoai la viéc thué muén &
nudc ngoai. Sau diy 1a mot bai trén MacNewsWorld nim 2004
nhan dé Dell Bua Hau Hét Viéc Lam Mé6i Ra Nugc Ngoai : “Trong
gén 7.000 viéc lam Dell b8 sung trong nam 2003, c6 khodng 1.000
¢ Hoa Ky. Hién nay nha sin xudt mdy tinh nay s dung 6.600

268 MO HINH DELL




nhan vién & khu vuc chau A-Th4i Binh Duong-Nhat Ban, 6.900 &
chau My ngoai nuéc My, va 10.300 ¢ khu vuc chéu Au- Trung
P6ng-chau Phi.”

May in

Dell da xAm nhép thi trudng mdy in, va phan lén su ting
truéng du kién ctia ho sé& dén tir khu vyc nay. Tt news.com: “Thi-
dy, Rollins néi, Dell d4 bdn 10 triéu mdy in chi trong hon hai ndm
tir khi cong ty gidi thidu chiéc may dau tién. Dell néi hg ding tha
hai § Hoa Ky & c4 hai loai in phun va laser, sau HP.”

T Bdo cdo Thuong nién Dell 2005 : “Tang trudng cta ching
t6i vé thiét bi in va hinh &nh tugng trung muc sdn phim méi
thanh céng nhat trong lich sif ctia Dell, va 1a dién hinh méi nhat
vé gid ha va gid tri khach hang ting nhu thé nao khi ching tdi
x4m nhip mét phan khic sdn phdm.”

Cé kha nang Dell sé ti€p tuc dé nghi m4y in gi4 thap, hy
vong thu lgi nhuén vé 1au vé dai bing c4ch si dung d6 phu tung
mdy in ¢6 s& hitu doc quyén nhu 6ng muc. M4y tinh Dell tuong tac
v6i mdy in Dell va cho ngudi st dung biét khi nao phdi dit mua
lai muc ma ngudi st dung nhédp vai cdi 1a xong. Muc thay thé tén
tién ciing bing tién gidm gid m4y in Dell — mét kinh nghiém lam
sang mit nhitng ngudi sit dung mdy in Dell.

Tang cudng giao dién giita m4y in va mdy tinh 12 mét phan
trong ké& hoach cta Dell. Sau day 1a mot bai trong InfoWorld :

“InfoWorld : C4c dng nghi cdc 6ng c6 thé canh tranh hiéu
qua ra sao v6i HP trong lanh vuc thiét bi hinh dnh va in 4n?

“Rollins : HP 16n hon ching téi rat nhiéu va nim giit mot
nganh kinh doanh d6 sé v6i mot ngudn trg cAp manh mé, va
- ngudn trg cdp d6. ndm trong myc. Ho ciing ¢6 cd sé én dinh nay.
Muc tiéu cda ching t6i 1a thi&t 1ap mot co sé 6n dinh & cd mdy in
phun va méy in laser rdi chuyén t6i mic do k& ti€p cha ngudn trg
cip d6 két hgp vdi hop dia va bot muc tich dién.
“P6 khong phai 1a mot nhiém vy then chét nhu cdc hé thong
hay quan 1y luu trit, nhung in 4n va quén ly hinh 4nh da trd thanh

mot vin dé quan trong hon cho cédc cong ty va 1a mét khodn chi
tiéu 16n. Ban quan ly nhu th€ nao mét tdn méy sao chup va mdy
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in laser trong cd mét té chifc nay tré thanh chuyén cé thé lam
tr mot bang diédu khién. Vi vdy d6 1a mot phan tuong lai cda
ching t6i.”

Dich vu

Trong tuong lai, Dell ciing s& nhin téi dich vu nhiéu hon.
Theo Forbes Investment Guide 2005, bé phan dich vu cia Dell
trong nam tai chinh 2004 d4 ting 34 phan tram, 1én téi 3,7 ty 46
la, trong khi cGa IBM tidng 4 phin tram, lén téi 46,2 ty d6 la. R
rang 1a & day c6 chd cho Dell phét trién; Investment Guide néi:
“Dell hy vong nhém dich vu cia minh ting gap déi khéi lugng
trong vong bén nidm.”

Nhém Forrester Research ghi nhén : “Gi4d gia cong may tinh
dé ban dang & mic thdp nhat trong lich s, da gidm khodng 20
phén tram trong 18 t6i 24 thang qua. Dell 1a dong lyc nim sau
hién tugng dé. Nam 2004, Dich vu Dell sé ting thi phan trong
khoang gid trung binh (1.000 téi 4.000 chd) véi nhitnh dich vu dua
theo hé thdng sidn phdm riéng cla ho, lgi thé vé gid phan cing, va
mét chién luge dich vu ty ddng cao, linh hoat, tuy theo déi téc.
Dong thoi, thi trudng gid trung binh ciing cho gia céng cé chon loc
nghiép vu mdy tinh dé ban, rat phi hgp véi danh muc dau tu dich
vu cta Dell.”

Bai béo ti€p tuc tién dodn tuong lai: “Dell c¢6 thé chua thanh
cong duge nhu Dich vu Chung cia IBM va Dich vu HP trong nhém
Global 1000 trong 12 t6i 18 thang t6i day. D€ cai thién vi thé trong
thi trudng Global 1000 luén thay d8i, Dell phai dé nghi nhitng dich
vu gia cong rong 16n hon, diy da hon, cdi thién khd niang quin ly
thi trudng nhiéu ngudi ban trén quy mé toan cau, va cin c6 mot
dinh huéng dich vu tinh t&, dua trén quan hé nhiéu hon.”

Thé& nhung hinh nhu Dell ¢6 nhitng k& hoach khéc — & day ho
khéng chay theo ting truéng bing moi gid. Dell cung cip dich vu
chl yéu cho khach hang hién hitu cia ho, nhu mot bd phén trong
mdt hgp dong téng quat, va diéu d6 ching t6 1a c6 lgi hon, it nhat
12 trong lic nay. Sau day 1a mot cudc phdng van Kevin Rollins cia
 Info World :

“InfoWorld : Nganh dich vu cia Dell d4 ting truéng nhanh.
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Céc 6ng dinh x0ng xdo nhu th& nao dé ddi chei véi Dich vu
Chung cia IBM?

“Rollins : Ching t6i khéng dinh d6i choi véi ho chat nao.
Nganh dich vu va chién luge cia ching t6i that ra khdc nhiéu [v6i
IBM]. Do d6 ching tbi khéng va cham véi ho nhiéu 1dm trén mit
tran dich vu. Chang tdi thudng ban nhiing dich vu ting cudng quanh
phén ciing, trai ngugc véi gia cong hodc cam két thiét k& cu tric.

“Khi chiing t6i ban mot co s may ch hodc hé thong luu trit
16n, ching t6i s& b8 sung mot trinh don nhitng muc dich vu dé€ giap
14p dat va quan 1y d& dang hon. N6 tré thanh diém tap trung vé Dell.

“InfoWorld : Ong c6 thé cho chiing t6i 16 trinh nhitng hoai
béo cia cdc 6ng ddi véi nganh kinh doanh dich vu va hé trg cho
cd doanh nghiép 16n va nhé khéng? D6 c6 thé 1a mot dé nghi
t6n kém, xét vi d6 1a mot nganh kinh doanh tép trung nhiéu
vao nhan luc.

“Rollins: Muc tiéu cda ching t6i 1a van dung luc don by
nhitng gi hién c6 trong lanh vyc d8i t4c, nhung roi sé thué kha
nang quan ly du 4n va chit it khd nang kj thuét. Chi chit it viéc
nay ciing ¢6 4nh hudng 16n trong viéc van dung luc don bdy cac
ngudn luc trong lanh vuc nay. N6 da ting truéng khodng hai lan
bé phan phén cing cia ching tbi va nay dat khodng 4 t6i 5 ty do
la, va hién ¢6 quy md thoa dang.

“Ching t6i sé ti€p tuc lam viéc d6, nhung né sé ting truéng
song song véi phan cing va véi mot boi s, vi chiing toi dang thim
' nhap ngay cang nhiéu truong muc mang va bd sung ngay cang
nhiéu hang muc trinh don vao danh s4ch, diu d6 14 dich vu chuyén
mén hay dich vu duge quan 1y. Ching c6 lién hé chit ché véi phan
ciing; ching khong doc 1ap. Chuing téi it khi giao dich vi dich vu
don thuan.

“InfoWorld : Vé viéc theo dudi co hoi trong s6 nhiing cong ty
16n sit dung nhiéu mAy tinh, cdc 6ng c6 sin sang bo tri nhan vién
dich vu va h trg tai co sé cia khach hang khéng?

~ “Rollins: Ching tb6i khong d4t nhiéu nhéan vién tai chs,
ddu ching tbi s& bd tri mot s6. Phan 16n nhan vién dich vu
danh cho nhiing céng ty 16n hon, khéng nhiéu 1dm cho doanh
nghiép vira va nhé vi ho khéng thé chiu dung ndéi mét dao quin
dich vu d6ng dao.
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“Nhung trong cdc céng ty 16n noi phan d6ng nhan vién
dich vu cda ching téi hoat dong, ho lam nhiing viéc nhu ciing
c6 hé théng luu tri hodc mdy chd, hodc lam thao tdc thay ddi
(di trd) chuong trinh Exchange, hodc thay déi td Unix qua
Linux hay qua Microsoft. Chiing téi ciing cong tdc véi ho trong
viéc d6 d€ gidp chuyén cdc Ung dung gidi thiéu ra toan thé gidi.
Ching tdi c6 nhén vién Dell lién quan viéc quan ly cdc ti€n
trinh d6 va nhitng d6i tdc giip ho'lam cho moi bé phén cla
chuong trinh hoat dong. Trong cédc trudng hgp d6, ching téi cé
thé c6 tur 10 t6i 15 nhan vién Dell trong cdc cong ty d6 d€ gidp
ho lam céng viéc. Nhung ching t6i khéng chi ci viéc bdt ddu
bé tri nhan vién sinh lgi tai chd.”

Cung cdp dich vy sé& ngay cang tréd thanh phd bién & Dell.
P6 13 mét khu vuc phdt trién cho ho, va ban cé thé sé thay
phét trién hon nifa trong tuong lai. Du ki&n Dell sé ky nhitng hop
déng dich vu v6i mot s& khdach hang quan trong trong nhitng nim
sdp tdi.

M4y chu va h¢ thong lvu trit

Thi trudng mdy chi va hé théng luu trii cing dang ting
l1&én, va Dell sé& di theo thi trudng nay khi né chin mudi, theo
dudng cong k§ thuit. Tu mét bai trén news.com: “Nhirng khu vuc
tang truéng cao khdc ma Dell da xdc dinh gom c6 hé théng luu
trit va dich vu. Nganh mdy cha va hé théng luu trit cia cong ty
tao dugc khoang 35 ty dé la trong nam qua, vdi trén 70.000 hé
théng 1dp diat c6 lién hé vdi co 36 dif lidu-phdn mém tir Oracle.
Rollins néi Dell rat phan khéi v6i hon 750 cum mdy tinh hiéu
sudt cao ma cong ty da ky hgp dong cho nhitng cong ty dich vu
tai chinh va vién théng thau lai.”

Thém mét sé chi ti€t tir cudc phéng van Kevin Rollins cia
InfoWorld : ‘
| “InfoWorld : Ong thdy hé théng luu trit danh cdi gi cho
Dell trong tuong lai truéc mét?
“Rollins: Mét trong nhitng viéc ma ching t6i dd cd géing
~thyc hién 1a 1am cho kh4ch hang sif dung hé théng luu trit d&
~hon. Véi viéc giéi thiéu mét sé nhitng nén tidng théng qua cong
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tdc v6i EMC, ching tdi c6 khd ning dua hé thong luu trir téi
nhitng diém gid mdi va ting kha ning lén mét néc.

“Chuing tbi s& tiép tuc tung ra hinh thic nhitng hé théng dé
st dung hon. O dia SATA sdp c6 mot vai tro 16n, va cudi cing
iSCSI ciing thé. Ching t6i sé cung EMC cong bd mét sdn phdm
iSCSI trong quy t6i day. Hé théng luu trit c6 kha ning la sdng
kién chi&€n lugc trong nim t6i cta chiing téi.”

Dell khéng phdi 14 nha tién phong céng nghé trong lanh
vuc nay va, cho téi ldc nay, chua sdn xudt mdy chd phién méng
bén bé x& 1y. Thé nhung ho c6 thé canh tranh vé gid. Khi mdy
chi phién méng tré thanh phd bién, ban cé thé trong dgi Dell c6
mit & tuyén dau.

0 dia quang

- Theo gidm déc cong nghé Kevin Kettler, mét 1anh wuc khéc
ma Dell ¢6 k& hoach phat trién 1a § dia quang. T mét cudc phdng
van Kettler trén computerworld. com : '

“ComputerWofld : Nhitng cé6ng nghé nio mdi ndi 1én 1am dng
phéan khéi nhat vi ¢6 kha ning xuat hién trong nhitng sdn phdm
Dell danh cho khach hang xi nghiép trong 12 téi 24 thang t6i?

“Kettler: Mot trong nhitng cong nghé dé 1a céng viéc ching
téi dang lam quanh dia Tia xanh (Blu-ray), mét tiéu chudn méi
xudt hién cho dia quang thé& hé ké& ti€p. Chung t6i da cong téc véi
mot s6 d8i tdc trong viéc xdc dinh cong nghé co ban, né 1a gi, né
sé hoat dong ra sao.

“Ching tbi ciing phdn khdi vé viéc chuyén giao cong nghé
trong lanh vire da 16i quanh cdc bd xit 1y. Khong hdn 1a bg xir 1y da
16i ma 1a da 16i k&t ndi v6i mot s6 cong nghé va ky thuat do ho4.

“ComputerWorld : Tai sao cdc 6ng ing ho Tia xanh ché khong
phai 14 tiéu chudn HD-DVD c6 tinh canh tranh?

“Kettler: Khi 6ng xem xét khd ning cla 6 dia, Tia xanh cung
cap nhiéu khodng tréng hon HD-DVD. Chiing t6i xem Tia xanh 1a
mot thay d6i khd quan trong, va ching t6i muén lam moi cdch dé
c6 modt cong nghé lau bén, dic biét 14 khi dau tu dé dua khéch
hang t6i mot dang thidc méi 1am ho hai long.”
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Ngoai dia quang, ta c6 thé cAm chdc l1a Dell dang xem xét
kha ni#ng si dung 8 dia trong bdn dan cé 16n, mot ¥ tuéng dang
lan rong trong nganh cong nghiép nay.

May nghe nhac

Thang Giéng 2005, Kevin Rollins cong khai goi iPod cia Apple
12 mot thit sd thich nhat thoi, trong mot bai trén tg Ars Technica:

“Ars Technica : Ong c6 phat y vé s lugng quéng cédo clia
Apple cin ci theo thj phan cia ho khong?

“Rollins: Apple di tao dugc mdt vi tri thodi mdi. Néu ong
xem xét tinh hinh t8ng quit trong quy nay, cé thé cho riing ching
tbi dat duge doanh thu khoang 13,5 ty 46 la. Apple 6 khodng 2,4 ty
vi viy tdm véc va mde do khong bang nhau theo cing mét thang
do. Nhung viéc ho 1am ho lam rat giéi va ho da thanh cong 16n vdi
iPod. Piéu ly tha 12 iPod dd ¢ trén thi trudng ba nidm roéi va chi
nidm ngodi diy thoi né méi tré thanh su thanh cong dir doi.

“Xem nao, nhitng thi tré thanh sy dién ré nhat thoi d6 rdi
s& bi thai bé. Khi téi truéng thanh, c6 mdt sdn phdm do Sony sdn
xuit tén 1a Sony Walkman — mot thit dién ré, ngudi ndo ciing phai
c6 mot cdi. Thé ma bay gio 6ng c6 nghe néi t6i Walkman nita dau.
Tbi tin ring nhing ‘san phdm ky quan duy nhat’ d&n rdi di. Ong
ph&i c6 nhitng mé hinh kinh doanh ¢6 sdc chiu dung, chién luge c6
stc chiu dung. Nhung ding coi d6 1a chuyén lam mat uy tin Apple.
Ho da thyc hién mdt cong trinh dep.”

Nhung Dell d3 tré nén nghiém tic hon va ciing c6 may nghe
nhac dua ra thi trudng; day 14 mot bai trong sé Forbes Magazine
thang Bay 2005: “Dell va Napster dang hgp tdc trong mot nd luc
giip cdc trudng cao ddng gidm bét tinh trang nghén mang do
nhitng sinh vién #n cdp nhac ky thuit s6 gy ra. Néu thanh cdng,
chuong trinh nay cé thé giip Dell ting thi phan mdy nghe nhac
cAm tay con nhé mon cia minh.”

Mady vd tuy&n truyén hinh

Dell van con hiang héi theo dudi may vo tuyén truyén hinh
man hinh phing. Thi trudng cia Dell khéng manh, nhung ho tiép
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tuc nd luc. Mot bai tudng thuit trong news.com thing Bay 2005:
“Ngoai ra, Dell giit vitng 1ap trudng vé man hinh phing khi ho
ti€p tuc phat trién loai mdy vé tuyén truyén hinh k¥ thuat s6 c6
d6 phan giai cao.

“Cong ty hy vong tung ra khodng mét chuc kiéu man hinh
phdng méi vao mia thu nay dé ban ao at trong dip nghi 18. Céc uy
vién quan tri néi ho hy vong cdc kidu mdy ti 30-in t6i 40-in sé la
diém thu hit doanh thu. Dell cing tung ra mdt loat mdy tinh dé
ban va xdch tay c6 thuéng nhdm vao nhitng khach hang khéng sg
nhiing mén hang thugng luu.”

Mot bai khdc trén news.com nhdn manh tinh chit t& nhat
cia thi trudng nay : “Mot phan sy mién cudng phai lam dé€n noi
dén chén d6i véi hang tiéu dung dién t& 1a vi tinh chung
nganh kinh doanh nay chi dem lai khodng 15 phdn tram thu
nhdp cho Dell, gidm d6c diéu hanh Kevin Rollins néi véi
news.com.” ' '

Michael Kanellos, bién tap vién tu do cia CNET news.com
néi: “Mia Gidng sinh [2005] nay, c6 thé 1a thdi diém tric nghiém.
Ho muén kéo gid xuéng. N&u ho c¢6 thé chiém dugc thi phan, tu
thé& ciia mdy v6 tuyén truyén hinh sé& dugc ning cao trong cong ty.
Ho ciing khong phéi nd luc nhiéu 14m dé b4n mdy. Viéc ning cip
HD (D6 phéan gidi cao hay M4t dé cao) tao tiém ning cho doanh sd
trong tuong lai. Nhung néu doanh thu khong cao trong ky nghi 1é,
ban cé thé bit ddu xem nhe mit hang nay.”

Mait khéc, bai b4do nhén xét ring khdch hang tiéu dung dién
t& c6 nhidu kha ning s& mua mady PC cha Dell, thém mét 1gi thé
cho Dell: “Chung t6i vita ph4n ph8i mdt it nhiing loai may mdi,
nhu mdy nghe nhac va ti-vi. 52 phan trim cic sdn phdm nay vé
tay khdch hang méi’, Mike George, gidm ddc by phan hang tiéu

.ding néi trong mot cudc phéng van cia CNET news.com. ‘Cé nhiéu
kha n#ng cdc khach hang d6 sé tré lai mua mot may PC. Viéc d6
cho ching t6i nhiéu tu tin dé quing cdo manh dan hon cho hang
dién t& cia ching t6i.” : '

Dell khdng cé vé sé rit ra khéi ldnh vuc hang tiéu dung dién
tt sém. Tham chi ho con nhin t6i nhitng 14nh vuc méi, nhu dién
thoai va may thu hinh k§ thuit s& (xem phan Dell Nhin Téi Nhiing
Cong Nghé Méi ¢ cudi chuong nay).
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S6 hod vat dung gia dinh

Michael Dell ting néi : “Khi gia dinh dugc s6 ho4 nhiéu hon,
v6i viéc ndi mang khéng ddy va bing tan réng, d6 1a co hoi 16n
cho Dell dan diu thi trudng tiéu dung & Hoa Ky, khi bé vi xit 1y
ti€p tuc tdng lén thanh cum va khung ludi cé6 thé thay thé cho
mdy vi tinh va mdy tinh 16n, va d6 1a co héi rat 16n cho ching t6i.”

Enterprise Innovator ciing néu chi dé nay ra : “Ngoai dién
todn mamg ludi, mét bién gi6éi mdi khdc ma Dell dang d€ mit téi
14 s hod [vat dung] gia dinh. Michael Dell nh4an xét ring trong
gia dinh ‘mdy PC dang cang ngay cang tré thanh trung tdm cia
kinh nghiém gidi tri’, va dau ‘d6 1a nhac, 1a dia hinh, 1a v6 tuyén
truyén hinh’, hau hét cdc thiét bi ‘1a sdn ph4m sé hitu d6c quyén’
va van con ‘khéng dugc két néi véi nhau mot cdch dé dang’.
Nhung Dell néi ring ‘néu ban c6 mdt mang IP (Giao thitc Internet)
tai nha’, n6 c6 thé lam xuong séng cho ‘nhitng dong truyén thong
ky thuat s6’ khdp méi trudng gia dinh, va ‘mdy PC § ngay trung
tam ‘. Dell néi ring day 1a ‘mét vién cdnh hap din hon’. Véi mdy
PC § trung tdm maéi trudng gidi tri gia dinh, Dell néi ‘Tdi nghi
ban sé& cé ngay cang nhiéu cdc thi€t bi d6 ¢ dugc két néi véi
mang gia dinh, phan phéi néi dung k§ thuat sé nhu ‘phim, nhac
trong ca gia dinh’ . . .

“Dell nhan xét ring & Nhat Ban, 50 phan trim ngudi tigu
dung ‘st dung may PC nhu mdy vé tuyé&n truyén hinh’, dau 6ng nhin
nhan chuyén nay ‘cé thé khac di § M§, noi nha cla rong 16n hon, va
man hinh 16n hon’. Nhung Dell néi ring du sao di nita 14y théng tin
dé6 va phan phéi di khip gia dinh van c6 ¥ nghia hon’. Dell ghi nhan
ring trong khi ‘nhitng thiét bi tiéu dung’ nhu v tuyén truyén hinh
‘dé hiéu hon’, ching ‘gan nhu khdng ndi bat trong nhém thiét bi
doanh nghiép’. Ong néi ‘khoang 85 phan tram’ khéi lugng cda Dell
1a ’khéach hang doanh nghiép va co quan’, va chi 15 phan trim la
nguoi tiéu dung.”

Dell ¢ thé giao dich nhiéu hen véi AMD

Vé Advanced Micro Devices (AMD) thi sao? Dell cé lién két
v6i Intel khong? Khong nhit thiét, theo Kevin Rollins trong mét
bai cia InfoWorld :
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“InfoWorld : Hinh nhu nhiéu d6i thi canh tranh cda cdc dng
d4a hé trg AMD. Théi d6 ca d6ng vé vdn dé nay ra sao?

“Rollins : C6 hai viéc. Tbi chdc ring sé téi ldc ching téi st
dung AMD. San ph4dm [ctia ho] dang t6t hon. Pugc chdp nhén
nhiéu hon. Nhung véi tu cdch cong ty, ching t6i khéng chiu thiét
thoi vé sy tang trudng va kha nang sinh 1¢i vi ching t6i da khong
st dung [san phdm] AMD. That ra, néi thng thin thi téi nghi
ngugc lai. Cong ty nao di si dung AMD déu di lam diéu té hai
nhat.

“InfoWorld : Ly tha that. Vay, 6ng c6 xem AMD la mét d6i
thi canh tranh ding vitng dugc lau dai khong?

“Rollins : Cé. Cong nghé d4 tét hon, va trong vai lanh vyc
nay ho dang din truéc Intel. D6 1a diéu lam ching toi quan tdm
hon bat cif thi gi khdc. Nhung ching téi khéng sif dung AMD thi
ciing khéng thua thiét chit nao. Xét cho cing thi ching t6i phai
lam ra lgi nhuin va ting trudng, va vi vy d6 sé la chi thi chinh
vé nhiing gi ching t6i ¢6 thé lam. Nhung tbi dodn ring chiing téi
sip cAn bd sung cdi d6 cho dong sdn phdm cta ching tdi trong
tuong lai. . . .

“InfoWorld : Ong quan tAm téi mdy chi hay mdy tinh d€ ban
nhiéu hon?

“Rollins : Xem nao, néi thing thin, ho [AMD] con qua nhé
nén khong thé gay hai 16n trén ddu trudng mdy tinh d€ ban. Vé co
ban, néu ching tdi thu hit hét kha ning cia AMD, kha ning dé6
van khéng d4. Ho khong c6 di kha ning vao lic ching tdi néi
day. Ho c6 thé ddng cho ching tdi quan tiAm trong cdc ldnh vuyc
mdy chi, tram cong tdc va trd choi. Nhung khdi lugng d6 khd nhé
trong nganh kinh doanh may xi ly trung tam (CPU).”

V& chi @& nay con c6 mét bai nhan dé “Dell Lai Nhin Té6i
AMD?” trén arstechnica.com cudi ndm 2004: “Tu khi tung ra thi
trudng ddu nam 2003, CPU m&y chd Opteron cia AMD gan nhu
da xaAm nhap manh khip nai. . . . trir Dell. Gidm dgc diéu hanh
Kevin Rollins cia Dell néi rat c6 thé sip cé thay d6i, vi cong ty
dang xem xét ban m4y cha Opteron sém hon la dé tré. . ..

“Day 1a 14n d4u tién Dell 1én tiéng vé viéc ban mdy tinh vdi
bd xit Iy AMD. Trong qué khi, nhitng 161 tuyén bé nhu vy chd yéu
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nhim rit tia su nhugng bd cia Intel, 1a cong ty dang cung cdp
CPU cho tat cd san phdm cta Dell. C4i lam cho nhiéu ngudi tin
riang Dell khong chi tung hod mu 1an nay 14 Opteron chi phéi lanh
vuc may chii 64-bit tién dung, mot su kién khong thoat khéi tAm
mét cia Dell, ddu hién nay Dell la cdng ty ché tao mdy tinh 16n
duy nhat con dit diéu kién véi AMD.

“Trong khi c6 nhiéu khd ning sé c6 mdy chd Opteron
trong tuong lai cia Dell, mdy tinh dé ban Athlon cé thé la
khéng. Tuy nhién, Rollins 44 d€ ngé khad ning nha ché tao
PC nay c6 thé ban hop mdy trd choi van hanh bing Athlon
64s, vi nén tdng AMD d4 trd nén phd bi€n hon nhd ty sé gid/
hiéu sudt rat tot.

“Né&u Dell bit ddu chao gid cdc hé théng AMD, diu chi giéi
han & méy chi va hop mdy tro chai gid cao, d6 van la mét thanh
cong 16n cho AMD. Cé vé nhu bén quy cé 10i nhuén lién tuc, thém
mot s6 quyét dinh co bdn lanh manh (dic biét 1a so vé6i Intel) cudi
cung di khién Dell chid y.”

Pirng ngac nhién néu thdy Mac OS trén mét may Dell

Pay 1a chuyén cé phan niao bat ngd & Dell, khi dugc tudng

thuit trén dia chi mang The Motley Fool: “Dé 1a khi nha binh
luan David Kirkpatrick ghi nhan Dell néi ring 6ng c6 thé dé
nghi mdy PC chay hé diéu hanh Mac vdi khdch hang cia minh
néu Apple cho phép.

“Chuyén Dell quan tdm téi Mac OS X va sy kién dng néi
-6ng sdn sang ban mdy tinh 14p sdn hé diéu hanh ciia Apple cé
thé coi 14 mét y kién cd nhan, nhung né ciing c6 thé 1a 13i dé
nghi kin ddo vdi Apple. v

“Nhung néu Apple quyét dinh dua Mac OS X 1én m4y PC,
ho sé phai gidi quyét nhiéu vdn dé, mot s6 trong d6 rat khé
khéc phuc.”

b6 1a moét phdong dodn ddng chd y, nhung ngudi ta sé
phai thyc hién nhidu sita d6i trén phan cing va phdn mém 4é
c6 thé bdt ddu. Vé Mac OS X, Softpedia néi: “Mac OS X khéng
c6 su linh hoat cia Windows dé€ van hanh trén bit cd nén

tdng nao: tif cdc hé thong chinh hiéu tdi mdy nhdi. K&t qua la:

278 MO HINH DELL



Apple budc phai yéu cadu nhitng cdu hinh rdt chit ché tif cic nha
ché& tao PC, mét yéu cdu khong may ngudi dong y.”

Dell c¢6 thé tré thanh ngudi ung h$ Linux

Vay, vé Linux thi sao? Gidi bdo chi da c6 mot ngay sbdi dong khi
Michael Dell dau tu 16n vao Red Hat, nhu trong bai cia ZDNet thing
Nam 2005: “Michael Dell, nha séng 1ap va chu tich cong ty Dell, da
d4u tu mot s tién quan trong vao Red Hat, dai 1y ban Linux.

“Gan 100 triéu d6 la (53,1 triéu bang Anh) tién ng cda Red
Hat da duge MSD Capital thay mét nha sédng lap cong ty Dell mua
lai, theo trang tin doanh nghiép td Triangle Business Journal
tudn nay. Ng 1a tién vay thuong dugc bdo ddm va c6 phu phi c6
dinh ho#c khéong cé dinh. Hé so tai chinh cho biét ng cia Dell 43
dugc chuyén thanh vén cia Red Hat.

“Nha phan tich James Governor cia RedMonk néi khodn
ddu tu nay ching té ring nha séng 1ap Dell tdn thanh mé hinh
kinh doanh ctia Red Hat. Nha dai ly bdn hang cta Linux lam ra
tién tir viéc b4n thué bao phién ban hé diéu hanh ngudén mg.

“Theo quan diém cia Red Hat, day la su ching thuc tuyét
vd1’, Governor néi. ‘Michael Dell 14 tay than trong — 6ng ta khong
kinh doanh bing cdch chip nh4n rdi ro.

“Su tin tuéng noi Red Hat cia Michael Dell khong dugc moi
ngudi ¢ Dell chia sé. Nam qua, Judy Chavis, uy vién quén tri phu
trach gidm sat su cdng tdc chién luge v6i Red Hat, néi dai ly ban
hang Linux cin ha gid hodc s& mA&t khach hang vi ho sé mua
nhiing phién ban tu do cia hé diéu hanh nguén mé.

“Vigc dAu tu c4 nhan cta Dell da din t6i suy do4n rang cong ty
¢6 thé mua lai Red Hat, nhung Governor khong déng y. ‘Khong c6 1y
gi Dell lai mua Red Hat’, Governor néi. ‘Dell ban thiét bi 1ap rap, Red
Hat cho thué bao. Ching t6i khong thay dau higu nao 1a Dell ¢6 k&
hoach m& rong md hinh kinh doanh ciia ho theo chiéu huéng nay.”

B4t ch&p tinh trang kich dong nay, day khéng phai la chuyén
PC. Ti mot cuéc phéng van Michael Dell cia t& Chief Executive :
“Hién nay ching tdi that su 1a S¢ 1 trong thi trudng mdy cha tap
hgp 6 Hoa Ky.
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“Héi: Bing cach st dung Linux?

“Pap: Phan d6ng ngudi ta st dung Linux. Gan day t6i da di
tham CGG, mét cong ty Phdp ¢ Houston. Ho da 14p dit 3.000 may
chi Dell lam cong tdc phan tich dia chdn va nghién citu dit kién
trong Vinh Mexico. Ho vira b8 sung 1.100 mdy chi nita, mot s6 §
Phdp, mot s6 6 Anh, Canada, Kuala Lumpur , § Houston thi nhiéu
hon. Co hdi ciia ching t6i thudc nhiéu lanh vuc, tir viéc tinh todn
cao cap t6i viéc mua thém mot may PC thi hai cho gia dinh hay
cho con ciia ban.”

V4y, Dell sé ddy Linux lén m4dy tinh d€ ban? Kevin Rollins
néi khéng, trong mot bai trén InfoWorld cudi ndm 2004 :

“InfoWorld : C4c 6ng du tri ddy Linux lén mdy tinh d€ ban
nhu th&€ nao, va cdc dng hy vong thu hoach bao nhiéu trong nam
hoéc hai nam t6i?

“Rollins : Né6i that, ching tdi khong du kién thic ddy né. Ly
do 1a ching tdi khong 1am ra tién véi né, ddu d6 1a Microsoft hay
Linux. Do d6 néu khdch hang muén va tin ring Linux trén médy
tinh d€ ban c6 1¢i cho hiéu suit vian phong, chiing t6i sung suéng
gitup ho lam viéc d6. Nhung chiing t6i khong biét gi vé hé diéu
hanh. Ching t6i khéng 1am ra tién d4au dé la Linux hay Microsoft.”

Kiém tra Mang Céng ddng Linux tai http:/linux.dell.com/
desktops.shtml! cia Dell ciing cho thiy rd 1a Dell khong chinh
thic ing ho viéc chay Linux trén may tinh xach tay hay dé ban
caa Dell. Su that 1a viéc Dell 1am ¢ day phu thudc tinh trang thi
trudng. Néu Linux ting gid tri, ban cé thé trong dgi Dell chi ¥ tdi
hon; chuyén don gidn vay théi. Dell khéng két hgp véi mot hé
diéu hanh dic biét nao; ho két hgp vdi su tang trudng cé lgi.

Dell nhin téi nhitng céng nghé mdai

Dell dang nhin téi nhiing loai c6ng ngh& méi nao? Lanh vuc
nay hién dang d€ ngé, nhung ban cé thé lugm 14t vai goi y. Mang
News.com néi: “Dién thoai thong minh, phéi hgp cdc thudc tinh
cia mot dién thoai di d6ng va mot mdy trg 1y cd4 nhan ki thuat s6
(PDA) nhu Axim cda Dell, tugng trung mét co héi tiém &n cho
Dell, cdc uy. vién quan tri néi th€. Nhung cong ty sé xem xét ky
nhitng gi ho ¢6 thé 1am dé biét hod sdn phdm cho khac véi nhitng
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thit dang c6 trén thi trudng nhu Nokia. Tuong tu nhu vay, cdc uy
vién quan tri Dell ghi nh4n rdng doanh s6 mdy ghi hinh ky thuat
s6 dang ting, nhung ho néi ho vin dang xem xét liéu mot may ghi
hinh hiéu Dell ¢6 d4p ting cdc yéu cau vé doanh thu va kha ning
sinh lgi cia cong ty hay khong.”

Va, tit mot thong béo gin day trén mang cta Dell nhan dé “Dell
Dan DPau Cung Cép Cong nghé Hai Ldi” : “Dell, nha cung cip mdy
tinh d€ ban va tram céng tdc din dau thé gi6i, hdm nay thong bdo y
dinh dé nghi véi nguoi tiéu dung va doanh nghiép cong nghé bo xt 1y
hai 16i ctia Intel trén may tinh c4 nhéan hiéu sut cao caa ho.

“Dell da cong téc chit ché véi Intel nhiéu ndm trong lanh
vuc cong nghé mdi va da thi nghiém thanh céng nhitng hé thong
m4y dua trén bg x( 1y hai 16i trong phong thi nghiém cia ho trong
may thdng vita qua.

“Dell 1a nha cung cdp céng nghé dugc ua chudng trén thé
gidi vi ching t6i c6 kh3 ning mang nhitng lgi ich cia cong nghé
tan tién nhat cho ngudi s dung mdy tinh hang ngay’, phé chui
tich phu trach Nhém S&n phdm John Medica cia Dell néi. Vi tri
din diu cia ching tdi trén thi trudng mdy tinh d€ ban va tram
cong tdc ching minh khd ning cung cdp nhiing cong nghé cich
tan cda chung t6i dugc khdch hang ua chudng va ddnh gia cao.’

“Dell du tru cung cdp hé théng trd chei Dimension XPS va
tram coéng tdc Precision cia Dell véi cong nghé bd xi 1y hai 16i ctia
Intel vao cubi ndm nay.”

0 dia trong bdan din 12 mét kha ning khéc, theo nhitng nha
ch& tao nhu Samsung, trong bai trén Applelnsider thang Sdu 2004:
“Samsung hy vong la gi4 dang sut cda vi mach by nhé cuc nhanh
sé& din t6i viéc bdo nhé ban din cudi cung sé thay thé § dia ciing
trong cdc may PowerBook va iBook cia Apple va nhitng thi&t bi
khéc, MacWorld UK tudng thuat.” Lic ndy ban c¢é thé mua nhiing
& dia trong ban din 16GB dé dang.

Ban ciing c¢6 thé& thu lugm mét sé chi din ti chinh Dell, nhu
trong bai néi véi Kevin Rollins cia InfoWorld nay:

“InfoWorld : Nam céng nghé hang ddu ma cic 6ng cé y dinh
t4dp trung trong nim nim t6i 1a nhitng ¢6ng nghé nao?

“Rollins: Mt 1a toan bd khu vuc quan ly phan mém. Nhung
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ching t6i cdn kha ning cia phdn mém hgp nhat [phan mém quan
1y] cia ching tdi véi phdn mém quén ly cda nhiing ngudi khdc
trong mot nén tang chung. Hién nhién la viéc dé sé ton mot thoi
gian dé cdc tiéu chudn dugc dn dinh. Ching tdi nghi Microsoft 1a
mdot ddi tdc quan trong cé thé cong tdc. Altiris 1a mot d6i tac khéc
ma ching tbi da cong tdc chit ché. Ho d4 lam cong viéc quan ly
hé théng rat tét. '

“Chung tdi tin 1a ¢6 nhiéu hy vong trong céng trinh do hod -
VMware, né cé vé 1a mot trong nhiing nén tdng néng hon ma
ching t6i dang cong tdc va gilp ti€n bd. Vé mit cong nghé, quin
1y hé thong sé tao kha ning cho hiau hét cdc cong nghé dua theo
tidu chudn. Do d6 chiing tdi quan tadm thiét 14p tiéu chudn hon 13
nhifng cong nghé doc quyén. Va ching téi ciing c6 nhitng dong luc
méi trong lanh vuc hinh 4nh va in 4n, d6 14 co héi tai chinh méi
va to 16n cho ching t61.”

O dia ban dén, bd xit Iy hai 16i, quan 1y phdn mém - khong c6
gi that su ndi bat ¢6 tinh dot ph4. Dell ciing khong di tim nhiéu sdn
phdm d6t ph4 trong lanh vuc hang tiéu dung dién t&. Nhung Dell
khong that su ndi ti€ng vé cdch tan cong nghé, di nhién. Ban tim
nhitng ¥ tudng sang sudt vé kinh doanh & Dell; néi chung, Dell theo
ddi nhitng cong ty khdc d€ tim ra nhiing y tudng sdng subt.

Dell phii gidi quy&t van dé hd tr¢ khach hang

Hb trg khdach hang ti€p tuc 14 mot vdn dé& 16n & Dell, va
khoéng ré ho s& thodt ra bing cdch nao. Dell c6 thé “gido duc”
khéch hang mong dogi hd trg it hon khéng? Khé4ch hang cda Dell
sé ti€p tuc yéu cAu hd trg nhiéu hon, ddu gid PC c6 giam? Ai sé
thing trong cudc chién gay go, dai ding nay?

Lic nay Dell thdy can nhugng b trong lanh vuc nay, it nhat
1a tam thoi. T mét bai gin day trong news.com: “Dau ndm nay
Dell xdy thém mot toa nha thyd hai cho trung tdm lién lac khach
hang ¢ Oklahoma City va mé nhitng trung tim mdi & El Salvador
va Chandigarh, An P.”

Tuy nhién, vé 1lau vé dai, c6 nhiéu kha ning ban sé& thay hd
trg it hon, va hé théng chdn dodn gai sin nhiéu hon tir Dell.
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TONG KET

Téng k&t trién vong tuong lai cia Dell — & thoi di€m nay,
moi dau hiéu déu cho thdy Dell trung thanh véi md hinh kinh
doanh nh&t quan cia minh, ngay cd khi diéu d6 lam nhitng nha
quan sat ling ting. Tiéu diém t6i hau 1a chi s§ ROIC m4&u chét, va
c4i d6 khang c6 vé gi thay ddi. Dell theo dudi sy ting truéng ¢ chd
nao ma ho tim th4y, theo déi va xAm nhép thi trudng khi thai co
chin muéi cho Hiéu dng Dell. Ho c6 thé tiép tuc ting trudng vdi ty
1é hai con s6 khong? Cé. Ho sé dat doanh thu 80 ty do la vao nim
2009? Ching ta hay cho xem.
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