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LOI NOI PAU

doanh nghiép va nhia quan ly mudn thay d6i mo hinh
kinh doanh sau dai dich Covid nhung chua biét 1am cdi
givalam nhu thé nao dé bat dau qua trinh thay 4oi.

C udn sich nay dudc viét dua trén nén tang hd trg cac

Quaé trinh thay d6i m6 hinh kinh doanh theo quan diém ciia tac
gid thudng bat dau tit tdi uu hda san pham dem lai gié tri cho
khach hang, gia ting ndi luc ctia doanh nghiép, réi dén phat
trién, gia ting khich hang mdi va khach hang trung thanh, tit
d6 ting doanh s6 va 1gi nhun. Cudi cing 1 gan két nhan vién -
nang cao ning luc va ddng luc 1am viéc cho d6i ngii dé phat
trién 1én tam cao hon.

No6i dung cudn sach duge chia 1am ba phan gin vdi ba muc tiéu
cluia qud trinh thay d6i, diéu chinh m6 hinh kinh doanh t6i uu:

- Phan 1: M6 hinh t6i uu hdéa san pham

- Phan 2: M6 hinh t6i vu héa khach hang

- Phan 3: M6 hinh t6i vu hda nhin vién.
Phuong phap viét cuén sach: Cuc“):n sach dugc tac gid nghién ctu
cdc md hinh hoc thuit, tong két thuc tién va dua ra cac giai

phép goi m3 dé ap dung. Cudn sach dugce viét theo ba budc sau:

. Budc 1: Dua vao cdc md hinh chuin muc mang tinh hoc
thuat cao

- Budc 2: Giai thich m6 hinh dé hiéu nhat va vi du minh hoa
cho doc gia



- Budc 3: Goi y gidi phap va dua ra ggi y 4p dung vao cac tinh
hudng thuc tién ctia doanh nghiép cung cac kinh nghiém diéu
hanh va tu van kinh doanh ctia tac gia trong 20 ndm qua.

Quan diém ctia tac gid khi viét cudn sich niy: Mudn xiy dung,
diéu chinh hay thay d6i bat ky mo hinh kinh doanh nao, ching
ta can ddm bao ba diéu sau:

. Duya trén co sd khoa hoc chuian muc, diing trén vai ngudi
khoéong 16

- Dua trén cd s thuc tién — dua vao thuc té dang xay ra cta
doanh nghiép

- Dua vao muc tiéu ctia doanh nghiép, tit dé dua ra dudc cac
thay doi.

AINEN POC CUON SACH NAY?

- Chtt doanh nghiép: Ngudi kinh doanh bit dau tit y tudng don
gidn, roi viét thanh ké hoach tong thé va ké hoach chi tiét. Cac y
tudng ludn bat dau vdi ba tru cot: (1) Toi ban cai gi? (2) Téi ban
cho ai? (3) Pdi ngli nhin vién nao giup téi badn dugc? Khédi
nghiép bt dau tit ba cAu hdi d6 thi khi thay ddi, diéu chinh bat
ky mé hinh kinh doanh nio, chit doanh nghiép ciing nén bit
dau tit ba cau hédi cd ban nay. Cudn sach nay dudc cau tao gom 3
phan dé gitip cac chlt doanh nghiép tra 18i moét 1an nita ba cau
héi trén. Chi khac 14 1an sang tao dau tién, cac cht doanh ngiép
chti yéu dua vao “linh cAm”, “ban ning” va “quan diém ca nhan”.
Lan sang tao thit hai nay, cht doanh nghiép cé mét cong cu hé
trg mang tinh khoa hoc cao hon.

- Ban diéu hanh céng ty: Thuc té cic thanh vién trong ban giam
doc thudng xuat phat diém 1a mot nhan vién 1am & mét phong
ban nio d4. Theo thdi gian, ning luc va két qua tao ra, cd nhin
d6 sé dudc phat trién 1én céc vi tri cao hon. Cac vi tri cé thé ké
tdila truéng nhém, phé phong, trudng phong, rdi phé giam dac,



phé tong gidm ddc - tly vao cd cau t6 chiic clia cic cdng ty.
Chinh vily do @4, nén khi 1am quan 1y cap cao thi cic thanh vién
trong ban diéu hanh van chi cé mot “géc nhin chuyén mén” ctia
minh. Vi viy, khi thay d6i médt mé hinh kinh doanh thi can hoc
héi va tiép thu ba ciu héi quan trong trén dé cé cai nhin téng
thé, gan v4i muc tiéu cia doanh nghiép.

- Quan ly phong ban: Qua trinh thay d6i muén thanh céng thi
can hanh d6ng chit khéng chi vé ké hoach trén giay. Cac trudng
phong ban 1a ngudi quyét dinh bat ky qua trinh thay ddi nao
thanh céng hay that bai. Vi thé, du chién luge va ké hoach cé
xuat sic dén ddu ma thidu mét ddi ngii thuc thi tot thi sé khong
dem lai hiéu qui. Cudn sich 1a tai liéu tham khao tot dé cac
quan ly cap trung hiéu dugc “chit doanh nghiép phailam gi”, cac
1anh dao cip cao phailam gi va hiéu minh can lam gi € dan dat
qua trinh thay d6i. Rat nhiéu trudng phong ban chi tip trung
vao cong viéc mang tinh nghiép vu ma khoéng hiéu duge phong
ban minh tac ddng vao két qua cudi cing ctia doanh nghiép ra
sao. Du ban 1a trudng, phé phong nao trong cong ty; du la
trudng phong nhan su, trudng phong ké toan, phong kiém soat
ndi bd hay bd phin hanh chinh... néu ban khéng gian dudc hoat
dong ctia minh vdi ba hoat déng chinh ctia doanh nghiép: (1)
To6i uu hda san pham, (2) T6i vu héa khach hang, (3) T6i uu héa
nhan vién, thi chic chin, déng gbp ctia ban vao két qui cudi
cling ctia doanh nghiép 13 khéng dang ké.

- Cac ban muon khéi nghiép: Pay 13 nhém déc gid ma cudn sach
huéng téi nham gitp cac ban khdi nghiép bat dau bang ba cau
héi 16n. Néu tra 16i dude théng sudt ba ciu héi 1am thé nao dé
t6i (1) T6i vu hda san pham, (2) Téi uu héa khach hang, (3) Toi
uu héa nhin vién thi qua trinh khdi nghiép sé khéng bi mo
mAam, di vao viung tdi. Cing véi v tudng, ké hoach di cé, viéc
cudn sach gitip ban tra 16i dudc ba cau hoi trén sé ho trg cac ban
khai nghiép thuin 1gi hon.

Thang 8 nam 2021
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MO HINH PAI DUCGNG XANH

Phat trién san pham va dich vu méi

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

Vién INSEAD tai Phap di dua ra chién lugc nay trong

cudn sach Chién lugc dai duong xanh — Lam thé nao dé tao
khodng trong thi truong va vé hiéu héa doi thi canh tranh? “Pai
duong xanh” 1a chién lugc phat trién va md rong moét thi trudng
trong dé khéng cé canh tranh hoic su canh tranh 1 khéng can
thiét ma cac céng ty cé thé kham phd va khai thac.

N am 2004, gido su W. Chan Kim va Renee Muborgne tu

Dic diém cta chién luge dudng xanh cé thé dudc md ta téng
quat dua trén nam ndi dung sau:

1. Khéng canh tranh trong khoang thi trudng dang ton tai,
chién lugc xanh tao ra mot thi truong khéng cé canh tranh.

2. Khéng danh bai d6i thti canh tranh ma 1am cho canh tranh
khoéng con hodc trd nén khong can thiét.

3. Khong cht trong khai thac cac nhu cau hién cg, tap trung
vao viéc tao ra va gianh 1ay cac nhu cau méi.

4. Khéng c6 gang dé cin bang gid tri/chi phi ma chuyén
huéng sang pha v4 can bang gia tri/chi phi.

5. Khong dat toan bd hoat ddng ctia céng ty trong viéc theo
dudi sy khac biét hoic theo dudi chi phi thap. Chién lude xanh
dit toan bd hoat déng ctia céng ty trong chién ludc: vita theo
duéi su khac biét, ddng thdi vira theo dudi chi phi thap.



MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

No6i dung chién lugc dai duong xanh cé rat nhiéu khia canh,
nhung trén thuc té cé hai ndi dung then chét cé thé dudc ap
dung trong doanh nghiép khi can tao ra su thay ddi dot ph4,
chiém linh dudc “dai duong xanh”.

Mo hinh 1:

M6 hinh giam chi phi va tang gia tri cho khach hang

i i Gia tri ngudi mua

M0 hinh nay dudc xdy dung dua trén hai khia canh ctia cd nha
cung cap va khach hang. Tit quan diém cfia nha cung cap, gido
su Michael Porter — cha dé ctia thuyét chién Iuge canh tranh -
goi y rang doanh nghiép nén dua ra thi trudng mot sin pham cé
su khéc biét héa hoic chi phi thap. Tuy nhién, theo quan diém
ctia chién lude dai duong xanh tiép can theo khia canh khach
hang thi hién nay, khach hang luén doi hdi ddng thdi su khac



biét hda va chi phi thap. Néi cach khéc, ban phai ddng thdi gia
tdng gid tri va gidm chi phi sin pham.

Pé& trién khai dugc muc tiéu trén véi khach hang, doanh nghiép
cé thé st dung cong cu sau dudc hai gido su Kim va Muborgne
duara.

M6 hinh 2: Khu6én khé bon hanh déng

Loaibd | Tao mdi

Gidm b4t | Gia tang

M6 hinh nay goi y viée trién khai trong thuc tién ctia M6 hinh 1
dé tang gia tri va gidm chi phi cho khich hang. Bon hanh déng
ctia m6 hinh 1a: Loai bd - Tao mdi — Gidm bét - Gia tang.

Pé lam diéu nay, doanh nghiép can tra 16i bén ciu hoi.

1. Loai bé: Nhiing yéu td nio trong sin pham va dich vu ma
doanh nghiép ban dang cung cap cho khich hang can dugc
loai bd? Pay 13 nhiing yéu t6 ma ban cung cap nhung khach
hang “khéng thuc su can”. Piéu nay gitp gidm chi phi cho
khach hang, day 14 cu thé hda cach tiép can tit khiach hang.

2. Tao méi: Nhiing yéu td nao trong san pham va dich vu ma
doanh nghiép ban dang cung cip cho khich hang can dugc
thém vao? Pay 1 nhitng yéu t6 ma doanh nghiép ban chua co,
trong khi khach hang “thuc su c¢é nhu cau”. Piéu nay gitp
doanh nghiép gia tang gia tri cho khach hang.

3. Giam bét: Nhiing yéu td nao trong san pham vadich vuma
doanh nghiép ban dang cung cap can giam bét? Gidm bét &
day c6 hai khia canh, gidm b4t so véi tiéu chuin ban dang dit



ra va gidm bt so vdi doi tht canh tranh ma khong hé anh
hudng dén su hai long ctia khach hang. Piéu nay tiép tuc gidm
chi phi cho khach hang.

4. Gia ting: Nhiing yéu td nao trong san pham va dich vu ma
doanh nghiép ban dang cung cip can gia ting? Su gia ting &
day ciling bao gdm hai khia canh - gia ting so vdi tiéu chuin
nganh va gia ting so v4i d6i thli canh tranh. Viéc gia ting nay
hoan toan cé thé khéng lam gia ting chi phi, vi nguén luc
dugc 14y ra ti viée gidm bt va loai bd d muc 1 va muc 3.

Bang viéc tra 16i 1an lugt bdn cau hdi trén va cai tién ting san
pham va dich vu ma doanh nghiép cung cap, ban sé tao ra san
pham va dich vu mdi vita gia ting gid tri vita gidm dugc chi phi
cho khach hang. Tl d6, doanh nghiép tao ra moét thi trudng mdi
— mot dai duong xanh cho chinh minh.

M6 hinh bdn hanh déng khoéng chi 4p dung cho san phim va
dich vu cia doanh nghiép ma con cé thé 4p dung cho cac phong
ban nghiép vu ctia doanh nghiép véi muc tiéu gia tang gia tri va
gidm chi phi cho khach hang.

- Phong ké toan cé thé trad 16i bon cau hdi dé gia ting gia tri va
gidm chi phi cho khach hang: Nghiép vu nio can loai bd vi gy
btic xtic cho khach hang, nghiép vu nio can tao mdi dé khach
hang hai 1ong hon, nghiép vu nio can gidm bét (vi du chiing
tl thanh todn bang gidy td), nghiép vu nio can gia ting (d6i
chiéu céng ng véi khach hang).

- Phong nhan su cé thé tra 15i bon cau hdi dé gia ting gia tri va
gidm bdét chi phi cho nhin vién (khach hang néi bd): Bao cdo
gidy t& nao, KPI ndo can loai bd; KPI nao, hanh vi ndo can tao
mdi; khoi lugng cdng viée nio trong bdng mé ta céng viée can
gidm bét, codng viéc ndo can gia ting.

- Phong kinh doanh ciing cé thé tra 16i bon cau héi nay dé gia
ting gia tri va gidm chi phi: Yéu cau nao trong diéu khoan



thuong mai can loai bd, diéu khodn nao cin tao mdi, yéu ciu
gl véi khach hang can giam bdt, nghiép vu nao can gia tang
cho khach hang.

VE LAI DUGNG GIA TRI CHO SAN PHAM DICH
\"AV) CONG TY CUA BAN

Doanh nghiép cfia ban cé thé 4p dung dé hon théng qua mét so
vi du sau.

Vidu 1: Nhan rudu vang Yellow Tail
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Dudng gid tri khdc biét cua Yellow Tail so vdi cdc nhdn ruou vang
hién hitu

Vidu 2: Vé lai dudng gia tri cia mot phong tip gym
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Vidu 4: Pudng gia tri ciia Vietjet Air

Loai bd Tao mdi




1. Suit dn trén 1. Pudng bay ngin
may bay
2. Pudng bay mdi
2.Khanlanh .
3. Pat vé linh hoat nhiéu kénh
3. Nghe nhac, giai
tri

Giam bét Giating

1. Dién tich ghé

ngdi 1. Cic mtc gid khdc nhau cho nhiéu nhu
cau

2. Trong lugng \ '

gl do 2. Gi® bay sém va mudn ting tan suat st
dung may bay

3.Véin

Vi du 4: Ap dung cdng cu bén hanh ddng clia Vietjet Air - hing
hang khéng tu nhan gia ré ctia Viét Nam. Mot vi du gan giii nhat
véi doanh nghiép vé 4p dung mé hinh bon hanh ddéng - vé lai
dudng gia tri va tao ra thi trudng dai duong xanh cho chinh
minh.

Bang viéc tao ra dich vu - gia ting gia tri va gidm chi phi cho
khach hang, Vietjet da tao ra dai duong xanh cho chinh minh.
Nhém khach hang di mday bay 1an dau tién - lya chon Vietjet —
chiém t4i 40% doanh thu ctia hing nay theo phat biéu ctia Tong
gidm ddc Vietjet vao nim 2018.

TOM TAT CHUGNG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban. Ban hiy tra 16i bon
cau hoéi sau:



1. C4i gi can loai bd?

2. Cai gi can tao mdi?

3. Cai gi can gidm bét?

4.C4i gi can gia ting?
Tra 161 bon cau hdi don gian cho tiing san pham va dich vy, ban
sé tao ra moét san pham va dich vu mdi - tao ra dugc gia tri gia
tdng va gidm chi phi cho khach hang ctia cong ty ban. Ban tu tao

ra “dai duong xanh” cho chinh doanh nghiép cia minh trong
giai doan kho khan hién nay.



MO HINH 5 CAP PO SAN PHAM CUA
KOTLER

Gia ting gia tri cho san phim va dich vu
NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH
cudn sich Marketing Management (Quan tri marketing).

Nam 1990, tap chi Financial Times binh chon cuén sach
nay la mot trong 50 cudn sach hay nhat moi thdai dai.

N am 1967, gido su Philip Kotler dua ra mé hinh nay trong

Theo Philip Kotler, mét san pham khong chi 1a mét ddi tudng
vat chat hay dich vu. Ong dinh nghia sdn pham 14 bat ctt thi gi
c6 thé dap iing nhu cau hoic mong muén ctia khach hang. biéu
nay cé nghia 1a mét cta hang in uéng, moét ctta hang tap hda
hay mot nghiép vu trong doanh nghiép ciing cé thé dudc coi 1a
mdt san pham hay dich vu. Piéu kién tién quyét dé trd thanh
mdt san pham va dich vu 13 dap Ung dude mot nhu cau hoic
mong mudn cu thé ctia khach hang.

Mb hinh 5 cap d6 sidn pham clia Kotler cho doanh nghiép biét
cdc muc dd nhu cau khac nhau ctia khiach hang véi mot san
pham va dich vy; bao gobm nhiing nhu cau c6t 16i cin ban dén
nhiing nhu cAu mang tinh tdm ly cia khach hang. 5 cip d6 nay
cho thay gi4 tri ma ngudi tiéu duing “gan” cho mot san pham.
Ngudi tiéu dung sé chi hai long khi gia tri cu thé cia mot san
pham 14 ngang bang hoic cao hon gia tri ky vong.

M6 hinh dua trén ba cdch ma khich hang gan gia tri vio san
pham:



- Nhu cau (Need): day 12 yéu cau cian ban cia khach hang.

. Mong mudn (Want): yéu cau cu thé doi véi mot san pham
hoac dich vu dé dap ing nhu cau.

. Lugng cau (Demand): cAic mong mudn cu thé va kha ning chi
tra dé 1am cho ho hai long.

Khéach hang sé lua chon mét san pham dua trén gia tri cam
nhin ctia ho chit khéng phai gia tri ma doanh nghlep cung cap
Day la thong diép quan trong trong mo h1nh 5 cap dd san pham
va dich vu. Khach hang s& chi hai 16ng néu gia tri thuc té clia
san pham dap Uing hoic vugt qua mong doi ctia ho. Néu gia tri
thuc té clia sdn pham gidm xudng dudi miic mong doi, ho sé
khoéng hailong.

5 cap d6 sdn pham theo mo hinh ctia gido su Philip Kotler la:
1. San pham cot 181 (Core product)
2. San pham chung (Generic product)
3. San pham mong doi (Expected product)
4. San pham gia ting (Augmented product)

5. San pham tiém ning (Potention product).
MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

Mb hinh 1am ndi bat 5 cdch ma doanh nghiép cé thé ting gia tri
cho mot sdn pham va dich vu. Doanh nghiép cang tién tdi cap
d6 cao hon thi cang cung cap nhiéu gia tri hon cho khach hang.
Khi @6 san pham cang vudt qua mong doi cia khach hang va
phan biét sin pham cfia doanh nghiép vdi san pham ctia d6i thi
canh tranh.



Ba vu diém 16n nhat ctia m6 hinh nay la:

1. M6 hinh tiép cin dua trén nhu cau khach hang ma khéng dua
trén nguon luc san xuat cia doanh nghiép - titc 1a mé hinh 1am
ra sin pham ctia doanh nghiép dua vao khach hang.

2. Khi céng phét trién san pham & ciap d6 cao hon thi doanh
nghlep cang nang cao nang luc canh tranh trong nganh san

pham ngay cang tao ra nhiéu sy khéc biét theo dé xuat chién
ludc ctia gido su Michael Porter.

3. Viéc phat trién sin pham theo 5 cip dd nay néu lam tot sé van
dung dudc mé hinh chién lude dai duong xanh dua trén nén
tdng tang gia tri va gidm chi phi. Doanh nghiép sé khong phai
canh tranh vi tao ra mot dai duong xanh cho riéng minh.

San pham cét 16i
San pham chung

San phim mong doi

San pham gia tang

San pham tiém nang

Mé hinh 5 cdp d6 sdn phdm cia Philip Kotler
Ngudn: Qudn tri Marketing, Philip Kotler

NOI DUNG 5 CAP PO SAN PHAM CUA KOTLER



Cap d6 1: San pham cot 16i

Dy la cip d6 thap nhat theo khdi niém cta Philip Kotler. Pung
nhu tén goi, & cap do nay — san pham dap tng nhu cau cin ban
cia con ngudi. San pham cot 16i ctia mét hing hang khéng 1a
gitip khach hang di ti diém A dén diém B.

San pham cot 16i dude thiét ké va cung cap ra thi trudng dua
trén nhu cau cin ban nhat, tit d6 1di ich c6t 16i dudce hinh thanh.
Mot khach san cung cap mdt chiéc giudng dé khach hang ng
qua dém 8 tiéng. Vi cung cap 1di ich c6t 16i nén doanh nghiép
thudng dinh gid & muc d6 thap. Pay ciing 12 mot 1gi thé canh
tranh cia doanh nghiép khi cung cap san pham cot 16i. Va san
pham c6t 16i nay ciing thda min nhu cau clia mot nhém khach
hang muc tiéu.

Cap 6 2: San pham chung

Cap d6 nay thé hién tit ci nhitng dic tinh clia mot san pham.
San pham chung 13 phién ban co ban clia san pham chi dudc tao
thanh tit nhitng tinh ning can thiét &€ sin pham hoat ddng. San
phim chung ctia mdt hing hang khéng — ngoai ddm bao nhu
cau co ban di ti diém A dén diém B thi can thém hai dic tinh
nira 12 khéi hanh dung gid va an toan. M6t khach san khi cung
cap mdt san pham chung thi ngoai chiéc giuong thi co thé cung
cap thém cac vt dung bd sung nhu khin tim, dau godi dau, kem
danh rang.

Khi doanh nghiép cung cap sdn pham chung thi gia tri cung cap
dudc gia ting va nhd thé doanh nghiép cé dé dinh gid san pham
cao hon. Lic nay phan khuc khich hang st dung sin pham ctia
doanh nghiép sé thay ddi. Vi viy, cac ké hoach vé kénh phin
phoi va truyén théng can cé su diéu chinh dua theo ciap @6 san
phiam ma doanh nghiép cung cap.

Cap d6 3: San pham mong doi



Néu nhu sin pham & cap d6 1 14 san pham dugdc hinh thanh dua
trén kha ning cfia doanh nghiép va géc nhin ctia nha cung cap,
thi sdn pham & cap d6 2 dudc dua ra cé thé dua vao khao sat mot
s6 doi thl canh tranh trén thi trudng va tit dé doanh nghiép
diéu chinh cho san pham c6t 16i trd thanh sin pham chung. Cap
d6 3 cfia sdn pham dugc dua trén mong doi ctia khach hang.

Mong dgi cia khach hang theo Gido su Parasuraman dugc hinh
hanh dua vao 5 yéu t6. Trong d6 nhu cau cin ban 13 dau tién va
thém 4 yéu t6 bo sung. Vi vay, doanh nghiép can 1am rd 5 yéu t6
hinh thanh mong dgi cia khach hang sau:

1. Mong doi hinh thanh tit nhu cau
2. T d6i tht canh tranh

3. Tl trai nghiém qué khu

4. TU ngudi gidi thiéu

5. T truyén thong clia cong ty.

Khi doanh nghiép cung cap sin pham & cap d6 mong doi, thi gia
tri khéng nhiing dudc gia ting ma phai gin véi mong doi cia
tiing khach hang, tiing nhém khach hang cu thé. Cac nghién
cttu khach hang can dudc trién khai dé ling nghe khach hang
can gi trudce khi san pham dudc hinh thanh va cung cap ra thi
trudng. Mot hing hang khéng cung cip san phim mong ddi thi
can thém miic &6 thich thd, vui vé cia hanh khach khi ngdi trén
chuyén bay - cac dich vu giai trf dudc bé sung cho chuyén bay.
Tuong tu nhu vay, khach san cung cip & mutc d6 san phim
mong doi can cé tivi cho khich hang gii tri, cé binh nudc néng
cho khach hang tim va can c6 4m dun siéu téc dé khach hang
pha tra uéng.

Cap do 4: San pham gia ting



Cap do6 san pham gia ting dé cip dén tit ca cic yéu to bd sung
khién mdt san pham clia doanh nghiép khac biét so véi cac doi
tht canh tranh. Ltc nay san pham gin lién va lién quan dén
nhin dién thuong hiéu va hinh anh ctia mét céng ty. Trong giai
doan nay, doanh nghiép bd sung cac tinh ning, thudc tinh va
dich vu lién quan nham tao ra 10i thé, 1gi ich vugt trdi so véi doi
thli canh tranh.

& cip d6 nay, doanh nghiép ngoai xuit phat tit mong dgi khach
hang con can so sanh dé vuot trdi hon d6i thii canh tranh. Véi
mdt hing hang khong thi cidp d6 gia ting cé thé 1a dich vu
check-in riéng nhanh chéng dé hanh khach khéng phai xép
hang chd ddi, cé dich vu phong chd riéng, cé ban 1am viéc, cé do6
in mién phi cho khach hang. V&i mot khach san thi sin phé°m
gia tang dudc tich hgp la phong tap gym, phong xong hoi mién
phi, nhan vién 18 tan gidi thiéu cac dia diém an udng gan véi
khach san dé gia ting su tién 1gi cho khach hang.

Khi cung cap sdn pham gia ting, doanh nghiép sé gian két dudc
cam xuc cta khach hang. Khach hang c6 xu hudng trung thanh
hon véi doanh nghiép. Su trung thanh xuat phat ti viéc khach
hang khé tim dugc cac gia tri gia tang & cac cong ty khac.

Cap 46 5: San pham tiém ning

Trong tAm clia cip d6 nay 1a nhiing sy m3 réng va bién d6i san
pham c6 thé sé xay ra trong tuong lai. Ly do phat trién san pham
cap d6 tiém ning 1a rat dé hiéu vi nhu cau ctia khach hang thay
d6i lién tuc. Bén canh d6, d6i thii canh tranh cling lién tuc cai
tién san pham cfia ho. Khach hang cé nhiéu su lya chon hon. Vi
thé, dé€ ddm bao su trung thanh cfia khich hang véi san pham
thi viéc lién tuc cai tién, dua ra sin pham tiém ning 1a diéu bat
bubc phai lam.

V6i mét hang hang khéng thi sdn pham tiém nang c6 thé 1a dich
vu dua dén khong chi dung lai tai nha ga sin bay cta diém dén



ma con 1a dich vu chd khach dén chinh xac dia diém ma khach
hang can tdi sau khi ha canh. Véi mdt khach san thi sin pham
tiém ning c6 thé 1a dich vu cho thué lai phéng trong thdi gian
khach hang khong st dung trong ngay vi khach hang di ra
ngoai lam viéc. Dich vu tiém nang nay dén giai doan chin mudi
— d4p tng mot nhu cau cu thé cia mdt nhém khach hang thi cé
thé trd thanh san pham cd ban hoic san phim mong doi cla
phan khtic khach hang tiém ning trong tuong lai.

TOM TAT CHUGNG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban

Dé 4p dung nhanh nhat m6 hinh nay tai doanh nghiép cfia ban,
nam noi dung va cic cau hdi sau dugc dua ra dé gitip ban dinh vi
va dua ra gidi phap dé tdi uu héa sdn pham ctia doanh nghiép.

1. Pinh vi sdn pham: San pham ctia doanh nghiép ban dang &
mtic nio trong 5 muc trén? Tai sao ban biét san pham dang &
mtuic d6? Hiy dua ra cac dic tinh cho thay san phim dang &
muc d6 nhu vay?

2. Dinh vi v4i d6i tht canh tranh: P6i thd canh tranh truc tiép
(c6 thé dua theo khu vuc dia Iy hoic phan khic gid) dang
cung cap san pham & cap dd nao? Yéu td nio ctia ddi thii canh
tranh khac biét so véi sin pham va dich vu ctia doanh nghiép
ban?

3. Toi uu hoa dép ung nhu cau phén khuc khach hang ban
cung cap: Ban can diéu chinh gi dé ning cap sdn pham nham
dap tng mong doi cia khach hang?

4. Bao nhiéu khach hang ctia ban da roi di? Nguyén nhén tu
sdn pham 1a gi?



5. Ban c6 ké hoach md rong sang phan khuc khach hang mdi
khong? Phan khuc d6 c6 mong ddi cu thé gi khac so véi phan
khtiic hién nay ban dang phuc vu?



MO HINH MA TRAN BCG

Chién ludc dau tu san phiam va dich vu

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

van Boston (BCG - Boston Cosulting Group) va diéu hanh

dén nim 1980. Nim 1968, 6ng nghién cttu va phat trién
ma trin vé danh muc san pham can dau tu cia mét doanh
nghiép. Nam 1970, 6ng cong bd 1y thuyét nay vdi tén goi “The
product porfolio” va sau nay dugc goi vdi tén Ma tran BCG. Ly
thuyét nay gitp doanh nghiép phan tich cic san pham, cic dong
san pham, cic nhin hiéu va cic nganh hang cfia minh dé 1én ké
hoach dau tu tdi wu. Ma tran nay gitp doanh nghiép tra 18i dugc
ciu héi nén tap trung dau tu sdn pham nao, dong san pham nao,
nhan hiéu nao, nganh hang nao.

N am 1963, Bruce Henderson thanh 1ap 1lap Tap doan tu

Ma trin BCG dudc mé ta 1a mét hinh vudng gom bén 6 véi bon
tén goi khac nhau. Py 1a bon 6 dé dinh vi sdn pham va dich vu
ctia doanh nghiép, tit d6 dua ra quyét dinh dau tu hiéu qua nhat.
1. Ngbi sao
2. Ché muc
3.Bo slta
4.Dau hoi.
Ma trin BCG dudc gidng day tai cic trudng dai hoc trén thé gidi

va dudc cac doanh nghiép ap dung trong hon 50 nam qua, dong
thoi duoc xac nhan 1a mot cong cu lap ké hoach chién luge cho



doanh nghiép (strategic planning tool). Lgi ich thiét thuc nhat
ctia md6 hinh nay 13 gan san pham va dich vu ctia doanh nghiép
véi ngudn luc hién cé, do vay cé tinh thuc tién va kha thi cao.
Tuy nhién, trong mot sd tinh hudéng cu thé, mé hinh cho thay
khong cé su rd rang dé quyét dinh khi phan chia san pham,
dong sdn pham theo bdn nhém trén.

MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

NOi dung md hinh dua vao hai bién so6 chinh1a thi phan (market
share) va tang trtidng (growth). Bién so thi phan xac dinh mc
d6 hap din cfa san pham dong san pham, nhan hang trong
nganh hang so véi cac d6i thli canh tranh. Bién so ting trudng
do ludng su phat trién cua san pham dong san pham, nhén
hang trong nh11ng nim gan day ctia doanh nghiép. Chi s6 ting
trudng 1a chi s6 quan trong va dugc st dung trong phan tich
kinh doanh hang thang, quy, nam. Nhu vdy, mo hinh nay dua
trén hai bién s6. Mot 1a bién so tang trtidng do ludng bén trong
doanh nghiép. Hai 13 bién s thi phan - do ludng bén ngoai
doanh nghiép.

Dua vao hai bién s nay véi miic d6 thay d6i 13 thap va cao sé tao
ra ma trdn gobm boén 6 nhu sau:



Cao

Dau héi MNgbi sao

B4 tang trudng
thi truéng

Ché muc B& sia

Thap

Thip Thi phan Cao
Mé hinh ma trdn BCG
No6i dung chi tiét ctia bon 6 trong ma tran BCG.

1. Ng6i sao: O nay thé hién cac sdn pham dang cé thi phan cao
va téc @6 ting trudng cao. Cac chuyén gia tu van cia BCG goi v
cho doanh nghiép rang vdi cic san pham trong 6 nay, doanh
nghiép tiép tuc dau tu dén khi nao tdc d6 ting trudng gidm
xudng, khi d6 san pham sé chuyén xudng 6 bo sita.

2. Ché muc: O nay doi 1ap vdi 6 ngbdi sao, thé hién cac san pham
dang c6 thi phan thap so véi ddi thd canh tranh va toc d6 ting
trudng trong doanh nghiép ciing thap. Véi san phiam thudc 6
nay, cac chuyén gia tu van cia BCG dua ra 16i khuyén 1 néu san
pham nay khong cé mdt vai tro khac gi trong doanh nghiép nhu
hd trg cidc san phiam khac hoic duy tri danh tiéng thi trén
phuong dién tai chinh can loai bé khdi danh muc dau tu.

3. Bo sita: O nay thé hién cac san pham dang c6 thi phan rat cao,
san pham chiém linh thi trudng nhung téc d6 ting trudng di
cham lai va & muc thap. Piéu nay rat dé hiéu vi khi quy md
doanh s6 san pham 16n thi tdc d6 ting trudng khé ma cao dugc.
Tén goi “bo sita — cash cows” md ta rat truc quan vdi cic san



pham thudc 6 nay. DPay 14 cic san pham dem lai doanh thu 14n,
dong tién 16n cho doanh nghiép. Cac chuyén gia BCG dua ra 16i
khuyén rang vdi cac san pham thudc 6 nay thi tiép tuc vat sita -
tiép tuc hudng loi dong tién tit cic sdn pham nay, dong thdi
ding dong tién nay dau tu vao cic san pham dang & 6 ngdi sao
véi hy vong sau mot thoi gian, cdc sin pham & 6 ngdi sao sé bo
sung vao 0 bo siia.

4. Dau héi: Mot so tai liéu con goi 6 nay 1a “dda tré”. Cac sin
phiam thudc 6 nay cé dic diém 1a toc d6 ting trudng rat cao
nhung thi phan trong nganh so véi d6i thl canh tranh lai rat
thap. Piéu nay cho thay quy md clia sin pham nay so vdi doi thit
canh tranh 13 rat nhd. Pong thoi dong doanh thu, dong tién ti
san pham nay 13 kha nhd. Vi thé, tén goi “dda tré” biéu hién kha
rd dic tinh clia cic sdn pham ndy. Cac chuyén gia tu van BCG
cho riang cac san pham thudc 6 nay rat khé dé dua ra quyét dinh
dau tu, vi thé 6 ndy dudc @it tén thit hai 1a “dau hdi”. Viéc quyét
dinh dau tu hay khong dau tu vdi cac san pham trong 6 nay déu
ding c3, khong cé gi sai. Nhu vay dau héi dude dit ra dé doanh
nghiép tu trd 18i. Mot s6 chuyén gia cho ring, mét gidi phap
khon ngoan 13 chon mot s6 san pham trong 6 nay dé dau tu véi
hy vong sdn phim d6 sé sang 6 ngdi sao trong tuong lai. Con
mdt sd san pham ma doanh nghiép khéng mong mudn cé thé
loai bd hodc khong dau tu, dé phat trién tu nhién.

LIEN KET MA TRAN BCG VA VONG DOI SAN
PHAM CUA DOANH NGHIEP

Trong thuc tién, dé nang cao hiéu qua ap dung ma trdn BCG
trong doanh nghiép, m6 hinh thudng dugc lién két véi vong doi
san pham.
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Vong doi san pham (product life cycle) la mot chu ky mo ta tung
giai doan cu thé trong tong thoi gian mot san pham ton tai.
Ciing giong nhu mot ngIIdl trai qua bén giai doan “sinh - 130 -
bénh - ti”, mot sdn pham cung trai qua bon giai doan. Bén giai
doan nay tap trung md ta khi sdn phim di dudc ban ra thi
truong ma khéng noi dén g1a1 doan trudc do, tu y tu’dng 1én ké
hoach - thiét k& - mua nguyén vat liéu - san xuat va hinh thanh
san pham.

1. Tung ra thi truong
2. Phat trién

3. Chin muodi

4. Suy thoai

TUng giai doan cé thé dude md ta ngin gon nhu sau:

Giai

Dac diém
doan :

Tung . ’
rathi |- S&n pham mdi dugc gidi thiéu, mic d6 bao pht thap,
trudng it ngudi biét tdi.




. Pau tu cho truyén théng va khuyén mai 16n.

- Dong tién thudng bi Am trong giai doan nay.

- San pham dugc ban ra nhiéu hon, ting trudng cao,
phan phoi dudc ma réng, sd lugng khach hang méi
Phat |tdngnhanh.

W | pong tién bit ddp dugc chi phi.

- C6 thé bt dau cé 10i nhuin.

- San pham dudc phan phoi réng rii, hinh thanh nhém
khach hang trung thanh vdi san pham, kha ning canh
tranh cao vi nhiéu do6i thti biét dén.

Chin
muobi |- Cac hoat d6ng khuyén mai tai diém ban thudng dugc
ap dung.

- Giai doan nay dong tién duong, 1¢i nhuén cao.

- San pham dén giai doan bi khiach hang nham chan,
nhiéu d6i thii canh tranh mdi nén khach hang chuyén
sang st dung san pham khac.

Suy
thoai |- S6 ludng diém ban chim, doanh sd mbdi diém ban
nho.

- Giai doan nay ting trudng cé thé Am, dong tién giam.

S3 di toi dé xuat moé hinh BCG nén dudc gin lién véi mo hinh
vong doi san pham vi baly do sau:



- M6 hinh vong ddi san pham thudng gin lién véi dudng doanh
thu va 1gi nhuin, nhu vy rat dé gan vdi so6 liéu tang trudng va
thi phan ctia md hinh BCG.

- M6 hinh BCG 14 quyét dinh dau tu, nhung quyét dinh dau tu thi
phai trd 16i dudc ciu hdi tién ti dau ra. Vay tién sé cin cd vao
moé hinh vong dGi sdn pham.

- Pong thdi, cac quyét dinh dau tu cling phai gn vdi quy luit

bat bién. Vong doi san pham 13 mot mo hinh cé tinh quy luit,
ngoai tam kiém soat ctia doanh nghiép.

T md hinh ma trdn BCG va md hinh vong ddi sin pham. Cé thé
dua ra mo hinh két hgp nhu sau.

4 Quy mo
thi truting

Dau hdi 4 Ngbisao $ Bosilla 4 Chd muc

-
Mai xuat hign Truéing Bao hoa Suy thodi Thési gian
' thanh

Mé hinh ma trén BCG va mé hinh véng d&i san phdm cla doanh nghiép

M6 hinh két hgp nay cho doanh nghiép thay c hai néi dung ctia
bai toan quyét dinh dau tu la:

1. Dong tién vao § dau - tit dudng vong doi san pham



2. Dong tién ra — dong tién dau tu cin c vao ma tran BCG

Két hop hai mé hinh nay vdi tiing san pham, dong san pham,
nhdn hang ctia doanh nghiép, cdc nha quan ly, chti doanh
nghiép sé dua ra dugc quyét dinh dau tu kha dé dang. Dudi géc
nhin la bai toan dau tu, mo6 hinh cé thé dugc vé lai nhu sau dé de
Uing dung vao thuc té.

Thi phan tuong déi
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M6 hinh tién trinh quyét dinh dau tu

AP DUNG BCG CHO DONG SAN PHAM VA GIAI
PHAP DANH CHO DOANH NGHIEP cuA BAN

Trong phan “M6 hinh - khung céng viéc thuc té&” va phéin “Lién
két ma trdn BCG va mod hinh vong doi sdn phe{m tac gid da mé
td va goi y viéc ap dung nay vao thuc té clia doanh nghlep
Trong phan cudi chuong, tac gid xin dua ra mot vi du va mét
phuong an dau tu dé doanh nghiép tham khao.

Vi du phéan tich cic sdn pham, dong san phim ctia mét doanh
nghiép kinh doanh hang gia dung dya trén m6 hinh BCG va
phuong an dau tu theo nguyén ly cac nha tu van BCG dua ra.



Tuy nhién, doanh nghiép can cin ctt vao thuc té dong tién ma

minh dang cé.

Vi du 1: Phan tich san phim, dong san pham ctia doanh
nghiép kinh doanh hang gia dung

SBU dé dién
gia dung SBF
() Boday
O Shops
SBU
dé thi thao
58U SBU my o
thl{c phém va O SBU dd gia dung
pham  <in phim
O wé sinh SBF cia hang
O O tang hop Baer
SBF chi nhanh
quang cao SBU vai, quan
Kreativ 40, gidy
Thi trudng tuong doi

=Cacvitri
hign tai

SBF = linh vuc
kinh doanh

SBU =donwvi
kinh doanh

Giai phép danh cho cac san pham & cic 6 clia mé hinh BCG dua
theo nhiing khuyén cdo mang tinh nguyén ly ctia cac chuyén gia
BCG dé doanh nghiép tham khao.



Tang
trudng
thi
trudrng
thuc té

Dé van dung cho doanh nghiép cfia ban va cd cau lai phuong 4n
dau tu vao tung dong sdn pham, dich vu khi ngudn luc c6 han,
tac giad xin dé xuat ba budc dé 4p dung mbé minh ma trdn BCG

nhu sau.

Budc 1: Liét ké cac san pham, dong sdn pham, nhin hang cla
doanh nghiép theo md hinh ma trdn BCG - 1am rd san pham
nao, dong san pham nao va nhin hang nao thudc ting 6 trong

ma tran BCG.

Dau chdm hai
cai tién dang ké thi
phan tuong déi va sau
dd theo chign luge

Ng

oi sao
bao vé hodc tang thi
phan tuong déi

« dau tuvao cac ngudn luc

ngéi sao va tiép thi

holile: « Chiu dung déng tién tu
theo chién lugc con ché do &m

Con ché Con bo sira

- giam thiéu ddu tu

« tiép tuc néu con dong
tién tu do duong

« ban hoac thanh Iy hoat
déng kinh doanh néu
déng tién tu do cd xu
huéng am

+ bao vé thi phan tuong ddi
+ dau tu co tinh phong thi

vao cac ngudn |uc va hoat
déng tiép thi

- tap trung t6i da héa déng

tién tu do

Thi phan tuong déi

1. Sdn pham nao thuéc nhém ngdi sao

2. San pham nao thudc nhém ché muc

3. San pham nao thudc nhém bo sita

4. San pham nao thuéc nhém dau cham hoi.




Budc 2: STt dung m6 hinh vong d&i sdn pham dé sip xép cac san
pham theo bon giai doan vong ddi. Tinh todn doanh thu va 1gi
nhuan theo tiing san pham, dong sin phim va nhin hang. Viéc
tinh todn nay hoan toan theo mtic d6 tuong ddi dua trén ngudn
s6 liéu ma doanh nghiép cé thé thu thap dudc.

Budc 3: Dua vao dong tién thu dudc ti tiing san pham, dong san
pham va nhan hang, doanh nghiép quyét dinh dau tu vio sin
pham, dong sdn pham, nhin hang nio theo khuyén cdo clia cic
chuyén gia BCG.

Viéc 4p dung md hinh BCG sé hd trg cho qua trinh ra quyét dinh
trong kinh doanh ctia cac truéng phong quan ly nhin hang, san
pham, ddng thdi 1 tai liéu tham khao hitu ich khi cic gidm ddc
tai chinh va ban gidm ddc ra cic quyét dinh khé khin nhu: (1)
San pham nao can loai bd khdi doanh nghiép, (2) San pham nao
can tip trung nguodn luc dé dau tu, (3) San pham nio dé tiép tuc
theo déi theo muic d6 phat trién tu nhién.



MO HINH MA TRAN ANSOFF

Lam thé nao dé cong ty ting truéng

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

vé moi quan hé gitta chién ludc san pham va thi trudng

ctia mot doanh nghiép. Nghién cttu nay dude céng bo
trén tap chi Harvard Business Review véi tén goi “Strategies for
Diversification” (Chién ludc da dang héa). Sau nay, ndi dung ctia
nghién cltu dudc goi vdi cai tén than mat hon la ma tran Ansoff
theo tén ctia tac gid mo hinh nay. Ansoff sinh nam 1918 tai Nga,
co6 chala ngudi My va me la ngudi Nga. Nam 1936, 6ng cung cha
me trd lai My hoc tp va lam viéc.

N iam 1957, Igor Ansoff @3 céng bd nghién cttu ctia minh

Ma tran Ansoff con cé tén goi khac 13 ma trdn sin pham - thi
trudng (product — market matrix). Ma trin Ansoff dung dé phan
tich quy mo6 thay déi trong chién Iude sdn pham va thi trudng
ctia mét doanh nghiép. N6i dung ma trdn Ansoff dua trén hai
yéu t6 chinh.

1. San pham hién tai va méi
2. Thi truong hién tai va méi

Lam thé ndo d& mot céng ty ting trudng? — D6 14 cdu héi danh
cho tit ca cac cap quan ly trong mot doanh nghiép tit héi dong
quan tri, ban gidm ddc, cac trudng phong va nhan vién. Bé gitp
doanh nghiép tra 16i dugc cdu héi trén, ma tridn Ansoff dugc st
dung nhu mdt cong cu dé dua ra chién luge phat trién cho méot



doanh nghiép. Cong cu nay dudc stt dung hiéu qua hon khi gan
vGi cac cong cu khac nhu:

1. Phan tich méi trudng bén ngoai doanh nghiép: M6 hinh
PEST

2. Phan tich diém manh va diém yéu ctia doanh nghiép: M6
hinh SWOT

3. Cong cu truyén théng téi khach hang mdi: M6 hinh AIDA.
MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

Noi dung mo hinh ma trdn Ansoff: Vi mé6 hinh nay dua ra chién
luge vdéi tu’ng nhém san pham va thi trucng nén t6i xin phep
dugc mé ta dudi cd ban goc t1eng Anh va ban dich tleng Viét @é
doc gid thudn 10i hon trong viéc hiéu va 4p dung mé hinh.



=
Q@
=
Market Diversification
Development
2
Q
-
]
=
Market Product
Penetration Development
o
=
E
Existing Products & New
Services
‘B
E a
Phét trién thi truong Pa dang héa
§
=
’_
Tham nhap thi truong | Phat trién san pham
'E.
=
ﬂu
+ Hién tai San pham va Méi
dich vu

Nguon: The Chanel Advantage, Lawrence G.Friedman



Bon chién luge ting trudng theo moé hinh Ansoff ma doanh
nghiép can dp dung dé thuc day tang trudng:

Chién ludc thim nhip siu hon thi truong hién tai (Market
penetration)

No6i dung ctia chién luge dudc hiéu don gidn 1a ban nhiéu san
pham hién tai vao thi trudng hién tai. Chién lugc dugc cu thé
héa véi hai tinh huéng dién hinh la:

1. Gia ting thi phan sin phim cfia doanh nghiép trong ting
khach hang hién tai; ting thi phan ctia minh tai mét khach
hang, tai mot diém ban - chién luge nay dua trén viée khach
hang ban nhiéu hon san pham ctia minh va gidm san phim
clia cac ddi thii canh tranh.

2. Tim thém nhiéu khach hang mdi hon trong thi trudng hién
tai dang ban. Mic du thi truong da dudc cong ty ban, nhung
con nhiéu khach hang chua dugc phuc vu.

Khéng cé doanh nghiép nao chiém thi phan 100% trong “nha
kho” cfia khach hang ma doanh nghiép dang phuc vu. Thuc té
cho thay, bat ky khach hang nao déu cé tit 2-3 nha cung cap trd
1én. Piéu nay khong nhitng chi ding véi sin pham hang héa
tiéu dung nhanh ma con ding véi hang hda cong nghiép.

Tai mot tiém tap hdéa mua hang ctia doanh nghiép Coca-Cola,
nhung Coca-Cola khong thé chiém 100% trong ctta hang d6 ma
ho sé nhip thém nudc ngot ctia Pepsi, TAn Hiép Phat, Lavie...
Nhu vay, chién luge thAm nhip siu thi trudng ctia Coca-Cola 1a
nham muc tiéu ting doanh s6 tai ting diém ban, tit @6 1lam
gidm doanh s clia ddi thl canh tranh trong tiing diém ban.
Tuong tu nhu vay, mot cong ty ban hat nhua cho mét nha may
san xuit vo chai dung nudc cling nhip hat nhua tit nhiéu nha
cung cap khac nhau. Vi thé chién Iuge thAm nhap thi trudng sau
12 nhim muec tiéu ting doanh s6 hat nhua cfia minh tai ting
nha mdy va gidm doanh s6 cia d6i thd canh tranh.



Chién ludc thdm nhip siu ciing dude dp dung véi moét thi
truong ma doanh nghiép dang kinh doanh. Vi du: Mot céng ty
ban hat nhua cho cac nha may tai khu vuc khu céng nghiép
Thing Long. Khu c6ng nghiép nay cé 20 nha may st dung hat
nhua, tuy nhién, doanh nghiép chi ban dugc cho 3/20 nha may.
Vay chién lugc thim nhép thi trudng nham muc tiéu gia ting
khach hang mdi cho doanh nghiép tai mét thi truong dang
phuc vu.

Chién ludc phat trién thi trudng méi (New market
development)

No6i dung chién ludc nay dudc mé ta ngin ngon 1a doanh nghiép
nd luc ban cic san pham hién tai téi mot thi trudng mdéi. Chién
ludc nay duge 4p dung véi hai tinh huéng dién hinh trong kinh
doanh la:

1. Gia tang khach hang mdi tai cac khu vuc dia ly méi (new
geographies).

2. Gia ting khach hang mdéi trong khu vuc dia 1y hién tai bang
cach mé réng sang cic phin doan thi trudng khic (new
market segmentation).

Diy 1a bai todn ting truédng doanh thu va 1gi nhuin dugc dat ra
hang ngay véi tiing doanh nghiép. Doanh thu dugc hinh thanh
tlt tiing khach hang. Theo théng ké, hang nim, doanh nghiép
thudng mat di 5-10% tép khach hang cii tity theo nganh nghé.
Ly do khach hang rGi bd doanh nghiép tuu trung lai c6 sau ly do
chinh dudc cic bao cdo vé cham séc khach hang céng bo:

1. Khach hang qua daci
2. Khach hang chuyén chd &

3. Khach hang c6 cdc méi quan tAm khac



4. Khach hang bi d6i thii canh tranh 16i kéo
5. Khach hang khong théa min véi san pham va dich vu
6. Nhan vién doanh nghiép phuc vu khach hang khéng tot.

Chinh vily do @6, viéc phat trién khich hang mdi dé bu dip vao
su thiéu hut khach hang roi bd 1a chién luge tat yéu. Khi mot
doanh nghiép di ban sin pham va dich vu cia minh trong mot
khu vuc dia Iy nhit dinh va cé doanh thu 6n dinh, doanh
nghiép cé thé xac dinh rat rd tip khach hang dang mua 1a ai.
Nguyén ly 80/20 ctia nha théng ké hoc ngudi Y ludén 1a mét
phuong phap tham khao dé xic dinh 80% doanh s6 hién tai dén
tu 20% tap khach hang nao. Tu day, doanh nghiép xac dinh
dugc tap khach hang dem lai doanh thu, 1gi nhuan cho doanh
nghiép. D6 chinh 1a tap khach hang muc tiéu ma doanh nghiép
can hudng téi.

Dua vao tap khach hang muc tiéu nay, doanh nghiép phat trién
tim kiém cac khach hang méi (cing phan khuc) & cac khu vuc
dia Iy mdi. Chién ludc nay dudc thuc hién bang cach xiy dung
kénh phan phdi theo chiéu réng, mé rdng sang khu vuc dia 1y
khic, mé& réng @6 pht thi trudng ctia doanh nghiép. Vi du dé
nhat 13 mot doanh nghiép dude pham sau khi ban hang thanh
cong cho cac bénh vién da khoa cip tinh cho 30 tinh phia Bac ¢
thé thuc hién chién luge phat trién thi trudng mdi 1a cac bénh
vién da khoa cap t1nh cho 9 tinh 8 mién Tay, roi 8 tinh mién
Dong Viéc phat trién thi trtidng theo chiéu rong nay khong gap
qua nhiéu khé khin vi cing mét phuong phdp tiép can, chinh
sach ban hang, cung mdt tap khach hang muc tiéu.

Mot phuong phap khac ma doanh nghiép cé thé trién khai dé 1a
trong khu vuc dia ly dang kinh doanh, doanh nghiép md& rong
tap khach hang muc tiéu sang mo6t phan khic khach hang mdéi.
Viéc nay dudc thuc hién dya trén viéc phan tich tap khach hang
cli. Doanh nghiép phat hién ra mét phan khiic khach hang ma



doanh nghiép vin chua tiép cin trong khu vuc dia Iy dang kinh
doanh. Vi du, c6ng ty dugc dd kinh doanh kha thanh céng &
mién Bac bang viéc ban vao cic khoa dudc ctia bénh vién da
khoa cap tinh. Tuy nhién, doanh nghiép nay van chua ban vao
kénh nha thudc tu nhan. Vay chién lugdc ting trudng théng qua
ban vao kénh nha thudc tai 30 tinh phia Bic 13 giai phap thudc
chién ludc ting trudng khiach hang méi.

Chién ludc phat trién sian phim méi (New product
development)

Chién luge nay dudce thuc hién théng qua viéc ban cic san pham
md&i vao thi truéng hién tai. Pay 1a chién ludc phc“; bién cac
doanh nghiép st dung dé nang cao doanh thu ma khéng phat
sinh nhiéu chi phi giao hang, cong ng, nhan vién ban hang, cac
chi phi quan ly. T d6, chién lugc glup gla tang lgi nhuan cho
doanh nghiép. Chién ludc ting trudng nay dudc st dung trong
hai tinh huéng dién hinh.

1. Ban san pham mdi cho khich hang hién tai.

2. Ban san pham mdi cho khach hang khong théa min véi san
pham cii trong thi trudng hién tai.

Pay 1a chién ludc phd bién dé nang cao stic manh nhin hiéu
hang héa véi cac khach hang hién hitu dang st dung sdn pham
ctla doanh nghiép. Theo thdi gian, cdng ty xiy dung dugc mbi
quan hé tin tudng véi khach hang. Viéc gia ting doanh s6 thong
qua san pham mdi 1a phuong phédp ning cao stic manh thuong
hiéu va thi phan ctia doanh nghiép. Cac sdn pham mdéi dudc ap
dung trong chién ludc nay thudng 1a sdn pham bd sung cho san
phiam hién tai. M6t doanh nghiép kinh doanh cac san phim
quan 4o tré em dang ban cho khich hang 14 cac cta hang me va
bé c6 thé phat trién san pham mdi 1a khin, goi, tat — cic san
pham bo sung cho bé. Néu dang ban cac sdn phiam cho bé mic
trong nha, cé thé ban thém cac sdn phim di chdi bén ngoai.



Chién ludc ting trudng dua trén phat trién san pham mdi bo
sung cho san pham ci gitp doanh nghiép tiét kiém chi phi tiép
can thi truong.

Mot gidi phap khac dude 4p dung dé thuc thi chién luge phat
trién san pham mdi 1a phét trién san pham ban cho cac khach
hang chua thda min vdi san pham cil. Giai phép nay dudc thuc
thi théng qua phat trién san pham mdi thay thé cé tinh ning
vugt tréi hon 50 véi san pha{m cu, giup khach hang cli théa mén
ky vong hon. Pé thyc thi giai phap nay, doanh nghlep c6 thé van
dung cung chién ludc phat trién san pham 5 cap dd ctuia Kotler.
Mbi cdp d6 sin pham cé xu hudng tiép cin va thda min mot
phan khiic khach hang khac nhau.

Chién ludc da dang hoa (Diversification)

Chién lude nay dude thuc hién théng qua viéc ban san phim
mdi vao thi trudng méi. Pay 1 chién luge khé nhat trong bon
chién lugc ctia m6 hinh Ansoff. Chién ludc nay ham chita nhiéu
rai ro véi doanh nghiép, do dé thudng dudc ap dung véi cac tip
doan c6 ngudn ngin sich 16n dé nghién cttu thi trudng, phan
doan thi trudng. Tu d6 tim ra phan khiic khach hang muc tiéu
can hudng téi.

Doanh nghiép sau khi xac dinh dugdc phan khic khach hang
muc tiéu thi tién hanh khao sat nhitng nhu cau nio chua dudc
théa man, tit d6 phat trién y tudng san pham mdi dap ing nhu
cau cia phan khiic khiach hang muc tiéu mdi. Doanh nghiép ap
dung md hinh 5 cip d6 phat trién sdn pham ctia Kotler dé tao ra
san pham vugt trdi — thudng & cap dd 3 dé ban cho phan khtc
khach hang muc tiéu nay.

Panh gia ngudn luc tai chinh, nhan sy, co sd vt chat... cia cong
ty: Bat dau mot chién lude mdi, nghién cttu san pham mdi, thi
trudng mdi, doi thl canh tranh... chic chin can mét nguén tai
chinh va nhan su khéng 16. Hiy danh gia mot cach khich quan



kha ning dap tng clia doanh nghiép ban, dé dam bao ké hoach
khoéng bi bd dé gitra chitng vi thiéu kinh phi hay nhén luc.

TOM TAT CHUGNG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban

Bon chién lugc ting trudng trong ma tran Ansoff 1a bén canh
clta d& doanh nghiép budc vao thi trudng réng 16n va day bién
doéng. Theo kinh nghiém tu van quin tri kénh phin phdi va
chudi clta hang ban 18 cta t6i, chién ludc nay cé thé dudc ap
dung & tat ca cic cap d6 clia doanh nghiép. Chién luge dugc ap
dung tit cap cao nhat cia hdi dong quan tri, ban gidm déc, cac
trudng phong kinh doanh khu vuc va cdc nhan vién kinh doanh
dia ban, nhan vién kinh doanh san pham hoic tham chi 13 nhan
vién ban 1é tai cac ctrta hang.

V6i hoi dong quan tri va ban giam doéc: Bon chién luge ting
trudng san pham - thi trudng theo ma tran Ansoff gitp cac
thanh vién hoi ddng quan tri va ban gidm ddc tra 15i cac cau hoi
chién lugc:

1. Nam tdi, cOng ty tap trung vao phan khtuc khach hang nao
ctia thi trudng hién tai?

2. Nam tdi, cong ty don ngudn Iuc vao phat trién sdn phim
mdi nao?

3. Nam tdi, cong ty phat trién thém thi trudng mdéi nao dé 1am
tién dé cho nam sau? Pau tu bao nhiéu tién cho du an mao
hiém nay?

V6i cac trudng phong kinh doanh: Ap dung chién lugc ting
trudng ctia ma tridn Ansoff giup cac trtIdng phong xac dinh
duge nhitng sin pham trong tim can md réng @6 phti. Xac dinh



cac khach hang trong diém (key account) @& thim nhip siu
hon, chiém thi phan cao hon trong tung khach hang.

VGi cac nhan vién ban hang khu vuc, cac nhan vién ban hang
tai cac diém ban 1é: Chién luge nay dude 4p dung rat cu thé va
hang ngdy. Hing ngdy, nhin vién ban hing can tip trung xac
dinh: hdm nay t6i ban cho khich hiang mdi nio? San pham nao
can tham nhip sau hon trong khu vuc dang ban hang. T dé doi
ngii nhan vién xay dung mot kich ban ban hang cu thé vdi tiing
khach hang méi va san pham mdi.



Phan hai
MO HINH TOI UU HOA KHACH HANG



MO HINH TUYEN BO GIA TRI KHACH
HANG (CVP)

Tai sao khach hang mua san pham cta ban

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

16n thit tu thé gidi Ted Bates, dua ra mét khai niém cé

tén Lgi diém ban hang déc nhat (Unique Selling Point -
USP). USP la mot ly thuyet dugc gidi quang cao thdi d6 d6n nhan
nhu mét phuong phap tiép can tot nhat dé san pham va dich vu
ctia minh dén dudc véi khach hang. Néu nhu David Ogilvy dudc
ngudi Anh coi nhu bac thay vé “quang cdo mém” véi trudng
phai quang cdo sidng tao va mang chat nghé si, thi Rosser Reeves
duge ngudi My coi 13 cha @& clia “quang cdo cing” véi triét Iy
quang cdo dua trén nhiing nguyén tic thuc nghiém va co s&
khoa hoc viing chac.

N dm 1940, Rosser Reeves — gidm doc cong ty quang cdo

USP - Ldi diém ban hang d6c nhat tap trung vao viéc dua ra 1oi
ich duy nhit ctia san pham va dich vu tdéi khach hang Trong
nhting nim 50 cta thé ky 20, khai niém nay dugc cac nha tiép
thi st dung réng rdi. Nim 1961, Reeves cong bo ly thuyét USP
trong cuén sach Reality in Advertising (tam dich: Su thuc trong
quang cdo). Tit d6 téi nay, USP dudc coi 1a phuong thiic tiép thi
hiéu qua nhat. Phuong thitc nay khuyén khich doanh nghiép
hiy bat dau tit nhu cau khach hang ctia minh va tao sut khac biét
so véi d6i thti canh tranh.

Nim 1980, Ray Kordupleski dua ra khéi niém Tuyén bé gia tri
khach hang (Customer Value Proposition — CVP) trong cubn



sdch Mastering Customer Value Management (tam dich: Lam chu
viéc quan 1y gid tri khach hang) cia minh. Ong dé xuat st dung
khai niém Tuyén bd gia tri khach hang — CVP thay thé cho khai
niém USP sé phu hgp hon, vi khai niém nay tap trung vao gia tri
khach hang nhan dudc cht khéng phai di truyén théng quang
cdo cai minh dang c6 nhu USP. M6 hinh CVP dudc ap dung rdng
rdi cho cac nha tiép thi, déng thdi dude cac nha nghién cttu bo
sung va trd thanh moét céng cu dudc tng dung phd bién tai
doanh nghiép.

Tuyén bo gia tri khach hang (CVP) dudc xac dinh 13 tit cd nhitng
gia tri cia sin pham/dich vu ma doanh nghiép mang téi cho
khach hang. Dua vao CVP, khiach hang sé thay ring viéc bd tién
ra trd cho doanh nghiép dé s3 hiiu san pham/dich vu la xting
dang vdi cac gia tri ma ho nhin dudgc. CVP gitp khach hang tra
16i ba cdu hédi quan trong:

1. Tai sao t6i phai quan tAm dén san pham/ dich vu nay?

2. San pham va dich vu ctia doanh nghlep nay c6 gi hon so véi
san pham/dich vu t6i di ting tim hiéu hoic di tliing mua
trudc do?

3. Tai sao t6i phai bd ra s6 tién nay dé sé hitu san pham/dich
vu kia?

Nhu viy, doanh nghiép dua ra dugc mot tuyén bé gia tri khach
hang (CVP) chinh 1a gitup khach hang trd 16i ciu hoi: Tai sao
khach hang mua san pham va dich vu ciia doanh nghiép ban.

MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

C6 hai cach tlép can thi trudng. Cach thi nhat 1 bat dau ti ning
luc vugt trdi cta doanh nghiép dé cung cap mot san phim va
dich vu chat lugng tét. Doanh nghiép sin Xuat va ton trong kho
vdi khoi luong 16n. Sau d6, doanh nghiép td chiic luc lugng ban



hang, cung cap san pham va dich vu dén khach hang. Cac nha
tiép thi goi cach tiép cin nay 1a cdng ty cé dinh hudéng ban hang
(sales oriented company). Véi cach tiép can nay thi gia ca va luc
ludgng ban hang déng vai trd quyét dinh doanh thu ctia doanh
nghiép. Lic nay d6i ngii ban hang cé thé dua vao ning luc clia
minh dé tim ra dudc USP - gia tri ddc nhat cho khach hang,
nhung d mot muc do tuong ddi han ché.

Cach tiép can thit hai 1a bat dau tit khach hang. Cac nha tiép thi
goi cach tiép cin nay 1a céng ty cé dinh hudng khach hang
(marketing oriented company). Theo cach tiép cin nay, doanh
nghiép sé bat dau tit thi trudng. Doanh nghiép tap trung nguén
Iuc dé hiéu duge khach hang ctia minh can gi, déng thdi xem cac
nhu cau d6 di dudc cic doanh nghiép khac dap Uing nhu thé
nao, tit dé hinh thanh tuyén b6 gia tri khach hang (CVP). M6
hinh CVP don gidn nhat bat dau tit ba cau hai:

1. Khach hang cé nhu cau gi?
2. boi tht canh tranh dang cung cap san pham va dich vu gi?

3. Doanh nghiép ctia minh cung cip san pham va dich vu gi?



Tuyén bé gia tri: Khac biét

San pham cua
doanh nghiép ban

San pham cla
ddi thu canh

tranh

MNhu ciau cua
khach hang

Tuyén bé gia tri: Vuot trdi

M6 hinh xdc dinh CVP dua trén ba cdu hoi

Két qua ctia mo hinh nay sé xac dinh dudc ciu tra 16i cho nam
cau hoi sau:
1. Piéu gi trong san pham va dich vu cta tbi cung cap khong

lién quan dén nhu cau khach hang?

2. Nhu cau gi ctia khach hang ma t6i chua cung cip hoic
khong thé cung cap?

3. San pham va dich vu ctia d6i tht canh tranh cé gi hon san
pham va dich vu doanh nghiép t6i cung cap?

4. San pham va dich vu clia doanh nghiép t6i cung cap cé diéu
gl tot hon vdi san pham va dich vu ctia cdng ty doi thi canh
tranh?



5. San pham va dich vu doanh nghiép t6i cung cap cé gi khac
biét ma sdn pham va dich vu ctia d6i thi canh tranh khéng
co?

Két thic nim ciu héi trén, doanh nghiép sé tra 16i dugc hai cau
hdi vé tuyén bo gia tri (CVP).

. Tuyén bd gia tri 1: Su vugt trdi
- Tuyén bd gia tri 2: Su khac biét

Mot md hinh cac tuyén bd gia tri khach hang cu thé hon va dé
ap dung hon dudc Alex Osterwalder goi y 14 chi can tra 15i ba
ciu hdi don gidn hon. Alex tip trung vao hai yéu té quan trong
cua khung md hinh kinh doanh 134 phan khiic khiach hang va
gidi phap gia tri. Phuong phap dé tao ra dudc nhitng san pham
va dich vu ma khach hang mong mudn chinh 13 tim ra su phut
hop gitta h6 sd khach hang (mong mudn ctia khach hang) va
gidi phap gia tri (sdn pham va dich vu) ctia doanh nghiép. Pé
tim ra dudc CVP, Alex goi y chi can tra 16i ba cau hdi gan giii hon
nhu sau:

1. SAn phim va dich vy ctia doanh nghiép ban c6 dap ung
dugc nhiing viéc can lam ctia khach hang khong?

2. 8an pha?{m va dich vu cfia ban cé gitp gidi quyét nhiing van
dé rac roi, khé khian ciia khach hang khéng?

3. San pham va dich vu ctia ban c6 tao ra moét 1gi ich nao dé
cho khach hang khong?



Mé hinh nguyén géc ctia Alex goi y

Value Propostion Customer Segment
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Gain Creators

Products
B Services

||| |$ [ ] L Custormer job (s)

Pain Relievers

®

Mé hinh dugce dich va iing dung cho doanh nghiép

SANPHAM KHACH HANG

Laiich

Trai nghiém

Bac diém

M6 hinh xac dinh gia tri CVP dya vao ba cau héi khdch hang va
ba ciu hdi vé sdn pham rat dé trién khai cho cac doanh nghiép.

Véi san pham va dich vy, doanh nghiép can tra 16i ba cau hdi:
1. Dic diém ctia san pham/dich vu 1a gi?
2. Loiich ctia sdn pham/dich vu 1a gi?
3. Trai nghiém cfia sin pham/dich vu 1 gi?

Véi phan khtc khach hang ma doanh nghiép lua chon, doanh
nghiép tra 16i ba cdu héi sau:



1. Nhu cau ctia khach hang 14 gi?
2. Mong mudn ctia khiach hang 14 gi?
3. Nbi so (ndi dau) cia khach hang 14 gi?

Phan gan két gitta hai m6 hinh nay 1a tuyén bé gia tri khach
hang (CVP) ctia doanh nghiép.

Lai ich
mang lai
San pham

vadichvy a5

Thuédc
giam dau

TOM TAT CHUONG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban

Pé xiy dung dudc tuyén bo gia tri khach hang, t6i dé xuat
doanh nghiép trién khai theo 7 budc sau:

Budc 1: Lua chon phin khuc khiach hang muc tiéu cia doanh
nghiép. (P& 1am dudc diéu nay, vui long doc bai Ma tran Ansoff &
phan 1 va bai M6 hinh gi4 tri vong doi khach hang & phan 2 -
xac dinh khach hang muc tiéu tuong lai dua trén phan tich tap
khach hang, dua trén gia tri vong doi ctia khach hang qua kh).
Pay 1a viéc quan trong nhat ctia doanh nghiép.

Budc 2: Xic dinh nhu cau clia phan khtc khach hang nay. Piéu
nay khong kho vi doanh nghiép dé co tap khach hang cti - vui
long doc bai M6 hinh gia tri vong doi khach hang dé hiéu ro cach
lam.



Budc 3: Xac dinh cic nhu cau chua dugc dap ing ctia phan khic
khach hang nay. Viéc nay dudc xac dinh dua trén tiép nhin,
phan tich cac khiéu nai clia tip khach hang muc tiéu ma doanh
nghiép dang phuc vu.

Budc 4: Sap xép thi tu vu tién cic nhu cau va cic nhu cau chua
duge dap ing. Doanh nghiép dua vao ngudn luc ctia minh dé lua
chon cic nhu cau va nhu cau chua dude dap tng nio dé tap
trung thda man khach hang.

Budc 5: Liét ké cic dic diém, trdi nghiém va loi ich clia san
pham va dich vu doanh nghiép dang cung cap gan vdéi nhu cau
ctia khach hang va nhu cau chua dude dap tng ctia khach hang
ma doanh nghiép lua chon dé dap ing 3 Budc 4. Budc nay 1a qua
trinh két nodi gitta khach hang va kha ning dap ting ctia doanh
nghiép.

Budc 6: So sanh “Tuyén bo gia tri CVP” vita xay dung & Budc 5 so
véi cac tuyén bo gid tri cia d6i thii canh tranh trong phan khtc
khach hang ma doanh nghiép Iua chon, trong pham vi dia ly ma
doanh nghiép hoat dong.

Budc 7: Xay dLIng cic quy trinh sdn xuit, tim nguon nguyén
liéu, nha cung cap, nhan luc ddm bao dau vao va quy trinh tao
ra sin pham va dich vu dau ra d4p ng dudc cic yéu cau & Budc
5.

Mb hinh CVP khi dudc 4p dung hiéu qua sé thic ddy m6 hinh
doanh thu va mé hinh chuoi gid tri tuong Ung ctia doanh
nghiép.



Cai gi duoc cung cap cho khéch hang

Ai la phan khuc

khach hang muc

Tuyén bd tiéu?
FIER

M6 hinh
doanh thu

Bang cach na
Tai sao hoat déng ”m_:!c chnao .
. . gia tri dugc taora va
kinh doanh ¢6 lgi ,
nhuan? chuyén tdi
o khach hang?

Mé hinh tuyén bé gid tri— deanh thu va chudi gid tri

T md hinh doanh thu v mé hinh chudi gié tri tao ra sé tac
dong trdlai véi moé hinh CVP.



MO HINH BAN PO HANH TRINH KHACH
HANG

Gia ting long trung thanh ctia khach hang
NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

am 1987, Jan Carlzon - chu tich Hang hang khong SAS

(Scand1nav1an Airlines) ctia Thuy Dién di viét cudn sach

Moments of Truth (Khoanh khic cta su that)!l. Trong
cudn sach nay, éng di mo ta lai cac bai hoc kinh nghiem diéu
hanh hang hang khong dang thua 16 30 triéu d6-la vao thdi
diém 6ng tiép quan nim 1981. NhUng chi sau mdt nam, SAS trd
thanh hing hing khéng ding gid nhat tai chéu Auvabat daucé
lgi nhudn. Jan Carlzon da phat hién ra rang dich vu va con
ngtIdl dac biét nhiing nguoi tiép xtc truc t1ep vGi khach hang,
mdi 1a diém chii chét dan tdi thanh céng cia mét hing hang
khoéng néi riéng va mét céng ty kinh doanh dich vu néi chung.
Nho cuén sich nay, khai niém “khoanh khic cfia su that” 1an
dau tién dudc céng bd va 4p dung vao trong nganh ban hang va
dich vu khach hang.

I cuén sdch Khodnh khdc cla sy that di dugc Thaihabooks mua bdn
quyén va xudt ban. (BT )

Sau dé hon 10 nim, cic nha tiép thi (marketers) trén thé gidi
bat dau stt dung khai niém “khodnh khic su thit” nhiéu hon.
Pong thoi, ho bat dau gin khai niém nay 1a mdt khoanh khic
vdi tién trinh mua cia khach hang. Viéc gin titng khoanh khic



cua su that véi qua trinh mua cta khach hang da hinh thanh
nén mot khai niém mdi 1a hanh trinh khach hang (customer
journey). Cac bai bio hoc thuat bit dau st dung khai niém ban
d6 hanh trinh khach hang (customer journey map) tif nim
2010. Hién nay, ban d6 hanh trinh khach hang dudc coi 1a mot
cong cu hitu ich cho cac nha tiép thi gia ting su gin két giita
doanh nghiép ctia minh v4i khach hang.

Bian d6 hanh trinh khach hang giai doan céng bo chi 14 mét
dudng nim ngang md ta cac “thdi khic ctia su that” ctia khach
hang trong cac thoi diém clia qua trinh mua hang. Viéc nay
gidng nhu vé ra mot ban do di lai cia mdt tuyén xe buyt. Ban d6
nay cé diém xuat phat clia xe buyt va diém két thic ctia chuyén
xe. Trong qua trinh di chuyén tit diém dau dén diém két thic thi
xe buyt sé diing & mot s6 diém dé dén va tra khach. Cac diém
nay dudc xac dinh nhu 13 cdc “khoanh khic cia sy that”. Sau
nay, khai niém nay dudc thay thé bing mot tit dé hiéu hon 1a
“diém cham” (touch point). Piém cham dudc xac dinh 13 diém
tiép xtic gitta doanh nghiép va khach hang trong hanh trinh
mua sam.

MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

Ban d6 hanh trinh khach hang 1a mét khai niém dude moé ta rat
don gian. Cong cu nay dudc moi ngudi hiéu 1a su tip hdp cla
nhiéu diém cham khac nhau gitia khach hang va doanh nghiép
trong qué trinh mua sim. Viéc ndi cic diém cham nay lai véi
nhau sé hinh thanh mét dudng di - dugc goi 1 ban d6. Nhu vay
ban d6 hanh trinh khich hang 13 su ndi cic diém cham giita
doanh nghiép va khach hang.

Piém cham khoéng chi xay ra giita nhan vién ban hang va nhan
vién marketing ctia doanh nghiép véi khach hang. Piém cham
dugc xac dinh 13 bat ky cai gi, bat ky ai cé tiép xtc truc tiép véi
khach hang. Nhu vay, nhan vién 1é tAn, nhan vién giao hang, k¥
thuat vién 13p dit san pham, nhin vién ké toan ctia nha cung



cdp, tit ca nhiing ngudi nay déu tham gia vao diém cham cia
khéch trong hanh trinh mua ctia khach hang.

DPiém cham 1a su tuong tac gitta khach hang hién hitu, khach
hang tiém ning vdéi mot doanh nghiép. Piéu ndy cé thé 13 viée
truy cip vao mot website, doc mét td roi khuyén mai, xem mot
quang cdo... ma khong nhat thiét phai tiép xtc truc tiép véi
nhan vién ctia doanh nghiép. Nhu vay cé thé thiy gitta doanh
nghiép va khach hang cé v6 sd diém cham khac nhau. Viéc
doanh nghiép phai xic dinh dudc tat cad diém cham, ndi ching
lai v8i nhau, xem mdi quan hé giiia cic diém cham va xac dinh
diém cham nio 13 quan trong trong sudt hanh trinh mua 1a viéc
lam rat quan trong, cé thé bién khach hang tiém ning thanh
khach hang mua, va bién khich hang mua lan dau tiép tuc mua
lan 2, 3... r6i trd thanh khach hang trung thanh cta doanh
nghiép.

Két thuc

Batdiu

Badn d6 hanh trinh khdch hang co ban

Ban d6 hanh trinh khach hang cd ban dude mé ta don thuan 1a
cac diém cham giita doanh nghiép va khach hang. Viéc liét ké
tat cd cac diém cham dudc tién hanh ti diém bat dau va diém
két thuc trong qué trinh mua ctia khach hang. Piém cham nay
c6 thé 1a “cham” vdi con ngudi hoic cic céng cu ma doanh
nghiép cung cap.



Viéc vé ban d6 hanh trinh mua ctia khich hang don thuan
khong dem lai gia tri nhiéu cho doanh nghiép. Vi ban @6 nay chi
cung cap dudc con dudng ma khich hang di va cc diém cham
v4i doanh nghiép ma théi. Vi vy, cac nha tiép thi tiép tuc tim
ciach tng dung moé hinh ban d6 hanh trinh vao trong doanh
nghiép dé dat hiéu qua cao hon. Vi thé, cac nghién cttu tiép theo
gan ban @6 hanh trinh mua ctia khich hang véi hanh vi mua
ctia khach hang. Tit d6 doanh nghiép x4c dinh duge diém cham
nao 13 “diém trong yéu” ma doanh nghiép can tip trung dé gitp
khach hang tiém ning Iua chon san pham va dich vu ctia doanh
nghiép minh.

Theo gido su Philip Kotler, hanh vi mua ctia khach hang thudng
trai qua sau giai doan co ban.

1. Nhan biét
2. Tim thong tin
3.Panh gia
4. Dung thi
5.Luachon
6. Danh gia sau mua.
Gin két hai mé hinh - ban d6 trai nghiém khach hang va hanh

vi mua cia khach hang, cic nha tiép thi cong hién mot mo hinh
chi tiét hon nhu sau.
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Bdn d6 hanh trinh mua ctlia khdch hang gan véi hanh vi mua

Trong md hinh nay, cic nha tiép thi bé sung thém ndi dung
trong tiing diém cham, khach hang sé cé nhiing cdm nhan khac
nhau. CAm nhan c6 thé 1a tich cuc hoic tiéu cuc, ¢ thé 1a thich
hay khong thich. Tit @6, hinh thanh khai niém b6 sung 1a trai
nghiém khach hang. Viéc ndi cic diém trai nghiém khach hang
cting hinh thanh nén “Ban 46 trai nghiém khach hang”.

Ngay nay cac diém cham khong chi hinh thanh trén phuong
dién vat ly (phy31cal) ma con & phuong dién so (digital). Vi thé
hai khai niém b6 sung 1a “diém cham vat 1y” (physical touch
point) va “diém cham sd” (digital touch point) duge hinh thanh.
TU day, viéc vé ban d6 hanh trinh mua ctia khiach hang va ban
d6 trai nghiém khach hang cé nhiéu diém cham hon. Vi thé viéc
quan 1y cac diém cham nay khé khin hon trudc day.
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Badn d6 hanh trinh mua bao gom diém cham vit ly va diém cham sé

S6 diém cham ting 1én doéng nghia vdéi viée c6 nhiéu co hdi tiép
xtic véi khach hang hon. Cd hoi dé€ moét doanh nghiép bién
khach hang tiém ning thanh khich hang mdi nhiéu hon. Tuy
nhién, moét gdc nhin khéac thi kha niang bi mat khach hang cit
cling ting 1én vi bat ky mot diém cham nao 1lam khach hang
khong hai long ¢ thé dan tdi viéc mat khach hang.

TOM TAT CHUONG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban

Bian @6 hanh trinh mua ctia khich hang két hop véi hanh vi
mua cta khach hang sé xac dinh dude cdc diém cham quan
trong. TU dé doanh nghiép tip trung cic diém cham nay dé
nang cao muc d6 gin két giita khach hang tiém ning, khach
hang hién hitu véi doanh nghiép. Viéc xac dinh su hai long hay
khong hai 1ong & tiing diém cham cé gia tri thuc tién véi doanh
nghiép. Vi vy, ban d6 trai nghiém khach hang dudc cac doanh
nghiép st dung nhiéu hon va dé ap dung hon vdi ban @6 hanh
trinh mua ctia khach hang.

Theo Wave Stone, cong ty chuyén tu van vé trai nghiém khach
hang, dinh nghia trdi nghiém khach hang la sy tuong tac cdm



xtc gitta mét khach hang tiém ning, khach hang hién tai véi
doanh nghiép, va dudc xac dinh bdi cdc diém cham:

1. Thuong hiéu

2.Nhan vién

3.San pham

4.Cltahang

5. Website

6. Cac kénh truyén thong

7. Trung tam dich vu khach hang.

Cac diém cham nay sé hinh thanh cidm xtuc giita khiach hang va
doanh nghiép

Theo cdng ty nghién ctu thi trudng Forrester Research thi trai
nghiém khach hang luén cé ba cap doé:

1. Gia tri - Usefull
2. Tién 1gi - Convinent
3. Vui vé - Enjoy.

Doanh nghiép can xac dinh tai tiing diém cham thi cip @6 trai
nghiém khach hang véi doanh nghiép dang & cap d6 nao, tit dé
c6 gidi phap nang cap trai nghiém khach hang. Tt cip @6 mot —
gia tri 1én cap d6 hai - tién 1gi, va tit cap d6 hai - tién 10i 1én cap
d6 ba — vui vé. D& 1am dudc diéu d6, t6i dé xuat doanh nghiép ap
dung ban @6 trai nghiém khach hang theo sau budc sau:

1. Thu thap thong tin khach hang



2. Lén danh sach cac diém cham ctia khach hang

3. Thiét 14p ban d6 - vé ban d6 trai nghiém khach hang
(current state)

4. Phan tich ditliéu ban d6: hai long va khong hailong
5. Giai phap va thuc thi b3i nhan vién — quy trinh - sin pham
6. banh gia két qua va diéu chinh.

Viéc 4p dung theo quy trinh sdu budc nay sé ning cao dudc trai
nghiém khach hang tai tiing diém cham.



MO HINH KHACH HANG TRON DOI (LTV)

Nang cao doanh thu va 1¢i nhuan

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

sach Database Marketing (tam dich: Quan tri tiép thi

bang co s3 dil liéu). Database marketing 14 mé6t hinh
thic tiép thi truc tiép dén khach hang dua trén cd s& phan tich
dit liéu. Tiép thi bang co s3 dit liéu st dung cic phuong phap
thong ké dé xay dung cdc md hinh du doan hanh vi cia khach
hang va chon lua khach hang cho tiing hinh thtc tiép thi tuong
Ung. Cac doanh nghiép st dung tiép thi bang cd sd dit liéu
thudng cé xu hudéng st dung nhiing cd s dit liéu khdng 16, vi dit
liéu vé khach hang cang nhiéu thi kha ning cic m6 hinh dudc
xay dung chinh xac cang cao.

N im 1988, Robert Shaw va Merlin Stone xuit bin cudn

MO0 hinh gia tri vong ddi khach hang (Customer Lifetime Value -
CLV) lan dau tién dugc gidi thiéu trong cudn sich Database
Marketing nhanh chéng dudc cac nha tu vin doanh nghiép phd
bién rdng rii va dp dung nhanh chéng. Tinh toin va phan tich
gia tri vong dGi khach hang hién nay trd thanh quy trinh quan
1y kinh doanh chuin muc cfia cic cong ty ban 1é trén thé gidi.
Pong thdi, mé hinh nay cling dang dudgc tiing budc ap dung
trong cac hoat déng ban hang cho doanh nghiép (B2B).

Gié tri vong dGi khich hang (CLV) 14 gia tri cia mot khach hang
déng gép cho doanh nghiép trong sudt cudc ddi ho. CLV 14 mot
trong nhitng so liéu thong ké quan trong theo déi trai nghiém
cuia khach hang. Gia tri vong ddi cia khach hang 1a thudc do
xem khach hang d6 mang lai 1i nhuan nhu thé nao véi doanh



nghiép trong khodng thdi gian khong gidi han thay vi lan mua
dau tién. S6 liéu co thé giup doanh nghiép xac dinh dudc chi phi
phu hgp cho méi 1an mua ctia khach hang 1a bao nhiéu.

Gia tri vong doi khach hang thuong dudc chia lam hai loai.

- Gia tri vong ddi lich st (Historic customer lifetime value):
Pudc tinh dua trén tong doanh thu hoic 1gi nhuin ctia tat ca
cac 1an mua hang trong lich st P4y 14 s6 1iéu ma bat ky doanh
nghiép nao ciing ¢ thé tinh toan dudc.

.- Gia tri vong dGi du doan (Predictiv e customer lifetime
value): La mét phan tich du doan dua trén dii liéu mua hang
lich st trudc dé va nhiing hanh vi clia khach hang. Gia tri nay
phu thudc vao ki thuit phan tich dé tit &6 du bao doanh thu
va 1gi nhudn ma doanh nghiép thu dugc tit khach hang &6
trong tuong lai.

MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

Gia tri vong ddi ctia khach hang (CLV) 1a téng gi4 tri ma mot
khach hang d3 mang lai cho doanh nghiép trong toan bd thaoi
gian duy tri mdi quan hé véi ho. CLV c6 mdi lién hé chit ché véi
cac trai nghiém ctia khach hang véi doanh nghiép va cac yéu
cau ctia khach hang dugc doanh nghiép dap ting. Doanh nghiép
tim kiém gid tri vong ddi clia mot khach hang khéng qua tip
trung vao gia tri cla mot 1an giao dich ma tip trung vao viéc
duy tri méi quan hé va giao dich ctia nhiéu 1an tiép theo ma
khach sé mua ctia doanh nghiép.

Triét Iy quan trong trong mé hinh nay cho doanh nghiép la:

- Thay vi pha1 bo chi phi dé tim kiém khach hang mdi, doanh
nghiép sé tiét kiém phan 16n chi phi neu duy tri gni chan
khach hang cii. S6 liéu thdng ké thuc té cho thiy, dé gia ting
duge moét khach hang mdi, doanh nghiép phai bd ra rat nhiéu



chi phi truyén thong dé gia ting su nhan biét cia thuong
hiéu.

. Tuyén dung d6i ngii kinh doanh dé cung cip thdéng tin
thuyét phuc khich hang mua. Qua trinh mua kéo dai mét
khoang thdi gian nhat dinh dé khach hang so sanh san pham
ctia doanh nghiép vdi san pham cta cic doéi thil canh tranh
trén thi truong.

- VGi cic san Ehﬁm va dich vu cé gid tri cao, doanh nghiép phai
bo chi phi dé khach hang dung thit va cac hoat ddng “demo”
cho khach hang thay.

. Cac chuong trinh khuyén mai, cong ng dé kich thich khach
hang mua.

Mot s6 chuyén gia tiép thi tinh todn rang, chi phi ¢ thu hit mot
khach hang mdi gdp nim 1an chi phi bd ra dé gitt chan khach
hang cli. Vi vay, doanh nghlep tap trung gia tang gia tri cta
khach hang hién tai 13 phuong 4n tdi vu thiic ddy ting trudng.

Piém can luu ¥ nita ctia md hinh gla tri Vong doi khach hang la
doanh nghiép khong chi ban lai san pham d6 cho nhiing 1an
mua tiép theo ma cé thé md réng san pham dé kinh doanh cho
khach hang d6. Khi doanh nghiép phat trién mdt san pham mdi,
lugng ngudi mua thap trong giai doan gidi thiéu san pham, thi
nhitng khich hang di gian bé trong qua khi cé thé 13 khach
hang dau tién.



Khiach hang Khachhang Khachhang Khachhang

S& hiiu phét trién  truéng thanh  suy giam
A

[~ .~ Thai gian

M6 hinh 1ai/16 trong vong doi cua mét khdch hang

Trong mé hinh nay, khach hang cia mét doanh nghiép ludn trai
qua bon giai doan nhu mot ddi ngudi “sinh - 140 — bénh - t”.
Bon giai doan vong ddi ctia mét khach hang bao gom:

1. Khach hang s& hitu: Giai doan nay, doanh nghiép phai bd
rat nhiéu chi phi @€ thu hit khach hang nay tit mot ngudi xa
la trd thanh khach hang mua don hang dau tién ctia cong ty.
Trong giai doan nay, doanh s rat nhé nhung chi phi bé ra dé
thu hut khach hang 14 rat 18n, vi thé gia tri khach hang trong
giai doan nay 1a Am -16.

2. Khach hang phat trién: Giai doan nay, khach hang di qua
giai doan diuing thit sdn pham va dich vu & giai doan dau tién
nén gia tri don hang di ting 1én, s6 lugng san phim mua
nhiéu 1én. Vi thé, tong doanh thu cfia khich hang ting lén.
Trong giai doan nay, chi phi v4i khach hang cling gidm di, chi
c6 chi phi lién quan dén chiét khau, céng nd va thudng phat
sinh truc tiép trén don hang, khéng phat sinh cic chi phi
marketing thu hut. Giai doan nay bat dau cé 13i. Lii trong giai
doan nay bit dap moét phan 16 3 giai doan thu hiit khach hang.



3. Khach hang trudng thanh: Trong giai doan nay, thi phan
ctia doanh nghiép trong khach hang tang 1én. Khach hang tap
trung mua hang ctia doanh nghiép véi s lugng 16n hon, tan
suat dit hang nhiéu hon, tit 6 doanh s6 16n hon rat nhiéu hai
giai doan trudc. Trong giai doan nay, chi phi cling khéng thay
d6i nhiéu so vdi giai doan khach hang phat trién, vi thé loi
nhuan tit khach hang 13 rat 16n.

4. Khach hang suy glam Trong g1a1 doan nay, doanh sé bat
dau gidm vi mot sd san pham va dich vu lip lai khong c’[ap
Uing dudc nhu cau khich hang. Bén canh dé, xuat hién cac déi
thi canh tranh mdi, vi thé, doanh so ctia doanh nghiép bi
giam. Chi phi trong giai doan nay cling giam theo vi doanh
nghiép tdi uu héa mot sd quy trinh kinh doanh dé tiét kiém
chi phi. Loi nhudn trong giai doan nay bat dau gidm va sap
c’[en g1a1 doan tré vé biang 0 néu doanh nghlep khong phat
trién san pham va dich vu mdi thay thé, dap ting cic nhu cau
ctia khach hang.

Mot cach don gidn nhat, gia tri vong doi khach hang dudc tinh
bang cong thic:

Gia tri vong doi khach hang

= Ldi nhuidn hang nim ctia moét khach hang x S6 nim khach
hang mua hang ctia doanh nghiép - Chi phi s& hitu khach hang

Lgi nhuin hang naim ctia mét khach hang

= Doanh thu hing nim ctia mét khich hang - Chi phi ban
hang hang ndm

Chi phi sé hitu khach hang




= Chi phi thu hut + Chi chi chuyén d6i

Chi phi s& hitu 1a chi phi lién quan dén viéc thuyét phuc khach
hang mua san pham/dich vu cia doanh nghiép. Chi phi nay
phat sinh nham thuyét phuc khach hang tiém ning mua san
phiam/dich vu ctia doanh nghiép.

C6 hai cach tinh gia tri vong ddi khach hang (Customer lifetime
value). Cach thit nhat 13 gia tri vong ddi lich st. Cach tha hai la
du doan gia tri vong dci khach hang.

Cdch 1: Gid tri vong ddi lich si

4 )

CLV = (Giaodich 1 + Giao dich 2 + Giao dich 3 + ... Giao dich n)
x Ty suat 10i nhuin trung binh

- /

Cdch 2: Dy dodn gid tri vong doi khdach hang

- N
LTV =(Tx AOV)* AGM) * ALT
Trong dé:
T: S6 giao dich trung binh hang thiang
AOV: Gia tri trung binh cac don hang
AGM: T¥ suit lgi nhuén trung binh

ALT: Tudi trung binh khach hang




Viéc tinh toan gid tri tuong lai vong doi khach hang can két hap
vdi cac thuat toan.

TOM TAT CHUGNG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban

Viéc tinh toan gid tri vong doi khiach hang dem lai rat nhiéu 1gi
ich cho doanh nghiép, diac biét 1a dua ra dudc cac chién lugc
kinh doanh t6t hon trong tuong lai.

1. Lua chon khach hang muc tiéu sau khi tinh toan CLV. Viéc
tinh toan CLV cho doanh nghiép biét dudc nhém khach hang
nao dang dem lai 1gi nhuan, nhém khach hang nao khong
dem lai 1gi nhuan. Dua vao nhom khach hang dem lai 1gi
nhuan cao nhat, doanh nghiép phéc thao ra chin dung khach
hang muc tiéu trong tuong lai. Nhém khach hang nao can thu
hit trong tuong lai. Piéu nay gitp doanh nghiép gia ting
dudgc dung phan khuc khach hang mang lai dong 16i nhuan
ctia doanh nghiép.

2. Dua vao CLV doanh nghiép xac dinh dugc kénh phan phoi
nao dang mang lai cic khach hang cé 1gi nhuin cao nhat. T
d6 doanh nghiép dua ra dudc chién lugc phat trién kénh phan
ph6i mdi trong tudng lai.

3. CLV cung cap cho doanh nghiép mdt s6 liéu cé thé st dung
dé nang cao hiéu qua mdi quan hé khach hang. M6 hinh CLV
sé hiéu qua hon khi 4p dung cung v4i mé hinh trai nghiém
khach hang.



MO HINH KHA NANG GIGI THIEU NGUOT
KHAC (NPS)

Gia tang khach hang mdi

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

cong ty tu van Bain & Company — céng bd mot bai bao

trén tap chi Harvard Business Review véi tiéu dé “One
number you need to grow” (tam dich: M4t con s6 ban can ting
trudng). Pay 13 mdt nghién cttu danh dau viéec do ludng long
trung thanh cta khach hang ti dinh tinh sang dinh lugng.
Trong rat nhiéu nam, hau hét cac cong ty di quen véi viée do
ludng sy hai long cia khiach hang theo thang diém tit 1 c’[én 5
hoic tit 1 dén 10. Viéc do luong su hai long theo tu’ng yéu to dé
duara g1a1 phap cai gi can duy tri, cai gi can ci tién. Tuy nhién,
két thtc clia qua trinh khao sat van khoéng tra 18i dudc, diéu dé
tac déng vao hoat déng kinh doanh cu thé ctia doanh nghiép &
muc d6 nao. Trong bai bdo cia minh va cac nghién cttu dugc
cong bo tiép theo, Fred Reichheld dua ra khai niém Net
Promoter Score (NPS) — chi s6 do ludng kha ning ning gidi thiéu
ngudi khac ti khach hang hién hitu ctia doanh nghiép.

N im 2003, Fred Reichheld - chién lugc gia kinh doanh ctia

Chi s6 do ludng kha ning gidi thiéu ngudi khic (NPS) 1a dé do
ludng kha ning ho gidi thiéu thuong hiéu, san pham, dich vu
vd4i ban bé va ngudi than. Chi s6 nay dudc dua trén muic dd hai
1ong ctia khach hang trong qua khi va hién tai. Pong thdi, chi s6
nay ciing do ludng hiéu qua cta cac hoat déng chim séc khach
hang trudc d9, cac chuong trinh khach hang trung thanh. Theo
triét 1y ctia NPS, néu su hai 1ong va 1ong trung thanh ctia khach



hang khong do ludng dudc thi rat khé cé thé ra quyét dinh dau
tu cu thé vao cac chuong trinh gia ting su hai long khach hang
va khach hang trung thanh trong thdi gian tiép theo. NPS 14 su
dot phd vé hiéu qua cé thé do ludng dudc tit sy hai long clia
khach hang hién tai.

& cdp do cao hon, NPS do ludng sy hai long va muc dd khach
hang sin sang tiép tuc st dung san pham va dich vu ctia doanh
nghiép. Pong thoi gidi thiéu cho ngudi thin, ban bé va nhiing
ngudi lién quan s dung sian pham va dich vu cia doanh
nghiép. Hiéu qua ctia NPS véi doanh nghiép 1a tao ra hiéu Ung
“théng tin truyén miéng” (word of mouth) ti nhitng khach
hang trung thanh ctia doanh nghiép.

Theo bdo céo clia AC Nielsen, 83% ngudi dude hdi cho biét ho
tin tudng cac dé xuat tit gia dinh va ban bé hon bat ky hinh thtc
quang cdo nao khac. Nhu vay, tit chi s6 NPS, doanh nghiép cé
thé tinh toan dugc khach hang mdi tiém ning gia ting trong
tuong lai.

MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

NPS & muc @6 cd ban nhat cho doanh nghiép biét mtic d6 hai
long ciia khach hang dua trén gia tri ma khach hang nhan dudgc
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Mo hinh NPS va gia tri khach hang nhdn duoc

& mic dd do ludng nay, dua vao chi so6 NPS do ludng dugc,
doanh nghiép sé diéu chinh cac gia tri cung cap cho khich hang.

& cdp do cao hon, NPS do ludng muic d6 hai long va trung thanh
ctia khach hang va tit &6 dudc stt dung dé quyét dinh “kha ning
gidi thiéu ngudi khac mua hang” ctia doanh nghiép. Mic diém
ctia NPS dudc do ludng dua vao ciu hoi:

“Trong thang diém tit 0 dén 10, ban cé kha ning gidi thiéu
thuong hiéu, sdn pham dich vu ctia chung t6i dén véi ban be va
dong nghiép & muic d6 nao?”

Cau tra 16i cho ciu hdi trén cé thé duge chia thanh ba nhém va
tinh diém.

1. Nhom ngudi Ging hé - Promoters (9-10 diém): La nhiing
ngudi hai 1ong véi sin pham/dich vu hién tai, c6 tinh trung
thanh cao va ho sé gidi thiéu sdn phiam/dich vu cia doanh
nghiép dén véi ngudi than va ban bé. Pay 1a nguén khach hang



tao hiéu Ung truyén miéng tich cuc vé thuong hiéu va mang lai
nguon khach hang méi cho doanh nghiép.

2. Nhom ngudi thu déng - Passives (7-8 diém): GOm nhiing
ngudi thu déng, thd o véi doanh nghiép. Ho cé su hai long véi
san pham/dich vu ctia doanh nghiép nhung trong géc nhin clia
ho, diéu d6 1a duong nhién vi ho phai bd chi phi ra @€ mua san
pham va dich vu. Nhém khach hang nay cé thé trd thanh ngudi
gidi thiéu sdn pham/dich vu ctia doanh nghiép véi ngudi khac
nhung cling c6 thé 13 ngudi chuyén sang diing san pham/dich
vu ctia d6i thd canh tranh.

3. Nhom ngudi giem pha Detractors (0-6 d1e°m) GOom nhiing
ngudi khéng ha1 1ong véi san pham/dich vu cua doanh nghlep
Trong mdt so trtIdng hop dic biét, ho vin tiép tuc mua san
pham/ dich vu cia doanh nghiép, tuy nhién ho khéng gitp
doanh nghiép gia tang khach hang mdi. Ho sé khong gidi thiéu
san pham/dich vu dén bat ky ai. Ngoai ra, nhém khach hang
ndy cé khi ning sé dua ra cdc phan hdi tiéu cuc vé sin
phiam/dich vu va thuong hiéu trén cic trang mang x3 hoi, gy
t6n hai cho doanh nghiép.

Sau khi c6 két qua khao sat cau hdi trén, chi s6 NPS dudc tinh
dua theo cong thic sau.

4 )

Chiosﬁ' NPS = % ngudi iing ho (diém 9-10) - % ngudi giém pha
(diém 0-6)

- /

N6i dung trén dugc mé phéng ré hon qua mé hinh sau:
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THU BONG UNG HO

NPS = %f - %f

MG6 hinh do ludng kha néng gidi thiéu ngudi khdc (NPS)

Dé lam rd hon ki thuat tinh todn NPS, chtng ta cé vi du sau. Khi
doanh nghiép khéo sat 100 khach hang dua vao cau héi “Trong
thang diém tit 0 dén 10, ban c6 kha néng gidi thiéu thuong hiéu,
san pham dich vu cta chung t6i dén véi ban be va dong nghiép
& muc d6 nao?” Va két qua la:

- Nhém ngudi ing hd - Promoters (9-10 diém): 60%

. Nhém ngudi thu ddng — Passives (7-8 diém): 25%

- Nhém ngudi giém pha - Detractors (0-6 diém): 15%

- Chi s& NPS = % ngudi ing ho - % ngudi giém pha = 60% -
15% =45%

Day 1a két qua tich cuc khi cé téi 45% khach hang ctia doanh
nghiép c6 kha ning gidi thiéu thuong hiéu/sdn pham/dich vu
ctia doanh nghiép minh cho ngudi than va ban bé cia ho.

Mot két qua khéc ctia doanh nghiép sau khi khao sat:

- Nhém ngudi ing hd - Promoters (9-10 diém): 35%



- Nhém ngudi thu ddng — Passives (7-8 diém): 25%
- Nhém ngudi giém pha - Detractors (0-6 diém): 40%

. Chi s6 NPS = % ngudi ting hd - % ngudi giém pha = 35% -
40% =-5%

Day la mot ket qua tiéu cuc, cho thay c6 5% khach hang sé di néi
xau, cung cap cac thdng tin bat 1di cho doanh nghiép trén cac
trang mang xa hoi.

Cac chuyén gia tu van NPS khuyén cdo raing mau khao sat clia
doanh nghiép nén & con sé 100 khach hang. Néu mau nhd hon
thi chi s6 NPS khé phan 4nh dudc thuc trang ctia doanh nghiép.
Két qua NPS ¢ thé dudc danh gid dua trén bang tham chiéu
dudi day.

NPS Y nghia
-100-0| NPSkém

0-50 | NPStam 6n
50-70 NPS tot
70 - 100 | NPS tuyét vGi

NPS khong chi 4p dung vdi khich hang B2C ma con dp dung
dugc cho khach hang B2B. Viéc khdo sat dua trén 100 khach
hang B2B sé dem lai s6 liéu hitu ich dé cai thién san pham/dich
vu cia doanh nghiép va cai thién cic hoat ddng cham séc khach
hang. T d6 tao ra trai nghiém khach hang t6t hon, ning cao
long trung thanh ctia khach hang.

TOM TAT CHUGNG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban



Két qui ctia NPS dem lai cho doanh nghiép mot so liéu vé ba
nhém khach hang sé& anh hudng dén tuong lai cia doanh
nghiép va ti @6 dua ra dudc cac chuong trinh cai thién chi so6
NPS, sé cai thién dudc 18i htta thuong hiéu, tuyén bd gia tri
khéach hang, cai thién gia tri vong ddi khach hang. Phuong phap
cin ban 13 s dung md hinh ban d6 trai nghiém khach hang da
gidi thiéu & bai trén dé nang cao su hai 1ong va su trung thanh
cuia khach hang.

Nhom ngudi tng hé - Promoters (9-10 diém): Doanh nghiép
can tiép tuc cac chuong trinh khach hang trung thanh dé gin
két khiach hang véi doanh nghiép. Cic chudng trinh thudng
dudc trién khai 14 cdc hoat dong kéo dai thdi gian mua hang nhu
thé thanh vién gian két theo thdi gian va sd lugng san phim
mua. Cac chuong trinh tri 4n viéc nhém ngudi ting hé gidi thiéu
ngudi than va ban bé mua san pham/dich vu cia doanh nghiép
ciling can dudc xay dung.

Nhém ngudi thu déng - Passives (7-8 diém): Pay 14 nhém
khach hang luén thay d6i mua hang giita san pham/dich vu ctia
doanh nghiép va cfia d6i thli canh tranh. Vi vay, doanh nghiép
can khao sat vé nhitng diéu ma ddi thii canh tranh 1am t6t hon,
tlil dé cAn nhic diéu chinh hoat déng dé chuyén ddi mot sé %
khich hang nay 1én nhém ngudi ing hd. Trong vi du trén, khi
NPS cfia doanh nghiép 1a -5%, chi cAn doanh nghiép 16i kéo
dudgc 10% khach hang thu déng 1én nhém tng hé - Itic d6 ngudi
ting ho 13 45% — thi chi s6 NPS tit -5% chuyén 1én thanh +5%.

- Nhém ngudi ing hd - Promoters (9-10 diém): 45%
- Nhém ngudi thu ddng — Passives (7-8 diém): 15%
- Nhém ngudi giém pha - Detractors (0-6 diém): 40%
Nhém ngudi giem pha - Detractors (0-6 diém): Day 1a nhém

khach hang mang lai hiéu tUng tiéu cyc cho doanh nghiép. Vi
vady, doanh nghiép can khao sat cdc khiéu nai khach hang,



nhiing diéu khach hang chua hai long, tit dé xiy dung mot
chuong trinh khéi phuc dich vu khach hang véi nhém nay. Cac
chuong trinh giai quyét khiéu nai khach hang cé y nghia vo
cing quan trong dé cai thién chi s6 nay. Trong vi du trén, khi
NPS 14 -5%. Doanh nghiép d3 khao sat d6i thii canh tranh va cai
tién mot s6 hoat déng, chinh sach va chi s6 NPS di ting 1én 12
+5%. Néu doanh nghiép nd luc cai thién 15% tit con sd 40%
khach hang dang giem pha 1én nhém khach hang thu déng. Lic
d6 chi s6 NSP mdi sé1a 20%.

- Nhém ngudi ing hd - Promoters (9-10 diém): 45%

- Nhém ngudi thu ddng — Passives (7-8 diém): 30%

- Nhém ngudi giém pha - Detractors (0-6 diém): 25%
Viéc cai thién chi s6 NPS dua vao ba nhém khach hang nay sé
dem lai hiéu qua khong chi gia ting gia tri vong doi khach hang

hién tai ma con gia tang dudc luong khach hang mdi trong
tuong lai.



Phan ba
MO HINH TOI UU HOA NHAN VIEN

hinh dé: (1) Té6i vu héa san pham va (2) Tg“)'i uu héa khach
hang. Trong phan 3 nay, tic gia cung cap bon mé hinh
dé doanh nghiép c6 thé to6i uu hdéa nhan vién.

G phan 1 va phan 2 cubn sach, tac gid di cung cap cdc md

Thuc té cho thay nhiéu doanh nghiép cé san pham va dich vu &
mtuc d6 trung binh, khach hang ctia ho 1a nhiing khach hang
nho va vua — khéng phai khach hang 1én — mang lai gia tri don
hang cao, tuy nhién, nhd d6i ngii nhan vién kinh doanh t6t nén
san pham dudc ban vdi s6 lugng 16n. Khach hang ngay cang
trung thanh nhd thai d6 phuc vu tét. Tit d, doanh sd va 1gi
nhuin ctia doanh nghiép dudc ting 1én.

Péi véi cac doanh nghiép Viét Nam thi diéu nay cang quan
trong. San phém cua cac doanh nghlep phan 16n khéng cé su
“khac biét” qua nhiéu néu so vdi cac cong ty dén tl My, chiu Au
va Nhit. Gid cid khéng phal 1a ré nhat néu so vdi cac doanh
nghiép dén tit Trung Qudc. Khich hang thi bi canh tranh git
gao tu cac doanh nghiép trén. Vi vay, ngudn Iuc con ngudi trd
thanh mét yéu to6 dé phat huy nang luc canh tranh hién nay.



MO HINH THUYET NHU CAU CUA
MASLOW

Nang cao nang suat lam viéc cia nhan vién

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

My - da cong bé coéng trinh nghién cttu Ly thuyét vé

dong luc cta con ngudi (A Theory of Human
Motivation). Trong nghién ctiu nay, Maslow da nghién cttu cac
hanh vi ctia con ngudi va 1y do 4n dang sau mdi hanh vi d6. Dua
trén cdc quan sat, phan tich cic nhan vat xuat ching va lua
chon nhiing ngudi vu ti dé quan sat, 6ng da phat hién ra ddng
luc dang sau méi hanh vi clia cidc cd nhan 1 gi.

N am 1943, Abraham Maslow - mét nha tam ly hoc ngu'dl

Trong tic pham dau tién cla minh, Maslow st dung cac thuit
nglt nhu: sinh ly, an toan, tinh yeu nhu cau x3a hoi, tu thé hién
dé m6 tA moé hinh ma dong luc ctia con ngudi huang téi. Ly
thuyét ctia 6ng dudc thé hién day di hon trong cudn sich
Motivation and Personalzty (tam dich: Dong luc va tinh cach)
Trong tadc pham nay, 6ng da phan tich sdu hon vé ly thuyet ma
ong dua ra trudc do. Trong tac pham dau tién, 6ng cho rang con
ngudi cé mdt s6 nhu cauy, va khi nhu cau nay dudc thda min thi
cac nhu cau khac phat sinh. Cac nhu cau nay tac ddng vao con
ngudi, thoi thice con ngudi hanh déng; 1a dong luc khién con
ngudi bién udc muodn ctia minh thanh hanh vi.

Theo Maslow, nhu ciau con ngudi dugc chia thinh hai nhém
chinh 1a nhu ciu cd bdn va nhu cau ning cao. Khi cic nhu cau co
bdn nhu an udng, ngud, nghi... dugc dap Ung thi con ngudi sé



chuyén dan sang cic nhu cau cao hon nhu an toan, tén trong,
dia vi, danh tiéng... Ong ciling cho ring cic nhu cau nay phat
sinh theo thit tu thdi gian va theo mdt trat tu nhat dinh. Gidng
nhu mdt dia tré mdi sinh ra chi cé nhu cau in udng, 16n 1én mot
chit thi cé nhu cau vé an toan. Khi dia tré dén tudi thiéu nién
thi nhu cau dudc giao luu x3 héi ndy sinh. Khi trudng thanh va
di 1am, Itc nay, nhu cau dudc tén trong bdc 16. Cang 16n 1én, thi
cic nhu cau nay cang rd hon.

Cac nghién cttu cia Maslow dan hoan thién va két qua 1a cong
bd mét thap nhu cau clia con ngudi. Cac nha nghién cltu sau nay
dung tén goi quen thudc 1a “Thap nhu cau Maslow”. M6 hinh
thap nhu cau Maslow thé hién cac nhu cau tu nhién ctia con
ngudi tit cd bdn dén nang cao, cu thé:

1. Nhu cau sinh 1y (physiological)

2. Nhu ciu an toan (safety)

3. Nhu cau x3 hoi (love/belonging)

4. Nhu cau kinh trong (esteem)

5. Nhu cau thé hién ban than (self — actualization)

Sau Maslow, cac nha nghién cttu di phat trién thém mot sé nhu
cau bo sung nhu sau:

1. Nhu cau nhan thtc (cognitive)
2. Nhu cau vé tham mj (aesthentic)
3. Nhu cau vé gidc ngd (self-transcendence)
C4c nha nghién cttu cling b6 sung vé mic d6 phét trién cic nhu

cau c6 thé khoéng tuan tu theo thit bAc nhu Maslow d@é xuat ma
co thé thay d6i, hoa quyén vao nhau. Tuy nhién, thap nhu cau 5



bac ctia Maslow van 1a nghién cttu dugc cic doanh nghiép ngay
nay Ung dung nhiéu nhat.

Trong mo hinh thap nhu cau Maslow, c¢6 hai luu ¥ ma éng dua
ra. Mot 13, cac nhu cau sé phat trién theo thi bac ti 1 dén 5. Hai
13, khi m6t nhu cau nay dudc théa min thi nhu cau sau sé bdc
16. Thap nhu cau cian ban cia Maslow duge md ta nhu sau.

MNHU CAU TU THUC HIEN

NHU CAU TON TRONG

NHU CAU XA HOI

MHU CAU AN TOAM

MHU CAU SINH LY

Thdp nhu cdu Maslow co bdn

Thap thé hién mtc d6 ting 1én ctia nhu cau va ndi dung cu thé
ctia 5 nhu cau trong thap trén 13:

1. Tang thit nhat: Cac nhu cau cin ban nhat thudc vé sinh ly
ctia con ngudi (physiological need) nhu thic d4n, nudc udng,
ndi &, tinh duc, bai tiét, thd, nghi ngoi.

2. Tang th hai: Nhu ciu an toan (safety need), can c6 cam
gidc yén tAm vé an toan than thé, viéc 1am, gia dinh, stic khoe,
tai sdn dugc dam bao.

3. Tang thi ba: Nhu cau vé xa hdi (social need), mudn dudc
trong mét nhom céng dong nao d4, muodn cé gia dinh yén am,
ban bé than hitu tin cay.



4. Tang th tu: Nhu cau dudc tén trong (esteem need), can cé
cam gidc dudc tén trong, kinh mén, dudc tin tudng.

5. Tang thi nim: Nhu cau vé tu thuc hién (self - actualization
need), mudn sang tao, dugc thé hién khi ning, thé hién ban
than, dugc cong nhan la thanh dat.

Nhu cau
hién thuc
héa ban than:
dlat du tiém nang
ban than, bao gém
€ sy sang tao

MNhu ciu tén trong:
dugc tin tudng va quy trong
Nhu ciu ghn két (nhu chu xd hai):
mdi quan hi than thiét, ban bé
Nhu cau an toan: ;
dugic bdo vé, cdm gidc an toan Mhu cau
- cd ban
Mhu cau sinh ly:
thidie &n, nude udng, hai 8m, nghl ngei

Thdp nhu cdu Maslow ddy du

Mhu cau tu
hoan thién

Mhu cau
tam ly

Ngay nay, cac cdng ty thudng ting dung mo hinh thuyét nhu cau
clla Maslow dé thiét ké cac chinh sich cho ngudi lao dong.
Phong nhan sy cac cdng ty thudng dudc giao viéc nay. C6 thé ké
dén mdt sd chinh sich co ban theo ting cip d6 nhu cau clia
Maslow nhu.

1. Nhu cau sinh ly: Thiét ké chinh sach gid 1am viéc, luong cd
ban ddm bao cudc sdng 1am viée, sip lich 1am viée theo ca kip
phu hop vdi sinh hoat cia ngudi lao dong. Py 1a cac chinh
sach coban.

2. Nhu cau an toan: PAm bao cd s& vat chit 1am viée dam bao.
Cac chinh sach 6n dinh cho ngudi lao ddng.



3. Nhu cau x4 hoi: T6 chttc mdt sd hoat ddng mang tinh chat
phong trao dé ngudi lao dong giao luu véi nhau vao ky nghi
he, cubi nam, sinh nhat...

4. Nhu ciu tén trong: Dua ra céc tiéu chuin hanh vi d€ moi
nguoi giao tiép, trao d6i dua trén nguyén tac ton trong lan
nhau.

5. Nhu cau thuc hién héa ban thian: Pé cao tinh sdng tao ca
nhan, bé nhiém cac vi tri...

TOM TAT CHUGNG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban

Mb hinh thap nhu cau cia Maslow dudc chia thanh ba nhém
nhu cau. Vi vdy, dé t6i uu ddi ngii nhan vién hién tai cia doanh
nghiép, ning cao ning suat lao ddng. Tac gid dé xuat véi cht
doanh nghlep, cac nha quan ly — tap trung vao banhom nhu cau
v3i mot s0 giai phap cu thé. Ba nhém nhu cau nay c6 moilién hé
vdi ba cap bac quan Iy trong doanh nghiép.

Quan ly
cap cao

Quan ly cap trung

Nhén vién truc tiép




M0 hinh 3 cdp qudn ly trong doanh nghiép

V6i nhém nhu cau co ban: Doanh nghiép nén ra soat lai cac
chinh sach danh cho ngudilao dong. Cac chinh sach nay dugc so
sanh tham chiéu véi mét s6 doanh nghiép cling nganh va cling
dia ban. Viéc nay dudc giao cho phong nhin su khao sit va dé
xuit. Cac chinh sach nay ddm bao nhu cau tdi thiéu ctia ngudi
lao ddng nhu chinh sich tién luong, cic loai phu cap cdng tac
phi, cic chinh sach vé hgp ddng lao ddng va ché dd cong tic phi.
Muc tiéu clia chinh sich ndy nham dam bao ngudi lao ddng
chiap nhan coéng ty nhu mdt ndi 1am viéc dé dat dudc cic nhu
cau t6i thiéu. Muc dich cfia cac chinh sich nay ddm bao sy on
dinh vé nhan su va 6n dinh vé co6ng viéc dudc hoan thanh & miic
d6 t6i thiéu. Trong nhém nhu ciu cd bén nay, toi dé xuat mot
phu:dng phép dé ngudi lao déng ddm bao nhu ciu cd ban va nhu
cau an toan 1a:

. Doanh nghiép can c6 bang mo ta cdng viée rd rang véi ting vi
tri 1am viéc. BAng mo ta cong viéc khong can ning vé hinh thiic,
mAu biéu theo kiéu ISO. Bang md ta cdng viée nay rat don gian -
liét ké cac cong viéc ma chtt doanh nghiép va nha quan Iy mudén
“nhin vién minh 1am”. Hiy viét thit cu thé 5-10 coéng viéc ma
ban mudn nhin vién minh lam. Néu chua rd mudn nhan vién
lam gi thi ban sé khéng thé tim dudc ngudi nao 1a phi haop.

- Doanh nghiép can c6 KPI - do ludng két qui cdng viée véi titng
vi tri. KPI (key perforrnace indicator) la chi so do lu’dng két qua
lam viéc clia nhin v1en DLIng ning vé khai niém va mau biéu,
diéu d6 1a khéng can thiét va mang ning tinh hanh chinh. KPI
don gian 1a ban mudn nhin vién dat dudc két qui gi; ban muoén
nhin vién dem lai cdi gi cho ban. Ban phai dua ra tiéu chi va con
s6 do ludng cu thé.

- Khi mot nhan vién di 1am, ho biét rat rd sép mudn ho lam viéc
gi hang ngay (bang moé ta cong v1ec) Nhén vién b1et dugc sep
mudn ho dat dudc két qua gi vao cudi ngly, cudi tuan, cudi



thang (KPI) thi ho s& cAm thay an toan khi di 1am. Ho sé& so sanh
“badng md ta cong viéc — viéc phai lam” vdi “ndng luc ctia ho -
viéc ho c6 thé 1am”. Néu thay hai tiéu chi @6 pht1 hop, ho sé thay
an toan khi di 1am. Néu doanh nghiép khong 1am rd dudc, ngudi
lao d6ng sé G trang thai “chénh vénh” khi 1am viéc.

Thuc té trong qud trinh tu van cho cic doanh nghiép, t6i nhan
thay rat nhiéu doanh nghiép khéng thé 1am 16 rang hai diéu
trén, dan toi nhén vién chi 1am viéc sép giao, thu ddng vi kém
hiéu qua & thai cuc khac, ¢é doanh nghlep su dung mot bang
md ti cong viéc hoanh trang, toan ngdn ngil chién ludc, triét
hoc cao siéu do cdng ty tu vin nao dé dua téi ma khong xuit
phat ti thuc té doanh nghiép. KPI thi c¢é dén 10-20 tiéu chi do
mdt chuyén gia nhin su nao dé nghi ra hoic 1dy ti mét khéda
hoc nao d6 vé. Trudng hop nay rat thiéu tinh thuc té va khéng
c6 kha ning trién khai. C4 hai thai cyc trén déu khién ngudi lao
dong 1am viéc & cap @6 “chd dgi” va “méng lung”, ling phi
ngudn nhan luc cia doanh nghiép. M6 ta cdng viée va KPI cu
thé, do ludng dudc 1a hai céng cu cin ban ddm bao cho ngudi lao
dong c6 cAm giac “an toan” khi di 1dm. Piéu nay dic biét dung
véi nhém nhén vién truc tiép. Néu doanh nghiép gan dugc bang
md ta cong viée va KPI véi co cau luong thudng va thoi gian 1am
viéc thi chic chan sé théa man ca nhu ciu an toan va nhu cau vé
sinh ly.

Véi nhém nhu cau tAm 1y: Pay 1a nhém nhu cau dic biét quan
trong véi cdc nhan vién giit vi tri quan 1y cap trung. Nhém nhan
vién nay cé dic diém 13 ho di dugc thdéa min co ban & cap d6
nhu cau sinh 1y va nhu cau an toan. D& t6i da héa kha ning cta
nhom nhén sy nay, céng ty nén tap trung thda man cac nhu cau
tdm ly ctia ho. Néu nhu cap nhan vién - cidc nhu cau vé mit sinh
1y cin ban can duge vu tién thi véi nhém quan 1y cap trung — cic
nhu cau vé tam ly can dugc chi trong. Tac gia xin dé xuat ba giai
phéap nhd sau dé t6i da héa ning luc 1am viéc clia ho nham dat
hiéu suat 1am viéc cao nhat.



- M6i quan hé cd nhan - su than mat 4, mtIc d6 can thiét giita chit
doanh nghlep va quan 1y cdp trung. O cap do nay trong doanh
nghiép, cac trudng phong ban thudng giao déng tir 3-7 va nhiéu
1a 10 ngudi. Ho 1 ngudi diing dau cac phong ban clia doanh
nghiép. Theo cd cau td chiic thong thudng, néu 1a doanh nghiép
nhé thi cht doanh nghiép quan 1y truc tiép 3-5 trudng phong.
Néu doanh nghiép 16n hon, thudng xuit hién 1-2 phé gidm déc
phu trach cac phong ban con lai. Vi sO 111cjng nguiﬁ tuong tac va
tiép xtc khong nhiéu nén hoan toan cé thé xay dude mot nhém
lam viéc gan gi, c6 mdi quan hé ca nhan hon va sy than mat d
muic dd can thiét. Piéu nay sé 1a chat “gan két” cac quan 1y cap
trung véi céng ty. Ho sé dai dién muc tiéu ctia doanh nghiép
hon 14 1di ich ctia nhan vién. Mot s6 hoat d6ng nang cao su than
mat c6 thé ké ra nhu cac biia in sau cudc hop, cic budi trd
chuyén ca phé, cac budi giao luu nhd giita nhitng gia dinh thanh
vién hoic sut quan tAm dén cic nhu cau c4 nhin ctia nhau.

. Giao tiép trong cac cudc hop giita chtt doanh nghiép, quan ly
c:?{p cao véi quén Iy cap trung. Pdy 1a thoi gian quan trong ctia
cac quan ly cap trung. Thudng cac quan ly cap trung sé cé hai
budi hop quan trong trong mdt tuan lam viéc 1a hop tr1en khai
cong viéc vdi nhan vién, dé giai quyet cac vudng mac trong
cong viéc vdi cac phong ban khac, va hop dé dua ra muc tiéu,
dinh hudng, chién lugc, ké hoach véi quan 1y cap cao. Ngdn ngit
giao tiép, cadc hanh vi cu x{, phuong phap giai quyét van dé
trong cac cudc hop nay sé tic dong rat 16n dén tam ly lam viéc
tiép theo cia cdc quan 1y cap trung.

- Giao cac du &n mdi dung sG trudng, nang luc va s thich cia ca
nhan quan 1y cip trung. Trong mot doanh nghiép, cht doanh
nghiép hay quan 1y cip cao thudng xuyén cé cic y tudng mdi,
du an mdi, muc tiéu mdi. Viéc tim ra ai 1a ngudi phu trach du an
d6 va trién khai két qua cudi cling déng vai trd quan trong trong
t6 chic. Vi thé, viée phan tich titng cd nhan vdi sd thich, sd
trudng dé giao cc du 4n nay ciing sé 1am théa man cic nhu cau
vé tam 1y. Tit cac du 4n ndy va hiéu qua cdng viéc clia cac phong



ban sé 13 cin cit 48 dua ra cac chuong trinh thudng cudi quy,
cudi nam cho céc vi tri quan 1y cap trung.

V6i nhom nhu cau tu hoan thién (hay nhu cau thé hién ban
than). Nhu cau nay gan chit v4i nhém quan 1y cap cao. Nhém
nay thudng gdm tit 3-5 ngudi tlily quy md doanh nghiép. Nhu
cau nay thudng & cap do cao nhat dé trd 18i ba cau hdi chinh.

1. T6i thich 1am diéu ma t6i thich
2. Nhiing cai thudc vé ca nhan t6i phai dudc vu tién
3. T6i muoén dugc hiéu tai sao 1am viéc nay (why) hon 1a 1am

viéc gi (what) va 1am nhu thé ndo (how) ning vé nghiép vu
chuyén mon.

Véi nhém nhén sy ndy, trich nhiém thude vé chti doanh nghiép.
Cha doanh nghlep can co ¢ g1a1 phap 1:17 v6i tung cd nhan, bdi
khong ai giong ai, méi ngudi déu mudn thé hién minh theo cach
cuia ho.



MO HINH GIAI QUYET MAU THUAN

Bién xung d6t nhan vién thanh co hoi

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

ctia Pai hoc Pittsburgh — d3 phat trién va céng bé mo

hinh “Thomas Kilmann Conflict Mode Instrument -
TKI” (Céng cu gidi quyét xung d6t). M6 hinh TKI dua trén
nghién cttu ly thuyét trudc dé clia Robert Blake va Jane Mouton
vao nhitng nam 1960.

N am 1970, Ken Thomas va Ralph Kilmann - hai gido su

Trudc d6, theo nha sinh vat hoc Walter Bradford Cannon (1871-
1945), ddéng thdi 1a gido su va chil tich khoa Sinh 1y hoc tai
Trudng Y Harvard, khi mét xung d6t xay ra vé mit sinh 1y, con
ngudi cé hai phan tng kinh dién 13 “chién hay chay” (fight- or-
flight). Phin Uing “chién hay chay” (cung dugc goi la phan ung
ting nhay cdm qud d6, hodc phan Ung cang thang cap tinh) la
mdt phan tng sinh ly x4y ra khi cd thé cAm nhan vé mot sy kién
de doa, tdn cong, hay nguy hiém dén su sdng con.

Theo gido su tdm ly hoc Aamodt, xung d6t 1a phan ng tam ly
va hanh vi ddi vdi nhan thtic rang mdt ngudi khac dang ngin
can ngudi @6 dat dudc muc tiéu, ddng thdi ldy di quyén hanh x
ctia ngudi dé theo mét cach cu thé hodc vi pham nhiing ky vong
ctia moi quan hé.

M6 hinh Thomas-Kilmann dugc st dung réng rii trong quan tri
nhin sy trén thé gidi. Pac biét dugc sit dung trong viéc giai
quyét ciac xung dét trong nhém dé ning cao hiéu qua lam viéc.



Cac xung dot vé 1di ich trong dam phén gifta ngudi ban va ngudi
mua. M6 hinh TKI dugc xay dung dua trén hai yéu to.

- Su quyét doan (Assertive): Yeu t6 nay do ludng mic dé6 mot
ngudi cd gang théa min mong mudn nhu cau ctia ban than.

. Su hdp tac (Cooperative): Yéu t6 nay do ludng mtc d6 mot
ngudi cd gang théa min mong mudn ciia ngudi khac.

Khi hai yéu t6 trén ting dan cudng do tit thap 1én cao thi
phu:dng phap giai quyet xung dét co su khac nhau. Phuang phap
giai quyet xung c’[ot nay dua trén moi quan hé gnIa nguoi vdi
ngudi. Dya trén nén tang 1a tap trung vao nhu cau ctia ban than
—hudng vé ban than hay 14 tip trung vao cd gang thod min nhu
cau ctia ngudi khac.

A

Tinh quyét doan

Tinh hgp tac

T hai yéu t6 trén, hai tic gid xy dung va dé xuit ra nim phong
cach giai quyét xung dét hiéu qua nhat.

1. Lang tranh (Avoiding)
2. Nhuogng bé (Accommodating)

3. Thoéa hiép (Compromising)



4. Canh tranh (Competing)

5. Hop tac (Collaborating)
MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

P& gidi quyét xung dot hidu qua, tac gia 1an lugt gisi thiéu ba md
hinh dé cic cht doanh nghiép va nha quan 1y tham khao va tng
dung vao thuc té. Viéc 1ing dung ba mé hinh nay sé di ti m6
hinh phan tng tu nhién dén cic m6 hinh mang tinh diéu chinh
hanh vi dé€ 4p dung cho doanh nghiép ctia minh nham bién
xung dot thanh co hoi.

CHIEN DAU BO CHAY

M6 hinh 1: Mé hinh phan iing “chién hay chay” ciia Cannon

Trong m6 hinh nay, Cannon miéu t4 hanh vi cia con ngudi dua
vao hai phan Ung mang tinh tAm sinh 1y 14 chién va chay. Md
hinh nay dya trén “stic manh cdia ching ta véi d6i phuong”. Néu
manh hon déi phu’dng, chung ta cé xu hudng chién dau dé dat
muc tiéu. Phan Ung nay cé thé dua trén quan sat ctia cac con thu
cé stic manh & trong rung nhu hd, séi, nhiing con vat thu'dng co
xu huéng chién diu. & trudng hop ddi 14p, khi & thé yeu hon d6i
phuodng, chung ta cé xu hucng “bd c:hay dé bao vé lgi ich clia
minh. Phan #ing ndy cé thé quan sit cic con tht yéu thé hon



nhu hudu va nai, ching cé xu hudng bd chay khi gip déi
phuong manh nhu ho, bao, su ti.

Mb hinh nay tng dung trong doanh nghiép nhu thé nao? Véi
nhiing doanh nghiép 16n, thudng hiéu céng ty manh, ngudn luc
cdng ty manh, thi cht doanh nghiép va cac quan ly thudng &
thé manh hon nhin vién. Cac nha quan ly cé xu huéng dung
phong cich “chién diu”, tin céng nhan vién dé dat muc tiéu.
Giai phap thong thudng 13 giy stic ép, tao ap luc dé dat muc tiéu
dit ra. V8i cac doanh nghiép khéi nghiép, nguén luc con han
ché, thuong hiéu chua cé thi dé thu hit va gidi quyét xung dot
véi cdc hdp déng 18n, cac ddi tac 18n, chién lude dude doanh
nghiép dua ra thuongla “chay”.

CHIEN DAU BO CHAY THIEN DINH

M6 hinh 2: M6 hinh thién dinh dé gidi quyét xung dét

Mb hinh nay dua trén su cai tién cia md hinh “chién hay chay”.
M6 hinh “chién hay chay” dua trén danh gid tuong quan stc
manh ctia cd nhan va d6i phuong dé dua ra phan tng tic thoi.
Mb hinh thién dinh dua trén su “tinh tdm” dé danh gid dung
thuc trang, ban chat tinh hinh thuc té trudc khi dua ra giai phap
va tinh huéng xung d6t. M6 hinh nay cé tinh uu viét 1a xéa bd
hai rao can 16n trong gidi quyét xung d6t. Mot 1a su so hii clia
ban than xuit phat ti dinh kién qua khi va su tudng tuong vé
tuong lai. Hai 12 nhan dinh tinh hinh thuc té “nhu chiing dang
13” va tit &6 dua ra dugc giai phap toi uu.



Pé 4p dung md hinh nay trong doanh nghiép, chit doanh nghiép
va ciac nha quan 1y can cé “mot khodng thdi gian tréng”, tao
khodng cach can thiét giita “xung d6t” va “gidi phap”. Cach giai
quyét tot nhat 1a khong 1am gi ca cho dén khi nhén ra ban chat
van dé dang gip phai. Khi c6 mot khoang thdi gian trong can
thiét gitta “xung dot” va “gidi phap”, cht doanh nghiép va nha
quan 1y cé thé dua ra dudc cac phuong 4n toi uu.

Gan két

Fight Eace

Cu tuyét Hap dan

[Flight: ELEEZE

Rai bd
M6 hinh 3: M6 hinh 4F cua Laconte’s

Mb hinh nay dua trén hai yéu td then chot 1a: mic 6 hap dan
hay mtic d6 cu tuyét; va mutc do gan két hay muc d6 rdi bd. Tu
dé Laconte’s ggi v ¢é bon cach xt Iy xung dot cé thé hiéu qua.
Mb hinh nay dua trén su phat trién cu thé va cé tinh tng dung
cao hon cia m6 hinh 1 va mé hinh 2. M6 hinh nay dua ra bon
cach gidi quyét xung @6t hiéu qua.

1. Chién dau (Flght) Cach nay hiéu qua khi nhiing van dé Xay ra
thudc muc tiéu song con cuia doanh nghiép, 1a nhitng van dé
quan trong va khan cap can giai quyét ngay.

2. ROi bo (Flight): Cach nay hiéu qua khi d6i mit vdi nhitng van
dé khong gap va khéng quan trong trong doanh nghiép.



3. Péng bang (Freeze): Cach nay hiéu qua vdi cic van d@é chua
gap, chua gay ton hai cho doanh nghiép va ca nhan tuc thi. Can
thoi gian dé nghién cttu ky hon thuc trang va dua ra giai phap

to1 uu.

4. D6i mit (Face): Cach nay hiéu qua véi cac su viée, van dé quan
trong, doanh nghiép va nha quan 1y da c6 su nghién citu thuc té
day dt va chinh xac, dong thoi chuan bi ky ludng cac giai phap

dat ra.

Cao

Canh tranh :
Haop tac
Tinh
quyet Théa hiép
doan
Lan tranh Chép nhan
Thi » (a0
P Tinh hop tac

M0 hinh 4: M6 hinh ndm phuong phdp gidi quyét xung dét ctia TKI

Hai tac gia Ken Thomas va Ralph Kilmann dua ra nam phuong
phap dé gidi quyét xung dét hiéu qua.

. Lan tranh (Avoiding) Cach nay dua trén nhan thuc cho réng
trong mot sO trUdng hdp thi bd qua la mot giai phap va moi
V1ec sé 6n. Néu nhin vé mit hién tugng thi cach nay c6 vé hoi

“y6 trach nhiém” vi khong 1am gi dé giai quyét xung dot. Tuy
nhién, mé hinh cling chi ra ring day 14 cach phi1t hgp khi tinh
quyét doan va tinh hgp tac clia cd nhan & miic @6 thap. Cach
gidi quyét xung dot nay hiéu qui véi nhitng van dé khoéng
phai muc tiéu ctia doanh nghiép, vdi cidc cd nhan khong xac
dinh c6 moi quan hé 14u dai véi doanh nghiép.



. Chap nhin (Acommodating): Cach nay dua trén nhin thic
rang “hy sinh 1di ich ngin han sé dudc 1gi ich trong dai han”.
Mb hinh nay hiéu qua khi mutic d6 hdp tic cao va tinh quyét
doan thap. Véi cac van dé khong phai muc tiéu chinh cta
minh trong khi d8i phuong lai cé nhu cau cao vé viéc nay thi
cach chap nhan 1a phtt hgp va hiéu qua. Cach nay ciing hiéu
qua trong trudng hop lay dude tinh cdm va su ting hd ban dau
clia d6i phuong. Sau dé khi diéu kién thuin 10i, cé thé st dung
phuong phap khac @é dat dude muc tiéu ca nhan.

- Canh tranh (Competing): Cach nay dua trén nhin thuc la
phai dat dugc muc dich bang bat ky gia ndo. M6 hinh phit hop
khi tinh quyét doan cao va tinh hop tac thap. Véi cac van dé
thudc muc tiéu séng con ctia doanh nghiép, tinh cap bach cao
thi cach nay gitup dat dudgc muc tiéu ctia doanh nghiép khi
xung dot xay ra. Tuy nhién, cidch ndy sé gay ton hai cho cac
mdi quan hé, thudng giy nén su khéng hai 1ong hoic xung
dot. Vi vdy, sau khi 4p dung cich nay, cdc nha quan ly, cht
doanh nghiép can cé cac hoat déng xoa diu, mang tinh “khéi
phuc lai mé6i quan hé”.

- Théa hiép (Compromising): Cach nay dua trén nhin thuc
“muon c6 thi phai cho di”, 1 su cAn bang can thiét gifta tinh
quyét doan (chi quan tdm dén loi ich c4d nhan) va tinh hdp tac
(chi quan tdm dén 10i ich ngudi khac). Pay 1a cach cin bang
gitta su hy sinh va su ich ky, 13 diéu can thiét trong cadc moi
quan hé 1au dai. Cich nay thudng hiéu qua vdi cac van dé ma
hai bén déu quan tim, 1di ich bén nay sé 1am anh hudng dén
lgi ich bén kia. Hai bén dam bao dat dudc 10i ich ctia minh thi
cling phai chdp nhin mat mait mot phan trong gidi quyét
xung dot.

- Hop tac (Collaborating): Cach nay dua trén nhan thtc “win -
win” trong gidi quyét xung d6t, dé cao tinh quyét doadn nhung

cling coi trong tinh hgp tac. Day 14 cach dau tién nén ap dung
trong bat ky xung dot nao dé tao ra méi trudng giai quyét tot



nhit. D& 4p dung dugc cach nay doi hoi hai bén phai cé su
lang nghe dé hiéu doi phuong can gl, muon g1 pong thdl pha1
co kha nang trinh bay tot dé ph1a bén kia hiéu minh can gi va
mudn gi. Dua trén sy hiéu biét vé nhu cau ctia hai bén, cac giai
phép thit ba dudc khuyén khich dé hai bén déu dat muc tiéu.
Stephen Covey goi gidi phap dé gidi quyét xung @6t hiéu qua
nay l1a “Giai phdp thit 3” (The third alternatives).

TOM TAT CHUGNG

Giai phap danh cho doanh nghiép ctia ban
DéE giai quyét xung d6t hiéu qua, ciac chtt doanh nghiép, cic nha
quan ly va cic nhéan vién khi lam viéc trong mét nhéom hoac
mot to chitc can 4p dung dudc cd bon md hinh trén. Theo quan
diém ctia tac gia, hdy bat dau bang cach hdgp téc, roi cdn ci vao
thuc té dé diéu chinh cac cich khac cho phu hgp dua trén:

1. Muc tiéu

2. Stc manh dang co

3. Mo6i quan hé can duy tri



MO HINH cUA SO JOHARI

Phat trién nhan thic nhan vién veé cong viéc

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

Ingham cling nhau 1am viéc va céng bé mdt cong trinh

nghién cttu ctia minh cé tén 1a “Johari Window” — clta s6
Johari. M6 hinh nay con dudc goi véi cai tén khic nhu cita sd
nhan thtiic Johari hay clta s6 giao tiép Johair. Joseph Luft va
Harrington Ingham di st dung tén cta hai ngudi ghép lai dé
thanh chit Johari, d6ng théi st dung chii “clia s6” (window) dé
md ta ndi dung ma minh kham phd ra 1a mét phép “ an du” rat
hay. M6 hinh nay cé thé dudc vi nhu “clia s6” cia mot ca nhan
vdi thé gidi bén ngoai.

N am 1955, nha tam ly hoc Joseph Luft va Harrington

Mb hinh clta s6 Johari dua trén nén tang 1a “su nhan thic” clia
chiing ta vé ban than va nhin thic ctia nhiing ngudi khac vé
chiing ta. Pay 1a cach tiép cin vira cé tinh khoa hoc va via ¢
tinh tAm linh. Viéc nhin thic ctia ngudi khac vé chtung ta doi
héi phai cé tinh khoa hoc. Tuy nhién, sy nhin thic ctia ching
ta vé chinh ban than minh doi hdi phai c¢é su khoa hoc va tim
linh nhat dinh. M6 hinh ctfa s6 Johari dua trén hai cdu héi then
chot:

. Chting ta nhan thic vé chinh minh: Trong ndi dung nay, méi
cd nhan phai tra 16i hai ciu héi:

- C4i gi t6i biét — cai gi t6i nhan thic dugce?

- C4i gi t6i khong biét — cai gi t6i khong nhan thic dugce?



. Ngudi khac nhin thtic vé minh: Trong ndi dung nay, ngudi
khac tra 16i:

- Cai gi ngudi khac biét vé t6i — ngudi khic nhan thiic dugc vé
t6i?

- C4i gi ngudi khac khong biét duge vé toi — ngudi khac khong
nhan thic dugc vé t6i?

Mbi ciu héi ludén cé hai vé “biét” — “khéng biét”, va “nhan thiic
duge” — “khéng nhan thiic dude”. Piéu nay din téi méi ca nhan
ludn séng va 1am viéc trong bon tinh trang khic nhau. Bén tinh
trang nay dudc Joseph va Harrington goi 12 bon ctta s6 khéc sau.

Ctta s6 1 — Viing md (Open) Ctta s6 2 — Vuing mu (Blind)

Cita s6 3 - Viung an (Hidden) | Clta s6 4 — Viing déng (Unknow)

. Clta sd 1: Viing md& (Open), gdm cac ndi dung ma ca nhan
ngudi dé biét vé minh va ngudi khac cling biét.

. Clta s6 2: Vung mu (Blind), gdm cac ndi dung ma ci nhan
ngudi dé khong biét vé minh nhung ngudi khac lai biét.

. Clta s 3: Vung an (Hidden), gdbm céc ndi dung ma ca nhan
ngudi dé biét vé minh nhung ngudi khac khong biét.

. Clia s 4: Viung déng (Unknow), gom cac ndi dung ma ca
nhan ngudi dé khong biét vé minh va ngudi khéc ciing khéng
biét.

MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

Mb hinh clta s6 Johari chi ra mdi cd nhan cé bon canh clta dé tiép
xtic vdi thé gidi bén ngoai. Cach dit tén bon clia s6 clia Johari rat
dé tiép nhan trén phuong dién ly thuyét va dé ap dung trén
phuong dién thuc tién. Clta s6 1 (viing md) néi 1én viée cd nhan



dé va thé gidi bén ngoai hoan toan cdi mé vdi nhau. Poi 1ap véi
ctta s 1 13 clta s6 4 (viing déng) - thé hién viing ma ca nhan dé6
va thé gidi bén ngoai hoan toan déng lai, chua dudc phat huy.
Hai clta s6 con lai ¢é tinh d6i 1ap nhau 12 clta s6 3 (viing an) — thé
gidi khong biét gi vé cd nhan dé. Boi lap véi clia s6 s6 3 1a cita s
2 (ving mi1) - day 1a ctta s6 ma c4 nhan d6 khdng nhan thic
dugc.

Dé dé tng dung, md hinh cita s6 Johari dugc miéu ta don gian
hon va rat dé ung dung:

. C4i t6i biét - ngudi khac biét ~» viing mé

- C4i t6i khong biét - ngudi khac khong biét - ving déng
. C4i t6i biét - ngudi khac khong biét » ving an

- C4i t6i khong biét - ngudi khac biét ~» viing miL

Bat ky c4 nhan nio cling hoat d6ng 3 mot trong boén ving trén
tai mot thoi diém nhat dinh, tai mot dia diém nhat dinh, tai mot
viéc nhat dinh va véi mot ngudi nhat dinh. M6 hinh dudc miéu
ta day d va cu thé nhu sau.

D& c6 thé hiéu rd hon vé bon clia sb Johari va LIng dung vao c:ong
viéc, chting ta 1an Iugt di vao néi dung chi tiét ctia bdn cita s6.

Ciia s6 1 - Vung m& (Open): D4y 13 nhiing gi mét ngudi biét vé
minh va ngudi khac cling biét. G 6 nay, cd nhan ngudi dé hoan
toan thoai mai khi giao tiép, lam viéc véi nhitng ngudi xung
quanh. O nay dudgc xac dinh 1 nhitng diém ma mét ca nhan
tudng ddng véi cad nhan khac va td chic ho dang 1am viéc. Pay
dugc xac dinh 1a diém phil hdp, giao nhau gitta cac cad nhan. Muc
dé phu hgp guia hai ca nhan vdéi nhau va phu hop glua ca nhan
vdi t6 chiic. Clta s nay thé hién su tu tin, thoal mai ciia mét ca
nhan khi 1am viéc véi mot ca nhan hodc mdt t6 chiic khac. Cia



s0 1 cang rong thi mdt cd nhin lam viéc cang “thodi mai” va
hiéu qua dudc gia tang.

Ctia s6 2 - Vung mu (Blind): O nay tip hdp cac ndi dung ma mot
ngudi khong hé biét vé minh nhung ngudi khac lai biét. N6i mot
cach triét hoc 12 méi con ngudi ludén ton tai hai ci téi. Cai toi
minh nhan thuc dudc va cai té6i minh khéng nhan thic dudc.
Véi 6 nay, ngudi dé cdm thay thiéu tu tin, nghi ngd, thiéu chic
chan. Pung nhu tén goi cia 6 nay, ho khong thé nhin thiic
dudc. Qua trinh hoc héi va trudng thanh chinh 13 su thu hep 6
ndy. Néu 6 nay qud 16n, ho sé 1am viéc khéng hiéu qua va
thudng maic cac sai 1am dang tiéc. Vai tro clia ngudi quin 1y, cha
me, ngudi di trudc 1 rat quan trong véi 6 nay. Khi mot ca nhan
thu hep dudc 6 nay lai thi ning suit lam viéc sé bat dau ting
1én.

Cita s6 3 - Vung an (Hidden): O nay bao gom nhiing théng tin
vé ban than ma ngudi dé nhan thic dudge nhung ngudi khac lai
khong thay. Clta s6 3 cé thé goi 1a viing thong thai ctia ban khi
1am viéc trong mot doanh nghiép hoidc véi khach hang. O nay
bao gdbm nhfIng kién thtc, k§ ning, kinh nghiém ma ban d3 tich
lay trong qua khtt, cic diém manh va diém yéu ma ban da nhan
thic dugc vé ban thin. Khi 6 nay cang mé& rong, qua trinh
trudng thanh cang tang 1én. Vé cad nhan, 6 nay bao gbm cac noi
dung ma ban khéng mudn chia sé véi ngudi khac, mudn giit
riéng cho minh. Pay 13 “géc trdi riéng” ma ban khoéng muén ai
xAm pham. Qua trinh trudng thanh vé chuyén mén nghiép vu
14 qua trinh mé& rong cla s6 3. Cang trudng thanh thi cac bi mat
vé ddi tu cling nhiéu hon.

Ciia s6 4 - Vung déng (Unknow): Khu vuc nay 1a nhiing gi ton
tai ma ban thin ngudi dé khong thay va ngudi khac bén ngoai
cling khong thay. O nay bao gdbm cic ndéi dung ma ching ta
khong thé biét. Trong cdng viéc, su 16n x6n va khong hiéu qua
xay ra khi hai cd nhan lam viéc & vung nay. Khi mot cd nhan



tham gia vao mdt doanh nghiép thi viing nay thé hién sy khong
hiéu qua.

AP DUNG MO HINH JOHARI TRONG GIAO TIEP
NOI B DOANH NGHIEP VA VOI KHACH HANG

M5 hinh ctia s6 Johari dudc Uing dung phé bién nhat trong giao
tiép ndi bd gilta cadc nhin vién trong doanh nghiép, gitia quan ly
va nhan vién hoac gilta nhan vién va khach hang.

Ap dung ctia s6 Johari trong giao tiép

Ky nang glao tlép chinh theo chiéu doc ctia mé hinh dudc xac
dinh 1a ky ndng noi hay ky nang trinh bay, thuyet phuc Vi viéc
chia sé nhiéu hon thi 6 sO 3 sé glam xudbng va 6 s0 1 sé tang 1én.
Nhu viy dé md rong 6 so 1 — cdi md gitta mot cad nhan vdi nhitng
nguaoi xung quanh thi ky nang thuyét trinh, trinh bay, thuyét
phuc la hét stic quan trong. Piéu nay dic biét dung trong giao
tiép dam phan, thuyét phuc khach hang mua san phim va hang
héa ctia doanh nghiép.

Véi chiéu ndm ngang ctia moé hinh, dé thu hep ndi dung ban
than khong nhén biét dudc thi dit cau héi 1a kj ning then chét.
K§ ning dit cAu hoi sé 1am cho mot cd nhan hiéu dude ngudi
khac dang biét gi vé minh ma chinh minh khéng nhan thtc
dude. K§ ning dit cau héi thong thudng dude 4p dung dé md
rong su hiéu biét 1a 5SW1H: What (cai gi), Where (& dau), When
(khi nd0), Who (ai), Why (tai sao) va How (nhu thé nao).
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Khi ap dung vao tung 6 nhén thic, cac ky nang giao tiép c6 thé
duge cu thé héa. Véi 6 s6 1 - phuong phap giao t1ep hiéu qua
nhat 12 cdi md chia sé, thio luan dé thong nhat van dé. Cac noi
dung & 6 s6 2 & nghi moi ngudi phan hoi vé nhau. Viéc lién tuc
cung cap phan hoi mot cach cu thé sé gitip cho cic cad nhin 1am
viéc trong doanh nghiép thu hep 6 s6 2 lai. Véi 6 s6 3, phuong
phép giao tiép hiéu qua 12 &€ moi ngudi tu chia sé. Hoat dong
nay cé thé dude dp dung trong cic hoat déng tip thé (team
bulding) s& gitip moi ngudi gan giii nhau hon. Véi néi dung & 6
th' 4, moi ngudi tu khadm ph4 va chia sé cic hiéu biét clia minh.
Lam nhu vay, qua trinh kham ph4 céc tiém an clia ban thin sé
dugc ning cao va mdi cad nhan sé phat huy hét tiém niang von cé
ctia minh.

Ap dung m6 hinh Johari trong mdi quan hé giita quan 1y va
nhan vién.

Ung dung phd bién thi hai ctia mé hinh cita s6 Johari 1a 4p dung
cho méi quan hé céng viéc gitta cdc nha quan ly va nhan vién.
MO0 hinh nay dudc mé ta cu thé nhu sau.
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M0 hinh dp dung cila sé Johari trong cong viéc

Trong moéi quan hé cdng viéc gitta quan ly va nhan vién, viéc
xac dinh ndi dung trong bon 6 nhan thic cta ctta s6 Johari la rat
quan trong.

Ban khong thé biét moi thi khi & vi tri quan ly. Sé cé téi khoang
50% ndi dung ban lam viéc véi nhin vién nam ngoai kha ning
hiéu biét cia ban than. Vi thé phai ting cudng trao d6i, ling
nghe nhan vién dé nhin thiic duge thuc té dang xay ra va tit d6
cé gidi phap hiéu qua.



MO HINH LANH PAO TINH HUONG

Gin két nhin vién vdi doanh nghiép

NGUON GOC - O SG KHOA HOC CUA MO HINH

nghién cttu va céng bé moé hinh Linh dao tinh hudng

(Situational Leadership model). M6 hinh nay dugc phat
trién dua trén cic nghién cttu trude dé ctia ho tit nhitng nim
1960, dic biét 1a dua trén ndi dung Ly thuyét vong doi ctia 1anh
dao (Life Cycle Theory of Leadership) trong cudn Management
and Organizational Behavior (tam dich: Hanh vi quan ly va to
chtic) dude xuit ban nim 1969.

N am 1970, Paul Hersey va Kenneth Blanchard cung

Mb hinh 1anh dao theo tinh hudng (Situational Leadershlp) chi
phlidng phap quan ly linh hoat dua trén tinh huong cu the M6
hinh nay dua trén su danh g1a khach quan cic yéu to trong
nhiing tinh hudng cu thé @é ngu:dl lanh dao duara phudng phap
diéu hanh phtt hop. C4c bién s6 trong tiing tinh huéng cé thé ké
tdila:

. TAm quan trong ctia nhiém vu can thuc hién
- Nang luc hién c6 ctia ngudi thuc hién
. Tinh than sin sang ctia ngudi thuc hién.

M6 hinh lanh dao tinh huéng dugc xiy dung dya vao hai yéu t6
then chét la:

1. Nhiém vu (Tasks): Piéu nay chi viéc cip linh dao trao ddi
vd3i ngudi dudi quyén can phai lam gi, lam nhu thé nao, lam &



d4u, khi ndo, 1am véi ai, nguoén luc can bao nhiéu, cac rti ro cé
thé xay ra. Cac hanh vi nay tip trung vao viéc hoan thanh
nhiém vu dit ra. Vi viy, hai tdc gid goi 13 “hanh vi chi thi”
(Directive Behavior).

2. M6i quan hé (Relationships): Piéu nay chi viéc ngudi linh
dao diung cach tiép cin nao dé trién khai cong viéc véi cap
dudi. Khi dé cao yéu td mdi quan hé, ngudi linh dao cé xu
hudng trao doéi c¢di ma véi nhan vién, tich cuc ling nghe, doi
thoai hai chiéu. Dit ra cAdu hdi md dé tiép thu cach 1am hay ti
nhan vién. Tiép nhin ca phan héi tich cuc va tiéu cuyc khi
trién khai, gidm sat va danh gi4 céng viéc. Hai tac gia dit tén
cho yéu td thit hai 1a “hanh vi hé trg” (Suportive Behavior).

Dua vao hai yéu t6 niy va ba bién s6 gan vdi cac tinh hudng thuc
té, Paul Hersey va Kenneth Blanchard cho rang vai trd ctia ngudi
lanh dao 14 lién tuc thay d6i va can thich Ung ciac hoan canh
thuc té cia doanh nghiép. Trong m6 hinh nay, tinh hudéng thuc
té lién quan dén muic do san sang clia cic cdng su. Tinh sin sang
dugc dinh nghia 1a muic 6 ma cap dudi cé kha ning va san long
hoan thanh nhiém vu dudc giao. Dua vao cac tinh huéng nhu
vay, hai tic gid chia m6 hinh linh dao tinh hudng thanh bén
phong cach sau.

1. Chi dao (Telling): Ngudi lanh dao chi dao cap dudi cia minh
chinh xdc nhitng viéc can lam va cach thic dé tién hanh céng
viéc d6. Phuong phap giao tiép la mot chiéu va ap dat.

2. Thuyét phuc (Selling): Ngudi linh dao giao viéc cho cap
dudi bang phuong phép thuyét phuc va trao d6i chiéu. Cach
thuc giao viéc tuong duong vdi viéc “ban hang” nhiém vu ma
minh sé giao cho ngudi khac.

3. Tham kién (Part1c1pat1ng) N glIO'l lanh dao tdp trung vao
cidc moi quan he vdi cap dudi. N glIO'l quan ly cé xu hudng chia
sé muc tiéu can dat dudc, nguoén luc hién cé va trach nhiém



phai gdnh véc. Phuong php giao tiép & day 1a dat cau hoi dé
tim céc giai phap toi uu.

4. Trao quyén (Delegating): Ngudi linh dao giao hau hét cong
viéc va ca tradch nhiém cho nhin vién dudi quyén. Ngudi quan
1y cé xu hudng it tham gia vao céng viéc chi tiét va gia ting
tinh than chiu tradch nhiém cho ngudi dudc giao.

MO HINH - KHUNG CONG VIEC THUC TE

Mb hinh linh dao tinh huéng dugc xdy dung dua trén nhiing
tinh hudng ma cic nha lanh dao phai trdi qua va dé cao tinh
linh hoat cfia ngudi 1dnh dao véi nhitng tinh huéng dé. Paul
Hersey va Kenneth Blanchard cho rang c6 bén tinh huéng théng
thudng gan véi thuc té nhin vién clia cic nhi quan ly. Bén tinh
huéng d6 dudc md ta bing mé hinh sau.

Nang Iuc 4 Thip Cao
Cao Lam cong tac tu tudng Giao trong trach
Ludn chuyén Pao tao
Thap
=
Chi huéng

~ , A oA \ 7 . oA \
Bon nhom nhan vién ma nha lanh dao lam viéc cung

Bon nhém nhan vién nay dua vao hai yéu td chinh 13 ning luc
dang c6 va chi hudng phan dau trong tuong lai. M6 hinh ldnh
dao tinh hudong phan chia nhan vién thanh bon nhém r6 rang
hon.



MUC DO SAN SANG CUA CONG SU

Cao

Trung binh

Thap

R4
C6 kha nang tu
nguyén hoac
tu tin

R3
Co kha nang
nhung khéng tu
nguyén hoac

R2
Khéng du kha
nang nhung tu

nguyén hoac

R1
Khéng di kha
nang va khang

tu nguyén hoac

bat an tu tin bét an

Bon nhom nhén vién trong mé hinh lanh dao tinh hudng

Dé cac doanh nghiép cé thé dé dang phan loai dudc nhan vién,
chung ta c6 thé chia thanh bon nhém nhén vién & cap d6 don
gian hon. Cu thé la:

1. R1: Ning luc thap — Nhiét tinh cao

2. R2: Ning Iuc vita phai - Nhiét tinh thap
3.R3: Ning luc cao — Nhiét tinh khéng 6n dinh
4. R4: Nang luc cao — Nhiét tinh cao

Dé dé hiéu va cé thé van dung dé phan loai nhan vién dé dang
hon, ching ta cé thé quan sat vong doi clia mot nhan vién
tuong Ung vdi 4R trén. V4i nhém nhan vién R1 cé thé nhin dién
13 cdc nhan vién mdi tuyén dung vao doanh nghiép. Ltc nay
nhan vién mdi 1am viéc véi tinh than nhiét huyét, hét 1ong vi
cong viée, di sém vé mudn. Tuy nhién, dic diém ctia nhém
nhan vién mdi 1a muc d6 hiéu biét céng viée chua cé, chua biét
cu thé phai lam gi va 1am nhu thé nao d& hoan thanh céng viéc.
Vi vay, niang suat 1am viéc giai doan nay thudng thap.

Sau 3-6 thang lam viéc, nhan vién méi do da lam quen véi cOng
viéc dudgc giao, cdc nghiép vu c6ng viéc co tinh 13p dilap lai, nén
da biét cach 1am. Tuy nhién, miic d6 nhiét tinh khong bang g1a1
doan 3 thing dau tién, mic d6 hdo hic gidm xudng. Lic nay



nhin vién d6 & giai doan R2 - ning luc vira phai — nhiét tinh
thap. Theo thoi gian 1am viéc, khoang 1-2 nim, nhan vién d3
biét phai 1am gi va 1am nhu thé nao dé dat dudc muc tiéu ngudi
quan 1y giao. Céng viéc da trdi chdy hon, nhin vién cé nhiéu
kinh nghiém xt 1y cac tinh hudng cu thé. Tuy nhién, ltic nay
nhan vién da cé nhitng dao d6ng nhat dinh: céng viéc phai lam
nhiéu hon, cdc khoan luong thudng phu cap khéng ting nhu ky
vong, mot sd bat min vé cong viéc phat sinh. Ltc nay nhin vién
d4 vao giai doan R3 - ning luc cao nhung khéng 6n dinh.

Néu ngudi quan ly cé phuong phap lanh dao phit hop, nhin vién
sé trai qua giai doan R3. Luc nay nhan vién cé su gan b véi
cong viéc, dd nhiét tinh cao hon, ning luc cling d3 dén giai doan
cao nhat. By gid, nhan vién di & muc d6 R4 - ning luc cao va
nhiét tinh cao.

TU bon nhém nhan vién trén, hai nha nghién cttu dé xuat bon
phong cach lanh dao tuong ing véi bon nhém nhan vién tuong
ung.

. Bon nhém nhan vién dude danh s6 tit R1 — R4: R 12 viét tat
ctia Readiess - muc d6 san sang.

- Bon phong cach 1anh dao dude danh so tir S1 - S4: S1a viét tat
ctia Situation - tinh hudng.

Bon phong cach 1anh dao dudc mé td 3 mé hinh sau.

Chia se y tudng va
tao diéu kién dé ra
quyét dinh

Giai thich quyé&t
dinh va cho co hdi
dé lam rd

Khéng quan tam dén Pua ra chidan cu
két qua va thai do thé va giam sat
nhan vién cong vigc

@
10 o




Bon phong cdch linh dao tinh huéng

Tuong Uing véi bon nhém nhan vién tit R1 dén R4 nhu trén, nha
quan ly can c6 phong cach lanh dao linh hoat tuong ting, hai tac
gia dé xuat bon phong cach ldanh dao tit S1 dén S4 1a

1.S1 -Chi dao
2.S2 — Thuyét phuc
3.83 - Tham kién

4.84 - Trao quyén
TOM TAT CHUONG

Giai phap danh cho doanh nghiép cuia ban

Phong cach S1 - Chi dao (Telling): Dac trung bdi viéc dua ra chi
din cu thé va gidm sat cong viée chit ché. Nhd dua ra cong viéc
cu thé, cé cac budc trién khai rd rang theo so d6, quy trinh, miu
biéu, nhan vién cit theo dé ma 1am. Phong cich nay 1a “tuyét doi
phtt hdp” véi d@di tuong R1 - ning luc thap va nhiét tinh cao.
Nho phong cach linh dao niy, nhan vién sé dan dan nim bat
dudgc céng viéc phai lam, phuong phdp lam viéc mét cach bai
ban, quy cu.

Véi phong cach chi dao, nha quan 1y tiép tuc gidm sat chit ché
viéc thuc hién ctia nhan vién. Gidm sat chit ché giup nha quan
ly phat hién ra nhiing “van d&” ma nhin vién gip phai hoic
khong tuan thu chi dao, nhd dé dua ra cac chi dao tiép theo kip
thoi, nang sut lam viéc clia nhan vién dugc ddm bdo, tranh rai
ro vé cong viéc, quy trinh, ngudn lyc va két qua.

Phong cach nay cé uu diém vudt trdi vé céng viéc, tuy nhién
cling tao ra m6t moi trudng lam viéc ap Iuc va cang thang. Theo
thoi gian, phong cach nay khién nhan vién bi ap luc va lam viéc



c"é\tng—t'l'lﬁn_g. Lic do tinh hudng mdi phat sinh va nha ldnh dao
can tiép tuc thay doi phong cach cho phu hgp.

Phong cach S2 - Thuyét phuc (Selling): Dic trung bdi viéc giai
thich quyét dinh va cho cd hdi dudc 1am rd. Néu nhu phong cach
lanh dao S1 - chi dao tap trung vio truyén dat — 1am cai gi va
lam nhu thé ndo, thi phong cich S2 chu trong dén viéc gii
thich tai sao phai lam, tai sao khong dugc lam, tai sao lam viéc
nay thi can ngudn Iuc ndy. Nha lanh dao tip trung giai thich dé
nhan vién tip trung “hiéu viée” chit khéng phai “nhd viéc” va
1am nhu robot. Ltc nay nhd hiéu viéc, nén nhin vién sé khong
chi biét “tudn thi quy trinh” , tudn thl cc viéc phai lam, ma sé
cht ddéng sang tao trong cong viéc dudc giao.

Phong cach 1inh dao S2 phit hdp véi nhan vién & cap do R2,
nhan vién sé ¢ sy tuong tac véi nha quan 1y nhiéu hon, nho thé
su giao tiép hai chiéu dudc tao ra. Viéc ding phong cach thuyét
phuc cling khién nhan vién cam thdy dudc “t6n trong”. Moi
quan hé Idc nay khong chi don thuan 1a cong viéc ma mdi quan
hé gilta ngudi quan ly va nhan vién dudgc tang 1én. Phong ciach
lanh dao nay gép phan nudi dudng su hiéu biét vé céng viée clia
nhan vién va déng thaoi phét trién tinh yéu vdéi céng viéc. Theo
thdl glan nhin vién sé truéng thanh hon. Lic nay, nha quan ly
can cé phong cach linh dao mdi pht1 hdp hon véi su phat trién
cia nhén vién.

Phong cach S3 - Tham kién (Participating): Pudc mo ta 1a chia
sé v tudng va tao diéu kién ra quyét dinh. Nhu vay, nha quan ly
theo phong cach nay sé khong tép trung vao viéc néi cho nhan
vién phai lam céi gi, 1dm nhu thé nio va tai sao phai lam. Ly do
la nhan vién sau khi dugc nha quan ly ap dung phong cach S1 -
chi dao va S2 - thuyet phuc da g101 hon vé chuyen mon, nghlep
vu. Vi thé, ngudi quan 1y khong can chu trong vao céc tiéu tiét
cOng viéc nita.



Hoat ddng tham kién thdng qua dit cdu hdi va thao luin 1a
phuong thiic giao tiép cht dao clia phong cich nay. Nhd su trao
d6i c8i md, ngudi quan 1y sé hoc hdi duge nhiéu hon tit thuc tién
trién khai cia nhan vién, tit @6 thong nhat dudc gidi phap toi uu
vdéi nhan vién.

Phong cich nay phtt hgp véi nhin vién & cap @6 R3 - di cé ning
luc nhung d6 nhiét tinh chua 6n dinh. Biang viéc dé cao ning luc
chuyén mén ctia nhan vién, nha quan ly khéng chi hoc héi dugc
cach 1dm mdi tit nhan vién ma con thé hién dudc sy toén trong
véi nhan vién dudi quyén. Piéu nay sé 1am cho nhin vién dudi
quyén gan bé hon véi cong viéc va nha quan ly.

Phong cach nay dic biét hiéu qua vdi cadc nha quan ly mdi dugc
b6 nhiém vao vi tri mdéi khi mutc d6 hiéu céng viéc chua cao.
Nha quan ly can nhanh chéng nhin dién trong phong ban,
trong doanh nghiép cia minh cac nhan vién R3 - ho thudng la
ngudi cé nhiéu kinh nghiém, 1am viéc & mot vi tri nhat dinh,
nhung mtc d6 nhiét huyét khong cao. Khi 4p dung phong cach
lanh dao tham kién, $3 véi nhém nhan vién R3, nha quan Iy mdi
sé khong chi hoc héi dudc thuc tién mdi ma con cé kha ning 16i
kéo nhém nhan vién nay tng hd cac quyét dinh khac cia nha
quanly.

o) phong céch nay, céc quyét dinh dugc dua ra 1a “déng sang
tao”, giai phap dugc dua ra 1a tic pham chung cua ca nha quan
ly va nhan vién. Day la qua trinh lam v1ec gan gu1 nhat giltta
nhan vién va nha quan ly. Vi su lam viéc gan gui nay, mdi quan
hé dugc tang trucng va nhan vién phat trién dén cap d6 R4. Khi
d6 nha quan ly can cé phong cich 1lanh dao phu hgp hon véi
tinh huéng mdi nay.

Phong cach S4 - Trao quyen (Delegatlng) Pudc mo ta bang
cum tu “khong quan tdm dén két qua va khéng quan tim den
thai d6”. Nha quan ly chuyén giao toan bo trach nhiém, quyén
han va céng viée cho nhan vién dudi quyén. Nhan vién dudc



todn quyén quyét dinh sé 1am gi, hay st dung cic nguén luc
dugc phan bo va phan cong dé dat dugc muc tiéu.

Phong cich ndy gitp nudi dudng “tinh than 1dm ch” ctia nhan
vién vdi cong viéc dudgc giao. Phong cach S4 phu hgp véi nhom
nhan vién R4 - ¢é nang lyc cao va nhiét tinh cao. Phong cach
nay glup nha quan ly giai phong dugc thoi glan lam viéc, cé
nhiéu thoi glan hon dé dat ra cac muc tiéu mdoi thach thic hon,
dua ra cic du an cai tién chat lugng va mé rong quy mod hoat
doéng san xuat kinh doanh. Theo thdi gian, cdc du 4n méi dudc
hinh thanh, cidc muc tiéu 16n hon dudc thiét 1ap. Lic &6, doi
tugng R4 véi tinh than 1am chd va tao ra két qua chinh 13 ddi
ngii ké cin cho cac vi tri quan Iy trong tuong lai.

Khi céc vi tri nhan vién R4 dudc bd nhiém vao vi tri quan Iy
hodc c6ng viéc mdi, Iic d6 nhéin vién tit R4 & vi tri cll sé trd
thanh R1 & vi tri méi. Nha quan ly tiép tuc 4p dung ly thuyét
vong ddi cta 1anh dao (Life Cycle Theory of Leadership) vao
cdng viéc ciia minh.



L.OI KET DANH CHO CUON SACH

t6i vu ctia doanh nghiép dudc can ddi ca hai yéu to “tit

trong ra ngoai” va “ti ngoai vao trong”. M6 hinh kinh
doanh tdi uu nén bat dau tit t6i vu hda san pham dang cé - gan
vdi toi vu hoéa khach hang (mé hinh tit trong ra ngoai). Tuy
nhién khi gin véi khach hang, sin pham tiép tuc dugc tdi vu lan
th' hai va gin vdéi tdi uu hda luc ludgng nhan vién phuc vu
khach hang (m6 hinh ti ngoai vao trong).

C udn sach dugce viét dua trén triét Iy mo hinh kinh doanh

Céc doanh nghiép 16n, cac tip doan da qudc gia cé xu hudng ap
dung moé hinh kinh doanh tit ngoai vao trong. Tuc 1a, doanh
nghiép ludn xuit phat tit bd phan marketing, tim hiéu, nghién
cttu nhu cu ngudi tiéu diing. Tit nhu ciu xac dinh dugc, doanh
ngh1ep bat dau 1én ké hoach san xuat, tim nha cung cap, thiét ké
va san xuat san pham phu hop véi nhu cau ngudi tiéu dung, ti
do tao ra doanh thu va 1gi nhuén trong tuong lai. M6 hinh nay
vé mit hoc thuit 13 khéng thé tranh luin va chic chin dung vé
mit logic, tuy nhién, vé mit thuc tién lai gip phai khé khén vi
qua mong lung va can nguon luc 16n. Thuc té, cac tap doan da
quéc gia ap dung mo hinh nay thanh cong vi ho cé trung tam
nghién cttu va trién khai rat 16n véi ngudn luc dau tu manh.
Hang tram y tudng dugc thi nghiém lién tuc. Phudng phap thu
va sai dugc ap dung trong khudn khé cho phép va véi nguoén luc
da dugc phan bo tit dau nim. DAy 14 stic manh clia cic tap doan
da quéc gia.

Véi cac doanh nghiép Viét Nam co ban 14 doanh nghiép nhé va
vila, toi ludn dé xuat bat dau mé hinh kinh doanh tit trong ra
ngoai. Tdc 13, doanh nghiép xuat phat ti diém manh cfia minh,
cac 1oi thé san c6 ti viée tra 10i cdc cdu héi don gidn: (1) Ban 1a



ai? (2) Doanh nghiép ban dang cé cai gi? (3) Ngudn luc ban ¢
bao nhiéu? Hiy bat dau mdt cach thuc té va khdng mo mong
hio huyén. Khi doanh nghiép dang hoat d6ng thi hiy bat dau
phan tich: (1) Sdn pham/dich vu hién cé, (2) Khich hang hién
6, (3) Nhan vién hién cé. Tit d6, t6i vu hda nhiing thit minh
dang c6 d& dem lai doanh thu va lgi nhuin trong ngin han,
dong thdi, tiép tuc toi uu hda trong dai han.

Cudn sach 1a mdt su phac thio s bo gitip cac doanh nghiép nhd
va via t6i uu héa mé hinh kinh doanh cia minh “ti trong ra
ngoai” dé c6 doanh thu va 1¢i nhuén trong ngan han. Phan 1 cta
cudn sich sé gitip cic doanh nghiép tdi uu héa dugc sin
phiam/dich vu cfia minh hién cé dé cung cap mdt thi tot hon
bang viéc 4p dung mé hinh ting gia tri va gidm chi phi théng
qua bon hoat dong (loai bdé/tao mdi/gidm bét/gia ting). M6 hinh
don gidn nay sé diéu chinh cac tinh ning ctia sin pham/ dich vu
hién nay dap ting nhu cau khach hang ma khéng lam ting chi
phi cia doanh nghiép. Tién xa hon nita, doanh nghiép cé thé ap
dung md hinh 5 cip do6 gia tri dé phuc vu dudc nhiéu nhém
khach hang muc tiéu hon, tt dé ting dudc doanh thu, lgi
nhuén. Dong tién nay sé g1up cong ty quyet dinh nén dau tu vao
san phiam nao, loai bd san phim nao tit moé hinh BCG. Va cudi
cung, doanh nghiép sé dung nhitng san pham manh nhat clia
minh tham nhap thi trudng mdi theo mé hinh Ansoff. Noi dung
ctia Phan 1 sé giup doanh nghiép tang truong trong ngin han va
c6 dong tién tot hon dé dau tu phat trién thi trudng.

Su sang tao 1an hai 13 can thiét néu doanh nghiép mudn téi uu
héa mo hinh kinh doanh trong trung han va dai han. Trong dai
han, doanh nghiép t6i uu héa mé hinh kinh doanh theo phuong
thic “ti ngoai vao trong”. Phan 2 clia cudn sach gitup doanh
nghiép t6i vu héa mé hinh kinh doanh cfia minh trong trung
han va dai han. Doanh nghiép cé thé bat dau bang mé hinh
tuyén bo gia tri khach hang, gan san pham dang cé véi khach
hang dang phuc vu. Chuyén dich nay cé tinh budc ngoit dé diéu
chinh sidn pham/dich vu 1an thd hai. Chuyén ti ban cai t6i ¢



(trong ngin han) sang truyén thong theo huéng ban cai dem lai
gia tri cho khach hang. Nhd qud trinh sing tao 1an hai nay ma
xac dinh dudc nhiéu “diém cham” gitta doanh nghiép va khach
hang hon, tit dé dem lai gia tri, su tién 10i va cdm xutc hon. Tao
ra sy gan b6 khéng chi vé gid tri sin pham vdi khach hang ma
con 1a sy gan bé dudc tao ra qua su tién 1i trong kénh phan phoi
va cac cAm xuc dem lai trong qua trinh khach hang st dung san
pham. Két qui tat yéu 1a gia tri vong doi san pham ting 1én,
doanh thu va 1gi nhuan thu dugdc tt mot khach hang tang 1én va
tll d6 sé cé nhiéu khach hang khuyén nghi déng nghiép, ngudi
than s dung sdn pham/dich vu cia doanh nghiép, nhd chi s6
NPS tang lén theo thoi gian.

Mb hinh kinh doanh ctia doanh nghiép sé t6i uu hon khi t6i uu
héa duge ning suat 1am viéc ctia d6i ngii nhan vién phuc vu
khéich hang, tit nhain vién ban hang, nhan vién 1€ tin, giao hang,
ké toan... hay cdc nhin vién phuc vu gidn tiép, nhu nhan su, san
xuat, kiém soat ndi bd... M6 hinh thap nhu cau Maslow 1a mot
goi y dé to6i uu hda ning suit 1am viéc clia nhan vién. Khi nhan
vién dudc thda man cic nhu ciu cd ban, ho sé khéng tinh toan
dén viéc rdi bd doanh nghiép. Khi nhin vién thda man cic nhu
cau tam ly, ho sé 1am viéc hing say hon - tao ra nhiéu gi4 tri
hon. Trong qué trinh 1am viéc, néu c6 xung d6t xay ra thi nam
m¢6 hinh trong Phan 3 clia cudn séch sé gitip chit doanh nghiép,
cacnha quanlytimra phtidng phap g1a1 quyet t6i vu, bién xung
dot trd thanh co hoi cai tién cic van dé ndi tai clia doanh
nghiép, nhan vién ti do6 sé c6 dong luc lam viéc hon. Tuy nhién,
néu nhén vién c6 déng luc cao ma khéng biét lam gi va lam nhu
thé nio cu thé vdi tiing céng viéc thi nang suat cung khong thé
tang 1én. M6 hinh Joharl 13 gdi v rat quan trong dée tLIng nhan
vién, nhém nhén vién ning cao nhin thic cia minh, tit d6 lam
viéc s& it mac sai 1am hon, tao ra két qua hon. Md hinh kinh
doanh sé t6i uu hon néu phat huy hét niang luc cia tat cad nhin
vién bang viéc 4p dung mé hinh linh dao tinh hudng hiéu qua
trong titng tinh huéng kinh doanh xay ra.



Véi tAm huyét, ning luc quan ly doanh nghiép trong hon 20
nam, trai qua hon 10 nim tu van toi uu hda moé hinh kinh
doanh cho cac doanh nghiép, tic gid hy vong cudn sich sé gép
phan nhd bé gitip cic chtt doanh nghiép, cic nha quan Iy dua ra
duge nhitng quyét dinh trong kinh doanh dé dang va téi vu
hon.

Xin trin trong cdm on quy d6c gi!



VE TAC GIA

phat trién kénh phan phoi va hé thong clta hang ban 18.

Tién si Khuong la d6i tac tu van va dao tao clia rit nhiéu
cic tip doan 16n trén thé gidi va Viét Nam. Cac tip doan da qudc
gia c6 thé ké dén nhu Castrol, Piagio, Nestle, K+, Panasonic,
Denso, Saint-Gobain... C4c tip doan Nha nudc cé thé ké dén nhu
Vinaphone, VietinBank, Vicem, VTC, Viettel, VNPost... Cac tap
doan tu nhan tiéu biéu 1a Vingroup, FPT, Vinh Tudng, TAn A Pai
Thanh, TNG, PNJ, Canifa...

T ién s Pao Xuin Khuong 1a chuyén gia tu van, dio tao vé

Tién si Pao Xuin Khuong 1a Chu tich Hoc vién ban 1é va phan
phoi KCP. Ong dugc danh gid 13 mot trong nhitng chuyén gia
hang dau Viét Nam vé phan phdi va ban 18. Ong bao vé thanh
cong luan 4n tién si vé ban 18 hién dai nam 2014, thac si quan tri
kinh doanh vé kénh phin phdéi nim 2009. Tién si Khuong
nghién cttu ban 1é hién dai tai Dic ndm 2008 va nghién ctiu
marketing tai M§y nim 2007. Ong ting 13 gidng vién cdng tac
tham gia gidng day cdc chuong trinh c nhéin, thac si ctia cac
trudng dai hoc va vién quan tri kinh doanh 16n & Viét Nam nhu
Pai hoc Kinh t& Qudc din, Pai hoc kinh té — Pai hoc Quéc gia,
Vién quan tri kinh doanh FSA, Pai hoc FPT...

Trudc khi chuyén tdm 1am cbng tac tu van va dao tao chuyén
sdu vé phan phdi - ban 1é cho cic doanh nghiép trong va ngoai
nudc. Ong tiing 13 Gidm ddc diéu hanh Siéu thi Melinh Plaza véi
quy mo hon 10.000m?, hon 13 nganh hang va trén 500 nhan
vién. Ong cung tiing ddm nhiém vi tri Gidm ddc diéu hanh Cong
ty Kowil vd@i cac nhan hiéu nhu Winny va Owen. Trudc d6, 6ng
trai qua vi tri Gidm ddc kinh doanh Tap doan Phu Thai - tip
doan tu nhan tip trung vao phan phdi véi hon 12 trung tim



kinh doanh. Céng viéc ma 6ng gin bé hon 5 nim 13 Gidm ddc
ban hang clia P&G Viét Nam vdi vi tri dau tién 12 Quan Iy ban
hang khu vuc véi 3 nha phan phoi cap tinh va 12 nhan vién ban
hang. Sau @6 6ng quan 1y 6 nha phan phdi cap tinh véi 25 nhan
vién ban hang. Pén nim thi 4, 6ng 1an ludt quan 1y ca 3 nha
phan phdi 16n nhat cia P&G tai 30 tinh phia bic Viét Nam.
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