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Leicamon

Quyén sich nay la két qua cua sy ung hé va sw khuyén
khich tir nhiéu nguoi, va trong khi viéc thwc hién quyén
sach, phong cach viét, va cic thiéu sot trong sach la cda toi,
thi chuyén mén va sy giip d& ctia moi ngwoi la diéu phai
dwoc ghi nhin va cdm on. Xin giti 1oi cdm on dén Louise
Kourdi, ngudi da c6 nhitng nghién ctru miét mai dac biét
gia tri, va cdm on Martin Liu cung véi cac dong nghiép tai
gidi cua 6ng & Marshall Cavendish, nhitng ngwdi ma toi

danh gia rit cao vé chuyén mon, sy kién nhan, va nhiét tinh.

Toi cling da may man dwoc 1am viéc vdi cac doanh nghiép
ddc biét nhat, chuyén nghiép nhat, va thu vi nhat. Vai doanh
nghiép trong sé dé dwoc gidi thiéu trong quyén sach nay.
T6i nog mét mén khdng 16 vi tat ca cdc khach hang va cac
cong ty ma trweére day téi da lam viéc véi, nhitng ngwoi da
tao ra méi trieong thu vi va hao hirng nhat dé lam viéc, hoc

hoi, va phat trién.

Cudi cung, sy biét on cua to6i xin dwgc bay té véi vo toi
Julie va con trai Tom, vi da Gng hg, dong vién, va khich 1é

toi khong ngirng.

Jeremy Kourdi
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Gioi thieu

bay 1a mot quyén sach vé mot s6 y twdng hay nhat dwoc
st dung trong kinh doanh. C6 nhitng y twédng don gian
- d6i khi don gian dén gin nhw vo ly - trong khi mot so6
khac dwa trén cac nghién ctru ti mi, hoac kinh nghiém ctia
nhirng nguwoi tai tri uyén thAm. Hau hét cac y twdng ¢ thé
str dung lau dai, vi tinh logic, tinh don gian, hay cac gia tri
cla y twéng nay giup ching ton tai dwoc 1au dai; trong khi
c6 nhitng y twdng, thanh that ma noéi, thi hoi nhat thoi.
Chirng minh dwoc kha ning va hiéu qua 1a diéu da lién két
cac y twdng nay lai véi nhau. Ching khong chi la nhitng y
twdng sang sudt va cé ich, ma con la nhirng y twong dwoc
thwc hién theo mdt cach tai tinh, hay bit chip nghich canh.
Kha nang cia nhirng nguwdi da nghi ra va ap dung nhirng y

twdng nay that dang ca ngoi.

Mot 1oi Khuyén cdo: cac y twdng nay co tac dung véi nhirng
céng ty dwoc dé cip t&i vao thoi diém ap dung, nhung
khong c6 nghia cac doanh nghiép nay cling sé luén thuc
hién nhirng thi khac ding cach, va mai mai nhw thé. Cacy
twdng chi tao ra két qua vao luc d6, nhwng néu quyén sach
nay c6 nhirng bai hoc khai quat nao thi dé la nhirng bai hoc
cho thdy rang y twéng méi va ning lwong méi ludén ludn
cin thiét - theo nhiéu cach va vao nhiéu thoi diém khac

nhau - d€ ddm bao cho thanh cong.
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Mdc du cac y twdng rat da dang, thi vi, va kich thich tw duy
- hy vong la vy - theo t6i thdy dwong nhw con cé nhiéu dé
tai khac nhau xuyén suét trong cac y twéng nay va trong
ca cac doanh nghiép 4p dung cac y twdng dé. D6 1a sy san
sang thr nghiém va chip nhéin rii ro. Pwoc nhw viy bai vi
nhiéu doanh nghiép thé hién nang lwc va chi lam an - mot
khat vong khong ngoi nghi mudn thyc hién tot moi viéc
va di trwde d6i thu. Piéu nay thwong di cing véi kha nang
th4u hiéu cdi ré cin nguyén ctia mot van dé, mot co hoi, hay
moét thach thirc va lam dwoc diéu gi d6 dic biét, hon la xt
ly qua loa hién trang. Sw thang thin va am hiéu vé viéc can
phai hiéu qua va thuc hién y twdng ciing la moét dic diém
thwdong thiy. Tuy vay, c6 mot s6 y twdng la két qua cia cac
nghién cru va tim hiéu & dién réng. Diéu nay dwong nhw
cing c8 quan diém cta Peter Drucker rang cac y twéng va
cac quyét dinh 16n lao 1a mot sy pha trén gitra truc giac va
cac phan tich nghiém ngat. RS rang, doi khi mot trong hai
mat nay c6 vai tro quan trong hon so véi mat kia (tuy vao
y twdng), nhwng ca hai déu rat quan trong. Cudi cung, nhu
ciu c6 hiéu qud, xuyén sudt, va ddm bao thanh céng dwoc
thé hién qua nhu ciu thwong xuyén gidm sat, do lwong, va

chon loc cach trién khai y twdng.

Doi loi hwéng dan: néu ban dang nghi dén viéc ap dung cac
y twdng nay vao don vi clia ban thi c6 thé thdy rang cac y
twéng nay da phan nao truyén dat dwoc. Cac y twong co
khuynh hwéng tiép tuc bang hinh thirc “sao chép chi tiét”,
tiép thu toan b y twdng va toan bo cac chi tiét roi sao y
ban chinh & mot noi nao d6. Mot hinh thirc khac 1a “lay cadm
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hirng tr y twdng”, ap dung cac nét chinh cia y twéng, chi
khong ap dung dén tirng chi tiét cia y twéng do. Vi du nhw
trong quyén sach tuyét voi tirng gianh gidi thuwdng, quyén
Guns, Germs, and Steel: A History of Everybody for the Last
13,000 Years, tac gia Jared Diamond da vién dan su phat
trién cla bang chir cai nhw mét y twdng xuit hién doc 1ap
chi mét 1an va roi sau dé dwoc sao chép & mot noi khac.
Pwong nhién, cic ky thuit nay la hai dau do6i nhau trén
mot quang pho, nhwng, & ca hai phwong phap nay, su kich
thich y twéng chac chan sé thich &rng hon, thiét thwc hon,
va c6 kha nang thanh cong hon. Vi vay, hay st dung nhitng
y twdng nay dé€ khoi dy cac suy nghi cta ban va phai cé
sw diéu chinh cu thé d€ dam bao y twdng dwoc trién khai

hiéu qua trong hoan canh cta ban.

Tbi hy vong rang nhitng y twéng nay sé mang lai cho ban
cam hirng dé tim ra thém hay phat trién suy nghi cia ban
theo nhirng tuyén sidng tao mai, tao ra nhirng y twdng xuat

sac khac trong twong lai.
Jeremy Kourdi
Hdy chil y rdng cdc y twdng trong quyén sdch nay dwoc

gidi thiéu ngdu nhién, theo y thich, hon la dwoc nhém lai

hay sdp xép theo mot trdt tw cu thé nao.
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XAY DUNG LONG TIN
VA LONG TRUNG THANH
@, | yoIKHACH HANG

CA VIEC BAN HANG va viéc tadc dong d€ ban hang déu chiu
chung mot quan niém sai [Am rang dé thanh c6ng ban phai
quang ba sdn phdm hodc y twdng mot cach ram rd hay khéo
1éo. Sw hiéu Iam nay din dén nhitng hanh déng khong phu
hop. Vi du, nguoi ta ¢6 thé tré nén khoe mé, va hung ho,
hay nhiéu l&i va san long qua mirc. Viéc ban hang va viéc
tac déng khach hang thwc chit tly thudc vao viéc tao ra
hanh vi pht hop, bang cach c6 thai d c&i mé va quyét doan
vira phai véi sw nhiét tinh va khéo 1éo. Két hop véi mot san
phadm hay mét nhdn hang tuyét voi, diéu nay sé gop phan

va viéc xay dwng long tin trong khach hang.

Y tuéng

Harley-Davidson da vwot qua mét qua khir khing hoang
bing cach xay dwng 1ong tin khach hang - mdt trong nhitng
tai san lau bén nhit ctia hiang nay. Harley-Davidson tirng
la mot trong nhirng nha san xuit mo té hang nhe dau tién
cla My, nhwng vao nhitng nam 1980 doanh thu tut giam
dot ngdt do c6 s canh tranh manh mé ctia nhitng c6 may
Nhit chat lwgng cao va vira tdi tién. Harley-Davidson da

nang cao chit lwgng bang cach st dung ki thuat sn xuit

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 13
https://thuviensach.vn



cda tién si W. Edwards Deming. Thach thirc ké tiép la gianh
lai, va duy tri, thi phan (hdng nay gio c6 dwoc ty 1é niém
tin khach hang 1én dén 90%).

Sw am hiéu nhu ciu cta khach hang va kha niang 16i cuén
cam xuc cia khach hang da giap Harley-Davidson xay dung
1ong tin va quan hé gan b6 véi khach hang. Cac quan ly cla
ho gdp g& khach hang dinh ky trong cac dai hdi 16m, noi
nhitng mau xe méi dwoc chay thit. Quang cdo cung c6 thém
hinh 4nh thwong hiéu nham gia ting long tin ctia khach
hang. Cau lac bo nhitng nguwdi sé hiru Harley (HOG) 1a mot
cau lac bd hoi vién an sau vao long tin cia khach hang, véi
hai phan ba khach hang lu6n tai dang ky thé thanh vién.
bang chu y la Harley-Davidson luén dam bao khach hang

nhan dwoc cac loi ich ma ho coi trong.

K&t qua l1a khach hang tin twéng Harley-Davidson; niém
tin nay dwoc str dung dé phat trién cac moi quan hé manh
mé hon va cac khoan lgi nhuan to 16n hon theo mot vong
ludn chuyén. Rich Teerlink, ceu cht tich ctia hdng nay, tirng
nhén xét: “Cé 1& chwong trinh quang trong nhat ngay do -
va dén gidr van thé - 1a HOG... Cac dai ly ban xe lai tiép tuc
tin twdng rang Harley c6 thé va sé 1a mot ddi tac dang tin...
[Va] viéc ndm bit dwgc cac y twdng tlir ngwdi clia chung
t6i - tit cd nhirng ngwoi & Harley - 1a diéu rit quan trong

déi véi sy thanh cong trong twong lai cia ching t6i.”

14
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Thuc hanh

+ Mang dén cho khach hang trai nghiém nhat quan (ly
twdng nhit 1a mot trai nghiém dang nhé) méi 1an ho

lam viéc v&i doanh nghiép cua ban.

+ Hay xac 1ap gia tri ré rang - thir ma ban dang cung cip
cho khach hang.

+ Tao dong co dé khiach hang méi tré lai va tiép tuc dit

hang.
+ Dén dap cho sy trung thanh ctia nhirng khach hang dang
co.

+ Cé tinh canh tranh - diéu v&i ban dwoc xem 1a mét thoa
thuén lam an t6t c6 thé la diéu ma dadi tha ctia ban khong

dap wng duorc.

+ Mang lai trai nghiém thodi mai va thich thd cho khach

hang.

+ DPam bao v&i khach hang vé do tin cdy cia nhirng loi

chao hang san pham va dich vu.

+ Cai tién khong ngtrng, dwa vao cac phan hoi cua khach

hang.

+ Mang dén su tin ciy cho khach hang bang cach 1am viéc

v&i cac doi tac va diu tw vao cac ngudbn luc.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 15
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DU TRU KICH BAN
@ | CHOTUONGLAI

LAP CAC KICH BAN cho twong lai sé tao
diéu kién dé cac cong ty du tru cho twong lai, tién vao tran
dia trwére khi trdn ddnh m& man sao cho ho dwoc chuin bi
tot hon. Cac kich ban khong phai 1a nham dw doéan cac sw
kién twong lai. Gia tri ctia chiing 1a & chd gitip doanh nghiép
hiéu dwoc cac tac dong c6 dnh hwdng dén twong lai. Ching

thach thirc cac gia dinh cia chung ta.

Y tuong

Vao nhitng ndm 1960, Pierre Wack, ngu¢i dirng ddu nhom
ké hoach cua Royal Dutch/Shell, yéu cdu cac thanh vién
ban quan tri hinh dung ngay mai. Piéu nay thic day cac
suy nghi chién lwgc ddy tAm huyét va siu sac vé tinh hinh
hién tai, bing cach tao co hdi dé ho phat hién va hiéu ré cac
thay doi. Pierre Wack muén biét bén canh cac kha nang ky
thuit, liéu c6 nhirng yéu t6 nao khac lién quan dén nguén
cung ddu mo cé kha nang tré nén khong on dinh trong
twong lai hay khong. Ong 1én danh sach cac c6 dong va lay
y kién ctia ho vé vai tro ctia cic chinh phid & cac nwéc san
xudt dau: liéu cdc nwéc san xuat dau co tiép tuc ting san

lwgng hét ndm nay qua ndm khac khéng? Viéc tim hiéu cac
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thay doi c6 thé cé trong chinh sach cia cac chinh phu da
cho thdy mot cach ré rang rang chinh pht cic nwéc san
xuat dau sé khong mai thuin theo cac hoat dong cia Shell.
Nhiéu nwéc da khong can dén viéc ting ngudn thu nhép.
Cac nuwdc nay c6 wu thé, va logic ap dao véi cac nwde san
xudt diu 1a cit gidm ngudn cung, ting gia ban, va bao vé

trir lwgng dau cua minh.

Khi cudc chién gitra Arap va Israel n6 ra vao nam 1973 lam
han ché nguén cung ddu mo, gia dau tang cao gp nam lan.
May méin cho Shell 1a cdng trinh kich ban twong lai cia
Wack da gitp Shell ¢6 sw chuln bi tot hon d6i thu dé thich
nghi véi tinh hinh méi - tiét kiém dwgc hang ti dola, hang
nay da leo tw vi tri thir bay 1én vi tri thi hai trong bang
x€p hang tinh theo lgi nhuin cia nganh. Shell da biét can
phai vin dong hanh lang véi chinh phi nao va lam thé nao
dé tiép can ho, can da dang héa & noi ndo va can c6 hanh
dong gi v&i tirng thanh vién cia OPEC (T6 chirc cac nwéc

xuat khiu dau mo).

Viéc dw tru kich ban twong lai cho phép cac lanh dao kiém
soat dwgec tinh trang khong 6n dinh va rdi ro. Hon hét, cac
kich ban giip cac cong ty hiéu dwoc tinh ning déng cia
moi trwong kinh doanh, nhin thiy dwgc cac co hdi, danh
gid cac kha nang lwa chon chién lworc, va dwa ra cac quyét
dinh dai han.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 17
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Thuc hanh

+ Kich ban cho twong lai khong phai la cac dw doan: ching
dwgc dung dé hiéu ré nhirng tic déng c6 anh huwdng
dén twong lai. VAn dé khéng phai 1a biét dwoc chinh xac
twong lai sé nhw thé nao, ma hiéu dwoc phwong huéng

chung cta twong lai la gi - va tai sao nhw vay.

+ Lap ké hoach va xay dung quy trinh Kich ban twong lai:
chang han nhw théng nhit vé viéc ai dwoc tham gia quy

trinh nay.

+ Thao ludn vé cac kha nang twong lai c6 thé xay ra
(thwdng 12 bang cach trién khai cac hoat ddong theo mot

phuwong hwéng twong lai c6 thé xay ra)
+ Phat trién cac kich ban twong lai chi tiét hon.

+ Phan tich cac kich ban twong lai: tai sao ching c6 thé

xay ra, ban sé lam gi néu ching xay ra.

+ St dung cac kich ban twong lai nay dé xac 1ap cac quyét

dinh va cac wu tién.

18
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LAM CHO
[ ) NGUO1LAO DONG TU HAO

MOT CONG TY CO HINH ANH tich cuc va
cam giac tw hao sé 1a mot cong ty doan két va hoat dong
hiéu qud, va 1a mot thwong hiéu dang né vé mat tuyén dung.
Khi nguwoi lao dong ton trong va danh gia cao noi ho lam
viéc, thi réi nang suat, chat lwgng cong viéc va sy thoa min

veé cong viéc cua ho sé ting 1én.

Y tuéng

Nhan vién ctia ban c6 tu hao vi dwoc lam viéc trong doanh
nghiép ctia ban khéng? Cam gidc tw hao nay cé thé 1a két
qua tlr sw thanh cong, tir muc dich, ton chi, chat lwong lanh
dao ctia doanh nghiép, hay la chat lwgng va &nh hwdng ctia
san phdm ma doanh nghiép san xuit. Mot vi du vé diéu nay
la cong ty Taylor Nelson Sofres (TNS), mét cong ty thong
tin thi tredrng hang dau véi hon 14.000 nhén vién co hiru
trén toan thé gi¢i. TNS thu thap, phan tich, va dién giai cac
thong tin cho khach hang, cung cip cac nghién ctru vé kinh
doanh va vé cac vin dé thi treong, trién khai ca cac khao

sat xa hoi va chinh tri.

Mang lwdi cia cong ty nay phu khap 70 qudc gia, va phan

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 19
https://thuviensach.vn



16m dwoc quy nap vao bang viéc mua lai. Do d6, nhan vién
ctia cong ty thuwdng trung thanh véi doanh nghiép TNS dia
phuwong s& tai hon 1a véi tip doan, von c6 vé xa x6i hay xa
la. Tuy nhién, khi mot trong nhitng nha diéu hanh ctia TNS
gdp nan trong tran séng than & Nam A vao thang 12 nim
2004, céng ty nay da ung hd 250.000 déla cho UNICEF dé
trg gitp cac hoat dong ctru hg. Nghia ctr nay dwa moi ngudi
dén gan nhau hon, vi cdc nhan vién san long lam viéc cho

mot td chirc ¢é nhirng gia tri ma ho tén trong.

Nhw TNS da cho thay, nhirng hanh déng don gian va tich
cuc ¢ thé dat dwgc nhirng két qua 4n twong vé sw hai long,

s tw hao, va dong luc cia ngwoi lao dong.

Thure hanh

+ Thuc hién cac hoat dong doan thé vé trach nhiém xa
hoi - chidng han nhu quyén gop, gy quy, hay don gidn
nhw ban hanh cac quy dinh doanh nghiép vi con nguoi
hon. T4t ca nhitng diéu nay déu nhim dé nguoi lao dong
hién tai va twong lai thiy tw hao khi dwoc lam viéc véi

td chirc cua ban.

+ Hoi nhan vién xem ho coi trong diéu gi - ho mudn nguoi

st dung lao déng lam diéu gi?

+ Tao co hdi cho ngwoi lao dong tham gia vao cac hoat

dong gay quy hay tinh nguyén.
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+ Tranh cac tha doan thwong mai tiéu cwc. nguoi lao dong
it tich cwc lam viéc cho mot t6 chirc bi xa hoi nhin nhan

mot cach tiéu cuec.

+ Nhdc nhé& nguoi lao dong vé cach ma dich vu clia ho
mang lai loi ich cho x3 hoi, vé nhitng cong viéc hang
ngay ma ho thuc hién tao ra sy khac biét tich cwc nhw

thé nao trong xa hoi.
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SU DUNG
@ | THONGTIN KHACH HANG

CAC THONG TIN PUQ'C THU THAP mét cach
hoan hao c6 thé dugc st dung dé cat gidm chi phi, cung
cip mot dich vu thiét ké theo yéu cdu cho mét khach hang
cu thé, va ban hang dwgc nhiéu hon - thwong st dung

internet.

Y teéng

Nha ban 1é tryc tuyén ctia My Amazon.com da dinh nghia
lai nganh ban sach. Van héa ctia doanh nghiép nay danh
gid cao tiém nang cla cong nghé, vdi viéc st dung thong
tin theo bén cach then chot:

1. D€ gidm thiéu cdc rii ro bang cach phan tich théng tin tir
hang triéu khiach hang xem ho mua hang khi nao va nhuw thé

nao. Piéu nay cho phép Amazon.com gidm mic do rui ro.

2. D€ gidm chi phi bang cach dwa cong nghé vao ki€ém soat
cach diéu phoi hang tén kho va cac nguén cung tng.

3. D€ tdng gid tri va ho tro khdch hang bang cach cung cip
cac bai diém sach va cac thong tin tai mién phi, va bang cach

st dung trang chii nhw mit tién ctvra hang danh riéng cho
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mdi khach hang - chdng han nhu dwa trén cac don hang
trwdc diy ciia khach hang website nay cé thé dwa ra mot

danh sach 4n pham ma khach hang cé thé thich.

4. D€ cdi tién. Amazon tin rang mudn canh tranh dwgc voi
cac doi thu, can phai c6 mot phwong phap sang tao dé tang

gia tri va dich vu cung cip cho khach hang.

biéu quan trong khéng don gian chi 1a thong tin nao chinh
xac, ma la thong tin d6 dwoc st dung nhw thé nao dé tao ra
loi thé canh tranh. That thd vi 1a nhiéu cong ty ban 1é khac
gior cling dang di theo Amazon. Chang han nhw, c¢6 nhiéu
nguyén tic giéng nhau trong cach ma iTunes va iStore cta
Apple da thuc hién dé ban 1é nhac véi cach ma Amazon da

lam d€ ban sach.

Thuc hanh

+ D&i dai véi moi khach hang nhu mot nguoi dic biét.
Chang han nhu kénh phan phdi nhac iTunes theo déi
cac go6i dat mua cta cac khach hang cu thé va cung cap
mot trang web tuy bién dwoc thiét ké dé gidi thiéu véi
khach hang cac co hoi mua hang méi rat phu hop véi

s& thich cta riéng ho.

+ St dung internet dé cung cip thong tin cho ca nhan -
ngay ca néu nhw doanh nghiép cia ban khong tién hanh
cac hoat dong truc tuyén quan trong. Bang cach thu thap

dia chi email ctia khach hang, doanh nghiép c6 thé phat
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trién mot chién lwgc tiép thi kin ddo ma lai c6 gia tri cao.

Doanh nghiép nhé va nhirng ngudi lao déng tw do cé thé
tim hiéu théng tin sdu hon vé tirng khach hang. Thong
tin nay sau d6 c6 thé dwoc td chirc thanh mot co s& dir
liéu httu ich, v&i cac tiéu dé phu cho mdi khach hang

bao gom tit ca cac linh vyc thong tin lién quan.

Néu t6 chirc ctia ban khong thé theo dai lién tuc xu
hwéng khach hang, hiy st dung cac hinh thirc khuyén
khich nhw ting san phdm mién phi cho khich hang
tw nguyén cung cip thong tin. Twong tw, ban nén trao
thwdng cho nhitng khach hang déng y nhan théng tin
vé t0 chirc cua ban - viéc ti€p thi nén dwoc thwc hién

mot cach thu vi, séng dong, phu hop, va thich hop.
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NGUYEN TAC
@ | 150NGUOI

NHO'NG NGUOT CUNG LAM VIEC v&i nhau
nhan thdy rang cac hoat dong xa hoi, ddi nhom, va lién két
(chang han nhu cai tié€n, cdng tac, va chia sé kién thirc) dé
thu dwoc két qua hon rat nhiéu néu dwogc té chirc thanh cac
nhom dwéi 150 nguwdi. Theo cach nay, cac tap doan 1én thu
dwoec loi ich tir cAc nhém nhé hon vén thwdong than thiét
v&i nhau, manh mé hon, hiéu qua hon, twong tro hon, va

hoat déng tot hon.

Y tuong

Mot vi du thd vi vé mot t6 chirc hiéu r6 loi ich cta sw phoi
hop nay la Gore Associates, mét cong ty k§ thuat cao tw
nhan tri gia hang triéu dbla dong tai Delaware. Bén canh
viéc san xuit soi Gore-Tex khéng thim nwéc, cong ty nay
cOn san xuit cic san phadm cho nganh cong nghiép ban dan,

dwoc phidm va y khoa.

Gore 12 cong ty ddc nhat vo nhi st dung triét d€ quy tac 150.
Phwong phap nay dya trén nghién ctru nhan loai hoc néu
bat viéc con ngwdi c6 thé hoa nhip trong cac nhom 16n vi

chiing ta c6 thé xtr Iy dwoc sw phirc tap cia cac thi bac xa
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hoi. Tuy nhién, c6 gi¢i han vé cic méi quan hé ma nguwoi
ta c6 thé thiét 1ap dwoc, va gi¢i han nay la vao khoang 150
ngudi. Cac tip hop nhiéu hon 150 ngwdi cdn dén hé thong
cip bac phirc tap, cac diéu 1¢, va cac tiéu chuin hinh thirc,
nhwng véi tip hop dwdi 150 nguoi thi nhirng diéu twong

tw c6 thé c6 dwoc theo cach than tinh hon.

Do d6, Gore gi&i han quy md ctia mdi co s& dwdi 150 ngurdvi.
Cong ty c¢6 15 nha may trong ban kinh 12 dam & Delaware
va Maryland, mdi nha may c6 mot doi ngii lao déng gin bo
v&inhauy, hiéu nhau va lam viéc cung nhau rét tét. Phuwong
phap nay nhian manh lgi ich viéc quan ly tip thé nhw viéc
truyén dat thong tin, viéc gidi quyét sw vy, va sw linh hoat,
dong thoi cho phép mot doanh nghiép 1é6n véi hang ngan
nguoi lao dong gitr dwoc cach thirc cia mét doanh nghiép
nhé maéi thanh 14p. Két qua la cong ty c6 ty 1é thay thé
ngudi lao dong chi bing mot phan ba ty 1é trung binh clia
nganh, trong khi duy tri dwgc loi nhudn va tang trudng

trong hon 35 nam qua.

Thuc hanh

+ Phan chia lyc lwgng lao dong ctia ban thanh cdc nhom

hay chi nhanh dwéi 150 nguoi.

+ Xay dwng mot hé théng quan Iy manh dé giam sat dworc
“cac chi nhanh”, va ddm bao rang ching phdi hop dwoc

v&i nhau va c6 hiéu qua.
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+ Khuyén khich tinh than céng dong va hop tic trong
cac nhom. “Nguyén tic 150 ngudi” don gidn c6 nghia
1a ngudi lao dong c6 thé thiét 1ap cdc moi quan hé tich
cuwc véi tit cd nhirng ngwoi cung lam viéc véi ho - cac
bién phap khac can dwoc thwe hién dé dam bao thuc sw

c6 dwoc diéu nay.

+ Phéat huy tinh than déng déi trong cadc nhoém 150 nguoi.
biéu nay c6 nghia la tim cic cach dé moi nguoi trao doi
va phoi hop véi nhau trong toan doanh nghiép, hon la

phat trién mot loat cAc nhém canh tranh va chia ré.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 27
https://thuviensach.vn



DINH HUGNG
@ | THONGTIN

MOI NAM €O HANG Ti POLA dwoc diu tw
vao khu vuc cdng nghé théng tin (IT) & ca phan cirng va
phin mém, va ching ta c6 thé mong dgi rang cic nha quan
1y sé biét chinh xac cong nghé thong tin cai thién thanh qua
doanh nghiép ctia ho nhw thé nao. Vay chinh x4c thi cai gi 1a
mdi lién hé gitra hang ti dola d4u tw vao IT mdi ndm véi sw
cai thién vé ning suit va hiéu nang? Sw dinh hwéng thong
tin c6 ciu tra 1o cho diéu nay - d6 1a ba diéu lién két IT

v&i thanh qua kinh doanh.

Y tuong

Gido su Donald Marchand cung véi William J. Kettinger da
tién hanh mét nghién cru & treong thwong mai IMD dé
xac dinh ba yéu t6 quan trong thiuc diy st dung théng tin

thanh céng. Ba nang lyc nay bao gom 15 co s& ddc trung.

“Ba nang luc thong tin” nay phdi hgp dé gitp xac dinh mirc

d6 hiéu qua cta viéc st dung thong tin dé ra quyét dinh:

1. Pdnh gid va trng xwr thong tin. Pay la nang lyc cda mot
t6 chirc trong viéc truyén dan va ddy manh cac tng xt va

danh gia dé str dung thong tin hiéu qua. Cac nha quan ly
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can phai thic ddy sw liém chinh, sy tuin tha quy dinh, sw
quan ly, sw minh bach, va sw chia sé, trong khi g& bé hang
rao ngan can cac luéng thong tin va ddy manh viéc sir dung

thong tin.

2. Thwe hanh qudn ly théng tin. Quan ly théng tin bao gom
thdm do, thu thap, t6 chirc, x ly, va bao quan. Cac nha quan
ly thiét 14p quy trinh, dao tao nguwdi lao ddong, va ddm nhan
trach nhiém quan ly thong tin, bang cach do tap trung t6

chirc ctia ho vao nhirng thong tin dang.

Cac nha quan ly quan tAm dén viéc tranh (hay it ra 1a gidm
thiéu) tinh trang qua tai thong tin, cai thién chit lwong
thong tin ma nguwoi lao dong cé thé st dung duwoc, va lam

tang kha ning dwa ra quyét dinh.

3. St dung céng nghé théng tin. Ha ting va cac eng dung IT
phai hé tro duoc cho viéc ra quyét dinh. Do d6, cac chién
lwge kinh doanh cin phai dwgc két néi vadi cac chién lwoc IT
sao cho ha tAng va cac (rng dung c6 thé ho tro dwoc cac hoat

dong, cac quy trinh kinh doanh, cai tién, va cac quyét dinh.

Nhiéu cong ty da trién khai thanh céng cac dw an IT 16n,
trong do6 cé Banco Bilbao Vizcaya Argentaria (BBVA) va
SkandiaBanken, ngan hang khong phin nhanh hang dau

ctia Thuy Dién.

Chi trong 1.000 ngay, BBVA di chuyén ddi hoat dong ngan
hang ban 1é dwa vao cac chi nhanh von dang sa sut thanh
mot trong nhitng ngin hang thanh céng nhat Tay Ban Nha.
Diéu nay dwoc tién hanh bang cach thu thip thong tin can
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thiét tir nhitng nguwoi & cac chi nhanh, cho phép ho ban

chéo sdn phdm mot cach hiéu qua.

SkandiaBanken tao ra mot md hinh cho kinh doanh truc
tuyén ma sau nady da sinh lgi va qua mét cac doi tha cé té
chirc von to 1é6n hon vé mat gia tri va dich vu khach hang.
Du SkandiaBanken méi tham gia cung cip dich vu ngin
hang qua internet va dién thoai, cac nha quan ly cda ngan
hang nay da dong gép thanh cong ctia ho cho mo hinh kinh
doanh c6 sy tich hgp cia ha ting IT véi cac giai phap web
don gian, phwong tién tiép cin thong tin dé dang cho khach
hang va nhan vién, cing van héa doanh nghiép coi trong sw

minh bach, trach nhiém ca nhan, va hanh déng.

Thuc hanh

+ Nhan thic rang quan ly thong tin tuy thudc vao con
ngudi: cach ho str dung thong tin va cac hé théng san
¢, cach ho chia sé kién thirc v&i ngudi khac, va viéc ho
tich cwc nhw thé nao trong viéc str dung thong tin dé cai

thién va tao ra gia tri.

+ Danh gia, phat trién, va cai tién cac quy trinh dé quan ly
thong tin va kién thirc. Hiy nhé rang cong nghé tw than
né khong phai la mot thuéc chira bach bénh cho doanh
nghiép, du cong nghé 1a thit cin thiét d€ c6 dwgc thanh

cong.
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+ Hay tim hi€u thém vé dinh hwéng thong tin tir gido sw
Donald Marchand hay trudng thwong mai IMD, doc thém
chi tiét hon trén website www.enterpriseiq.com, hay

trén cudn sach Making the Invisible Visible ctia 6ng.

32
https://thuviensach.vn



NHUONG QUYEN
Y KINH DOANH

BANG CACH BAN MOT NHAN HANG, mot ké
hoach kinh doanh hay kién thirc linh vuc cho nhitng nguwdi
s& hiru doanh nghiép dia phwong, cic tip doan co thé gia
tang loi nhuén va dat dwoc mot vi thé toan ciu ma khong

gap phai cac rii ro gia tang mot cach dang ngai.

Y teéng

S6 lwong va sw da dang ctia viéc nhwgng quyén kinh doanh
la rat 1on va 1a mot k§ thuat dwoc nhiéu céng ty st dung,
tir cac clra hang thirc dn nhanh cia McDonald’s dén chudi
khach san sang trong Hyatt. C6 hai yéu t6 then chét trong
bt cr vu nhwong quyén kinh doanh nao la bén cip quyén
va bén dwoc cip quyén. Bén nhwgng quyén ban nhan hang
danh tiéng cta minh va nhitng hiéu biét chuyén moén cho
bén dwoc nhwong quyén, nhirng ngwdi ma sau dé sé thiét
14p va quan ly doanh nghiép. Lgi ich ma bén nhwgng quyén
nhan dwoc la kha nang tang loi nhuan va tré thanh mot
nhén hiéu uy tin va dwoc biét dén trén ca nwéec, hay trén
toan thé gidi.

Loi ich d6i v&i bén dwoc chuyén nhwong 13, theo nhiéu
nguoi, gidm dwoc mirc dO ruai ro. N6 cling lam gia tang sy
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thuén lo1i, vi bén dwoc chuyén nhwong khong phai tao mot
ké hoach kinh doanh méi, hay phat trién mot nhan hiéu tir

mutc v danh tiéu tot.

Du y twéng nhwong quyén kinh doanh khong méi, nhwng
né lai tré nén s6i dong vao cudi thé ky 20, vdi sw gia tang
vé nhu cau doi vdi cac cdu truc doanh nghiép phi tp trung.
Dén ndm 1999, s6 liéu théng ké cho thiy rang c6 540.000
hop dong nhwong quyén kinh doanh dwoc thwe hién & My,
vi tdc dd o moi 6 phut rudi cia ngay lam viéc lai c6 mot

doanh nghiép nhwong quyén kinh doanh dwgc thanh lap.

Starbucks la mdt cAu chuyén thanh céng vé nhwong quyén
kinh doanh dwgc nhiéu ngwoi biét dén. Thanh 14p vao
nam 1971 v&i mot clra hang riéng 1é & Cho Pike Place cda
Seattle, Starbucks di theo hwéng nhwong quyén kinh doanh
va dén nam 2006 da c6 8.000 cira hang & khap 37 qudc gia,

dem lai lgi nhuin gan 3 ti USD.

Thue hanh

+ Dam bao viéc cung cip dich vu va san pham c6 chit
lrgng cao mét cach 6n dinh trén toan hé thdng chuyén
nhwong dé c6 dwoc tiéng tam tich cwc, On dinh, va dang

tin trong khach hang.

+ Lap mot don vi nhwong quyén qua gan véi cai dang co
c6 thé gy rai ro khién cho mot trong cac don vi nay bi

“lam thit” va gidm sut hoat déng thwong mai. Du diéu
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nay c6 thé 1a mot tin hiéu kinh doanh tich cwc, cAn nhic

vé sw phan tic dung la diéu rit quan trong.

Cho phép hoat déng chuyén nhwong dat dwoc mot mirc
do6 doc l1ap cao hon, khac biét véi cac nha diu tu hay

nhitng don vi thu dong khac trong hé théng.

St dung cac chuyén gia, cac luat sw cé kinh nghiém, hay
cac c6 vin dé gitp d& - bat ludn 1a ban ban hay mua mot
hop dong nhwong quyén. Diéu then chét dé thanh cong
la c6 sdn pham hay dich vu phu hop, ré rang vé cac chi

tiét, va dong thuin, lam viéc dwoc véi nhau.
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TRONG LAN SONG d& x6 di tim loi nhun,
nhiéu doanh nghiép quén mit chuyén phai cAn nhic vé tAm
quan trong cda viéc phai xay dwng quy trinh nghiép vu va
cac tac dong cla sw lang phi. N6i cach khac, nhitng doanh
nghiép c8 ging giit dwoc su t6 chirc hop ly va cé trat tw c6
moét loi thé quan trong so v&i nhitng doanh nghiép hoat

dong thiéu hiéu qua.

Y tuong

Trong nhiéu thap nién, cac céng ty Nhat hang dau da c6
gang quan ly chi phi theo hwéng muda (giam thiéu lang
phi). Cac cong ty phwong Tay da noi theo thanh cong ctia
“Sw than ky Nhit Bdn” vao nhirng ndm 1970 va 1980. Khai
niém vira dung ldac (JIT) va giam thiéu lang phi cé nghia la
nhitng thuit ngit md&i, chdng han nhw phan tich quy trinh,
vach so d6 quy trinh va tai co ciu, da xult hién trong tir
dién kinh doanh. Y twdng phan tich quy trinh cé nghia l1a
xem hoat ddng kinh doanh nhw mét chudi cac sw viéc, cé
thé& 12 tir ddu dén cudi quy trinh san xu4t, va phan nhé chubi
hoat dong thanh nhitng nhiém vu rat riéng biét, nhung
thong nhat.
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Sau nhitng khé khan cda thip nién 1970, cac giam déc cip
cao cua Harley-Davidson thim mot co s& san xuit xe gan
may ciia Honda & Marysville, Ohio. Sy khac biét gitra co sé&
cua Honda va Harley-Davidson luc d6 1a rat 1on vé sap xép
mit bang, diy chuyén san xudt, hiéu suit, va quan ly kho.
Céc giam ddc nay da quyét dinh rang Harley-Davidson can
phai ap dung sang kién san xuat JIT trén quy mo toan doanh
nghiép dwoc goi 1a MAN (Materials As Needed - vat liéu
vira da dung). Cac hoat déng san xuit dwgc nhém lai véi
nhau nham gidm bét cac ngudn lwe cin dung dé€ van chuyén
vat liéu. Harley-Davidson cling giam ca sé lwong linh kién
dwoc dwa dén nha may qua sém va gidm lwong hang dwoc
san xuit ra qua sém so vGi thoi gian xuat xwdng. Diéu nay
cling gitp gidm dién tich can cho toan bo hoat dong san
xudt, danh thém dién tich cho cic diy chuyén.

Caterpillar, nha san xuit hang ddu vé may néng nghiép va
xay dung, cling c6 mot kinh nghiém twong tw. Trong nhitng
nam 1980, co ciu chi phi cta Caterpillar cao hon ro rét so
véi do6i tha chinh - cong ty Nhat Komatsu. Caterpillar két
luan rang quy trinh “dong chady” ciia Komatsu hiéu qua
hon phwong phap cta Caterpillar trong viéc di chuyén
linh kién va ban thanh phdm qua cac céng doan san xut.
Caterpillar da trién khai mot sadng kién tai sap xép nha
may dang chu y cé tén goi la PWA (Plant With a Future
- Nha mdy theo twong lai). Quy trinh san xuit méi giam
khoang cach giira cac hoat dong san xult, nén giam dwogc
cac phi tén trong van chuyén vt liéu, cai thién dwoc cac

mirc d hang tén kho, va thoi gian chu ky dé san xuat
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tirng san phdm. Trong mot s6 trweong hop, thoi gian chu

ky dwgc gidam dén 80%.

Thue hanh

+ Phan tich quy trinh sdn xuit cia ban dé tim ra nhirng
diém khong hiéu qua va lang phi. Hoi nhirng ngwdi lam
viéc trong quy trinh vé viéc ho c6 thé cai thién tinh hinh
nhu thé nao. Piéu nay ciing c6 thé ap dung dwoc cho

doanh nghiép dich vy, nganh san xuit va ché bién.

+ Tao mot k& hoach kha thi va ré rang vé viéc cit giam
nhitng khu virc kém hiéu qua va thay thé chiung bang
cac hoat dong hop ly hon.

+ Quyét dinh thanh qua cta ké hoach nay tréng ra sao,
dwoc do lwdrng nhw thé nao, va khi nao thi né sé dwoc
nghiém thu.

+ Can trong khi dwa ra ké hoach méi. Cac thay déi & bat
c quy trinh nao ciing c¢6 thé c6 nhitng hé qua ngoai dw
doén - hay canh giac véi nhirng vin dé c6 thé xay ra nay

va hdy sdn sang véi viéc phai diéu chinh dé xt ly.
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KHI CANH TRANH KINH DOANH tré& nén
ngay cang cing thang, cac cong ty khdong nén chi tap trung
vao viéc thu hut khach hang méi, ma cling nén dung cac
hinh thirc ting qua cho khach hang hién c6 dé nhan dwoc
nhitng thir gia tri hon, vi qua tang cling la th gidp thu hut
thém khach hang.

Y tuéng

Nhiéu nganh cé dic diém la phai dau tranh khong chi dé
thu hut dwoc khiach hang ma con la dé€ gitr cho cac nguén
cung cip dwoc 6n dinh mot khi da gianh dwoc cac ngudn
nay. Mot vi du dién hinh cta viéc st dung théng tin dé
nang cao mdi gan bo véi khach hang va cai thién kha nang
canh tranh la cac chwong trinh khach hang than thiét. Cac
chwong trinh nay tir 1au da la mét hoat déng chti chét cta
cac chwong trinh tiép thi, véi mot vi du gan day nhit 1a
chwong trinh Air Miles. C6 sy gia tang vé s6 lwong va dang
céng ty cung cap cac chwong trinh khach hang than thiét,
twr cac hiéu sdch nhw WH Smith & Anh, noi c6 mot dit liéu
rat diy da vé hang triéu khach hang, cho dén cac céng ty

thé tin dung, cac nha cung cap dich vu dién thoai nhw MCI
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& My, noi di dau vé chwong trinh gidm gia khi goi dién thoai
cho ban bé va gia dinh. V&i MCI, chi bang bién phap nay,
dwoc trién khai véi chi phi quang cdo twong déi vira phai
(chi bang 5% so v&i nha cung cip hang dau, AT&T), da c6
thé thu dwoc két qua la thi phan tang 1én 4% bat chap sw
canh tranh gay gat.

Sw sang tao cua cac chwong trinh khach hang than thiét lién
tuc gay ngac nhién, boc 10 gia tri thwong hiéu cia cac cong
ty va cac mdi nguy ma ho tao ra cho déi thi. Vi du nhw hang
hang khong Virgin Atlantic da gi¢i thiéu mot chwong trinh
khéich hang than thiét khéo léo d€ gin b hon véi khach
hang, tiét kiém thoi gian tim kiém khach hang. Virgin chao
quyeén wu tién cho nhitng ngwdi dang tham gia cac chuwong
trinh khach hang than thiét cia d6i thi bang cach ting vé
di ciing mién phi cho bat cir hanh khach thuwdng xuyén nao
cua British Airways tich liy dwoc 10.000 dam bay. Chwong
trinh nay da giup cing c6 nhan thirc ctia khach hang déi
v@i throng hiéu Virgin Ia mét hang hang khong nang dong

va linh hoat.

Thuc hanh

+ M0 cac chwong trinh khach hang théin thiét d€ khuyén
khich ban hang cho khach hang hién c6 va xay dung hinh
anh thwong hiéu tich cyc trong khach hang cta ban.

+ Cha y dén déi tha cia ban khi ho mé& ra mot chwong
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trinh khach hang than thiét. Ho cung cip gi, va ban c6
thé cung cip céi gi t6t hon va hip dan hon cho khach

hang?

Hay sang tao trong cac chwong trinh va cac phwong phap
gitr khach hang khac. Pay 1a mot khu vuwe véi nhiéu kha
ning sang tao - hay nam ldy loi thé cta cac chwong trinh

va cac phwong phap nay.

Hoi cic nhan vién thwong hay ti€p xdc truc ti€p voi
khach hang vé viéc lam thé ndo dé nang cao toi da sw
trung thanh ctia khach hang.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 41
https://thuviensach.vn



PHAN NHOM KHACH
o HANG THEO TAM LY HOC
e | [PSYCHOGRAPHIC)

PE CAI THIEN NANG SUAT BAN HANG, c6 thé chia khach hang
thanh cdc nhom theo nhu ciu va sé thich cad nhan; khach
hang mé&i sau dé cé thé dwoc danh gid va xép vao cac nhém
phu hop. Viéc 14p hé so nay dwoc két hop véi viéc phan
nhém theo tdm ly hoc (psychological) va co cdu dan sé
(demographic) - vi vy ma c6 tir “psychographic”. Diéu nay
cho phép viéc kinh doanh dap &ng dwgc cdc nhu ciu va sé&
thich cu thé ctia khach hang theo moét cach thirc hiéu qua
va tot dep. Sw sap x€p hop ly thong tin vé khach hang cho
phép cac cong ty thing thé & cac thi trudng canh tranh va

cac thi trudrng nham vao nguoi tiéu dung.

Y tuong

“Chia khéa cua sy hai long” 1a mot cong cu tw chin doan
dwoc phat trién cho cac khach hang ctia Club Med. Doanh
nghiép nay nhan ra rang hon 40% trwong hop khich hang
khong hai long lién quan truec tiép téi viéc khach hang duoc
gidi thiéu (hay tw chon) noi du lich khéng phu hop cho ky

nghi ca ho. Chang han, mot gia dinh vo y chon lwu tru tai
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mot khu nghi mat dwoc thiét k€ cho nhitng nguwoi di nghi
mot minh, hay mot cap d6i muon kham pha doi song cla
dan dia phwong lai dén tham mot hon dado khong ngudi.
Cac nghién ctru sdu hon cho thdy Club Med c6 ndm phéan
khic khach hang:

+ Phd théng, la nhirng ngwoi thich tién nghi va di véi gia
dinh.

+ H¢i hé, 1a nhitng ngwdi thich tiéc tung.
+ Huwdng lac, 1a nhitng nguoi thich sw tién nghi sang trong.

+ Ham tim hiéu, 1a nhitng ngwoi thich khdm pha ving qué
- kham pha van hoa, lich stt, va nét duyén dang ciia viing

A

qué.

+ Ua hoat déng, 1a nhitng ngwdi muén gitt dang va thich
thé thao.

“Chia khéa cua sy hai long” 1a mot hé théng tw phuc vu
duoc thiét k& dé ho tro khac hang. Hé thdng van hanh bang
cach dung cac cau hoi dé xac dinh hinh thirc nao trong nam
loai trén phu hgp nhit véi khach hang va noi nao sé dap
trng dwoc cho ho mot cach tét nhit. Két qua ctia hé thong
nay 1a viéc kinh doanh ting ca vé ngan han, vi khach hang
tim dwoc thi ho can, va dai han, vi cac khach hang hai long

sau nay tré lai vé&i dich vu caa Club Med.
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Thuc hanh

+ Hiéu khach hang. Ho la ai, va ho muén gi tir doanh
nghiép ctia ban? Phan hoi ctia khach hang va cac khao
sat 1a ngudn hiru ich dé gidp ban thu thip nhirng thong

tin nay.

+ Chon phan Kkhtc thi treong. Phan loai khach hang cda
ban thanh cadc nhém dwa trén tinh cach, nhu ciu, va cac

yéu t6 lién quan khéc.

+ Suy nghi déng nio vé nhirng cach ma san pham cta ban
c6 thé san xuit theo yéu cau dé phuc vu tét nhat cho y

thich cia cac nhém khach hang nay.

+ Déanh giad moéi khach hang méi, dé quyét dinh xem ho
thudc nhém khach hang nao - va sau d6 cung cip cho

ho dich vu phu hop riéng véi ho hon.

+ Can doi tit ca cac yéu td trong 1o gidi thiéu ban hang
clia ban - dac biét 1a gia cd va nhirng thir cong thém -
dé dap rng mot cach chinh xac nhu ciu cua tirng phan
khtc khach hang.

+ DPam bao riang moi nguwoi trong doanh nghiép cta ban
hiéu rd, danh gia, va diéu chinh cong viéc ctia ho sao cho

dap &ng dwoc tirng loai khach hang.

+ San sang bo sung thém nhém khach hang méi khi can.
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THE GIO'1 PANG THAY POI nhanh chéng, va
mot trong nhitng thay déi 1én nhit trong lich str loai nguoi
da va dang xay ra ma nhiéu nguwoi trong ching ta khong hé
dé y dén - thay d6i xuit phat tir sw phat trién co cdu dan
s6. Nhirng hiéu biét vé cac thay ddi nay c6 thé mang dén

mot nén tang virng chic cing v&i cac co hdi kinh doanh 16m.

Y tuéng

Y twéng rat don gian: nhitng hiéu biét vé co cdu dan sé sé
gitp phat hién cac co hdi va cac nguy co trong twong lai.
Mot céng ty toan cdu hiéu roé thim quan trong cla co ciu
dén s6 1a HSBC, “ngin hang dia phwong cua thé gi¢i”. Hiéu
dwoc co ciu dan sé cia cac dia phwong, cach thay doi cta
co ciu ndy, va diéu ma moi nhém dan sé trong xa hoi sé
can la rat quan trong cho thanh cong dai han néu ban dang
diéu hanh mét loat cac doanh nghiép - va dic biét la cac
dich vu tai chinh. Hay tim hiéu email dwéi day cuia HSBC
dwoc gtri tir website clia ngan hang (www.yourpointofview.

com) vao nam 2007:
Hay noéi cho ching toi biét ban nghi gi. Ban c6 dong y

v&i 57% nguoi Indonesia, nhitng nguwdi xem viéc nghi
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hwu 1a quing thoi gian d€ nghi ngoi? Hay nhu 58%
nguoi Canada, ban c6 xem do6 13 ldc d€ bat dau mot sw
nghiép m&i? Khi ma ngay nay c6 nhiéu nguoi trong
chiing ta song lau hon trwedc, dé 1a mot van dé can can
nhic nghiém tdc. Pac biét 13 diéu nay: dén nam 2050
c6 22% dan sb thé gi¢i & vao tudi nghi huu.

HSBC dang phat trién mot dang kinh doanh niang dong vé
mat doi séng, lwong hwu, va dau tw, nhwng day méi chi la
bat dAu. Co ciu dan s6 1a 1y do ctia nhiéu thay d6i & HSBC.
Vi duy, trueére sw di dan tir Péng Au sang Anh, HSBC da nhan
ra rang nhitng ngwdi lao dong nhap cw c6 nhu ciu mé tai
khoan ngin hang va vay tién, ngay ca v&i nhirng ngudi chwa
tirng c6 ho so tin dung & Anh, va dan nhip cu cling mudn
gui tién vé nwdc cho gia dinh. Piéu nay khong phai chi la
mot treong hop ca biét, ma la cd mot phan khic thi treong
to 1ém, va HSBC da phat trién va ti€p thi (bdng nhiéu thi
tiéng) mot sdn phdm dap rng ding nhu cau do.

Thé ky 20 da chirng kién sy thay doi co ciu dan s6 chwa
tirng c6. Dan sd toan thé gi¢i tang gip bon lan (tir 1,6 ti
ngudi vao nam 1900 1én dén 6,1 ti ngwdi vao nam 2000);
ty 1é tang dan s6 dat mirc cao nhat la 2% vao nam 1969,
va dan s6 toan cau di ting gip doi trong quing thoi gian
ngin nhéit tinh tir nhiém ky cta Téng théng My Kennedy
dén nhiém ky cta Tong thong Clinton. Piéu nay xay ra cung
véi su suy gidm chua tirng c6 vé ty 1é tir va ty 1€ sinh sdn
trén moi phu nit, vAn dé nhap cu toan ciu, va do thi héa
ngay cang ting - hé qua cia sw xudt hién cic thanh phé

triéu dan.
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RG rang, cac phat trién vé co ciu din s6 dang lam thay doi
thé gi¢i ching ta. Dan s6 ting nhanh nhit & cac nwéc An D9,
Trung Qudc, Pakistan, Nigeria, Indonesia, va Bangladesh.
Vi du:

+ Nhéat Ban dv kién dan s6 nwéc nay gidam con 50% vao
nam 2100, hé qua cda viéc ty 1é sinh thip va mic nhap
cw qua thap.

+ Chi trong vong 10 nim, Y sé c6 hon mot triéu ngwoi &
vao tudi trén 90. O chau Au, thé manh dan s6 cta Y dang

suy gidm nhanh, nhw tinh trang ciia Nga va Prrc.

+ My la nwéc phat trién 16n duy nhit c6 dan s6 con ting,
phén 16n 1a do nhip cw. Pén nam 2050, My sé c6 dan s6
dat 400 triéu ngwoi. Mac du vy, ting triedng din so tp
trung gan nhw hoan toan & cac vung “dang phat trién”

clia nwdc nay.

+ Cac phat trién vé co ciu dan sé dang lam thay déi ciu
trac gia dinh & thé gi¢i dang phat trién ma két qua la vi

thé cua phu nit dang ngay cang tiang 1én.

+ Dan sd sé gia hon trwdc, kéo theo cac thay ddi sau sac
vé chinh sach phuc loi, hwu béng, hé thong thué, viéc
lam va chi tiéu trong nén kinh té€ cla cac nwéc da phat

trién.

+ D06 thi héa mé rong va tang manh. Trong nam 2006, lan
dau tién trong lich str lodi ngudi, dan s thanh thi toan

ciu da vuot qua din s6 nong thén toan cau. Xu hwéng
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nay xuit hién & cac thanh pho, cling rit giong sw thay
d6i vé co ciu dan s, sé lam thay d6i mot cach siu sic

hanh vi va cac duv liéu.

Thuc hanh

Hiéu rd co ciu dan s6 c6 thé anh hwdng nhw thé nao dén
thi trweong then chot cia ban. Cac xu hwdng hién nay la gi?
Cac co hdi va cac nguy co dang & dau? Ai la khach hang hién

tai ctia ban va ai sé la khach hang cta ban trong twong lai?
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DAP UNG NHU CAU
P TREN QUY MO LON

THU THAP VA LUU TR’ THONG TIN trén
dién rong cho phép dw liéu mot dich vu theo yéu cau ca
nhan c6 chit lwong cao cho tirng khach hang. Bang cach gia
tang gia tri cho san phdm cda ban, ban cé thé ngin chin

dwoc déi tha va ddm bao viéc khach hang sé tai ky dit hang.

Y teéng

Bang cach (rng dung cong nghé thong tin hiéu qua va huin
luyén cho tit c& nhan vién str dung théng tin, chudi khach
san Ritz-Carlton qua 15 nam nay da phat trién thanh mét
trong nhitng chudi khach san hang sang thanh cong nhit
trén thé gidi, cung cip cho khach hang dich vu mang tinh
ca nhan rat cao. Chién lwgc cua Ritz-Carlton kha don gian:
phan biét minh vé&i cac d8i thi bang cach cung cip dich vu
dac biét va dem dén gia tri loi ich cho khach hang véi gia

canh tranh.

Tuy nhién, diéu khac thwdong la tAm quan trong cta vai
nguyén tic then chét, dwoc cing ¢ bang sw két hop cla
lanh dao virng manh véi sy quan ly va trng dung cong nghé

thanh cong. Cac nguyén tic nay bao gom:
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+ M6t tdm nhin vé dich vu theo yéu ciu ca nhan kha thi.
Pam bao ngudi lao ddng nhiét tinh trong viéc cung cip
dich vu chat lwong 1a diéu rat quan trong. Hé théng IT
dwoc chuin héa qua qué trinh kinh doanh va mot van
héa doanh nghiép dwoc phat trién, nhin manh dén sw
can thiét phai nam bat va phé bién thong tin c6 ich vé

tirng khach hang cu thé.

+ Mong muén dam bao viéc khach san hoat dong khong
c6 su cd va gitr khach thong qua cac chién lwoc tiép thi
phu hop. D€ dat dwgc diéu nay, Ritz-Carlton bo hang
nam dé tich Iy kién thirc sdu vé quy trinh 1am viéc cla
minh, roi két hop cong nghé véi nhirng ki nang ca nhan
va nhirng sang kién cho phép Ritz-Carlton theo ddi cac

s& thich cta tirng khach hang riéng 1é.

Chang han, cic nhan vién quan sat, ghi chép s& thich cta
khach hang, va lwu trit dit liéu trong mot mang thong tin
ndi bd. Piéu nay cho phép cac nhan vién khac st dung lai
thong tin va cung cdp dich vu sdn c6 phu hgp nhit véi
tirng ca nhan, thic diy sw giao ti€p giita nhan vién véi
khach hang dé ngan chdn sy tiép xic dén tir cic doi thu.
Khi khach dang ky phong, ho dwoc nhan loai phong va vi tri
phong ma ho thich, va trong suét thoi gian khach lvu tra &
Ritz-Carlton cac nhan vién cip quan ly sé cha tim dén cac
chi tiét lién quan dén tirng khach hang dé ho c6 thé diéu
chinh dich vu phu hop véi tirng ca nhén, cung cip thém
g0i, thirc udng theo y thich, loai bdo ma khach hay doc, va

nhitng thi khac twong tu.
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Phwong phép cua Ritz-Carlton la vi du hay vé sirc manh
cla viéc tao ra san pham hang loat theo nhu ciu khach
hang - kha nang cung cip nhanh chéng, hiéu qua, va cé
13i mot loat san phdm va dich vu lam hai long tirng khach

hang riéng Ié.

Thue hanh

+ Str dung hiéu qua nguoi lao dong & moi cip bic trong
cOng ty, cling nhw cac kha nang cong nghé dé nghe ngéng

thi treong cia ban & mot mirc wu viét.

+ Luwu trit thong tin khach hang theo cach dé truy cip dé
dam bao viéc cung cip chit lwong theo yéu cau ca nhin

& mot mirc dac biét

+ Tai t6 chirc nhanh chéng vé con nguwdi, théng tin, va quy
trinh khi can thiét d€ tao ra dwoc cac loi ich cho mot

dich vu chu d4o va dap rng cao nhu cau cia khach hang.
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LANH DAO BOI MO
@ | TUTRENXUONG DUOI

CAC HANH BONG TRU'C TIEP nén dworc cac
quan ly cap cao tién hanh dé khai thac nhirng hiéu biét va
nhitng y twéng cia ngwdi lao dong nham dam bao c6 dwoc

cac sang kién co6 chit lwong cao va phu hop.

Y tuong

Tt “d6i méi” goi 1én hinh anh cda mét quy trinh tw phét,
khong thé dw doan, va khong thé kiém soat. Nhirng ciu
chuyén vé doi méi day nhirng diéu lién quan dén cac kham
pha bat ngd va nhirng chién si cé tw twdng doc 1ap bén
bi theo du6i mot y twdng cho dén khi ho gianh dwoc gidi
thwdng. Va nhu cic cAu chuyén thwdng nhidn manh, cadc nha
sang ché thuong hay lam viéc &m tham trai ngugc véi mong
mudn ctia ban quan ly. Nguyén mau cta cac nha sang ché
dang nay la Art Fry va Spence Silver, nhirng nha héa hoc
cda hiang 3M di bién loai keo c6 tinh bAm dinh kém thanh
san phidm c6 doanh thu khong 16 1én dén mot ti dola: gidy
ghi chép Post-It notes. Trong nhitng trwong hop nhw vay,
sang tao bat dau tir duwdi 1én, véi cac y twdng va nd luc theo
dudi y twdng subt qua trinh ché tao trong phong thi nghiém

hay tiép thi ra ngoai thi trweong - chi khong phai tir trén
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xudng. Tuy nhién, d€ ddm bao mot sy d6i méi chat lwgng

cao va nhat quan, vai tro ctia ban quan ly 1a rit quan trong.

Cac quan ly cap cao nén st dung thong tin va kién thic
dé c6 nhirng hanh dong truc tiép va dang chu y. Sw phat
trién thwong mai cua thé tin dung 1a mot vi du. Vao ndm
1958, m6t nhom nghién ciru & Bank of America da yéu ciu
Ban nghién ctru dich vu khach hang, don vi c6 nhiém vu
phét trién cac sdn phdm md&i tiém nang, tao ta chiéc thé tin
dung dAu tién. Sy pho bién cuta thé tin dung ting lén sau
dé6 khi bay gidm d6c & ngin hang Citibank bd sung thém
cac didc diém quan trong khac cho thé tin dung nhw hinh
thirc gidm gid mua hang, dinh mtc tin dung, va muc diéu

khoan va diéu kién.

Sw phét trién nay khong xuat hién dé dap ¢ng mét nhu cau
thi treedng: nd xay ra dwoc la nho nhirng nguwoi trong nganh
ngan hang da st dung kién thirc va thong tin ciia minh dé
sang tao. Piéu nay bao gobm kha nang cam nhén thi treong,
sw théng hiéu khach hang, théng tin va dw doan vé kinh té
va cac xu hwéng xa hoi, kinh nghiém véi nhitng y tuwdng
sadn phadm twong tw (chang han nhw cac khodn tra gop), va
kién thirc vé cac phat trién cong nghé maéi. Mot giai doan
cia nhirng sang kién 1én trong nganh céng nghiép dich
vu tai chinh d3 ti€p néi, trong dé c6 sang ché may rit tién

ATM, va suw phat trién cta dich vu ngin hang truc tuyén.

Kiéu sang kién nay ro rang khac biét véi kiéu sang kién

dwoc thwe hién tir dwéi 1én:
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+ Sy Gng hd cla cac nha quan ly cip cao la rat can thiét:
ho 14p ra don vi, gitp phat trién cac nét dic trung, va

c6 sw ung ho can thiét dé trién khai va phat trién.

+ Vai tro quan ly cap cao la ddc biét xuyén suét trong qua
trinh nay, cung cip nhirng diéu kién cén thiét va tao sw

{ing h, thic day.

+ Thong tin 1a trung tdm cua sy sang tao dwec lanh dao
tlr trén xudng. Thong tin va kién thirc 1a mot phan quan
trong d€ ddm bao qua trinh sang tao c6 thé bat dau, duy

tri, va tao dwoc thanh cong.

Thue hanh

+ Khuyén khich quan ly cdp cao quan tim truc tiép vao

qua trinh sang tao.

+ Sw dung kha niang cdm nhén thi trwong, kién thic, va
kinh nghiém cuda cac thanh vién trong nhém dé danh gia

y twéng sang tao.

+ Tao mdt “vin héa sang tao” trong t& chirc clia ban bang
cach tao dién dan dé ngwoi lao dong thao luin va danh

gia cac y twdng cda ho, va twdng thuwdng cho s doi mai.
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TAO MANG LUG1 QUAN HE
o VA TRUYEN DAT
© | GIATRIDOANH NGHIEP

NHO'NG CUQC GAP THU'ONG KY ctia cac nhan vién thudc nhiéu
khu virc khac nhau trong cong ty sé lam ting sw hiéu biét,

cai tién chién lwgc, x6a bo nhitng rao can, va tang ning suit
tap thé. K&t qua la tinh minh bach dwoc cai thién sé gitp

xac dinh nhitng linh vec manh yéu cht chdt dé dang hon.

Y tuong

Nhirng nguwoi lam viéc cho cong ty General Electric bat dau
l1ang nghe cham chd hon cac bai phat biéu dé hiéu vé gia tri
cOng ty ctia vi téng gidm ddc Jack Welch, sau dot tai cau tric
chwa tirng c6 cua doanh nghiép nay vao dau nhitng nam
1980. Cong cudc tai ciu tric da cit bé dén hon 200 cdng
ty con cua GE, va cho nghi viéc tam thoi khoang 135.000
nguoi. Cong ty sau khi tai ciu tric da it quan liéu thiy ro,
dwa trén nén tang thong diép cla téng giam ddc vé su thang

than, khong thién vi, tinh minh bach vwot qua c4c rao can.

bé tang cwong diéu nay, ca nhan Jack Welch da khéi dong
mot loat “hoat dong luyén tap cao d6” hay “cac cudc hop
thi trdn” - vén don gian 1a cudc tip hop cac tredng phong

chti chdt xuyén khip cac bd phan va ranh giéi dia ly. O
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cac cudc gap g& nay cac van dé khé khan dwoc thio luin
c&i mé va sy tiép thu ngay thing dwgc phat trién theo tai
nang lanh dao cda vi tong gidm ddc. Két qua 1a hang ngi
quan ly toan cau ctia GE su6t nhirng ndm 1980 ngay cang

it che gidu sai sot.

Cac ca nhan ton tai dwoc sau qud trinh truyén dat sang loc
cda téng giam déc c6 thé pho bién lai cho nhirng ngwdi khac
nhitng thong diép dé hiéu vé su thang thin, khong thién vi
va ti€p thu minh bach vwot qua cic rao can. Hau hét cac
hoat dong thiét 1ap mang lwéi quan hé ctia Welch dwoc
t6 chirc & treong dai hoc danh cho doanh nghiép cia GE
& Crotonville, noi ma ngwoi ta néi rang 6ng thwong danh
dén 50% thoi gian cho viéc huan luyén lién tuc va hoc hoi

tlr nhitng ngwoi khac.

Thue hanh

+ Gidm sy quan liéu dé tang tinh minh bach va c&i mo

trong t6 chirc cua ban.

+ Xac dinh nhirng nhan vién chi chét trong doanh nghiép,
va to chirc nhirng cudc hop thwong ky dé chia sé y kién,
bac cdo cac van dé, va vach ra chién lwoc. St dung cac
cudc gap nay dé danh gia nguoi lao dong: ai la nguoi
gioi nhat trong viéc dwa ra sang kién va xac dinh cac van

dé, va ai la ngwoi kém nhit?

+ Tao ra mot mang lwdi quan hé ngay thang trong cong ty
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ctia ban sao cho c6 thé stir dung mang lwdi nay dé truyén
dat thong tin va trién khai y twéng nhanh chéng. Viéc
nay bao gém t6 chirc cic cudc hop c6 sw tham du cia
dai dién dén tir nhiéu “phong ban”. Ching han, thay vi
té chirc nhitng cudc hop riéng cho cic nhan vién IT va
nhén vién tiép thi, hdy tao diéu kién cho ho thdo luin
cung nhau. Nhw thé sé cho ho mét y twong ré rang hon

vé cac thach thirc ma toan thé cong ty phai dwong dau.

T6 chirc cac cudc hop thwong ky cho cac cip quan ly toan
ciu, dam bao ho thong nhat nhau vé cac sang kién va
hiéu dwoc cach trién khai sang kién nay. Khuyén khich
cac cdp quan ly toan cau gap g thanh vién trong don

vi cia ho dé thong tin vé cac sang Kkién cla cong ty.

Dong vién cac cip quan ly 16i kéo dwoc thanh vién trong
bd phan ctia ho - ching han bang cach thudng theo
thanh tich hay ning suit cho nhitrng thanh cong ctia don

vi trong qua trinh trién khai cac sang kién cu thé.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 57
https://thuviensach.vn



DATDUOC
SUTANG TRUONG
‘. DOT PHA

CAC DOANH NGHIEP LON thwong phai vat 16n dé dat duoc
ty 1é ting trwedng dau nganh vi linh vuec cua ho da hoan
thién, hay c6 su canh tranh cao, hay vi ho méc ket trong
16i mon cta phwong phap tiém tién. Cac cong ty ludn tin
rang ho can phai canh tranh theo cing mot cach nhw déi
thu cta ho: gidm rui ro, ting cac ngudn lwc, va tao ra cac
nguén doanh thu chip nhin dwoc. C6 mot cach khac hon:
quan niém lai mdt cach can co vé cai gi chi phoi lgi nhuin
cda ban, xay dung mdt mo hinh doanh nghiép tét hon, va

dat dwoc sy tang trwedng dot pha.

Y tuéng

Nghién ctru do hai gido sw vé thwong mai la Rita Gunther
McGrath va Ian C. MacMillan nhidn manh lam thé nao cac
cong ty trong nhiéu nganh nghé dat dwoc mirc ting tredng
khac thwong (xem Marketbusters: 40 Strategic Moves That
Drive Exceptional Business Growth, do Harvard Business
School Press xuit ban). Diéu then chot 1a xem lai doanh
nghiép cua ban, stt dung mot phwong phap quyét liét, va

méi la hon so véi phwong phap ma doi thd ciia ban dang
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str dung, va tim nhitng cach tot hon dé c6 lgi nhuén. Rat
can thiét phai c6 sw linh hoat, sang tao, va am hiéu khach

hang coi trong diéu gi.

Cemex da chuyén d6i doanh nghiép kinh doanh vt liéu c&
nho6 & Monterey, Mexico, thanh mot trong nhitng cong ty
xi-mang 1én nhit trén thé gi¢i qua mot qua trinh tai danh
gia triét dé diéu gi c6 thé dem lai loi nhuin. Doanh nghiép
nay da lam t6t hon cac doi thd tim c& quéc té, Holcim va
Lafarge, vé gia cd phiéu, ty suit loi nhuén trén doanh thu,
va ty sudt loi nhuin trén tai san. Cemex chuyén tir viéc ban
bé-tong nhw mot sdn pham tinh theo khéi lwong sang ban
mot loai vat liéu dwoc giao chuyén dung gio. Giao hang la
diéu quan trong déi véi khach hang: nhian dwoc ding s6
lwgng, & ding noi, vao ding luc, khéng dé cong nhan phai
cho hay khong lam cho bé-tong bi hong. Dung cac phwong
phap da duwgc Federal Express va cidc nhém cip ciru ap
dung, Cemex da phat trién cong nghé ky thuit sé6 dé quan
ly dia diém va hoat dong ctia cic xe tai cua hing. Gio day,
Cemex st dung cong nghé GPS dé dam bao viéc giao xi-

mang tron sin chi trong khung thoi gian 20 phut.

Thue hanh

Véi Cemex, thanh cong c6 dwoc dwa trén thay d6i van hoa
toan doanh nghiép. Piéu nay doi hdi mot phwong phap tién
phong dé dap rng cic cam két, phat trién nhitrng cach thirc

phuc vu khach hang méi, va ddm bao cac hoat dong hiéu
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qua. St dung cac ky thuit dudi day cé thé gitp dat dwoc

cac tang truedng dot pha:

+ Thay d6i trdi nghiém ctia khdch hang va tim nhirng cach
m¢i d€ dap tng nhu ciu cia ho - ching han Microsoft
da phat trién phan mém Office, va cho du ban nghi nhw
thé nao vé doanh nghiép nay thi phan mém Office ro

rang c6 loi thé hon 1a may danh chi!

+ Thay do6i sdn phdm hay dich vu cung cdp cho khdch hang
dé n6 phan anh nhirng gi ma khach hang coi trong. C6
mot phwong phap la hay so sanh nhitng gi ban cung
c4p v&i nhitng gi d6i thu cung cip bang cach phan san
phdm vao ba hang muc: co ban, khac biét, va dic trung.
R6i can nhic lam thé nao d€ phat trién cac loi thé méi
va cing c6 nhirng loi thé dang c6 dé lam cho san pham

cua ban dac biét hon.

+ Thay déi cdch thirc hoat déng dé ban cé thé theo déi va
cai thién nhitng gi cung cip cho khach hang.

+ Ddnh gid lai doanh nghiép ctia ban, c6 thé thay déi cac
don vi co ban ma khach hang phai tra tién, hay xem xét
lai cac cach thirc then ch6t dwoc st dung dé do lwong
murc do tét ctia cong viéc ban hang. Vi du nhw mot so luit
sw da bé phwong phap truyén thong la ban thoi gian cla
ho, va thay vao dé la ban dich vu theo cach thirc “khong
c6 ich, khong 13y tién”.

+ Loi dung cdc thay déi trong khu vwe ctia ban. Vi du nhw

Amazon.com di nhin ra tiém ndng cua internet dé xac
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dinh lai hoat dong ban 1é. Cling nhw vay, HSBC la ngan
hang dau tién nhan ra rang nhirng nguwdi nhap cw & Anh
c6 mdt nhu ciu veé dich vu ngan hang dic biét (vi du nhw
chuyén tién vé qué nha) va c6 nhirng diéu kién dic biét
(khong c6 lich str giao dich ngan hang & Anh). Nho do,
HSBC da cung cip nhirng san phim dwoc thiét ké theo

nhu ciu trén dap &ng thi treong nay.
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2 ~

PHUONG PHAP PAO SAU 1a phwong phap
1am viéc nhém tip trung d€ phat trién mot gidi phap nham
Xt ly cac van dé hay cac thach thirc cu thé. N6 dwoc dung
dé két noi cac y twdng clia moi nguwdi trong mot nhém theo

mot cach hiru ich, vui vé, chu dong, hao hirng, va sang tao.

Y teéng

Viéc dao sau két hop dong nido va thi nghiém (tirc la kham
pha va phat trién mot gidi phap ban diu cé tiém niang). bay
12 mdt phwong phap ma bat cit ai din dau viéc thuc hién
mot sang kién thay doi cling c6 thé st dung dé xac dinh
nhitng viéc cin lam dé dwa doanh nghiép tién 1én. Viéc
dao siu co6 thé dwoc thue hién trong mot gio, mot ngay,

hay mot tuin.
Cac giai doan chinh trong qua trinh dao sau la:

+ Lap mot nhém lam viéc c¢6 thanh vién dén tir cac bd

phan khac nhau.
+ Xac dinh thach thirc can xtr ly.

+ Tham van cac nha chuyén mon.
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+ Chia sé cacy twong.

+ Dong ndo vé cac gidi phap va bo phiéu lwa chon.
+ Phat trién mot mau thir nghiém nhanh.

+ Kiém tra va trau chuét thr nghiém.

+ Tap trung vao mau thir nghiém va cho ra mét giai phap

cuoi cung.

Thue hanh

IDEO, mot cong ty thiét ké ndi tiéng clia My, tin rang co
nhiéu giai doan trong mot ban thir nghiém phat trién tir
phuwong phap dao siu (thong tin chi tiét xin xem quyén The
Art of Innovation: Lessons in creativity from IDEO, America’s

leading design firm cia Tom Kelley va Jonathan Littman).

+ Hiéu rd thi trwomg, khach hang, cong nghé cta ban va

nhdn ra céc gidi han.
+ Quan sat moi nguwoi trong nhirng tinh huong thuec té.

+ Tong hop va t6 chirc cac chd dé chinh tir hai giai doan

dAu noi trén.

+ Hinh dung: viéc nay thwong lién quan dén déng nido
cao do va thao ludn. Twdng twong nhitng khai niém va

y twéng méi xung quanh cac cha dé chinh cda thiét ké.

+ Mau thir nghiém 12 buéc ké tiép va lién quan dén viéc
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xay dung y tuwdng va suy nghi dong nao.

+ Tinh loc va sap xép hop ly cac y twdng cia ban. Mot Ian
nita, suy nghi tim toi cac cach thirc dé cai thién mau thir
nghiém va vwgt qua cac tré ngai, thu hep va tap trung
vao cac khai niém. Danh gia va sap x&p mirc d6 wu tién
cho cac y twdng cla ban va quyét dinh chung sé dwoc

thwc hién nhw thé nao.

Cac khia canh gia tri khac cta viéc x ly vAn dé mét cach
sang tao c6 thé ap dung trong thoi gian han hep bao gom:

+ Tht nghiém truwdc (va xin 16i thi d€ sau).
+ Tiép thi thir nghiém.

+ DPam bao rang cdc nhém thir nghiém cang da dang va

khac biét cang tot.
+ Tim kiém ngu6n vao mai.
+ Gidm, gan nhu loai trt, hé thong cip béc.

+ Thu hit moi ngudi, tao cdm giac choi dua, va lam viéc

khong cé rao can.
+ Linh hoat trong viéc sip xép hoat dong.
+ Chip nhan rang khong cé vin dé gi khi thir va thit bai.

+ Dat thoi han, nhung cho phép moi ngudi c6 da thoi gian

dé sang tao.
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THU NGHIEM
@ | TRENTHITRUONG

NO'T PHU HQP NHAT dé phat trién mot hoat
ddéng kinh doanh c6 164, va cach tot nhit dé xay dwng thanh
cong, thwong la khi ban dang van hanh mét doanh nghiép.
Nhitng bai hoc c6 thé hoc dwoc truc tiép tir thi tredng va
khach hang cua ban. Ttr d6 ciing c6 thé mang dén cho ban

hwéng dan tirc thoi vé viée gi hiéu qua, va viéc gi khong.

Y tuéng

Julian Metcalfe va Sinclair Beecham thanh 1ap chudi ctra
hang banh sandwich Pret A Manger rit thanh céng vao
ndm 1986. Chudi ctra hang thu dwoc loi nhuén 16m va dwoc
giGi thiéu nhw 1a “mot sy sdng ché banh sandwich”, tré nén

quen thudc & Anh, New York, va Héng Kong.

Nhwng doanh nghiép ctia ho khong khéi dau 1a mot clra
hang banh sandwich; cttra hang nguyén thay la mot clra
hang ban rwou chai & Fulham, London, cé tén 1a “Hair of the
Dog”. Tuy nhién, ching may chdc ho nhin ra rang d6 khong
phai la cach kiém dwgec tién. Du doanh thu cé cao, nhung
mirc 13i rong thi khéng nhw vay - Sinclair Beecham da néi:
“Chung tbi quyét dinh phai ban thém vai thi thirc dn gia
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ré nhwng lai cao nhw sandwich chiang han.” Bang cach lang
nghe khach hang va sin sang thay ddi nhanh chéng nhirng
moén ban cho khach hang khi cén thiét, ho da thanh cong.

D6 1a mét bai hoc ho hoc dworce truc tiép khi kinh doanh mét
cach niang dong trong thi trwedng. Bdi vi bat cir thi treong
nao ciing sé ludén c6 mot mirc dé khéng thé dw dodn duorc,
nén cach t6t nhat dé biét dwoc cach thirc kinh doanh c6 1oi

cao la “vtra hoc vira lam”.

b6 khéng phai 1a mot bai hoc ma Sinclair Beecham c6 thé
quén dwoec. Vao cudi ndm 2006, khi chuin bi khanh thanh
Hoxton, mot khach san “sang trong khong dat tién” day
sang tao & trung tam London, 6ng da noi: “Hoxton la mdt
thr nghiém. Ching t6i sé xem né c6 hiéu qua khong. S& co6
nhitng thir ma chung toi can phai thay doi, va ching toi sé
lang nghe khach hang ctia chung téi khi chiing t6i tdi can

phai lam nhw vay.”

Thue hanh

+ Khi bat ddu mot cong viéc kinh doanh méi, dirng trong
ch& dat dwoc mot cach thirc hoan hdo ngay 1ap tic. Bit
luan suw chuin bi phi thuc té da dwoc tién hanh tir sém,
sé ludén c6 nhirng bai hoc ma chi ¢6 thé hoc dwoc trén
“nén nha cua ctra hang”.

+ Dirng nan chi khi cac vin dé xuit hién. Hiy xem né

khong phai nhw mot tré ngai hay thit bai ma nhw mét
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co héi vo gia dé hoc hoi. Hay phéan tich tai sao ching

xudt hién, y nghia cda ching, va tic dong ctia ching.

Hay sin sang dé tién hanh thay d6i manh mé doanh
nghiép cta ban. Du diéu nay c6 thé dan dén viéc tam
dirng mot cach thirc kinh doanh cu thé nao d6, cach thirc
nay phai dugc thay doi, hay tham chi phai bi x6a bo, dé

thay thé bang mot cach thirc c6 1oi hon.

Phéi hop hiéu biét Iy thuyét véi kinh nghiém thwce hanh.
Hai khai niém nay khong dworc tach réi nhau.
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TRAO QUYEN
CHO KHACH HANG
‘- CUABAN

KHONG NEN DANH GIA THAP tAm quan trong cda viéc cung
cip théng tin cho khach hang. Thong tin khuyén khich
khach hang bo tién ra d€ dwoc cung cip dich vu nhiéu hét
mitc c6 thé. Nguoc lai, viéc kinh doanh can phai sin sang
tiép nhan thong tin tir khach hang dwéi hinh thike cac khao

sat vé phan hoi va mirc do hai long ctia khach hang.

Y tuéng

Tt ndm 1989 dén nam 1991, Ryder - doanh nghiép cho
thué xe tai I6n nhit thé gi¢i - chirng kién viéc kinh doanh
suy gidm déu déu, va roi xudng vi tri thi hai trong thi
trueong 16i cia cong ty nay & My. D€ tim ra van dé, Ryder
da nhan thirc dwoc cin thiét phai str dung théng tin hiéu
qua hon dé phuc vu khach hang. Phwong phap cia cong ty
nhin manh ba dnh hwéng chinh tic dong dén khach hang

hién tai va tiém nang:

1. Sw cdn thiét ctia viéc gitp do khdch hang mua hang: vi du
nhu bang viéc phat brochure gidi thich ré rang vi sao ho
nén mua bao hiém cta Ryder, va mot brochure khic gidi

thiéu vé nhirng linh kién va phu ting xe. Ryder nhin ra
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rang khach hang mudn so sanh cac san phim ctia ho véi
san phiam cta déi thy, vi viy cong ty 1ap mot biéu do so
sanh xe tai, nh4n manh cac diém canh tranh cia minh

va lam khach hang tiém nang yén tam.

2. Sw cdn thiét cua viéc gitip khdch hang str dung dich vu:
Ryder phat mién phi hwéng dan di chuyén cho moi
khach hang va khach hang tiém ning, dwoc soan ca bang

tiéng Anh va tiéng Tay Ban Nha.

3. Sw cdn thiét ctia viéc gitp khdch hang thwong xuyén diéu
chinh cdch st dung dich vu: cting nhw ddm bao rang mobi
dai ly déu dwoc t6 chirc ngan nap, cho thiy hinh anh
manh mé tlr ban sic cla céng ty va su tin tAm v&i dich
vu khéich hang, Ryde dam bdo rang ¢ nhirng sdn phim
va dich vu cong thém & cac dai ly ciia hdng. Diéu nay bao
gom thong tin vé loi ich cta viéc st dung thiét bi xich

kéo ctia Ryder va chi tiét vé cac mirc giam gia dai han.

Loi ich ctia nhitng bién phap nay déi véi khach hang dwoc
theo doi sat sao bang mot khado sat sw hai long ctia khach
hang dwgc dit & chd dé thiy trén moi budng 14i xe tai.
Ngoai viéc kiém tra sy hai long ctia khach hang, cac phwong
phép con nhan manh dén cam két mai vé dich vu cia Ryder,
nang cao trién vong ban hang twong lai. Phwong phap nay
da gop phan vao kha nang thay doi tinh hinh kinh doanh
cua Ryder.
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Thue hanh

+ Dam bao khach hang hién tai va khach hang twong lai
nhan dwoc dé dang nhirng thong tin sdn c6 vé cac loai

dich vu va lgi ich khac nhau ma céng ty ban cung cip.

+ Thu thap phén hoi tir khach hang d€ chic chan ring ho
thwe sw hai long vé dich vu, va thé hién hinh anh cong

ty ban quan tdm dén khach hang.

+ Tao diéu kién dé€ khach hang st dung san phidm cua
ban - cung cip cho ho cac thong tin chi dan, y twdng,
hwéng dan truc tuyén, hay ngudi dé khach hang cé thé
ndi chuyén véi - bat cl thir gi dé cao khach hang va gitp
ho diéu chinh cho sdn phdm ctia ban phu hgp véi nhu

cau cua ho.
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TU CHIEM THI PHAN

THAY Vi BE CHO CAC CONG TY KHAC &n vao
thi tredng cda ban, hdy can nhic viéc cho ra nhirng san
phdm md&i d€ canh tranh véi chinh nhitng san phdm hién
c6 ctia ban. Diéu nay nghe cé vé nhw 1a tw tr, nhwng ki€ém
soat mot cach chuyén nghiép thi né sé€ cho phép ban giiy

dwoc vi tri tién phong va dan dau cac cudc dua.

Y tuéng

Khi c6 mét thi treong gidi han cho mét sdn pham hay dich
vu cu thé, bat cr d6i tht m&i nao cling c¢6 thé dan mét thi
tredng nay. Mot phan &ng hop ly dé€ ngan chan chuyén nay
la “tw an thit minh” - dwa cac sdn phdm mai ra canh tranh
véi cac sdn phdm hién cé clda ban. Pay 1a mot chién thuit
dugc nhiéu doanh nghiép str dung, tir chudi cira hang ca
phéa nhwong quyén Starbucks cho dén nha san xuit cong

nghé Intel.

Xu hwéng ndi tiéng cua Starbucks véi viéc cr vai phat lai
m& mot clra hang méi cho thdy mét mong mudn manh
liét trong viéc gitt khong cho sw canh tranh dén gin. Cho

du 13 cac ctra hang chi nhanh s& canh tranh 14n nhau dé

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 71
https://thuviensach.vn



thu hut mot lwgng khach hang c6 gidi han, Starbucks nhan
th4y rang diéu ndy van xtrng dang hon 1a di canh tranh vé&i
nhirng cong ty c6 tiém nang di dau thi treong khac nhw

Costa Coffee va Caffe Nero.

Cac nha san xuit phin ci¥ng va phin mém may tinh nhw
Apple, Intel, va Microsoft cling 1a nhitng dién hinh khac
dwoc biét dén nhiéu vé kiéu tw an thit minh. Bang cach
thwong xuyén dwa ra nhitng ban ning cap cho cac san
phdm (ching han nhw 1a may tinh nhanh hon hay phan
mém chdng virus tot hon) ho khéng chi gitr dwoc vi tri di
dau nganh céng nghiép ma con thuyét phuc dwoc khach
hang mua san phdm méi, va 1am cho cac déi tha c6 it chd
dé xam 14n hon trong thi trwdng cta ho. Diéu nay cé tac
dung trong nhitng thi trwedng hay thay d6i ma sy trung
thanh cta khach hang thi cé gié¢i han (vi du nhw Starbucks
c6 thé cdm thdy duoc rang nhirng ngwdi muén uéng mot ly
ca phé c6 thé mua né tir bat ¢ dau). Diéu nay ciing c6 tac
dung khi moi nguwdi, bat ké vi ly do gi, muén tiép tuc cap

nhat véi nhirng phat trién cong nghé méi nhit, chang han.

Thuc hanh

+ Du doan tinh trang thi treomg dé quyét dinh chinh xac
khi ndo thi ty dn thit m6t san phadm cu thé nao do6. Phat
trién mot san phidm thwong tén thoi gian va tién bac -
néu san pham hién tai sinh lgi cao va khong cé nguy co

bi canh tranh, hodn viéc gi¢i thiéu san phdm mai cho

72
https://thuviensach.vn



dén khi can thiét hodc dén mot thoi diém mong mudn.

Hay tw an thit minh khi biét trwdc rang ddi tha sé gidi

thiéu mot san phdm mai c6 tiém niang dwoc wa chudng.

Khi doanh thu chitng lai, viéc an thit nhirng sdn phim
cli cia ban bang cach tung ra nhirng sdn ph4m mai tién
tién hon c6 thé kich thich triét d€ doanh thu téng thé.

birng ngai canh tranh véi chinh minh. Du ban dau c6
vé giy nan chi vi c6 nguy co cat mit thi treong cia san
phdm cii ctia ban, nhwng diéu nay cin dwoc nhin nhin
nhuw mot cach tich cuc dé kiém soat viéc bi cit cd, ban
chat nang dong cua thwong mai hién dai. Diéu nay ciing

s€ budc ban phai sang tao va vwot qua tinh ty man.
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TANG TINH
@ | CANHTRANH

VIEC CANH TRANH CAN NHIEU né luc va
nhay bén kinh doanh: hau hét cac doanh nghiép sg, thinh
thodng, phai d6i mat véi nhitng hoan canh cwc ky thach
thirc va vit va. C6 mot s6 mwu chwée va ky thuét co thé gitp

dan dit mot t6 chirc di qua dugc nhitng giai doan kho khan.

Y teéng

Nhiéu t6 chirc quen thudc v&i thach thirc duy tri ning suit
va tinh trang c6 lai khi nganh hang bi de doa - cho du méi
de doa d6 12 tir sy bat On toan cau, sw thiéu hut nguén cung
cip, hay don gidn la sw xuit hién cia mét doi tha dang

ngay cang dang gom.

Gitra nhitng cdu chuyén dwoc nhiéu nguoi biét dén vé cac
céng ty khéng thé dwong dau véi thach thire, treong hop
cua Air France 1a mot cau chuyén thanh cong mé&i mé. Vi
du cuia hang hang khéng nay cang an twong hon gitra lic
nganh hang khong dang déi mat véi cac ap luc 16, khéng
nglrng. Giong nhw cac hiang chuyén ché cé tiéng khac &
chau Au va Bic My, hang hang khong nay nhan thay thi

truwdng truyén thong dang bi de doa béi ndi lo ngai an ninh
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ngay cang tang, sw suy gidm ctia nganh céng nghiép hang
khong, va sy ndi 1én cta cac hing hang khong gia ré. bé
gitt dwoc tinh canh tranh, Air france chu y dic biét dén

bdn phwong phap:

+ Phdn trng tikc khdc: cac quyét dinh chinh cta Air France
sau khing hoang 11 thang 9 dwoc dwa ra vao ngay 18 thang
9 ndm 2001; cac quyét dinh nay sau d6 van dwoc diéu chinh
va phat trién, nhwng chién lwoc méi cling dwoc phat trién

va trién khai rat nhanh.

+ Hanh dbng tdp thé: ban diéu hanh hop va phan &ng
nhanh chéng, cAn nhic 1am thé nao dé phan &ng mot cach
tot nhat véi cac sw kién va lam thé nao phéi hop dwoc cac

phan &rng.

+ Ludn dé mat téi tdt cd cdc doi thu: diéu nay giit cho
viéc kinh doanh bam sat va tap trung vao nhirng viéc quan
trong. O’ Phap, tir nim 1981 di c6 mot ddi tha 13 hang
chuyén ché gia ré néi tiéng - tau cao téc TGV. Cé nghia
12 nhiéu nguyén tac can cho viéc canh tranh véi cac nha

chuyén ch¢ gid ré da dwoc trién khai tir nhiéu nam nay.

+ St dung tdt cd cdc ngudn lyc sdn cé: canh tranh c6 nghia
12 4p dung tat ca tai san va lgi thé sdn c6 ma mot hing van
tai cong nghiép 1én c6 dwoc dé déi choi véi cac cong ty van
tai gid ré - bao gbm thwong hiéu, vi thé trén thi treong,
va thé manh trong viéc diéu hanh. Chién lwoc cta déi tha
thwong la xay dwng thi phan véi gia ré tam thoi va sau dé
ting gia 1én. Mot phwong phap chii dong va kién nhan cé
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thé giup giam hay loai b6 nhirng moéi de doa nay tir cac ddi

9.

tha.

Thue hanh

+ Chu dong thong tin vé gia tri thwong hiéu - diéu gi khién
cho t6 chirc va sdn phdm cta ban dic biét va dwoc wa
thich hon.

+ Xac 13p tiéu chuin doanh nghiép cua ban so véi cac

doanh nghiép khac.

+ Gap g khach hang va hiéu ré cdm nhin va nhu ciu cda
ho.

+ Hiéu ro, cing c6, va duy tri cdc nguyén nhan cda sw

thanh céng trong cong ty.

+ Tim hiéu xem tai sao khach hang thich ban hon cac doi

thud cda ban.

+ Thwong ky xem xét lai nhitrng diém manh va diém yéu
cda doi tha. Phat trién mot ké hoach hanh dong ma theo
thoi gian sé gidm thiéu nhitng diém manh d6 va khai

thac cac diém yéu.

+ Phat trién va trau chu6t cac san pham, cac chién thuit
dwoc str dung dé€ ban hang, c6 tinh dén nhirng gi ban

biét vé doi thu.
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TU TAP LAI

BANG CACH PAT TRU SO & “trung tam ctia nganh”, noi cac
doanh nghiép twong tw nhau tu tap lai canh nhau, cac cong
ty sé ngay lap tirc ti€p can dwoc nhitng loi ich rong 16n va

da dang.

Y tuéng

Y twdng tu tap lai gan nhau nghe c6 vé khac thuwong. N6
goi y rang cic cong ty nén tra gia thué dia 6c cao dé dwoc
& gan dai thu. DU c6 nhiéu doanh nghiép thich chon nhirng
noi c6 gia thué dia 6c ré va cach xa méi de doa cta cac
déi tha hon, nhung viéc tu tip lai phd bién dén bit ngo
trong nhiéu nganh nghé. Tir cac ctvra hang trén phé Oxford
& London cho dén cac cong ty cong nghé & Silicon Valley,

viéc tu tadp dwoc ap dung réng rai.

bit tru s& quiy quin nhau tao ra nhirng loi ich dac biét
thich hop v&i nhitng doanh nghiép méi. N6 lam cho viéc
ti€p can khach hang, cic ngudn cung cip, va théng tin cia
mot mang ludi da duoc thiét 1ap san dwoc dé dang. Cach
nay ciing c6 thé gitp xay dwng danh tiéng - né khién khach

hang lién hé doanh nghiép ctia ban vé&i nhitng doanh nghiép
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lau nam va cé uy tin khac trong cung khu vuec.

Tu tap thanh cum cling 1a diéu may man cho coéng ty thudc
nhirng nganh c6 sy canh tranh cao, nhw nganh ban xe hoi
ching han. Du khach hang ciing dé c6 kha niang chon ddi
thl & sat bén canh tru s& cia ban thay vi chon ban, nhwng
mot cdng ty c6 mdt sdn phadm canh tranh, wu viét chang

i i nhiéu vé diéu nay.
hai lo ngai nhi

M6t trong nhirng dién hinh néi tiéng cua viéc quy tu lai
gan nhau la nganh co6ng nghiép gidi tri cia Hollywood, noi
nhitng lao dong tw do va cac doanh nghiép nhé lam an
phat dat nh¢ & gan cac phim trwong. Xa hon vé phia bac
la trwedng hop cta Silicon Valley - mét tdp hop cac cong
ty cong nghé hwdng loi tlr cdc ngudén nhan tai & cac dai

hoc gan day.

Du viéc tu tdp & mot chd dit ra mot s6 thach thirc yéu
ciu doanh nghiép phai virot qua, nhwng mét cong ty nang
dong, hiéu qua, va sang tao sé c6 thé bién cac thach thic

nay thanh nhitrng loi thé vo song.

Thuc hanh

+ Thwong hay c6 mét s6 trung tim céng nghiép cho mét
san phdm dic thu; hdy nghién ciu cin than dé quyét
dinh trung tAm nao phu hop nhat cho doanh nghiép cia

ban.
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Hay dam bao nhirng gi ban cung cip cho khach hang la
thwe sy canh tranh - viéc tu tip lai tao ra tinh trang doi
choi truc tiép v&i cac cong ty déi thu sé chi cé loi cho

nhirng cong ty nao cé san phdm thyc sy wu viét.

Hay nhdn manh dén noi ban dit tru s& va nhdn manh

san phdm cda ban wu viét nhw thé nao.

N3m bat loi thé vé co hoi ti€p cin cac thong tin cong
nghiép diu nganh - dé c6 thé 1a nhirng thong tin dén
tir nhiéu nguon, tir cic 4n phdm dia phwong dén “viéc

ngoi 1&é d6i mach chuyén hang xé6m”.

Hay nhé rang viéc tip trung nay khong phu hop cho moi
loai cong ty - hdy cin nhic ké hoach kinh doanh toan
dién cta ban va dac tinh doanh nghiép ctia ban trwéc

khi chon noi dat tru sé.
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hY A’ ~ ”
Ac ‘ G s

CAC SAN PHAM NEN €O it nhat mot nét doc dao kich thich

mua hang (USP - unique selling point): mot yéu t6 khién

san pham khac biét va dwgc danh gid cao hon doi thu.

Y tuong

Y twdng veé “nét doc dao kich thich mua hang” c6 vé cling ¢
cho ban chit dic trung cia su canh tranh. N6 goi y rang
moi sdn phdm nén c6 mot “nét kich thich mua hang” dwoc
dién dat tom tat mot cach don gian, truc tiép, va hiéu qua
dé hip dan khach hang va dé ddi thu khong sanh duorc.
Nhung didng ngac nhién la chi mot s6 it doanh nghiép thuc
sw ap dung y twéng nay, va cac ndi dung gidi thiéu chi don
thudn dé cip dén viéc dap (ng tiéu chuin cia nganh ma
khong c6 sy vueot trdi nao vé y twdong, chi chli yéu dya vao
da thi trwong dé thu loi nhuén. Cach thirc nhw viy da bi
Tesco - chudi ban 1é 16n nhit nwéc Anh - loai bo. Cong
ty nay da quyét dinh tao ra wu thé thi trwong thay vi mé
rong thi treong. Tesco da quyét dinh hoat dong 24 gio méot
ngay, tré thanh siéu thi Anh dau tién lam viéc nay. Tesco

ciling gi¢i thiéu mot s6 USP khac - trong d6 bao gom viéc
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cam két m& quay thanh toan dw phong cho khach hang
néu ho phai xé€p hang cho thanh toan sau hai khach hang
khac tré 1én, va cung cip dich vu géi qua (mot dich vu van

con xa la & Anh).

Bén canh nhirng USP “thuwc té” con c6 nhirng USP “cam
tinh”. Ching c6 1& khéng tao ra thuln loi thiét thwc cho
khach hang, nhwng cho phép cac doanh nghiép tao ra sw
khac biét cho chinh minh va cho san phdm bang cach st
dung tiép thi dé khoi goi cdc phan &ng cam xuc tir khach
hang twong lai. Nhitng phan &ng nay bao gom mong mudn
vé vi thé hay cam giac thanh cong. Nha san xuit xe hoi sang
trong Mercedes-Benz la mot vi du hoan hdo. Mac du xe hoi
cda hang nay cé nhirng loi thé thwce té, nhwng diéu dang ban
la thanh cong cht lwc cia hang lai 1a do c6 nhitng nguoi it
hiéu biét vé xe hoi nhwng mong muén thé hién mot hinh

anh nao do6 cua minh trong xa hai.

C6 gang khong nglrng vi cac USP 1a diéu dwa mot nganh
céng nghiép tién 1én, ngdn chin tinh trang dinh tré, c6 loi
cho ca khach hang 1an loi nhuén cta cac td chirc tao dwoc

sw noi troi mot cach thanh céng.

Thuc hanh

+ Nhan thitc dugc rang cac USP cia ban c6 thé phai thay
d6i nhanh chéng va nang dong. Néu thanh cong, cé thé

déi thu canh tranh sé bat dau bat chudc. Hay sang tao
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82

dé tim ra nhirng USP méi va giit dwoc thé dan trwde doi

9

th.

Tim hiéu xem khach hang ctia ban coi trong diéu gi nhit,
dang thiéu céi gi, va sé san long tra tién cho cai gi - roi
phat trién cai d6 thanh USP cta ban. Diéu nay cé thé 1a
nhirng loi ich ma san phim mang dén cho khach hang,
gia ca cla san pham, hay dich vu ma khach hang c6 thé

nhin dworc.

Cung cap chit lwgng t6t nhat: diéu nay c6 thé dam bao
cho san phidm cua ban c6 dwgc USP thuce té va USP cam

tinh, hwéng theo dang cip.

Tao ra sw lwa chon da dang nhit - diéu nay c6 thé lién
quan dén viéc chuyén mon héa va chon phén khic cho

thi treong cta ban.
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SAN LUQNG TANG LEN sé& khién nguwoi lao
dong c6 nhiéu kinh nghiém hon - con cac cong ty cé nhiéu
cong nhan kinh nghiém c6 thé gidm dwoc chi phi va tang
doanh thu.

Y tuong

Vao gitta nhitng nam 1960, tip doan tw vin Boston
Consulting Group (BCG) da dé y thdy rang mot nha san
xudt vat liéu ban dan c6 thé gidm dén 25% chi phi san
xudt tinh trén tirng don vi moéi khi ho tang gip doi mic
san lwong. BCG két ludn diéu d6 1a do cong nhan c6 dwoc

kinh nghiém htru ich nén lam viéc hiéu qua hon.

Mot bién thé clia nguyén tic “kinh t€ quy mo” truyén théng,
viéc coi trong kinh nghiém ctia ngwoi lao dong trong y
twdng nay c6 mot ngu y chién lwgc va ré rang can dwoc
can nhic moéi khi quyét dinh thué nhan cong dang nao va

san xuat bao nhiéu hang.

Tuy nhién, tic dung cia duwdng cong kinh nghiém khong
déng déu & tat ca cic cong ty va cac nganh nghé. Du theo

danh gia téng quat thi chi phi sé dwoc cat gidm 20-30 phan
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tram khi kinh nghiém tang l1én gip déi, c6 nhiéu cong ty
khong dat dwoc con s nay, ma chi cé thé dat dwoc mirc
gidm chi phi khodng 5%. DPiéu nay dwoc cho 1a do quy trinh
san xuit khac nhau dan dén céc co hdi tich liy kinh nghiém
khac nhau. Ciing khong kha thi cho nhiéu cong ty khi tang
manh mic san xuit trong lic nhu cu déi véi mot san pham
nao do thi bat bién hay quy trinh san xuat phirc tap va cé
mitc hao phi thoi gian cao. Cling nén chd y rang mot s6 cong

ty don gidn 1a khéng c6 cac ngudn luc dé tang san lwong.

Tuy nhién, hién twong dwong cong kinh nghiém van mang
lai nhitng bai hoc gia tri cho moi céng ty, cho du nhitng
cong ty nay thuc té khong thé ting san lwgng. Kinh nghiém
c6 thé c6 dwoc mot cach gian ti€p qua sach v, bang hinh,
va sy tw van tir nhitng ngwoi day kinh nghiém. Mot cach
khac la cic cong ty c6 thé thué cong nhan la nhirng ngwdi
ky cwu giau kinh nghiém trong nganh (du thwong phai tra
lwong cao hon cho ho). Cac doanh nghiép con thiéu kinh
nghiém ciing c6 thé rng dung sang ché dé tao ra nhirng
san pham mai, lam thay ddi thi hiéu thi tredng, va lam cho

kinh nghiém cta ddi thu tré thanh 16i thoi.

Thue hanh

+ Khuyén khich nguwoi lao dong xem cong viéc caa ho la

mot qua trinh hoc héi kinh nghiém nang dong.

+ Nhén biét khi nao viéc ting san lwgng 1a khong thich
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hop - néu nhu ciu la cé dinh thi viéc tang san lwong sé

gay thiét hai.

Tranh tinh trang thay thé nhan cong qua thwong xuyén

bang cach tim hiéu vi sao ngwoi ta bé di.

Tao co hoi dé nhan cong tich lily kinh nghiém gian tiép
(chang han qua viéc doc sach hay huin luyén) ciing nhw

tich ldy kinh nghiém tryec tiép trong qua trinh san xuét.
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M0 HiNH CHUOI:
>~ NGUO1LAO DONG -
e | KHACH HANG - LOT NHUAN

SEARS DA MANG PEN mot trong nhitng vi
du dién hinh nhit vé viéc hoat dong ctia nguoi lao dong lién
quan truc ti€p dén hoat dong cta t6 chirc. M6 hinh chubi
Nguoi lao dong - Khach hang - Lgi nhudn (mét bién thé
ctia chubi lgi nhuan dich vu) cho thiy rdé méi lién hé gitta
nguyén nhan va két qua. Viéc tao diéu kién cho nguwoi lao
doéng thiy dwgc cac hé qua tir nhitng hanh doéng cta ho
c6 thé thay déi cAch moi ngwdi suy nghi va két qua ma ho

dat duorc.

Y teéng

Cac nha quan ly thuwong cht y dén két qua. Tuy nhién, dir
kién nay gi¢r da 16i thoi. Pieu thuc sw can thiét ddi véi mot
doanh nghiép din dau thi tredng 1a tAm quan trong cla
nhitng nha dinh hwéng gia tri quan ly (nhirng dic diém cta
doanh nghiép tao ra sw khac biét 1&n nhit va mang dén
loi ich nhiéu nhit cho khach hang). P6i v&i cdc nha dinh
hwéng nay, mirc dd gin bo 1au dai cia ngudi lao dong véi
doanh nghiép, sw hai long cia nguwoi lao dong, va nang suit

cla nguoi lao dong c6 dnh hwdng 1n dén sy hai long cla
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khach hang, sy tang trudng doanh thu, va kha nang sinh
loi. Piéu ndy duwgc nhin manh trong biéu d6 vé chudi lgi

nhuéin dich vu & trang sau.

Vao dau nhirng nam 1990, cac nha diéu hanh cip cao cua
nha ban 1é Sears da nhan thiy hoat dong twong lai tot 1én
khong don gian la do phat trién mét chién lwoc khac hay do
diéu chinh cac ké hoach tiép thi. Sau nhirng ton thit nang

né, ho da tap trung vao ba vin dé:

+ Nguoi lao dong cdm thiy nhw thé nao khi lam viéc &

Sears.

+ Hanh vi ctia nguoi lao déng dnh hwdng dén cac trai

nghiém mua sidm cta khach hang nhw thé nao.

+ Trai nghiém mua sdm ctia khach hang anh huéng nhw

thé nao dén loi nhuén.

Sears da hoi 10 phan trdm nhan lyc ca cdng ty rang theo
ho thi méi déng déla doanh thu tao ra dwoc bao nhiéu loi
nhuin. Mic trung binh cho cac ciu tra 1oi 1a 46 cent, trong
khi mirc nay thwc té€ chila 1 cent. Diéu d6 cho thiy ré rang
cin phai dé cho nguwoi lao dong, dic biét 1a nhitng nguwdi
thwong hay tiép xtc véi khach hang, hiéu ré cac van dé
anh hwdng dén kha nang sinh loi. Phwong phap cua Sears
la phat trién mo6 hinh ngwoi lao dong - khach hang - loi
nhuin (ECPM - employee-customer-profit model), cho thiy
ré chudi nguyén nhan va két qua. Phuong phap nay dalam
thay d6i cach ngwoi lao dong suy nghi va hanh dong, vi ho

c6 thé thay ro hon nhirng anh hwdng tir cac hanh dong ma
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ho lam. Diéu nay, theo hé qua, dwoc thé hién & dong cudi

cung cda bang quyét toan hoat dong.

Phwong phap ma Sears st dung dé tao ra md hinh ECPM
(v6n 1a mot phién ban cu thé cia chudi loi nhuan dich vu)
bit dau bang viéc dit ra mot bd tiéu chuin dwa trén muc
tiéu cda ba linh vuc: dé Sears tré thanh mot noi hdp dan
dé 1am viéc, mot noi hdp din dé mua sam, va mot noi hap

din dé dau tw.

Véi 200 quan ly hang diu cia Sears, sw khich 1é dwgc dwa
trén chi s6 hoat dong tong quat (TPI - total performance

indicator) - bao gbm cac do lwong tai chinh va phi tai chinh.
+ Mot phan ba dwa trén cic do lwdong vé nguwoi lao dong
- thai d6 d6i véi cong viéc va cong ty

+ Mot phan ba dva trén cic tiéu chuin vé khach hang - 4n
twong ctia khach hang va sw gan bo clia khach hang véi

cong ty

+ Mot phan ba dwa trén cic do lwdng vé tai chinh - ty suat
loi nhuén trén tai san, ty sult loi nhuén trén doanh thu,

va tang trwdng doanh thu.

Tl két qua ctia m6 hinh chudi Nguwoi lao ddong - Khach
hang - Loi nhudn, cac nha quan ly & Sears dwoc dao tao,

pho bién, va danh gia trén co s& 12 tiéu chi:
+ DPinh huwéng dich vu khach hang.
+ Sang kién va y thirc vé sw khan truong.
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+ Kién thirc va sw hiéu biét vé kinh doanh.
+ Giai quyét van de.

+ Phat trién viéc hop tac va danh gia cac y twdng tir sw

hop tac.
+ Cac k¥ nang lam viéc nhom.
+ Ky nang truyén dat hai chiéu.
+ bDanh gia sy da dang.
+ Cac k¥ nang tang cwong.
+ Cac k¥ nang quan hé gitra cac ca nhan.
+ Di dau trong viéc thay doi.
+ Liém chinh.

Nhitng tiéu chi nay dwoc phan thanh ba nhém goi la 3 P:
sw nhiét tinh v&i khach hang (passion), sw dan dau vé hoat

dong (performance), va gia tri con nguwoi (people).
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Thue hanh

+ Tim co hoi d€ cac can bo quan ly va chuyén vién tiép
thi chia sé thong tin khach hang. B6 phin nhan sw cé
dir liéu vé diéu gi thic diy va thu hit moi nguoi, trong
khi bo phén tiép thi c6 sy hi€u biét vé nhu ciu khach
hang bén ngoai. Hay phat trién mét quy trinh quan ly

mdi lién hé nhan qua gitra cac nhan td.

+ K&t hop truc giac va kién thirc phd quat véi cac phan

tich thdng ké chac chan.

+ Hiéu cac yéu t6 lam nén su thanh cong vé mat nhan luc
- diéu khién cho nguoi lao ddng lam viéc ndng sut, hiéu
qua, va sdn long sir dung sang kién cta ho dé dat dwoc
cac muc tiéu. Viéc nhan thirc dwoc cac van dé nay va
cach 4p dung ching sé mang dén cho bd phan nhan sw
mot vai tro quan trong khac trong viéc ddm bao thanh

cong thwong mai cho cong ty.

+ DPam bao rang cic bién phap nay khong qua phtc tap
hay ti mi qua dang, vi diéu can thiét la mot phwong phap

thiét thwc, hiéu qua va khong thid tuc reom ra.
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CAC NGHIEN C’U GAN DAY cho thiy ring
mot cong ty c& trung chi khoang 40% lgi tirc cho cac chi
phi lién quan dén con nguwoi (cac chi phi vén con nguoi),
va 92% giam ddc tai chinh nghi rang v6n con ngudi c6 mot
anh huwdng “to 16n” dén sw hai long cia khach hang va kha

nang sinh loi.

Tuy nhién, chi c6 16% cac céng ty thwc sw suy nghi vé ty
suit lgi nhudn trén cac khodn von dau tw con nguoi. Giai
phap 1a do loi nhuin truc tiép trén cac khodn dau tw cua

ban vé con nguoi.

Y tuong

Can c trén s6 tién diu tw vao cac hoat dong vé von con
nguoi - ddc biét nhat la vao dao tao va phat trién - va moi
quan hé rd rang gitra diu tw vao nguoi lao dong véi cac
hiéu qua sé thay viéc phai c6 hé théng do lwong hiéu qua

lao dong la rat can thiét.

Theo cwu téng giam d6c clia hiang General Electric, 6ng Jack
Welch: “Ba thir quan trong nhit ma ban can phai do lwong

trong doanh nghiép la sy hai long cta khach hang, sy hai
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long ctia ngwoi lao dong, va dong vén.” Du Welch sau nay
thay d6i diéu quan trong cudi cung thanh gia tri c6 dong,
tam quan trong cua hai diéu dau tién - va moi quan hé cua

ching - van rat manh mé.

Cac nha diéu hanh dic biét phai dwong dau véi mot hay

nhiéu van dé vé do lvong hiéu qua lao dong.

+ Qua nhiéu bién phap do lwong lam khuat 1ap van dé
quan trong nhit va chuyén sw chd y sang cac van dé
khac.

+ Cac bién phap khong lién két, khong lién quan dén chién

lwore cia cong ty va dac thu kinh doanh.

+ Cac két qua dwoc nhan manh nhwng khéng nhit thiét
mang dén giai thich twong xrng vé viéc lam cach nao

dé dat dwoc két qua nay.

+ Viéc khen thwdng khéng twong xirng véi cac két qua do
lwong hiéu qua lao dong; do dé cac hoat dong dap trng
dworc yéu ciu cong viéc lai khong dwgc khuyén khich.

+ Cac phép do gay bat dong, khong ing hd dwoc hoat dong
theo nhém va sy hop tac.

+ Tu twdng ngan han duoc cd suy, khi cac bién phap do
lwong hiéu qua dan dén viéc qua tap trung vao cai thién
két qua cta quy ké tiép.

Danh muc Chi s6 vén con ngwdi cia Watson va Wyatt nhan

manh anh hwéng ctia cac hoat dong quan tri con ngwoi, voi

nam van dé anh hwdng trwc ti€p dén loi nhuan:
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1. Viéc khen thwéng va giai trinh.

2. Noi lam viéc linh hoat, déng bo.

3. Viéc tuyén dung va gitr nguoi.

4. Giao tiép chan that va c&i mo.

5. Cac cong nghé hwéng vao nguén nhan lyec.

Mot phwong phap do lwong mdéi quan hé gitra dau tw vao
con nguwoi véi hiéu qua lao dong 1a “Chwong trinh gan két
nguoi lao dong” cia B&Q. Chwong trinh nay tap trung vao
cac cam két cia doanh nghiép véi ngwoi lao dong va sw
gan bo ctia khach hang véi doanh nghiép. Moi quan tri vién
phai viét mot bdo cdo dai mot trang gidy tém tat lai hoat
dong cta ho trong hai linh vwc: qudn Iy vén con ngwdi va

qudn ly cdc bién phdp tai chinh truyén théng.

Két qua la téc do thay thé ngwoi lao déng giam tir 35%
xudng 28% (moi diém phan trdm gidm twong dwong voi
it nhat 1 triéu bang Anh), va lgi nhuén tang 1én, véi doanh
thu tinh trén moi ngwoi lao dong tang tir 87.000 bang vao
nam 1998 l1én dén 106.000 bang vao nam 2002. Vai tro cla
nhom tai chinh la c6t 16i thanh céng cla quy trinh nay: thiét
ké, tao nguodn von, va quan ly chwong trinh. Cac diém dic
trung khac clda chwong trinh bao gom sw phdi hop chit ché
gitta bd phdn nhan sy va hoat dong ban 1é, cac bién phap
khach quan tip trung truwc ti€p vao cac hoat dong ning
cao hiéu qua lao dong, va sy nhiét tdam cda nhan vién véi

chwong trinh.
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Thuc hanh

+ Nhén thirc dwoc rang viéc tinh dén cac bién phap vé con
nguwoi trén mot thé diém phdi hop toan dién sé nang cao
nang lwc cia ngudn von con ngwdi va cung cb trong tim
quan tri. C6 mot moi lién hé gitra cac thyc hanh chinh
sach vé con ngwoi virng chic, mirc d6 hai long ctia khach

hang gia tang, va cac két qua tai chinh.

+ Chon mét phwong phap nhan sw thich hop cé nghia la
tim dwoc moi lién hé gitra viéc thic diy doi ngi nhan
sw va dat dwoc cac két qua kinh doanh quan trong - bao
gom cac van dé da dang nhw sang kién san xudt, an toan

lao dong, va sw hai long ctia khach hang.

+ Dam bao sy nhiét tinh cao d6 trong viéc tim hiéu va st

dung cac théng tin nay.

+ Ho tro ch dong cho cac quan ly ddm nhan nhiéu trach

nhiém nhat.

+ Nhén thirc tAim quan trong va tac dong cia hanh xtr tuy

nghi.
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KHONG GIAN
@ | THUONGHIEU

XAY DUNG CAC KHONG GIAN c¢6 phong cach
doc dao dwoc trang tri va thiét ké dé hap dan thi truomng
muc tiéu ctia ban, du cac khong gian d6 khong nham dé
ban c4c san phdm chinh cta ban, ching van sé cing cd
hinh anh cda ban va lam cho khach hang danh gia cao sw

ddc ddo cua sdn phidm va thwong hiéu.

Y tuéng

Mot trong nhitng y twdng méi hop thoi trang nhét trong
tiép thi, khong gian thwong hiéu chi treong viéc sang tao
cac khéng gian c6 phong cach doc dao - c6 thé 1a mot quan
ruou, mot phong tranh, sanh dei, hay gian trién 1am - c6
thé khéng lién hé tryc tiép dén san phdm chinh ctia ban
nhung 13 noi ma moi ngwoi duwge ddm chim trong hinh dnh
thwong hiéu ctia ban. Cac céng ty hang dau thé gi¢i nhw
Apple, ING Direct, Kodak, Google, va Nokia déu da ap dung
cach thic nay. C6 sy gia ting manh mé ca vé sé lwong va
chat lwgng cac khong gian thwong hiéu.

Nha san xuit xe hoi Phap, Renault sir dung khong gian
thwong hiéu véi mét mire d6 quyét tAm va phé treong cao,
trién khai bén khong gian thwong hiéu & Buenos Aires,
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Bogota, Mexico City, va Paris. Cong trinh m&i nhat ctia hiang
nay la Terrasse Renault & Mexico City, dwoc thiét ké rat 4n
twong va tip trung vao “mdot quan rugu cé hang rao gob,
qua do6 khach hang c6 thé thoang thay khu vurc Renault, noi
nhitng hinh miu xe hoi dwgc trung bay”. Péng & mot vi tri
dep tai cac thanh phé toan ciu, phoi hop viéc mang dén
nhitng mén an ngon, nhirng budi trueng bay tranh anh, véi
viéc tiép thi tinh t& khong 16 liéu, cac khong gian thwong
hiéu cta Renault 1a tiéu bi€u cho khai niém nay. Renault mo
ta khéng gian thwong hiéu cua hiang nhw 1a “viéc t6 chirc
cac sw kién thé thao, van hoa, va nghé thuit cho twong xing
véi thé gidi cda thwong hiéu nay dé ting cwong sinh luc
va ban sic ctia Renault 12 moét thwong hiéu sang tao, nhiét

huyét, nhin xa trong rong”.

Cac khéng gian thwong hiéu c6 thiét ké sang tao phai ké dén
1a cac “qudy tinh lang” ciia Nokia danh cho nhitrng ngwdi tim
kiém su yén tinh va tram lang trong chdc 14t & cac 1€ hoi Am
nhac; cac “Sanh d6” cua Coca-Cola dwoc thiét ké dé mang
dén nhitng trai nghiém da truyén thong cho thanh thiéu
nién & cac trung tAm mua sam tai Illinois va Los Angeles;
Sanh 360 Xbox cua Microsoft & Tokyo v&i sw két hop cla
nhitng phong VIP, truyén théng da phwong tién va nhitng

thirc udng pha tréon mang chu dé Xbox.

Véi sw xult hién ngay cang nhiéu thwong hiéu phong cach
séng, cac khéng gian thwong hiéu c6 thé ting sirc manh
cho t& chirc cia ban thanh mot phan cia mot nén van hoa
va thAm my ly twdng hoa dwoc tao ra dap &ng thi hiéu cua

nhoém dan s6 ma ban nham dén. Ching ciing xay dung gia
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tri cho doanh nghiép ctia ban bang cach tao sw phé bién -

va su thu hat - cho thwong hiéu cda ban.

Thue hanh

+ Hay cin nhic dén nhirng noi ma nhém khach hang muc
tiéu ctia ban sé lui t¢i dé giai tri khi ranh roi va st dung
khong gian thwong hiéu ctia ban dé tao ra mot phién ban

ly twéng cho noi do.

+ Hay nhan biét cic kha nang khac nhau ma ban c6 khi
tao ra mét khong gian thwong hiéu; hay tap trung vao

s& thich ca nhan.

+ Hay nhé vat liéu thiét ké va thAm my thiét ké ctia khéng

gian thwong hiéu ludn la diéu rat quan trong.

+ Chon lya nhirng khia canh dac biét trong dich vu va hinh
anh cua cong ty ban sé dwoc mo ta trong khong gian

thwong hiéu.

+ Tao ra mot loat hoat dong dé khach tham quan thwdng
thirc.

+ Quyét dinh diéu gi sé dwoc nhan manh trong khong gian
thwong hiéu ctia ban - ching han sw tién loi, vin hoa,

sw s0i dong, hay sy thw gian.

+ Chon lya ky dia diém - chon sin bay, trung tim mua

sdm, 1& hoi Am nhac, hay don gian 1a mot con duong
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trong thanh phé 1am ché cho khong gian thwong hiéu
cta ban, do 1a buéc dau tién dé dam bao dw 4n thanh

cong.
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~ "

TAO RA NHI'NG NOT ma moi ngwdi mudn
dén - dé vui choi v&i cong dong, thw gidn, hay don gian la
dé thuc hién mot hoat ddng thwdng nhat nhw doc sach hay

lam viéc - diéu d6 c6 thé tré thanh mot san phadm sinh 1oi.

Y tuong

M&i nhin, khai niém nay c6 vé twong dong véi khai niém
“khong gian thwong hiéu”. Tuy nhién, c6 mét khac biét quan
trong: “khong gian song” bién y twdng vé nhirng cau tric
ma nhiéu ngwoi wéc ao thanh san phdm chinh va thanh nét
dac biét chu chot cia mén hang thu hiat ngwdi mua - mét
khia canh nén tang cua kinh doanh.

Khéng gian séng ddc biét pho bién & cac thanh phé, noi cac
can ho thi chat hep, van phong thi tu ting, va doéi khi cac
khu vuc cong cong khong an toan khién nguwdi ta phai tim
kiém sy thay d6i khung canh dé dwgc thw gian hon. Trend
Watching, mot t6 chirc ghi nhin xu huéng tiéu dung, dd mo
ta khai niém khong gian séng nhuw sau: “... Dan thanh thi
danh d6i nhirng phong khach go bé, tréng vang dé 14y cam
giadc séng dong doi thuce trong nhirng khong gian thwong

mai cé vé giéng nhw phong khach, noi caic moén dn va hinh

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 101
https://thuviensach.vn



thirc gidi tri khong chi tao ra sy thu hat ma con tao diéu
kién thuin lgi cho nhitng hoat dong thwong thay trong
phong khach hay van phong nhé nhw xem phim, doc sach,

gdp g& ban bé va dong nghiép, hay 1am cong viéc quan tri.”

Trong khi nhiéu doanh nghiép thanh cong, nhw quan ca
phé nhwong quyén Starbucks va nha ban 1é sach Borders,
két hop y twdng khéng gian séng véi cac san phdm khéc,
thi cling c6 ngay cang nhiéu doanh nghiép rit quan tim tao
ra cho khach hang mét khong gian don thuén chi dé séng.
Paragraph NY la mét trong nhirng cong ty nhw vdy. Doanh
nghiép nay m& mot khong gian rong 230m? trén mot ting
Irng gan quang truwong Union Square dé phuc vu nhirng
nguoi cé thé hoi vién thang 100 doéla tré 1én. Khong gian

nay c6 hai khu vuc 1a phong viét lach va sanh thw gian.

Hoi vién c6 thé lam viéc trong nhirng khoang nho kiéu nhw
& thw vién, hodc thw gidn va giao tiép véi cac thanh vién
khac - d6 1a kiéu mét cin nha hién dai nhwng lai xa noi

trd ngu.

Thue hanh

+ Thiét ké khong gian séng chu dio va thiét thwc - chd
trong phong cach va sy thoai mai, va st dung dé dac c6
chat liéu ém va mém, vach ngan khéng gian cach am,
dam bdo cho khong gian séng ma ban tao ra gitr dworc

sy thodi mai va 4m cung.
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+ Tao co hoi cho hoat dong giao tiép nhung van c6 su riéng

tw twong d6i trong khéng gian nay.

+ Can nhic viéc tang lgi nhun bang cach ban quang cao
trong khong gian s6ng. Ban khéng nén dé quang cio lam
anh hwéng dén cdm gidc thAm my, sanh diéu, sic sao,
nhwng nhitng quang cio dwgc dit ding chod c6 thé lam
khach hang chi y va c¢6 ich hon.

+ Ngay ca néu nhu du dinh kinh doanh ban dau cta ban
khong huéng dén viéc to chirc mot khong gian sdng, ban
van c6 thé phéi hop mot vai nguyén tic trén vao hoat
ddéng kinh doanh cta ban dé€ 16i kéo khach hang tiém

nang.
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CO GIO LAM VIEC LINH PONG, doanh
nghiép cé thé tao ra sw khac biét va thu hut khach hang

c6 nhip song bién dong.

Y tuong

Nhu cac thay déi xa hoi, cach sdng nay da phat trién va tré
nén da dang. Nhu ciu vé su tién lgi va sw tw do xuit hién
ngay cang nhiéu trén thi treé'ng trong nhirng nam gan day,
mang dén nhirng loi thé canh tranh cho cac céng ty kinh

doanh dap ng dwoc nhu ciu ciua ngudi tiéu dung 24 gid.

Viéc m& ctra hoat dong 24 gio mot ngay rod rang co tiém
ning diay manh budn ban. it thiy ré hon 1a loi thé cia
viéc xdy dwng nhan thirc trong khach hang vé sw khac biét,
hwéng dén khach hang, va tién ich. P6 ciing 1a co héi thu
hut nhitng khach hang trwéc dé chwa tirng dén civra hang
cda ban nay ghé dén vi ban la doanh nghiép duy nhéat con
m& ctra. Nhitng khach hang méi nay c6 thé sau dé sé tiép
tuc dén doanh nghiép cia ban ngay ca khi cac doi tha canh

tranh khac cling dang mé& cira.
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Nguwoi khdng 16 vé ban 1é & Anh 1a Tesco da trién khai chién
lwgc nay va dat dwgc nhirng két qua 4n twong. Day la siéu
thi duy nhat & Anh mé& ctra 24 gi* mot ngay. Tesco da bo
xa d6i thi dang gom nhit c6 cac chudi ctra hang, roi gianh

dugc vi tri dan dau thi tredng hét strc thuyét phuc.

Cach nay ciling dwoc ap dung & mot loat cac cong ty kKhac
thu hat khach hang cé thu nhap vang lai va lich lam viéc
cang - mot s6 dai ly dia 6¢c & London c6 dich vu khuya cho
nhirng ngwoi ban ron. Pirng 1ang tranh vi khong cé “thoi
gian biéu chudn” cho khach hang - hiy dung né nhw mot
co hoi d€ 1am an phat dat trong “xa hoi 24 gid” bang cach
tré thanh mot doanh nghiép 24 gio.

Thuc hanh

+ N&u t8 chirc cia ban chwa s&n sang hoic khong thich
hop cho viéc tién téi kinh doanh nguyén ngay, van c6
thé chon ra mot s6 bo phén trong doanh nghiép cia ban
(chang han nhu b phan dich vu khach hang) dé t6 chirc
hoat dong 24 gio mot ngay.

+ St dung nhan sy khung va tdi thi€éu hoa hoat dong co
thé cat gidm dugc chi phi trong thoi gian ban mé ctra
nhung sé khong gitip ban dwoc nhiéu hang - chang han

nhw ldc dém khuya hay sang sém.
+ Hay dam bao mang dén mot trai nghiém tich cwc cho

khach hang, ngay ca & thoi diém chi st dung nhan sy &
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murc tOi thi€u. Trai nghiém ctia khach hang tot hay xu sé

quyét dinh viéc ho c6 tré lai trong twong lai hay khong.

+ Hay linh dong - vi du nhw nhiéu doanh nghiép tuan tha
luit thwong mai cht nhét ctia Anh 1a mé& ctva sém dé
thu hat khach dén xem hang nhwng khong ban hang cho
dén gir ban hang theo luat 4n dinh.

+ Viéc m& clra 24 gior c6 thé 1a thach thirc véi cadc doanh
nghiép nho, nhung ciing cé thé dap &ng cho nhirng
khach hang cé lich 1am viéc phirc tap bang cach don

gian 1a bo tri gio m& ctra linh dong.
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HOPTAC

VOTVIEC LIEN KET LAM AN, cac cong ty c6 thé cung khai thac
cac ngudn lwc va dat dwoc cac muc tiéu phirc hop ma néu

khong lién két thi s& ndm ngoai kha ning cla tirng bén.

Y tuong

Viéc thiét 1ap mot lién két tip doan tao co hdi st dung cac
nguon luc tir ddi thd cua ban - chang han nhw mang luéi
van chuyén, co s& vat chit, nguyén liéu tho, kién thirc, va
danh tiéng d6i véi khach hang - d€ phat huy hét tiém nang
cia mot y twdng day tham vong ma néu khong lién két thi
viéc trién khai sé tuy thudc vao khad ning cia ban dé cé
dwoc mét lwong 16n cac nguodn lwe méi, vén di 1a chuyén
khong twdng. Nhirng thoa thuin hop tic nhw vay c6 thé
dam phan dugc ca bing cach trao cho ddi tic mot phan lgi
nhun, hay bang cach dan xép mdt mdi quan hé hai bén cho

phép doi tac st dung cac ngudn luwc cla ban.

Oneworld Alliance - mot hiép hoi lién két mwoi hang hang
khong 16n (British Airways, Cathay Pacific, Finnair, Iberia,
LAN, Qantas, Japan Airlines, Malév, Royal Jordanian, va

American Airlines) - tidn dung sw hop tac dé tao ra mot
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dich vu ma ho khong thé cung cip don 1é. Dich vu nay la
ché dd gia vé toan ciu ré va tich hgp ma khach hang c6 thé
trd phi mot 1an dé dwgc di dén nhiéu dia diém khac nhau
trén toan thé gi¢i. Chwong trinh mang dén cho khach hang
co hoi c6 thé st dung bat ky hiang hang khong thanh vién
nao ctia Oneworld Alliance d€ dén hon 600 dia diém & 135
nwéce. Dich vu rat thanh cdng nay mang lai mot cach thic
gitip tudn thi dwoc cac quy dinh khit khe cia nganh hang
khong kiém soat quyén s& hiru hing hang khong, theo cach
¢6 loi cho khach hang.

Thue hinh

+ Tranh moi hoat déng kinh doanh bat hgp phap hay trai
nguyén tic c6 thé lién quan dén lién minh doanh nghiép,

chang han nhu viéc thong dong gia.

+ Danh gid, mot cach siu xa va kj cang, cac diéu khoan
cu thé va cac 4n y trong thoa thuin hop tac. Liéu trong
sw hop tac nay daéi tac cia ban c6 dwoc nhiéu hon ban

khong, va sy hop tac nay c6 loi cho ban khong?

+ Hay than trong trong viéc thiét 14p quan hé hop tic trong
cac tinh huéng c6 thé tao diéu kién cho déi thi cda ban
hwéng loi tir cong strc cia ban, gianh dwgc cac nguon

lwc d€ vegt mat ban trong cac linh vuwe khac ctia nganh.
+ Vach c4u tric va 1én ké hoach quy trinh hop tic mot

cach cin thin - viéc dam phan, trao ddi théng tin, va
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hop nhat la quan trong song con, dic biét trong nhirng

giai doan ban dau cta lién minh.

+ Hiy san sang d€ mé rong viéc lién minh véi mot loat

céng ty khac khi mudn thyc hién diéu do.
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CHIEN THUAT
) “DE CAN DAN XE HOT”

MOT CONG TY CAN PHAI €O kha ning tém
tat hoat dong kinh doanh va phwong phéap cia minh trong

mot phat biéu suc tich.

Y tuong

Thong tin nhanh chéng va hiéu qua dwgc nhiéu ngudi xem
la nén tang cda doanh nghiép hién dai. Hi€u ro diéu nay,
han nhién nhiéu t6 chirc da phat trién cach tong két cac
khia canh quan trong nhat cia doanh nghiép minh trong
mot dong nhan “dé can dan xe hoi” 4n twong va dé nho.
Nhitng vi du dang chu y vé cac té chirc da st dung chién

thuat nay gbm co:

- Virgin: “B6 co ciu, lam cho vui”. Cau néi nay cung co
hinh anh tdo bao, tu tin, va dam lam ctia cong ty trong

gi¢i lam an.

- BMW: “Cé may truyén dong tan tién”. Nhan manh vi thé
cda hiang la mét thwong hiéu xe hoi sang trong bic nhit,
BMW nb luc d€ hién dién nhw mot lwa chon 4n twong
nhit trong mot thi tredmg canh tranh ma dang cp la

diéu rit dwoc coi trong.
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- Federal Express: “Chuyén phat qua dém dam bao”. Pho
treeong kha nang va vi tri thi ba thé gi¢i ciia hang trong
nhitrng tir nay, cdu khau hiéu l1am khach hang nh& dén
do tin ciy va téc do chuyén phat cia Federal Express,
trong khi cling vira nhac nh& ngudi lao dong vé tAm

quan trong cua viéc chuyén phat ding luc.

Loi ich ciia mét cdu khiu hiéu dang dé can dan xe hoi khong
phai chi la viéc gianh dwgc khach hang - n6 con c6 ich cho
viéc truyén dat dén ngwdi lao dong. Mac du cac vi du dwoc
dé cip trén la & cip do6 toan cong ty, cling c6 thé st dung
cac vi du nay & tit ca cac cip do trong mot to chirc, va diéu
chinh cho cac nhém, phong ban, va cho cac sang kién chién
thuit khac nhau. Piéu nay gitp cdc nhém lam viéc véi nhau
vi mét muc dich chung, cling nhw gitip phd bién rd cac chién
dich ban hang phirc tap dé ho cé thé quan triét hoan toan.
CAu khiu hiéu kiéu dé can dan xe hoi ciing gitip ngudi ban

hang hiéu dwoc diéu gi can phai chu trong.

CAu gi¢i thiéu tap trung vao khach hang gan két hinh anh
thwong hiéu cia ban trong long khach hang, thu hit sy chu
y cda ho, va lam ho nhé& dén chit lwgng dich vu cda ban.
Hay ddm bdo ban c6 mot cdu khau hiéu nhw thé cho doanh

nghiép hay céng viéc cta ban.

Thure hanh
+ Quyét dinh khia canh dic thu nao trong san phiam, hoic
chién lwgc kinh doanh cda ban cin dwgc nhin manh
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trong cau khau hiéu. Pwa n6 vao quang cdo cua céng
ty, & bat ¢t dau co thé. Cau khiu hiéu nén tiéu biéu cho

gia tri va dich vu ctia cong ty ban.
Thé hién rd su khac biét so véi cac doi thu caa ban.

Htra hen gia tri. Xem xét cau khau hiéu tir quan diém
khach hang - ban cé néu ra dwoc véi khach hang nhirng

moi loi danh cho ho khong?

Can nhic xem diéu gi 12 doc dio nhit trong t6 chirc
doanh nghiép cua ban cho phép ban trién khai chién

lwrge ndy mot cach wu viét hon cac doi thu.

DPam bao nguoi lao ddng gan bé va nhiét tAm véi muc

tiéu.
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DANH GIA
@ | THEOBANNANG

CAC PHAM CHAT CA NHAN nhuv ban ning,
kinh nghiém, va trwc giac c6 thé dwoc sw dung dé bat chap
nghién ctru thi trwedng va tao ra mot thi truedng ngach chwa
ai khai thac.

Y tuong

Nghién ctru thi treong thuweong dwgce xem la yéu to chinh
anh hwéng dén viéc ra quyét dinh. Tuy nhién, ban nang,
kinh nghiém ban than, va truc giac lai cwc ky quan trong,

dac biét trong nhirng Idc khoé khan.

biéu nay dwoc Bob Lutz thira nhin. Lutz tirng lam chu tich
ctia Chrysler vao cu6i nhitng nam 1980 va phat hién ra
doanh s6 cta hiang nay & My cling nhw & nwédc ngoai dang
yéu di. Cac chi trich cho rang doanh nghiép nay khong sang
tao va dang tut hau so véi cac ddi thi. Bob Lutz tin rang mot
sw hoi dap thich hgp cho cac chi trich nay 1a phai phat trién
mot loai xe hoi that doc dao va sang tao. Hop thoi trang,
gan dong co 10 xy-lanh manh mé va hdp s6 tay nam tdc
dé, chiéc Dodge Viper dwoc trinh lang véi gia 50.000 USD.

Nhiéu ngudi khuyén rang khong c6 chiéc xe hoi nao san

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 113
https://thuviensach.vn



xudt tai My c6 thé phé bién dwoc véi mot gid cao nhw vay,
va rang cac nha dau tw nén bé tién vao chd khac. Y twéng
ctia Lutz khong dwa trén diéu gi khac ngoai truc giac ca
nhan, va khong cé nghién ctru thi trirdmg nao dang ké. Ong
da phai veot qua nhitng phan déi manh mé tir trong noi
bd hang, vi cach ra quyét dinh cia 6ng khong phai la cach
thwong dwoc Chrysler st dung. Tuy nhién, chiéc Dodge
Viper da thanh cong to 16m vé mat thwong mai, thim chi da
xuat hién trong mot s6 tro choi dién tir nhw mot chiéc xe
dua dang c4p. Chiéc xe thay d6i nhan thirc clia cong ching
vé Chrysler, kim ché dwoc sy suy gidm doanh s6 ctia cong

ty va khich 1 tinh than nguwoi lao dong.

Niém tin chiéc Dodge Viper hoan toan méi la cua Bob Lutz
12 quyét dinh ding din cho Chrysler chinh 1a mét minh

chirng thanh cong cho viéc ban ning da thang ly 1&.

Du vay, ngudi ta ¢6 thé cho rang quyét dinh trén 1a hoan
toan c6 ly tri. Khi bi de doa do tinh trang doanh so tri tré,
thwong hiéu lu mo, va 4p lwc canh tranh, thi ¢ gi khac dé
lam ngoai viéc quiang sach vé luat 1€ di roi sang tao va két
ndi véi khach hang theo mét cach khién ho phai strng sét
ngac nhién? Bob Lutz c6 thé da quyét dinh bang ban nang,
nhwng chinh kinh nghiém da mach bao 6ng nén st dung

cach thirc nao.
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Thuc hanh

+ Tao cho ban su khéc biét so v&i ddi thu bang cach dwa
ra cac quyét dinh dwa vao kinh nghiém ca nhan va ban
nang hon la cac nghién ctru thi tredrng thwdong thiy hay
cac phwong phap ly tinh khac.

+ Dlrng lo ngai viéc liéu dwa ra mot quyét dinh tio bao
nao khi hanh déng quyét liét 1a can thiét vao lic do.

+ N6i chuyén v&i moi ngwoi - dong nghiép, khach hang,
nha phé binh va ngudi 1am viéc trong cic nganh nghé

khac. Khdm pha quan diém va y twdng cta ho.

+ Dam bdo y twédng dwoc thwe hién c6 phwong phap va

hiéu qua.
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XAY DUNG MOT
@ | TOCHUCCAUTIEN

CO1 MO VA HANG HAI HQC HOI, phat trién,
va cai tién la mot dac tinh thwong thy & mot nha lanh dao
thanh cong. D6 ciing 1a mot dic diém thwong thily & mot
t6 chirc nang dong va thanh cong - nhwng diéu nay thuc

ra nghia la gi?

Y teéng

Hay cin than véi nhirng td chire tw gidi thiéu mot cach hanh
dién v&i ban vé dac diém cta ho: ho c6 thé dang hanh dién
qua sém, hay qua nhiéu. Chang han nhw Enron da c6 nhitng
poster huénh hoang gi®i thiéu vé sw liém chinh ctia cong
ty ngay ¢& thoi diém cac nha quan ly cip cao ctia Enron bi
két tdi va bi dinh liu vao mét trong nhirng vu bé bdi kinh

doanh to6i té chwa tirng thay.

V@ uy tin 16n, tip doan xuit badn quoc té Pearson chinh la
mot doanh nghiép duwdng nhw khéng nghi rang ban than
ho 1a mét t6 chirc ciu tién, nhwng dé chinh xac 1a diéu ma
td chirc nay xirng v&i. Pearson c6 mot loat nhan hang tim
c& thé gidi day an twong (trong dé co6 thoi bdo Financial

Times va nha xuat ban Penguin), va diéu nay dam bao viéc
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Pearson ludn c6 thé thu hat dwgc nhitng tén tudi sang gia
nhat va gidi nhat. Tuy vay, mdc du c6 di san, thwong hiéuy, va
nhan luc to 16n, & noi ndy khong c6 chd cho sw tw man, ma
chi c6 mét tinh than cau tién, va mot mong wéc khéng mét
mdi la dwoc hop tac, phat trién, va cai tién. Lam viéc véi
Pearson hoi giong lam viéc véi mot van dong vién Olympic:
tir té€ va biét diéu gi c6 thé 1am dugc, ma van c6 gdng hét
strc d€ dat dwoc diéu tdt hon va lam nhiéu hon. D6 1a nén
tang cua nhirng t6 chirc 16m, thé nhwng thwong bi ddnh méat

hay lang quén, véi nhirng hdu qua tai hai tiém an.

Tuy nhién, mot td chirc ciu tién khong chi c6 nghia la ham
cai thién. Tac gid chuyén vé kinh doanh néi tiéng Peter
Senge xem cac to chirc ciu tién nhw mot “noi ma moi ngudi
lién tuc mé réng nang luc cta ho dé€ tao ra nhirng két qua
ma ho thyc sy mong mudn, noi nhitng kiéu suy nghi méi
va c¢&i m@ dwoc dng h, noi khat vong chung dwoc bay td
tw do, va l1a noi moi ngwdi luén ludn hoc héi dé cung nhau

xem xét dai cuc.”

Thuc hanh

Senge tin rang c6 nim nguyén tic 1 c6t 16i clia cac t6 chirc
cau tién. Hay can nhic cai ndo trong ndm phwong dién quan
trong cla sw cau tién c6 thé dwoc st dung trong doanh

nghiép cua ban:

1. Suy nghi hé théng la kha nang linh héi va xac dinh dwoc

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 117
https://thuviensach.vn



téng thé, hi€u dwgc méi twong quan giira cac bd phan. Mot
trong nhirng vin dé then chot ciia nhiéu doanh nghiép la
ho 4p dung céac co ciu td chirc gidn di thai qua cho nhirng
hé théng phirc tap. Ching ta c6 xu hwéng tip trung vao cac
b6 phin hon la xem xét tong thé, va khong xem té chirc
nhw mot quy trinh nang dong. Vi vay mot sw danh gia hé

théng chinh x4c hon s& dan t&i hanh dong thich hop hon.

2. Tw chu cd nhdn 1a kha nang lam sang té tim nhin cd nhin
clia chiing ta, diéu chinh sttc lwc clia chiing ta, kién nhan,
va thé hién tinh khach quan. Nhitng ngu¢i ¢ mirc tw cha
ca nhan cao thwdong ludn hoc héi, ho biét chinh xac nhirng
diéu ho khong nam virng, va nhirng linh vwc ho phat trién
dwoc, nhwng ho ciing rat tw tin. Nghe thi c6 vé nghich ly,
nhwng véi nhitng nguwdi cé sy tw chd ca nhan hanh phic
la hanh trinh.

3. Cdc mé hinh tw twdng 1a nhitng quan diém hét sirc thim
can c6 dé, mang tinh gia dinh, va khai quat héa anh hwdng
dén cach ta hiéu thé gi¢i va hanh dong. St dung cic mé
hinh tw twdng bat dau véi viéc nhin vao gwong: hoc cach
hiéu nhirng hinh anh thé gi¢i noi tai cua ta, dwa chung ra
bén ngoai, va gilr gin ching can than trudc sw do xét. Piéu
nay cling bao gobm kha nang thwc hién cac cudc néi chuyén
b6 ich nhdm cn bang gitra thdm tra véi tng ho. Trong cac
cudc trao d6i nay moi ngwdi bay té hét y kién ctia ho va

tiép thu suy nghi cia moi nguoi vé y kién do.
4. Xdy dwng mdt tdm nhin chung cé nghia la phat trién mét

hinh dnh twong lai chung. Ki€u tAm nhin nay c6 strc manh
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nang d&, khuyén khich thir nghiém va sang tao. Quan trong
1a n6 ciing c6 thé thuc ddy mot kich ban twong lai dai han.
Tuy nhién, diéu cin thiét cho sy thanh cong la kha nidng
bién mdt tAm nhin thanh mt bd nguyén tac va hwong dan

thwc té€ va ro rang.

5. Hoc héi theo nhém 1a diac diém cudi cung cua mot td
chirc ciu tién, va duoc Peter Senge dinh nghia 1a “tién trinh
sap xép va phat trién cac kha ning clia mot nhém dé tao
ra nhitng két qud ma cac thanh vién trong nhém thwc sy
mong mudn”. Piéu dé dwa vao sy tw chu ca nhin va tim
nhin chung, va diéu d6 xac dinh rang moi ngwdi cin c6 kha
nang hanh dong cung nhau. Khi cdc nhém hoc tap cung
nhau, Senge goi y, khong chi t6 chirc c6 dwgc cac két qua
t6t, ma cac thanh vién ciing sé phat trién dwoc cac ky ning

cta ho nhanh chéng hon.
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TAI SANG TAO

VIEC TAI XEM XET, nhéc lai, va b6 sung
thém wu thé cho dich vu hién hanh cé thé giup phat trién
cac khia canh thanh c6ng ciia mét y twéng kinh doanh trong
khi thay thé cac khia canh khac bing nhitng cai tién méi
4n twong. Bang cach nay, cac dich vu cii ¢ thé duoc tai
sang tao, va gitr chan dwoc khach 1au hon roi ban dwoc

nhiéu hang hon.

Y tuény

Cach tan khong chi 1a phat minh. Mot mirc do tai sang tao
vira dd c6 thé lam bién déi thi tredng mot cdch manh mé
va thay d6i nhirng ky vong cta khach hang. Bang cach phan
tich cac qua trinh hoat dong twong tw va thir nghiém, cling
Vi viéc cai thién phwong phap, c6 thé 1am bién doi triét dé
cac linh vyc then chét cia mé hinh kinh doanh, trong khi

van duy tri cdc mat c6t 16i cia mot wu di€ém nguyén thuy.

Tinh than nady cla sw tai sang tao cé thé thiy ré trong mot
du 4n do nhém chuyén gia linh vwc phong cach, thiét ké,
va céng nghé dwgc Vauxhall bdo tro - dwoc biét dén véi
cai tén VX Collective. T4p thé sang tao nay hwéng dén viéc
tao ra “mot tram dich vu cla twong lai” - mot tram dirng
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bén dwong cung cip nhién liéu than thién moi trieong, thirc
an ngon, va c6 thiét ké noi that hdp dan. Piéu nay danh
d4u mot sy chuyén hwdng khdi mo hinh truyén théng cta
cac tram dich vu bén dwdong & Anh, von hau nhw chi dwoc
khach ghé qua dé kiém thirc an cho qua con déi hodc dung
nha vé sinh. Trong khi c6 cai nhin hoan toan méi la vé mo
hinh nay va hwéng dén mot co s& phuc vu khach hang
rong 16m, VX Collective van duy tri cAc mit then chét clia
mo hinh kinh doanh: st dung cac vi tri trén cac con dwong
nhén nhip dé cung cip do6 an thirc udng va nhién liéu cho
1t khach.

Du van con trong nhitng gian doan so khai vé&i nhiéu rao
can thuc té€ phai vot qua, dw 4n nay van néu bat y twéng
rang mot cach thirc méi va phong cich méi c6 thé mang

dén cudc song méi cho mdt phwong phap 1au doi va cii ky.

Thuc hanh

+ Quyét dinh chinh x4c khia canh nao phai gitt nguyén va

diéu gi ban mu6n thay déi.

+ Quyét dinh ban mu6n thay déi cach thirc dé thu hut mot
thi tredng muc tiéu mai, hay ban don gidn chi muon lam
cho cach thirc d6 tré nén hip dan hon véi thi treong
hién cé.

+ Suy nghi cin trong vé viéc tai sao ban mudn tao ra mot
thay do6i dic biét va lam thé nao diéu do6 thu hiat dwoc

thi trerong muc tiéu.
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+ Nghién cru thi treorng c6 thé 1a mot ngudn y twdng doi
dao cho viéc tai sang tao. Piéu gi khach hang khong thich
déi véi dich vu hién dang san c6 cho ho va nhitng bién

d6i nao ma ho muon nhin thiy nhit?

+ Hay ndm ro tac ddng kinh doanh va céc loi ich, cling nhw

hiéu ro diéu gi cin phai lam dé dam bao thanh cong.

122
https://thuviensach.vn



- ~ ~ ~
e , 0 G F

BANG CACH PUA RA cac quyét dinh c6 can
nhac dén cac vin dé xa hoi va vdn dé moi tredong co kha
nang xay ra, cac cong ty cé thé nang cao danh tiéng va loi
nhuén trong khi gidam dwgc sy d6i dau cua co quan quan

ly va céng déng dia phwong.

Y teéng

Du loi ich tir trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép
(corporate social responsibility - CSR) da dwoc cac cong
ty hwédng dén cong dong biét t&i tir 1du, nhirng nam gan
day c6 suw ting nhanh dang ké s6 doanh nghiép quan tim
dén trach nhiém xa hdi & moi nganh nghé, tir cic cong ty
thwc phdm dén clra hang ban quin 4o déu nhin thiy loi
ich ctia viéc dwoc cac cong dong ma ho cung cap dich vu

chao d6n va chip nhan.

C4c t6 chirc nhw Co-operative Group va nha ban 1é m§ phim
nhw The Body Shop da xay dung viéc kinh doanh dwa trén
nén tang CSR. Nh¢ @6, ho c¢6 dwoc thanh danh bén virng
trong cac hoat dong kinh doanh c6 dao dic gitp thwong

hiéu c6 duoc sy khac biét. Cac cong ty khac nhw céng ty
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dau, cong ty thudc 14 vOn thuwdng gin véi cac van dé nhuw
6 nhiém hay bénh tat cling da tham gia vao cac sang kién
dao drc cong khai. Tuy nhién, néu khong dwoc quan triét
trong toan bo to chirc, cic sdng kién nay c6 thé chi la mot
tro quang cao khong hon khong kém dé chuyén hwéng chu

y ra khoi cac hoat dong khong dwoc wa chudng.

CSR c6 thé mang dén cho cac cong ty “mot chirng chi hoat
dong”. Bang cach hanh déng nhuw nhitng cong dan doanh
nghiép t6t, ho c6 thé tranh dwoc sw can dv tir chinh quyén
ma van dam bdo dugc tw do hoat dong. Diéu nay da tré
thanh mot yéu t6 cin thiét ctia chién lwoc kiém soat rii ro
- mot thwong hiéu dwoc kinh trong trong hang thap nién
c6 thé bi mot vu bé b6i CSR pha hiy nhanh chéng.

Bén canh viéc Iam cho x4 hoi tin twdng cdc phdm chat dao
drc cia ban, CSR c6 thé xay dung cho ban danh tiéng vé
hoat dong t6t va liém chinh. D6 ciing 1a mot cong cu tot dé
dam bao ngudi lao ddng c6 sw gin bé c4 nhan manh mé
véi cong ty cua ban, cling nhw mang dén mot loi thé canh
tranh khi tuyén dung lao dong méi trong mot thi treong
viéc 1am day canh tranh. Bang cach nay, ban c6 thé thu huat
nhitng nguwdi gioi nhat dé€ duy tri dao dirc doanh nghiép
ctia ban trong twong lai. Tuy nhién, CSR khéng phai la viéc
c6 thé thwc hién nhanh chéng: cac cong ty khong nén thuc
hién viéc nay vi lgi ich thwong mai hep hoi, ho nén lam vi
niém tin vao hoat déng do, réi cudi cung tit ca chung ta

déu hudng loi.
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Thue hanh

+ Tan dung cac sang kién CSR clia ban bang cach td chirc
thém cac hoat dong quang cio xung quanh cac sang kién
nay - nhan manh pham chit va chiéu siu trong phwong

phap cua ban.

+ Néu ban khong thé tao ra cac hoat dong rong 16n dwdi
danh xwng CSR, hdy nh¢ rang cac sang kién nho cling

c6 thé co gia tri dang ngac nhién.

+ Tién hanh nghién ctru thi trwomng dé hiéu ro nhitng van

dé dao dirc c6 y nghia nhit.

+ Tién hanh khao sat tong quat nganh nghé va vi thé cta
ban - duy tri méi lién hé vé&i co quan ctia chinh pht, dian

dia phwong, va méi trrong xa hoi hién tai.

+ Dat doanh nghiép ctia ban vao mét phan tich sau rong,
thau ddo. C6 thé la ban dang giy hai cho x4 hoi ma khong
c6 cht y lam nhw thé (hay thim chi la khong nhén ra la

ban dang gay hai).

+ Hay can trong v&i sw khac biét van hoa. Diéu mét nén
van héa nay xem la mot hanh déng dao dirc thi cac nén

van héa khac c6 thé xem la cé van dé.

+ Trén tat ca, hdy thuwc hién nhitng gi ban tuyén bd. Néu
t6 chirc ciia ban ndi vé viéc hoat dong c6 trach nhiém

x4 hoi, thi nhat thiét phai theo dén clung.
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DIEM BUNG PHAT

HIEM KHI HIEU BUQ'C VI SAO sdn pham hay
y twdng nay pho bién con san phdm hay y twdng khac lai
suy thodi. Tac gia Malcolm Gladwell d3 tirng phat trién y
twdng vé “diém bung phat”: mot ly thuyét hdp dan vé viéc
lam thé ndo mét y twdng tré thanh mot dich bénh. “Piém
bung phat” 1a khodnh khic day kich tinh ma moi thit thay
doi cung mot luc khi d€n mot nguwdng nao dé - du tinh

huéng c6 thé dwoc hinh thanh tir mot thoi gian nao do.

Y tuong

Malcolm Gladwell so sdnh su tang trwedng, suy giam, va xuat
hién dong loat ngau nhién nhanh chéng véi trudmg hop cac
dich bénh. Cac y twéng thi “lay nhiém”, cAc kiéu thdi trang
dai dién cho “cac con bung phat”, va cac y twéng hay san
phdm méi 1a nhitng “ngudn virus”. Gladwell giai thich 1am
thé nao mot yéu t6 bung 1én - khi mot sé lwgng 16n dang
ké& nhiém, va 1y lan. D6 1a khi mot mau gidy tré thanh mot
“con s6t thoi trang”, viéc hiat thudc xa giao tré thanh “thoi
nghién”, va téi ac tré thanh mot “lan séng”. Quang cao la

mot cach 1am 1y nhiém.
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Nhiéu yéu t6 déng vai tro hét sirc quan trong trong viéc

dam bao mot y twdng nao do “bung 1én”:

1. Ludt ctia s6 it. Bénh dich chi cAn mét sé it ngwoi 14y cho
nhiéu ngwdi khac. Diéu nay co6 thé thiy ré trong sw lan rong
bénh dich: chinh mét s6 it nhitng ngwoi giao tiép va di lai
rat nhiéu da tao ra sy khac biét gitra mot tridn bung phat
dich bénh dia phwong véi mot dai dich toan cau. Twong tu,
1o truyén miéng la mot hinh thikc truyén thong quan trong:
nhitng ngwdi n6i nhiéu nhat (va gioi nhat) tao ra nhirng
dai dich vé y twdng. C6 ba loai ngwoi: ngudi két noi, nha

thong thai, va ngwdi ban hang.

+ Nguwoi két néi dwa moi ngudi dén véi nhau, dung ki nang
x4 hoi dé tao ra cdc mdi lién két. Ho 1a tdc nhan then
chot dé dai dich lan rong, vi ho giao tiép v&i cac “mang
lwdi” con ngudi khac. Cac bic thay vé “quan hé xa giao”
(mot két néi bé ngoai than thién) nay cé thé phat tan

cac y twong di xa.

+ Nha théng thdi - cac chuyén gia vé théng tin - cling két
ndi v&éi moi ngwdi, nhwng tip trung vao nhu ciu cda
nguwoi khac thay vi tp trung vao nhu cau cua chinh ho,
va c6 nhitng diéu quan trong dé ndi. Pién hinh vé nha

thong thai bao gdbm ca cac thay gido.

+ Nhan vién bdn hang tip trung vao mdi quan hé chir
khong tap trung vao thong diép. Ky nang “ban hang”
cua ho, vdi sy thanh thao giao tiép phi ngdn ngir va “bat

chwéc hanh dong” (bat chwdc cac cdm xidc va hanh vi
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cla ai d6 dé chiém dwoc niém tin), tao diéu kién cho ho
c6 mot vai tro then chot trong viéc thuyét phuc ngwoi
khac.

2. Yéu td két dinh. Vi cic san phdm hay cac y tuwdng, viéc
ching hdp din nhu thé nao ciing c6 y nghia quan trong
nhu viéc ching dwoc truyén dat nhw thé nao dinh doat
viéc chung dwoc lan truyén hay khéng. D€ dat dwoc diém
bung phat, y twéng phai hip dan va “két dinh”. (Néu mot
thir gi d6 khong hdp dan, né sé bi tir chdi bt chdp né dwoc
truyén dat nhw thé nao). Thoi dai thong tin da tao ra van
dé vé s két dinh - “ddm” thong diép ma ching ta gip phai
thwong khién cac san phdm hay y twdng bi phét 1. D€ tao
ra dai dich, phai chic dn rang cac thong diép khong bi lac
mit trong “dam” nay, va phai ddm bdo ring thong diép dé
“két dinh”.

3. Sttc manh ctia béi cdnh. Sy thay d6i bdi canh cua mot
thong diép c6 thé lam bung phat moét dai dich. Gia st hoan
canh ctia con nguwoi, hay béi canh, cling quan trong nhw
tinh cach cta ho, thi diém bung phat c6 thé dwoc kiém soat
bang cach thay d6i moi trudng ma ho dang séng. Diéu nay
c6 nhiéu ham nghia cho viéc kinh doanbh, tir thanh tich cta

nguoi lao dong cho dén viéc tao ra doanh sé.

Thue hanh

+ Chon mot loi tuyén bo hay y twéng thuyét phuc va hip
dan dé phd bién. Hiéu diéu gi khién né c6 strc hit va lam
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nhirng yéu t6 nay noi bat véi nhitng méi quan hé then
chot.

+ Xac dinh va phat trién céc lién két véi cdc méi quan hé
then chot - nhitng ngwdi ¢ cac moi lién hé (“nguoi
két noi” hay nguwoi thiét 1ap mang lwdi); nhitng ngudi
c6 hiéu biét va anh hwdng (“nha thong thai” nhw gido
vién hay nha bao), va nhitng ngwoi c6 stirc anh hwdng

(“nhitng ngwdi ban hang” 1a nhan vat néi tiéng).

+ Chon thoi diém phu hop dé pho bién y twdng, ddm bao
rang moi trrdng dé tiép thu va y twdng 1a phu hop, ding

Itc.

+ Hay doc quyén The Tipping Point cia Malcolm Gladwell.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 129
https://thuviensach.vn



THUE GIA CONG NGOAI

DOANH NGHIEP THUONG CO THE giao
pho cac hoat dong khong cot 16i cho cac doi tac bén ngoai
chuyén lam nhitng viéc d6 hon. Diéu nay c6 thé hiéu qua vé
mat chi phi va cho phép cac doanh nghiép tdn dung duoc
sw tinh théng clia mdt cong ty chuyén trach va tin dung

dwoc hiéu qua nho san xudt quy mé 1én cta cong ty do.

Y tuéng

Thué gia cong ngoai (outsourcing) khong don gian la mua
cac dich vu ttr mét nhém khéc: né lién quan nhiéu dén viéc
trao doi théng tin hai chiéu, sw phoi hop, va su tin tuwdng.
Cong viéc dwa ra ngoai tuy han hep - véi cac phan doan rat
nhé cta qué trinh san xuit dwgc chuyén ra ngoai, thuwong
12 dva trén co sé ngdn han - nhwng van doi héi s hiéu
biét va thong tin 1An nhau. C6 nhiéu lgi thé gan véi thué

gia cdng ngoai, ca vé chi phi 1an chat lvong.

Mot cong ty chuyén trach thuwong sé c6 kha nang thuc hién
dich vu ré hon, nh¢ thwong lwgng hop déng cung rng va
hiéu qua cua quy mé 1én. Sy khac nhau giita cac nén kinh
té va chénh léch ty gia hoi doai c6 thé khién viéc thué gia
céng hiéu qua vé chi phi hon. Chat lwong c6 thé dwoc cai
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thién, khi cac cong ty chuyén trach biét nhitng cich tot nhat

dé thwc hién nhiém vu.

Tuy nhién, khi khong dwoc xtr ly dang cach, thué gia cong
c6 thé mang tiéng xau cho mot t6 chirc. Kiém soat chat
lwvong nghiém ngat, nghién ciu ky lwdng, va cha y dén
mat dao dirc 1a rit quan trong khi quyét dinh chon cong ty
nao dé thué gia cong. Piéu nay dwgc chirng minh tir kinh
nghiém cua céng ty cong nghé Dell, noi viéc thué gia cong
dich vu cham séc khach hang dwoc cho 1a da dan dén tinh

trang sut gidm chat lwong va khach hang khéng hai long.

Thue hanh

+ Tim hiéu k§ nhirng ngwdi ma ban thué gia cong - liéu ho
c6 dang tin cdy va c6 di kha nang khong? Nhirng thuan

loi ndo ma ho c6 thé tao ra?

+ Hay chic chan vé mat chuin bi, va dwa thém vao mot
“thoa thuan mirc do dich vu” (service lavel agreement -
SLA) quy dinh ro cac nhiém vu sé dwoc thuc hién, cach
thirc, thoi gian, va cac diéu khoan vé thanh todn. Duy tri

chat lwong va céc tiéu chuin dich vu khi thué gia céng.

+ Théng tin thwong xuyén dé€ ddm bdo ca hai bén déng y

cac muc tiéu va cac chién luoec.

+ Hay nhé rang thué gia cong c6 thé 1a mot co hdi quan

trong dé rén luyén trach nhiém x3 hoi cia doanh nghiép.
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+ Trong mot s6 trwong hop thué gia cong & cap doé quoc
té, hdy nghién ciru nén kinh té cia qudc gia ma ban dinh
thué gia cong, dé€ ddm bao rang ban dang trd mtc tién

cong xirng dang cho nhitng nguwdi duoc thué gia cong.

+ Dam béo rang ban c6 hiéu biét vé cac cach thirc kinh
doanh ma d6i tac gia cong cia ban st dung. Ngay ca néu
nhw ban khong trwec tiép kiém soat chiing, ban phai lién
két dwoc véi t6 chire d6. Bat cr hoat dong kinh doanh
tiéu cuc nao cling c6 thé dé dang gay hau qua lam td

chirc cia ban mang tiéng xiu.
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KHUYEN MAI
o THUC THOI

DUY TRI SU’ AM HIEU théng tin thi tredong
mé&i nhat, m6i quan tAm cua nguwdi tiéu dung, va cac cong
nghé tién tién nhit sé kich thich doanh s6 va xay dung co

s& khach hang trung thanh.

Y tuong

M6t trong nhitng cach hiéu qua nhit dé gitr cho cong ty
ludn thiec thoi va di ddu la trau doi kién thirc vé sw thay doi
cac moi quan tAm cta khach hang. Hiéu khach hang cia ban
la rit cin thiét dé kinh doanh tét dep, nhwng mong mudn
cta khach hang thi khong c6 dinh. Nhu ciu va y muén cta
ho thwdong thay déi, va vi nhiéu loai ly do - d€ khing dinh
ban thuc sw di dau trong nganh nghé cia minh, ban phai
duy tri kién thirc, va sy dap &ng, doi véi nhitng nhu cau

dang thay déi nay.

Chién lworc tiép thi 2006 cta Subaru la mét vi du an twong
vé diéu ndy - mdi ngwdi mua mot s6 mau xe méi nhu
Impreza, Forester, va Legacy dwgc nhan mot phiéu nhién
liéu mién phi tri gia 3.000 bang. Nhitng khach hang mua

bat ctr mAu xe nao khac ciia Subaru dugc ting phiéu nhién
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liéu tri gid 1.000 bang. Cach thirc nay, von khong dwgc bat
ky doi thi nao st dung, phu hgp véi viéc c6 méi lo ngai

lan réng toan cau vé gia nhién liéu ting.

Thay vi dwa ra hinh thirc gidm gia theo truyén thdng dé
khuyén khich ban san pham, Subaru hiéu dwgc nhu cau va
méi quan tAm cda khach hang dang thay ddi, va st dung
diéu nay dé tao ra mot hinh thirc wu dai gia co gia tri. Bang
cach két hop suw sang tao véi sw sn sang phan ng voi
nhirng phat trién thi treong méi nhat, doanh nghiép c6 thé

lam an phat dat trong cac moi trwdong hay thay doi.

Thue hanh

+ Noi chuyén v&i khach hang hién tai va khach hang tiém
nang cda ban. Ho danh gia nhw thé nao? Ho quan tim

dén cai gi? Ho muén gi?

+ Tim hiéu xem cac doanh nghiép & nhirng nganh nghé
khac dang lam gi dé thu hut khach hang.

+ Hoi nhirng nguoi & tit ca cac cip do trong doanh nghiép
cua ban, bao gdbm ca “gia dinh mé roéng”, chang han nhu
cac nha ban 1é hay nha phan phdi, vé viéc ho sé giit cho

san pham c6 strc hat bang cach nao.

+ Lap ké hoach cho mot loat cai tién san phdm va sang
kién ban hang. Mot loat chwong trinh khuyén mai lién
tuc thi t6t hon 1a mot dot phd trvong ram ro liéu mang

(hodc chi ty man ma khong lam gi).
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+ Hay sdn sang kiém tra mot chudi y twéng va sang kién.
Tim xem cai nao c6 hiéu qua tot, & dau, va tai sao, va
xem xét liéu né c6 thé dwoc tai wng dung & mot noi nao

khac khong.
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TIEP THI
) TRAI NGHIEM

TO CHI’'C MOT CUQC TU HOP dé ky niém
hay quang ba sdn phdm cda ban c6 thé 1a mét cach hiéu
qua va sinh dong dé€ lam cho khach hang quan tim va bi

thu hat véi thwong hiéu va cac dich vu caa ban.

Y tuong

Y twdng st dung cac budi tiéc cé chii dé dé quang ba san
pham thach thirc gia dinh cho rang khach hang tiém ning
don gian chi 1a nhitng ngwdi xem quang cdo thu dong. Bang
cach chu dong thu hut khach hang vao nhitng sy kién quang
cao trai nghiém, ban tao ra sy khac biét cho thwong hiéu
cdia ban va xay dung dwoc sy trung thanh bén virng cta
khach hang.

T6 chirc mot budi tiéc theo chu dé thwong hiéu mot cach
dac trung gom c6 viéc chon loc mot loat sdn pham dé
quang b4, va tao mot cach dé 16ng ghép mot 1oi chao hang
vao mot sy kién x3 hoi mang tinh 1& hoi vui choi. Hai
vi du ndi tiéng dién hinh cho chién thuit nay la nhirng
budi tiéc sac dep Avon va nhirng budi tiéc mua hé Ann

Summers, noi khach hang dwoc moi dén dé tré thanh
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nhitng ngwdi ban hang va ban san pham cho ban bé cua
ho trong bdi canh ctia mot bu6i tiéc. Khach dw tiéc dwgc
thir sin ph4m mau mién phi va ban luan vé phim chit cta
cac san pham khac nhau. Piéu nay tao ra mot cdm giac
than thiét va vui vé gitta cdc khach hang hon la cai cdm
giac bi tré thanh muc tiéu tiép thi, nén khién khach hang

dé mua san pham hon.

Chién thuat ban hang khong phai lic nao ciing phai cong
khai. Cac buoi tiéc c6 thé don gian chi 1a mot dip dé tao sw
nhan dién thwong hiéu cho nhan hang cta ban, tao duoc
sw ban tan xi xao vé cong ty ban, va thu hit moi ngwdi mua
hang vao mot ngay khac sau dé. Vao nam 2006, Diageo,
céng ty san xuit rwou Baileys Irish Cream, chi tri mot loat
“nhirng budi tiéc cocktail” tai cic ciu lac bd & London, noi
nhirng nguoi dy tiéc dwge moi thwdng thirc ruegu Baileys
va duoc cung cdp mién phi cic cong thirc c6 dung rwou

Baileys dé lam cocktail va cdc mén trang miéng.

Cho du ban dang st dung cac budi tiéc c6 gan thwong hiéu
dé xay dung sw nhan dién thwong hiéu cho céng ty cia ban,
hay don gian 1a ban cac san phim, cic budi tiéc dé cling

mang dén mot gidi phap tiép thi hiéu qua va thu vi.

Thue hanh

+ Céacbudi tiéc c6 gan thwong hiéu khong phai chi d€ nham

vao thi trwong “tré va thirc thoi” - mot loat sy kién cé
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thé dwoc t6 chirc d€ dap ng cac s& thich cua khach

hang muc tiéu cta ban.

+ DPam bdo hét strc cb thé rang cac sw kién nay thu vi va
khong gy cing thing, cho phép ngudi tham dw hinh

thanh sw két giao tich cuwc véi sdn phdm cua ban.

+ Cung cip cac mau thir mién phi dé gi¢i thiéu sdn pham
cuia ban.

+ Hay la ngwoi dau tién. Nhitng y twong di dau va tio bao
vé nhirng bubi tiéc cong ty cé thé dwoc déng dao cong

chung biét dén.

+ Can nhic mtc do6 cha su kién, tinh todn dén muc dich

cda su kién va nhu cau cta cic nhém khach hang.

+ Duy tri sw théng nhat vé gia tri cong ty véi cdc phwong

phép tiép cin tong quat.
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BANG CHI SO THONG TIN VA
) HOAT DONG DINH LUONG

MQT TRONG NHI’'NG THACH THUC 16m nhat
trong kinh doanh la trdnh qué tai vé thong tin, thay vao do6
la tap trung tim va st dung thong tin phu hop, vao thoi
diém phu hop. Diéu nay c6 thé dat dwoc bang cach stt dung

phwong phap “bang chi sé thong tin” don gian.

Y teéng

Mot bang chi sé théng tin don gidn la mot bé chi s6 kinh
doanh then chét néu bat hang ngay (hay hang tudn) cac xu

hwéng trong hoat dong va ning suit.

Bang chi s6 thong tin la mot phwong phap dang ngay cang
duoc stt dung pho bién. Phwong phap nay quan 1y cic mat
ch ch8t cia mot doanh nghiép, chidng han nhw ban hang,
tlr vi tri cao nhat trong to chirc dén tirng ca nhan. Chung
cho phép moi ngwoi biét chinh xac ho dang & mirc tién
d6 ké hoach nao va vi sao lai nhw viy. Do d6, bang chi so6
thong tin khong chi do dac cac két qua ma ca nhirng hoat

dong nao da dwoc thuwce hién dé tao ra nhirng két qua dé.
HSBC tré nén tip trung vao khach hang va doanh s6 hon

la duy tri mot sw tip trung truyén théng (phé bién trong
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cac ngan hang) vao quy trinh va cac van dé ndi bd. Nhiéu
don vi kinh doanh ctia HSBC di dat dwgc diéu nay bang
cach pho bién théng tin doanh sé dén ngudi lao dong qua

hinh thirc bang chi s6 thong tin.

Bang chi s6 thong tin ban hang néu bat cac vin dé then chot
nhu: s6 ddu méi ban hang va cadc nguon (nhin manh diéu gi
nén tiép tuc kich thich va diéu gi can stra chira); chit lwong
clia cac dau méi, hiéu qua cta nhitng nguoi ban hang st
dung ddu mo6i va hen gdp dwoc khach hang, va kha nang

bién cudc hen gdp thanh dip ban hang.

Ciling nhw viéc thic diy ban hang, phwong phap st dung

bang chi s6 thong tin c6 nhirng wu thé:

+ Cac quan ly co thé giup nhan vién kinh doanh cai thién
thanh tich bang cach tip trung vao cac vin dé co lién

quan dén tlrng ca nhan.

+ Thuc day van héa huwdéng dén ban hang va tip trung vao

nhom.

+ Mang lai cac con s6 ndi bd do lwdrng hoat dong chir khong
chi do doanh sé. Thong tin dwoc cung cip trén bang chi s6
thong tin c6 nghia la cic nha quan ly biét noi nao can ho
tap trung ho tro. Ho khdng cin phai tip trung vao nhirng
nhan vién kinh doanh khéng dat dinh mirc doanh s6 tir
d4u thang dén thoi diém hién tai nhwng da hen gap dwoc
khach hang trong phan con lai cia thang, ma can hd trg
nhitng ngudi khong hen gap dwoc khach hang, ngay ca

néu nhw nhirng ngwoi nay da vwot chi tiéu ban hang.
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Thong tin tlr phwong phap bang chi s6 thong tin c6 thé
dwoc truyén dat rong rai, c6 ngdn ngir phé thong, va tip
trung vao mot t6 chirc. Vi du, tai tru sé HSBC Dai Loan
trang bi nhitng man hinh plasma lén. Cing véi viéc thong
tin nhirng thong diép, dé tai, va tin tirc quan trong, cac bang
chi s6 thong tin dang tai thong tin doanh s, vira théng tin

vira tao ra sy thi dua gittra cic ca nhan va cac t6 nhom.

Thue hanh

+ Déanh gid cac yéu ciu thong tin ctia ban va pho bién
thong tin d6 déu ddn, 6n dinh, va xac thwc bang cach

dat cac cau héi sau:

- Nhirng théng tin gi la cin thiét?

- N6 dwoc gi¢i thiéu nhuw thé nao?

- Khi nao n6 can dwoc cung cap (thoi gian va tin suit)?

- NoO dén tlr dau? Piéu nay quyét dinh chit lwgng thong

tin va dat cac sw viéc vao béi canh cu thé.

- C6 nhitng gi¢i han nao? Ching han c6 ching mot s

hay tit ca thong tin 1a bi mét.

- N6 hd tro cho cac quyét dinh va hoat dong nao? N6
6 ich néu ngwoi ta biét tai sao théng tin nay la can
thiét.

+ Tao dir liéu phu hop - tim ra cach tét nhit dé€ c6 dwoc
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thong tin (chang han nhw khao sat, goi dién thoai, gap

g0, va phong van).

+ Xem xét va phan tich thong tin. Cac quyét dinh dwoc
truyén dat thanh cac chi thi, nhwng cac phwong phap
théng ké s6 lwgng sé nhdn manh dén cic xu hudéng va
cac bt thuwong, trong khi viéc dwa ra Kich ban cho twong
lai, xay dwng mo hinh, va mo6 phong la nhitng ki thuat

c6 ich cho viéc tao ra va x ly thong tin phu hop.

+ Luwu tri¥ va truy xut dwoc thong tin, ddm bao rang thong
tin c6 thé dwoc tiép can rong rai, dwoc gin nhan ro rang,
va dwoc phéan loai. Thong tin can phai phu hop va cip
nhéit. Thiét lap tiéu chi cho viéc b6 sung thong tin méi
va loai bo (hay lwu trir) cc chi tiét cii khong con phu
hop. Hé théng va quy trinh lwu trir va truy xuit thong
tin can phai hiéu qua vé chi phi.

+ Phan rng v&i théng tin. Ba chién thuét c6 ich la: theo
ddi cac quyét dinh, hanh dong c6 phwong phap, va quan
ly cac gi¢i han (vé mat thoi gian, cac ngudn luwc, va cac

ap luc khac).
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LAM VIEC LINH HOAT

CHO PHEP NGUO'1 LAO BONG linh hoat vé
thoi gian va dia diém lam viéc c6 thé mang dén nhirng cai

thién dang ké trong thanh tich va sw hai long v&i cong viéc.

Y tuong

Nhitng chiéc may tinh xach tay hién dai, internet khong day
va yéu ciu cda thé hé hiu thoi ky bung né tré em sau Thé
chién th hai vé mot sw can bang hon gitta cong viéc va
cudc séng, va co 1é su thiéu hut déong ho bao thirc niva, da

dan dén viéc nhu ciu lam viéc linh hoat ngay cang lén hon.

Cac tién bo vé cong nghé da bién viéc lwa chon lam viéc
linh hoat tré& thanh mét thwc t€ ma hién dwoc nhiéu td chirc
chip nhan. Coéng ty vién thong Vodaphone da chuyén c6 sw
chuyén dich linh déng vao nam 2004, khi cAch mang hoa
tru s& chinh, tao mot thiét ké kiéu hoc x4 to 16m véi “nhivng
khong gian mé& rong noi cac cudc hop co6 thé dwoc to chire
ngoai troi véi nhitng chiéc may tinh xach tay”. Nhan vién
dwoc trang bi may tinh xach tay, dién thoai di dong, va
internet khéng diy khuyén khich sw linh hoat. Vodafone
gidi thich, “ngudi ta thAm chi c6 thé vira tim nang bén may

tinh xach tay cia minh trong khi lam viéc... thdm chi & nha
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ma van lam viéc”. Chwong trinh ctia Vodafone da c6 dwoc
sw ing hd trén toan cdng ty, véi sy cai thién vé niang suat
va thanh tich.

Chwa tirng c6 thoi nao ma viéc chuyén sang ché do lam
viéc linh ddng lai dwoc phd bién nhw vay, vi d6 khéng chi
la mot y twdng hay ma con tré thanh mot diéu cén thiét - vi
du, mét s6 nwérc, trong dé c6 Anh, da dwa ra luat vé quyén
dwoc lam viéc linh hoat cho nhitng ngwdi c6 con. Rat thuc
té dé ap dung cho t8 chirc ctia ban vao lic nay dé s thay
déi vé van hda, luat phap, va xa hoi theo hwéng lam viéc

linh hoat bat dau c6 hiéu qua cho ban.

Thue hanh

+ Gi6i thiéu ché d6 lam viéc linh hoat cho nhitng ngwoi lao
déng tiém nang - diéu nay co6 thé gidp tuyén mé nhirng
ngudi co bang cip va mang dén cho ban mot nét gia tri
dac biét thu hut khi phai canh tranh dé c6 dwoc nhirng

lao dong gioi.

+ Lam viéc linh hoat khong c6 nghia la phai hy sinh nhitng
thoi han quan trong hay nhitng hoat dong quan trong.
Hay dat cho nguwdi lao dong cadc muc tiéu va trdch nhiém

cong viéc, chir khéng phai thoi gian biéu lam viéc.

+ Chia sé cong viéc khi c¢6 hai ngwoi hay nhiéu hon dwoc
thué trong cung mot vi tri cong viéc ban thoi gian. Diéu

nay c6 thé tao thém sy linh hoat.
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+ Hay sin sang cho mot ciu tric t6 chirc phdng hon do hé
qua ttr sw lam viéc linh hoat - ké hoach c&i m& va méi
trwong lam viéc di dong cé xu hwdng pha vé cac rao can
va cdp bac htru hinh. Piéu nay c6 thé gap phai sy phan

trng tlr cac quan ly cap cao.

+ Kiém soat thoi ky chuyén déi. Nhiéu ngwoi lao dong co
thé rit thin trong v&i cac thay doi, va nhirng nguoi khac
c6 thé khong biét d6i phé thé nao trwéc nhirng thach
thirc m&i ma cach lam viéc linh hoat mang lai. Hiy huin
luyén nguoi lao dong vé cach dé dat dwoc nhiéu thuin

loi nhit tir cac thay doi.

+ Lam viéc linh hoat khéng phu hop véi tit cad moi nguoi.
Mot s6 nguoi lao dong lam viéc tét hon trong mot moi

trwong c6 yéu té nghiém khac.

+ Sir dung ché& d6 lam viéc linh hoat 1am co hoi cit gidm
chi phi va bét hao tén cho viéc di chuyén bang cach t6
chtrc cac cudc hop qua dién thoai hay cong nghé IM (tin

nhan tirc thoi - instant messaging).
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KAC DINH LAI
@  DOITUONG TIEP NHAN

VIEC TIM NHO'NG POI TUQONG tiép nhan
mé&i cho san pham c6 thé gidp ban mé rong tiém nang ban

hang va thoat khoi nhitng thi truedng chat choi.

Y tuong

Ban nghi rang ban biét phwong thitc tiép thi cia ban nham
dén ai la phu hop nhat? Hay nghi lai. Viéc xem xét lai ai
c6 thé quan tAm dén san pham clia ban sé m& ra mot thé
gi&i khach hang tiém nang mdi, dé cong ty dd can dam tim

kiém khan gid méi cho quang cio ctia minh.

Chi nhanh Ba Lan cia cong ty bia Carlsberg da quyét dinh
tao ra mot loai bia dé tiép thi cho nir gi¢i. Karmi, mot loai
bia c6 dd con thap va vi 4n twong hon, dwoc dong gdi nhiéu
mau sic va dwoc gidi thiéu trong Ngay Qudc té Phu nit. D6
la mot bwée chuyén liéu linh trong mét nganh cong nghiép
chuyén tip trung ban cho khach hang nam, véi cac chién
dich quang c4o thwong nhdm vao cac hgp dong tai tro thé
thao va cac ngudi miu mic do bo sat nguoi.

Chién lwoc xac dinh lai d6i twong ti€p nhan cling dwoc nha

ban 1é quin 4o & Anh 1a Mark & Spencer di theo, sau khi
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danh tiéng vé viéc phuc vu khach hang nitr gi¢i 16n tudi
khong phat huy hiéu qua da dé duy tri hoat dong kinh
doanh. Marks & Spencer quyét dinh mé rong t&i thi treong
tré hon, chu trong phong cach hon, va dwa ra thwong hiéu
Per Una, mot loai quan 4o méi duoc thiét ké hip dan phu
nit tudi hai mwoi va ba mwoi. Trong khi theo truyén théng
thi cong ty nay chu trong dén sy thodi mai hon la phong
cach, quyét dinh thé hién mot hinh dnh hwéng dén thoi
trang da giap Marks & Spencer mé rong sw thu hut - va

dao chiéu doanh s6 ban hang dang sa stt.

Thue hanh

+ Tim kiém mét cai nhin tir bén ngoai vé thi trwong cla
ban - vi du, bang cach ndi chuyén véi khach hang, bang
cach 14y doanh nghiép khéc 1am chuin, hay bang cach

b6 nhiém ngwdi maéi tir bén ngoai doanh nghiép.

+ Téap trung vao viéc lam sao c6 thé diéu chinh cho san

pham thu hdat mot déi twong ti€p nhin mai.

+ Duy tri cic nguyén tic cot 16i trong sdn phdm cta ban
- trong khi thém vao cac diém thu hat khac dé hdp dan

déi twong ti€p nhan mai, chir dirng virt bd nhirng cai cii.

+ Dlrng b bé thi truwdng cii - duy tri cdc moi quan hé tin
tAm véi tit ca doi twong ti€p nhan ma ban mudn huéng

dén.
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+ Hay nhé ring c6 thé sé kho tao duogc thay doi trong mot
thi treong méi, dac biét 1a néu thi trweong d6 da chat
choi. Hay chon déi twong ti€p nhan m&i mét cach sang

suot.
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VIEC PHAT TRIEN CAC SAN PHAM méi chi
twong thich véi cac san phdm khac trong cac dong san
phdm cda ban sé gidp loai trir cac ddi thu canh tranh va

dam bao viéc khach hang sé lai mua hang ctia ban.

Y tuong

C6 thé dé ra dwoc mot chién lwoc roé rang vé viéc duy tri
khach hang va giit cho dong doanh thu chic chan, 6n dinh
la gidc mo cta nhiéu nha diéu hanh doanh nghiép. Ban c6
thé dat dwoc diéu nay bang cach st dung phwong phap
ban hang khép kin - phwong phap khién khach hang phu
thudc vao cac san phdm cda ban va khong thé chuyén sang
mét nha cung cip khiac ma khong mat mot khoadn chi phi

chuyén ddi dang ké.

Viéc kinh doanh dao cao rau sic bén cuda Gillette da khai
thac phwong phap nay. B6 dao cao rau cia hing nay chi
twong thich véi lwdi dao lam do hdng san xudt; vi vay lwdi
dao lam 1a ngu6n thu hang dau cua Gillette. Nha san xuit
ban chai danh rang dién tir Philips Sonicare ciing str dung
phwong phap ban hang khép kin. Ban chai ctia hang nay c6
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phén than chi gan vira v&i du ban chai Sonicare. Diéu nay
dam bao viéc khach hang sé tré lai v&i Sonicare chit khong
chuyén sang nha san xuit khac mua hang. Phi chuyén dai
1a chi phi ma khach hang phai ganh khi mua hang ciia mot
cong ty méi va la mét khia canh then chot cia phwong phap
ban hang khép kin. Chi phi chuyén d6i cang cao thi dwong

nhw khach hang cang it mudn chuyén doi.

Khai niém nay khéng méi. Nhiéu doanh nghiép da lam:
nhitng nha san xuit may in nhw Hewlett-Packard, nhitng
cong ty san xuit may anh nhw Canon, nhitrng nha ban lé ca
phé nhw Nespresso, tit cd déu cung cip cac linh kién tai nap
ddc quyén cho san phdm cta minh. Nhitng doanh nghiép
nay cung c6 dwgc thanh cong nho tru tinh dwoc cac linh
kién tai nap cho sdn phdm ngay tir ban dau. Nhirng cong
ty that bai véi san phim linh kién tai nap 1a nhirng cong ty
chi xem loai sdn phdm nay nhw mot thi cong thém. Nhwng
khong phai nhw vay. Linh kién tai nap 1a san pham, l1a loi

ich cho khach hang, va la lgi nhuan cho doanh nghiép.

Thuc hanh

+ Can nhic viéc ban sdn phadm gdc v&i mot gia thap va hap
dan dé kich thich viéc ban cac san phdm cong thém.
+ Cach khac, can nhic viéc tao ra “sdn phdm nén tang” dt

gia dé thuyét phuc khach hang rang ho da diu tw vao

thwong hiéu ctia ban va ngdn can ho chuyén doi sang
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mot cong ty khac. Lwa chon tuy thudc vao san phadm ctia
ban, thi trwong clia ban, va khach hang cia ban. biéu gi

ho coi trong nhat?

Pwa ra mot loat san phdm cdng thém twong thich véi
san phdm nén tang. Yéu t6 lwa chon nay x6a di nhirng
mdi lo ngai ciia khach hang vé viéc ho sé bi “dinh chat”

vao mot thir gi dé it c6 tinh hitu dung.

Hay chud y rang nhu cau vé cac loai sdn phdm cta ban
sé twong quan nhau - néu nhu ciu vé mot thi gidm di

thi nhu ciu vé san phdm két hgp ciing sé giam theo.

Phi chuyén do6i khong phai lic nao cling c6 thuc - c6
thé khach hang chi twdng twgng ra né. Phi nay don gian
chi 12 dé€ thuyét phuc khach hang ctia ban rang sé phién
phtrc hay ton kém dé€ chuyén sang mét nha cung cip
khac.

Lén ké hoach cho chién lwoc ban hang khép kin cia ban
tir ban dau. RS rang, chién lwoc nay c6 hiéu qua tot véi

cac san phiam cin dwogc thay thé thuong xuyén.
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VIEC DONG Y CHIA SE loi nhuén ban hang
v&inha cung cap cho phép cac cong ty mua dwoc sdn phdm
véi mot mirc gia thip, tang lgi nhuén va déi phé dwoc véi

sw dao dong trong nhu cau cua khach hang.

Y tuong

Vao nhirng nam 1990, cong ty di dau trong thi treorng cho
thué bang video, Blockbuster, nhin thdy rit nan long vi
khong bao gi¢r c6 dd ban sao cac phim an khach trong kho
dé dap ng nhu ciu khach hang vao nhirng lic cao diém.
Van dé 1a cac xwdng phim Hollywood thu dén 60 déla cho
mdi ban bing video, trong khi nhu cau dic biét xudng rat
thip sau vai tudn phat hanh. Do d6, Blockbuster khong
thé diéu chinh bién d6 mua hon muoi bang video cho mot
d4u phim, va diéu nay khién nhiéu khach hang chan nan vi

khong thé thué dwoc nhitng bing video méi nhat.

Dé giai quyét van dé tién thodi lwdng nan nay, Blockbuster
dé xuit viéc chia cho cac céng ty phim mot phan lgi nhuin
tir doanh sé cho thué bang video dé dwoc mua bang video

véi gia thap hon. Blockbuster dat dwoc mirc hoa vén mot
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cu6n bang video nhanh hon, va c¢6 thé mua thém nhiéu
bang video cho tirng d4du phim dé dap &ng nhu cau - dam
bao cac tiéu chuin khat khe vé viéc tao sy thuan tién cho
khach hang. Cac xwéng phim cling dwoc loi twr viéc tang
doanh s6 ban bang video va tir cac dong thu nhip bé sung.
Bang cach bién mot chudi cung cip thanh chudi loi nhuin
Blockbuster da lam hai long cac cong ty phim, co s& khach

hang, va cac vin dé cot 16i ctia chinh doanh nghiép.

Thue hanh

+ DEy twdng nay str dung dwoc cho céng ty cia ban, phin
loi nhuén ting thém do cac don vi bé sung tao ra phai

thap hon chi phi san xuit chung.

+ Cac chi phi quan ly phai thip dé khong st dung hét cac

khoan lgi nhuén tang thém nay.

+ Néu c6 d6 co gidn gid & mic cao trong thi treong cla
ban, cac chi phi mua hang thanh todn truéc thip hon
(cé duorc tlr viéc thwong lwgng chia sé lgi nhuan) nén
dwoc dung dé kéo gia thap xudng, kich thich nhu ciu

mua hang.

+ St dung k¥ niang thwong lwong sic bén khi quyét dinh
chia bao nhiéu lgi nhuin cho bén cung cip. Néu chi phi
san xudt thap, mot nha cung cip cé thé chip nhin mot

mikc chia sé lgi nhudn thap hon mitc ban dv tinh.
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+ Thué nghién ctu thi treong dang tin ciy dé danh gia
nhu ciu khach hang khi quyét dinh mua bao nhiéu san
pham, sau dé 1a mot thoa thuén chia sé lgi nhuin. Mikc
gia thdp ma&i c6 thé khién san phdm tré nén hip dan dé

dwoc mua nhiéu hon mirc can.
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VIEC HOC CACH PHAT HIEN nhitng 1o néi
déi nguy hiém trong cac cudc dam phan sé cho phép gat bo
nhitrng loi néi doi d6 va dam bao c6 dwoc nhirng két qua

hai long cho tit ca cac bén lién quan.

Y tuong

Gido sw cua trwong thwong mai Harvard (HBS), James
Sebenius la chuyén gia trong linh viec dam phan phirc tap.
Vao nam 1993, HBS dwa dam phan tré thanh mét khéa hoc
bat budc trong chwong trinh MBA cta trwong, va thanh 1ap

khoa dam phan.

Sebenius chi ra siu sai 1am din dén sw that bai cia nhiéu
cudc dam phan. Bang cach tranh cac sai lam nay, ban c6 thé
dam phan thanh cdng. Nhitng cam bay nay, dwoc ding trén

tap chi Harvard Business Review, la:

+ Phét lo cdc vdn dé ciia phia bén kia. Néu ban khong hiéu
cac van dé ma doi tac dang c6 vuot qua, ban sé khong

thé dwa ra dwoc giadi phap tot nhat.

+ DE&gid cd che ldp cdc méi quan tdm khdc. Rat dé chi tap

trung vao gia ca. Hay chic chan rang ban khong bé qua
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cac yéu td quan trong khac - chang han nhw viéc tao ra
mot quan hé lam viéc tich cwc, sy tin nhiém, mot hop
doéng htru nghi gitra hai bén, va mét quy trinh thwc hién

thoa thuén toén trong va cong bang cho moi ngui.

+ Dé€ cho cdc quan diém loai bé loi ich. Bt chip su ton tai
cua cac quan diém déi khang, van c6 thé c6 cac loi ich
twong thich dwoc. Thay vi ¢6 gang thuyét phuc nguoi
khac tlr bd mot quan diém cu thé nao d6, cé thé sé hiru
ich hon khi phat trién mot thoa thuian théa man dwoc

nhiéu loai loi ich da dang.

+ Tim kiém qud nhiéu diém chung. Cac diém chung c6 thé
giap ich cho dam phan, nhwng cac loi ich khac nhau cé
thé khién hai bén dat dwoc diéu gi dé tir thoa thuan.

+ B qua BATNA, viét tat cia cla cum tir “best alternative
to a negotiated agreement” (Iwa chon thay thé t6t nhit
cho mot thoa thuin da dwoc dam phan): cac lwa chon ma
ban s& phai d6i mat néu théa thuan that bai. Bang cach
phan tich cac trién vong cla ban - va cac trién vong cla
déi tac - ban c6 thé quyét dinh dwoc nén dwa ra diéu gi

trong dam phan va khi nao dwa né ra.

+ Khéng diéu chinh dwoc tdm nhin sai léch. Cé hai loai
thanh kién c6é thé dnh hwdng dén dam phan - thanh
kién vé vai tro va nhan thic thién léch. Thanh kién vé
vai tro (bay tim kiém chirng ct bién minh) 1a xu huwéng
dién dich thong tin theo nhitng cach c6 loi cho minh, va
danh gia qua cao co hoi thanh cong cta ban, trong khi
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nhan thirc thién léch (bay tw tin qua mic) 1a xu hwéng
tw ton quan diém cua chinh minh trong khi xem thuwong
déi phwong. Ban c6 thé vwot qua nhirng thanh kién nay

bang cach dat minh vao vi tri ctia “ddi phwong”.

Thue hanh

+ Mot su thong hiéu cdc mong mudn va trién vong cla
nguwoi khac 1a rit can thiét dé cé thé thuyét phuc nhirng
ngudi ndy rang tai sao ho nén dong y voi dé xuit cla

ban. Tham do quan diém cta ho v&i nhirng diéu dé.

+ Tim hiéu mét ca nhan hay cong ty trwdc khi dam phan.
Pirng han ché viéc tim kiém théng tin lién quan truc
tiép dén thda thuin - mét kién thirc rong 1én vé nganh
nghé, cac muc dich ctia cong ty, va diéu kién thi trueong
ma to chirc d6 dang d6i mit sé cho ban thém stirc manh

trong cac cudc dam phan.

+ Dirng cdm thdy la cin phai hung h6 qua mic. Hiy té ra
ban 1a mét ngwdi dam phan virng vang, nhwng hay nhé
rang sy thong hiéu 1an nhau va quan hé vitng chic sé

mang lai nhitng phan thwdng 16n.

+ Thuwc hién mot phan tich toan dién vé thoa thuin tiém
nang cho phép ca hai bén déu c6 loi, ma khéng bén nao
phai chdp nhin thua thiét.
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SAN PHAM
@  TUONGHOP

NEU SAN PHAM CUA BAN c6 thé két hop duoc véi mot san
pham khiac, sy phd bién cta san phdm khac c6 thé tac dong

truc tiép dén doanh s6 cta ban.

Y teéng

Hang hoa twong hop cé nghia la mot san phadm thuong duoc
mua cling v&i mot sdn phdm khac. Chang han nhuw bia 1a thir
di cing v&i mot tran béng d4, trong khi gdi du lich 1a thi di
cung véi mot chuyén bay dai. Khi sy phé bién cia mot san
phdm tang 1én, doanh s cliia mat hang twong hop véi nd
cling ting lén. Bang cach san xuit mit hang twong hop voi
san phadm khac da (hay sé) thong dung, ban c6 thé dam bao

dwoc mot lubng nhu ciu 6n dinh cho sdn phdm cia minh.

Mot s6 san phdm hwéng dwoc trang thai twong hop hoan
hdo - ching phai di cing nhau, ching han nhw cai chup
dén va bong dén. Tuy nhién, dirng cho rang mot san phadm
la twong hop hoan hdo, vi khach hang c6 thé khéng hoan
toan phai 1é thudc vao san phadm do. Vi du, du nhirng ngwdi
di xe 6 td6 xem ra thwong phadi mua xdng dau dé chay xe,

nhwng ho ciing c6 thé chuyén sang dung xe dién.
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Trong khi déi véi mot s6 nganh thi viéc san xuat hang héa
twong hop 1a mot lya chon dé tang lgi nhuén, & nhirng
nganh khac d6 12 mot buéc bat budc dé tranh bi tré thanh
lac hju. Cac nha san xudt tro choi dién tr dang phai dam
bao viéc cac tro choi cia ho twong thich véi cac loai diéu
khién dién tr m&i nhat, con cac cong ty cong nghé phai dam
bao viéc cac chwong trinh phan mém clia ho twong thich

véi cdc may tinh va hé diéu hanh m&i nhit.

Chién lwoc quang cdo cé thé hudéng vao trang thai twong
hop ctia mot sdn phdm - chdng han nhw cong ty bia tai tro
thi ddu bong da. Piéu nay da 1én ding cip méi tai World
Cup 2006, khi cac quan chirc FIFA yéu ciu c6 dong vién Ha
Lan khong dwoc mac quan gan logo cda loai bia Ha Lan c6
tén “Bavaria”, vi d6 1a céng ty d6i thd clia nha san xuat bia
Budweiser, vén la nha tai trg chinh cta giai. Trong khi sw
viéc nay hirng chiu rat nhiéu chi trich la “tiép thi mai phuc”
va c6 1€ la mot chién lwgce qua hung hing, day 1a dién hinh
cho viéc mot cong ty gitr chat 1ay vi thé la nha cung cap san

phdm twong hgp hang d4u cta minh.

Thue hanh

+ Hay quan tdm dén cac xu huwéng twong lai trén thi
treong. Néu ban c6 thé doan truedc mot sdn phdm nao
d6 sé tré thanh thong dung, ban c6 thé phat trién dworc
mot san phdm twong hop di kém va gianh loi thé cua

nguoi tién phong.
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+ Can nhic thoi diém tung ra sdn phdm méi hay chién
dich tiép thi phu hop véi viéc ting mirc phd dung cta

san pham twong hop.

+ Théat nguy hiém khi hwédng dwoc thanh céng tir mot san
phdm twong hop roi ngirng canh tranh. Néu ban nglrng
dwa ra nhitrng tiéu chuin cao va nhitng mirc gid hop ly,

khach hang sé tim ra mét thir nao dé thay thé.

+ (08 gang dirng san xuit mit hang twong hop véi mot san
phdm da cé sw du thira vé chung loai san phdm twong
hop; sw canh tranh sé khién sdn phadm ctia ban khé tim
duoc chd dirng. Vi du, banh quy ciy dung véi bia, nhung
nhiéu san phdm khéc cling dung kém véi bia dwoc. Ban
khong han ban dwoc thém banh quy ciy néu nhw bia

dwoc ban nhiéu thém.

+ San phdm cta ban khdng nhét thiét phai twong hop véi
cac hang tiéu dung khac; n6 c6 thé twong hop véi mot

sw kién xa hoi, thoi tiét, hodc cac yéu to khac.
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QUANG CAO
@ | GAYTHIEN CAM

THAY VI CHI PON THUAN GIOT THIEU véi
khach hang cd mot ban gidi thich vé nhirng ly do ho nén
mua hang cta ban, hay thir lam ho vui, thich thg, hay tin

twdng.

Y tuong

C6 thé la rat hirng khéi khi tao ra mét chién dich quang
cdo tap trung dung vao ly do tai sao san phidm cda ban tot
hon va lam thé nao ban cé thé thuyét phuc khach hang mua
san phdm d6. Nhung thwc té 1a hiu hét nhirng nguwdi ban
tiép can dwoc bang quang cdo sé& chi hoai nghi, roi lai bi
qué tai véi nhirng chién dich quang cao khac. Do dé, ho it
quan tAm dén mot phat bi€u ngan mang tinh tw gi¢i thiéu
1y do tai sao san phdm cta ban t6t hon. Diéu nay cé nghia
1a ban nén tim mdt cdch m&i d€ ndi chuyén véi ho. Viéc
sang tao mot chién dich tiép thi ma khach hang tiém nang
thay vui, hdp din, hay cdm dong sé gitp ban thu hut dwoc

ngay ca khach hang mét méi nhat.

Cong ty dién thoai Orange (mau cam) da nghi ra khuyén

mai “Ngay tht tw Mau cam” phat vé xem phim mién phi cho
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khach hang. Théng tin khuyén méi nay dwoc gidi thiéu &
Anh qua mot loat quang cao chiéu trwéc cac bo phim. Cac
quang cao nay dua vui vé phim anh va nganh quang cio. C6
mot clip ngan ké vé nhirng ngdi sao dién anh khong dién
dat dwoc y twéng cho mdt “Uy ban phim Mau cam”, chi dé
bi ché nhao vi phim anh da khong lam dwoc gi dé quang
ba cho dién thoai Orange. CAc quang cao nay con la loi goi
y cudng diéu va gy cudi nham dén cac nha lam phim day
tham vong, trong d6 c6 goi y vé viéc “thwc hién tip bén
cho bo phim ba tip” Lord of the Rings (Chtia té ctia nhitng
chiéc nhdn), véi tén goi tap bdn 1a Lord of the Ring Tone
(Chtia té€ ctiia nhac chuéng dién thoai). Nhitng quang cao
phi truyén thong nay chdm bién nganh quang cao, trong
khi khéo l1éo thu hut khach hang va hinh thanh mot lién hé
thwong hiéu tich cyec.

Dove, nha cung cip san phim cham séc da va tdc, da trién
khai quang c4o gay thién cdm bang “Chién dich vé dep dich
thwc”. Thoat ra khoéi viéc str dung ngudri mau quyén rii von
la phwong thirc dic treng ctia cac cong ty my pham, Dove
Khuyén khich khach hang cdm thdy hanh phuic vé vé ngoai
tw nhién. Dung cac ngudi mau c6 dién mao “doi thwong”,
Dove ¢6 vii phu ntt ¢6 mot hinh anh than thé lac quan,
khong theo cac tiéu chuln sic dep thong thudng. To bao
Anh The Times da binh ludn vé chién dich quang cao nay:
“Dove gidi thiéu mot thi thudc giai ddc méi mé cho thoi tw
kiéu léch lac cua céc siéu ngudi mau chuyén nghiép dwoc

thué dé ban san pham cham séc sic dep.”
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Bang cach di ngwoc lai cac thong 1é truyén thong hay tiéu
cuc cua quang cao, Dove va Orange da tao ra nhitng cach
nhin dién thwong hiéu tich cwc va thién cadm, trong khi giai
tri va gy cwoi cho khach hang tiém nang. Vi vy, dirng chi
lam cho khach hang ctia ban cdm thiy san phdm cda ban

tét hon: hdy lam cho ho cdm thiy tot hon vé chinh ho.

Thure hanh

+ Hiéu rd y nghia cta hai hwéc, caic méi quan tAm x3 hoi,

va “tinh tinh” cda thi tred'ng muc tiéu cua ban.

+ Can nhic chon dién vién phu hop cho chién dich quang
cdo cda ban dé tao ra nhirng gidy phit vui nhon dang

nhé.

+ Két hop moi sang kién trach nhiém xa hdi ctia doanh
nghiép ma cong ty cia ban dang thuc hién vao chién

dich quang cao.

+ Dlrng cAm thay 4p lwc phai gan san phidm cta ban v&i
cach quang cao thong thwong. Hay phan tich va &ng
dung cach tiép thi ctia ban vao cac gi¢i thiéu hwéng dén

khach hang hon va séng déong hon.
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NHONG CAI TIEN
CHO SU TIEN DUNG
‘. HANG NGAY

POT SONG HANG NGAY tao ra rat nhiéu
thach thitc vat vanh cho moi ngwoi. Bang cach cin nhic
cac giai phap kha thi cho nhirng thach thic nay, c6 thé
phét trién mot san phdm méi dwoc nhiéu ngwoi st dung

thwdng xuyén.

Y tuéng

Sang tao nhirng san pham cai tién phuc vu cho s tién loi
hang ngay mang lai lgi ich tai chinh nho di dau vé san xuat
cung v&i sy twdng thudng vi tao ra sdn phdm dwoc nhiéu

ngudi st dung hang ngay.

Dién hinh vé cai tién vi sy tién dung hang ngay da xuit hién
vao nam 1938, khi Lazlo Biro, trong Itic lam phoéng vién, da
chii y thay rang muc dung dé in bao khé rat nhanh. Ong lam
viéc v&i anh trai minh, nha h6a hoc Georg Biro, dé san xuit
mot loai bit c6 mét dau 14y muc khi vién bi xoay. Kiéu bit
bi ctia sdng ché nay gio day la vat dung c6 mat & moi noi,

vGi 14 triéu ciy but dwoc ban ra mdi ngay.
Mot vi du khac ctia xu hwéng phuc vu sy tién loi hang ngay

la dién thoai BlackBerry. Cong ty nay ban dau tién phong
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trong thi trrdmg vién théng di dong bang cach tp trung vao
viéc ché tao thiét bi bo tdi cé thé gli email, nhwng nay da
tich hop vao thiét bi nay cac chirc ning nhw tin nhan, dién
thoai di dong, truy cap internet, va cac dich vu khong day
khac. La mot san phdm 4n twgng cua trao lwu cdéng nghé
hién dai tich hgp nhiéu tién ich, BlackBerry gi¢ day la thi
dugc nhic dén rong rai trong van hda dai chiing va 1a mot
vat dung wa thich ctia doanh nhan trén toan thé gidi. Ca
Biro va BlackBerry déu mang dén mot bai hoc quan trong:
thic diy sang tao vwot gi¢i han cia né va tim cach mang

lai tién ich pho bién va don gian.

Thue hanh

+ Hay c6 ging thiét ké san pham chi trong vao tinh dé st

dung.

+ Tap trung vao tiém nang tiét kiém thoi gian cua y tuwdng
do.

+ Can nhic viéc sir dung phwong thirc dao sau dé phat

trién, cai tién, va kiém tra san phiam.

+ Dirng xem moi thir 1a khong thé - hay cAn nhic lam cach
nao ban c6 thé dat dwoc nhirng thir d6, chir khong phai

la ban c6 thé dat dwoc nhitng thir d6 hay khong.

+ Nghi vé cudc sdng hang ngay cia ban - nhirng san phadm
nao ma ban mudn thiy ching xAm nhip dwegc vao thi

treong nhat?
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+ Quan sat cac san pham hién tai va quyét dinh viéc lam
thé nao dé chung tién lgi hon va than thién véi ngwoi

st dung hon.

+ Dam bdo ban dang ky ban quyén cho sdng ché clia minh

by 7 \ ~
cang som cang tot.
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THUONG HIEU
@ | PHONG CACH SONG

BANG CACH LAM CHO san phdm déng quy
véi mot s¢ thich hay tinh thin ciia mét phong trao van hoa
ddc biét, ban c6 thé 1am ting strc thu hit cho san phidm cua

ban 1én rat nhiéu.

Y tuong

C6 mot thwong hiéu dwoc danh gia cao la moét viéc. Co
mot thwong hiéu géi gon dwoc yéu td vin hda, ban sic,
va phong cach song la mot viéc hoan toan khac. Thwong
hiéu dat dwoc diéu nay dwoc biét dén nhw 1a “thwong hiéu

phong cach song”.

Pwoc khach hang str dung dé thé hién ho la thanh vién cta
mot trao lwu van héa cu thé, cac thuwong hiéu phong cach
séng c6 thé 1a mot hinh thirc truyén thong khong 1oi trong
x4 hoi. Ching ciling c6 thé cung c6 niém tw hao va nhin

thirc ban than cta khach hang.

Hai linh virc ma cac thwong hiéu phong cach song khai thac
12 ban sic qudc gia va cac van héa nhém. Nha ban 1 ndi y
Victoria’s Secret da theo dudi viéc dong quy san pham v&i

tang 16p thwong lwu Anh trong céc chién dich tiép thi dau
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tién ca hang. Twong tw, thwong hiéu phong cach séng sang
trong thanh cong la Louis Vuitton ciling da khai thac hinh

anh giau co6 cua ting 1ép quy toc Phap.

Cac van héa nhém - dic biét trong 4m nhac va thé thao -
cling thich ng t6t vdi cac thwong hiéu phong cach séng.
Thwong hiéu thé thao va lwét séng Quiksilver ciing tiéu
biéu cho thwong hiéu phong cach séng hién dai. Ban quin
a0, do boi, d6 lwdt séng, va kinh mat, Quiksilver da ky két
hop dong tai trgr 500 gidi thi diu lwét song chuyén nghiép.
D€ quéang ba sw hién dién cia minh trong phong cach lwét
song, Quiksilver tai trg cho vong thi diu tuyén chon thwong
nién Quiksilver Pro. T4t cd nhitng nd luc ndy déu cé hiéu
qua: Quiksilver la thwong hiéu hang diu thi treong trong
nganh san xuat dung cu cho mén lwét séng, mot thuwong
hiéu thoi trang thirc thoi cho cac tay lwdt song 1an nhirng
nguwdi khong lwét séng, va la doanh nghiép c6 tén trong
danh sach Fortune 1000. Khi khach hang mua quan 4o
Quiksilver, ho mua phong cach séng c6 mit troi, bién c3,
va lwdt séng, ma chang lo nghi dén viéc phai dwong dau voi
bit ky ngon séng chét ngwdi ndo. San phdm cda ban can
dwoc ban khong phai chi vi cong nang st dung: san phim
d6 c6 thé dwoc tiép thi nhw 1a mot loai phi dang ky dé budrc

vao mét cudc song ma khach hang cia ban mong wéc.
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Thuc hanh

+ Ky cac hop dong tai tro, dé cho thiy ban thudc vé van

héa ma ban mudn thwong hiéu cia minh déng quy.

+ Tiép thi c6 vai tro song con. Hay lam cho ngui ta nhan
thiy sw hién dién thwong hiéu cta ban trong cac 1€ hoi,
cac vong thi diu, cac cudc hoi hop, cac budi tiéc, va cac

su kién vian hoa néi bat.

+ Ban nhiéu loai san phdm lién quan dén mot van héa -

nhu thé sé mé rong sirc thu hit va lam tiang uy tin.

+ Van h6a nhédm la muc tiéu phu hop cho cac thwong hiéu
phong cach song, vi cic nhdm nay thwong cam thay co
mot nhu ciu manh mé trong viéc xac 1ap ban sic cho

nhém cia ho.

+ Van héa thwong lwu ciing phu hop véi thwong hiéu

phong cach song.

+ Mot yéu t6 thwong bi xem nhe khi tao ra mot thwong
hiéu phong cach song: hdy dam bao san phim cta ban
phu hop véi “phong cach song” ma ban dang quang ba.
Néu ban muén tié€p thi té chirc cia ban la mét thwong
hiéu thé thao ding c4p, hay nhé ban nhitng dung cu
thé thao thwc sw cé chit lwong, phtt hop véi nhu ciu va

nhin thirc cta thi trwong muc tiéu do.
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VIEC CHI TAP TRUNG vao mdi de doa dén
tlr cac doanh nghiép canh tranh c6 thé khién khach hang

cam thay bi lo 1a va bi bo bé.

Y tuong

Vao dau thap nién 1980, nha san xuit nwéc ngot khong 16
Coca-Cola lo lang vi thi phan suy giam va phai canh tranh
v&i cong ty da qudc gia PepsiCo chuyén san xuat nwéc ngot
c6 gas. Nhirng nam 1980 la mot thip nién chirng kién “sw
bung né mui vi” trén thi tredrng nwée ngot co gas, véi sw
ra doi cia mot loat loai cola m&i nhw cola khong c6 chat
caffeine, cola cho ngudi an kiéng, cola mui quit. Pepsi da
qua mit Coke trong mot chudi “thr nghiém mu” mui vi

san pham.

Thay vi tp trung vao van dé bao trum la sw phd bién cia
san phdm dang suy giam; Coca-Cola lai tip trung vao vin dé
cua sy thit bai trong cac thir nghiém mui vi, ma bé qua tim
quan trong ctia hinh anh cdng ty, va sw gan bé cia khach
hang v&i thuwong hiéu cong ty. Coca-Cola da gidi thiéu san

phadm “New Coke” v&éi mot mui vi méi. Du vé ky thuit, viéc
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gidi thiéu san phdm méi da dwoec trién khai tét, Coca-Cola
chidng may chdc nhan ra rang ban than dang phai ddi mat
v&i sw phan trng day xtic cdm va gidn dit vdi cong thire nuére
ngot ma&i va hinh anh méi. Ngwoi ta da goi hang ngan cudc
dién thoai dén Coca-Cola yéu cau phai tré lai véi san phadm
dac trung trwede day cua Coke. Mot s6 cudc goi khong phai
tlr nguoi uéng nwéc ngot Coke, ma don gian la tir nhitng
ngudi My mudén mot biéu twong vian hdéa quay lai. Nwéc
ngot Coke nguyén gdc dwoc ban tré lai, Coke xin 16i moi
ngudi, va bai hoc da dwoc rat ra. Tap trung vao nguy co vé
s6 lwong doi thid tang 1én va vé sw vweot troi ctia Pepsi trong
cac thr nghiém mui vi da khién Coca-Cola khong con nhin

thay ngwdi phan x trong cac cudc canh tranh: khach hang.

Quyét dinh chi phdn rng v&i hanh déng ctia do6i tha canh
tranh, ma khong nghién ctru truedc céi gi quan trong nhit
ddi voi khach hang, c6 thé dan dén sai lam kinh doanh rat

nghiém trong.

Thue hanh

+ Ludn ludn lam viéc nghiém tuc dé hiéu khach hang cang
nhiéu cang t6t, hay rat thin trong néu ban dang ha thap
quan diém cta ho vé mét chan ly gian di nao dé.

+ Tro chuyén véi khach hang va ndm bat moi co hoi dé
gan bé véi ho.

+ Nhin vao ban chéit va lich st cia cong ty ban: hiéu rd

thwong hiéu va san phdm cida ban thi ¢6 thé hiéu roé dwoc
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co s& khach hang tiém nang cta ban.

+ T8 chirc cac cudc ra mat thir nghiém trudc khi co thay
ddi quan trong déi véi san phidm cta ban; qua do6 sé
thay nhirng diéu ma khach hang cé thé than phién trong

twong lai.

172
https://thuviensach.vn



KHA NANG NHAN BIET
o TUC THOI

TAO RA MQT SAN PHAM c6 bao bi rd rang
sé gilt cho san phadm d6 ton tai ldu dai trong tri nhé cla
khach hang, truyén dat mét hinh anh, va ddm bao hinh
anh do ndi bat gitra cac lwa chon khac, 1am cho n6 dé dwoc

nguwdi ta nhanh chéng nhan ra.

Y teéng

Lam thé ndo dé€ san phdm ctia ban c6 sy khac biét hiéu qua
la vin dé tranh cdi nhiéu gitra b6 phan ti€p thi véi bd phan
phat trién sdn pham. Trong khi ning cao dich vu khach
hang va chit lwong la rat quan trong, thi cin nhin thiy
rang ngudi ta c6 thé tin twdng bé ngoai khi c6 nhitng 4n
twong dau tién vé mot sdn pham. Do do6, viéc déng goi san
pham cda ban theo mot cach thirc bt mat va dé nhan ra
sé mang dén mét kh&i ddu quy gid trong cudc chién ganh

dua tao sw khac biét.

Nhirng cai chai mau xanh ngoc sapphire canh bo tron chira
rirou manh Bombay Sapphire dwoc nhan biét nhanh chong
nho né c6 thiét ké trong mo bat mat. Ngwdi ta c6 thé nhan
ra n6 ma khong phai nhin vao tén san phdm gin trén chai.
Trwéc phwong thire sanh diéu va n twong nay, khach hang
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tiém nang nhanh chdéng bi 16i kéo dén v&i sdn phdm va sw
to mo cua ho dwoc khoi day. Néu khach hang mu6n mua
san phdm nay nita, ho c6 thé tim thdy né nhanh chéng va
dé dang trong mot day x&p day cac san phdm dwoc dong
chai sic sdo. Nha san xuit regu manh nay dé cao phdm
chit thiét ké ctia n6 bang viéc td chirc mot giai thwdng co
tén la gidi Bombay Sapphire Prize - giai thuwdng thiét ké
thay tinh qudc t€ 16n nhit thé gi¢i. Bang cach dé cao thiét
ké, Bombay Sapphire dwa chinh minh tién xa hon dén vi

tri dinh cao cda thi trwong.

Do la chién thuit dwoc Coca-Cola st dung. Kiéu chai thuay
tinh ¢6 cao va cé nét uén dic thu dwoc dan logo c6 hai mau
dé va trang doc ddo 1a mot biéu twong clia van hoa tiéu
dung My - dé nhan thiy trén cac ké hang ban thirc uéng

nhe & siéu thi.

Viéc c6 duwoc thiét k€ doc ddo sé tao diéu kién d€ ngudi
ta hinh thanh md&i gn b6 cam tinh véi sdn phidm cua ban
va str dung né lam vét thé hién dia vi. Bao bi cta ban tr&
thanh mdt logo mé rong — dirng tho o véi no, va dirng tam
bang long dé thich rng vdi tiéu chuin clia nganh: hay tim

cach vuot troi hon tiéu chuin do.

Thue hanh

+ Hay cha y dén nhitng chi tiét nhé trong thiét ké san
phdm: nhitng dudng thing va nhirng dwong cong duoc

tao ra hoan my c6 mét tac dong tinh té.
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+ Ban ning gidi tinh c6 thé rit quan trong. San pham c6
thiét k€ mé phong phang phat hinh khoi ctia co thé phu
nit (chang han nhw mot chai Coke) dugc cho 1a cé strc
hut hon (ching c6 thé mé ra mot dé tai ban luin, tao

ra mét chiéu hwéng nira cho viéc tiép thi).

+ Cac san phidm vo hinh, nhw tw van tai chinh, khong loai
trir nhirng thach thirc vé thiét ké sdn pham dep. Viéc
theo doi trai nghiém khach hang va viéc thiét ké van
phong, trién khai cac chién dich tiép thi la nhitng hoat
dong c6 thé khai thac thiét ké sdn phdm dep mit dé
khién nhitng sdn phdm va dich vu nay bt mat, thu vi,

va dang nhé hon.
+ Can nhic viéc thué mot chuyén gia thiét ké san phim
chuyén nghiép dé tw van vé viéc thiét ké nao sé co tac

dung t6t nhit cho sw gidi thiéu sdn phdm véi ngwdi mua.
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DIEU KHIEN
@  QUATRINH THRY DOI

QUA TRINH THAY POI trong doanh nghiép
thwong day nguy hiém, nhwng c6 thé sir dung cac duwong
16i chi dao dé dam bao rang viéc thay déi di theo ding ké
hoach va t6 chitc cta ban van dat dwoc nhiéu thir nhat tir

sy thay déi nay.

Y teéng

Robert Reisner, cwu pho cht tich phu trach hoach dinh
chién lwoc cta Dich vu Bru dién My, 1a ngwdi thich hop dé
néi vé nhirng khé khan khong lwong dwoc trong viéc diéu
khién qua trinh thay déi vé mit t6 chic. Gitra ldc loi nhudn
dang & mic rat cao vao nam 1999, Dich vu Bwu dién My
lai nd lwc cai caAch doanh nghiép cia minh vé mat ki thuat

d€ c6 thé canh tranh hon trong ky nguyén “dién tin” mai.

Mic du nd luc nay 1a d€ hoi nhap tét hon véi mot xa hoi
tién tién vé cong nghé, va phu hop véi cac quan diém lac
quan ban du, cudc cai cach chiang bao lau sau bt dau bi
sa lay. Ndam 2001, c6ng ty ddi dién véi khoan thua 16 3 ti
USD, dong co lam viéc bi suy gidm va Cuc Kiém toan Lién
bang dia mo ta qua trinh thay d6i nay la c6 “kha ndng that

bai cao”.
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Reisner di nhan ra nam viéc dan dén su sa lay cua qua
trinh thay d6i, cung cdp nhirng bai hoc quan trong cho viéc

d6i méi doanh nghiép:

1. Dirng bé 16 thoi diém ctia ban. Chon thoi diém dé trién
khai nhirng sdng kién thay doi cia ban sao cho phu hop
v&i cac co hoi cda thi tredng va tinh than lam viéc cao

trong nhan vién.

2. Nghi vé sw thay déi trong méi quan hé véi nén tdng ctia
doanh nghiép. Chac chan rang ngudi lao dong hiéu dwoc
cac thay dai c6 lién quan thé nao dén cac hoat dong cha

dao cta cong ty.

3. Théng tin vé sy khdc biét giira sw cdi thién vé loi nhudn
va sw thay déi chién lwgc. Plrng dé sy thanh cong trong
kinh doanh ngan han 1am sao nhang yéu ciu vé tai kién

thiét chién lworc.

4. Dbdt ra nhitng muc tiéu thuc té. Viéc dwa ra nhirng ky
vong khong thuc té sé khéng cé loi cho tinh than cta
nguoi lao dong va cac nha quan ly, lam sao nhang nhirng
muc tiéu ma ho cé thé dat dwoc. Mac du ban khong thé
dam bdo rang su thay ddi lon trong doanh nghiép sé
trién khai dwoc nhw da dinh, nhwng ban c6 thé dam bao
rang ban sdn sang xt Iy nhirng thach thirc ma sy thay
dd6i nay tao ra, va tim ra 16i di tranh dwogc cac thach thire

nay.
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Thuc hanh

+ Gilp nguoi lao ddong ddi pho voi sw cing thing ma ho

gap phai trong qué trinh thay dai.

+ Tan dung nhitng diéu ma ngwoi lao dong hién thoi c6

thé déng gop cho qua trinh thay doi.

+ Lén danh sich nhitng gi can lam, théng tin wu tién, va
tién hanh thay dai.

+ MObi ldc chi tAp trung vao mot sang kién - viéc ¢ gang

bao dong qua nhiéu viéc sé lam td chirc ctia ban qua tai.

+ Kiém soat tinh hinh bang cach dit nhitng ciu hdi hiru
ich va thuec té vé viéc lam thé nao d€ qua trinh thay doi

dwoc thanh cong.
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PE VAN CANH TRANH dwoc trong mot xa
hoi ngay cang c6 xu hwéng toan cau, ban can phai c6 déi
ngii nhin vién da dang lam viéc & moi cap. Sw da dang & day
la sw khac biét. Cac cong ty stt dung dwoc cac kinh nghiém
va tAm nhin khéac nhau sé cé dwoc co hdi thanh cong 1é6n
trong mot thi treong ngay cang toan cau, hon nhirng cong
ty khong thuc hién dwoc diéu do.

Y tuény

Xa hoi khong bao gitr dong nhit; va khi thwong mai toan cau
ngay cang dwoc md rong, diéu nay ciing dwoc ap dung cho
hAu hét nganh nghé va thi trwong. St dung duwgc phuong
phap da dang nay sé giap thu hut va gitt chan nguwdi lao dong
lanh nghé, va sé cho phép cong ty ban hwdng loi tir nguon y
twdng va kinh nghiém phong pht dé. Pay la bwéc can thiét
dé cho cong ty lién két, giao tiép, va phuc vu dwoc cac dang
khach hang khac nhau. Tinh da dang ciing lién quan mat thiét
vGi viéc ting ndng sudt, suy nghi sang tao, va gidm thiéu rui ro.
Tim cach diéu hoa méi quan hé gitra thi treomng va noi 1am
viéc, IBM da thiét 1ap Hoi dong Pa dang Toan cau. Hoi dong

nay xt ly nhitng vin dé nhw nhan thirc va dung nap da vin hda,
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sw tién bo ctia phu nit, sy hoa nhip clia moi ngwoi véi nguoi
khuyét tat, va tao ra mot doi ngli quan tri da dang. Pho chu
tich cta t6 chirc Lwc lwgng Lao dong Toan ciu vi Sw da dang,
ong J. T. Childs da binh luan: “Sy 1anh dao theo huwéng da dang

héa tir c4p cao nhat van ludn 1a mot truyén théng clia IBM.”

Bang cach di theo y twdng nay, cong ty cia ban c6 thé phan
anh dwogc sy da dang cda thi tredng ma minh dang phuc
vy, va thé hién dwoc sy tin tuy véi nhom khach hang trung

thanh, dang gia, va da dang hon.

Thue hanh

+ Néu ban c6 mot lwc lwong lao déng da dang nhwng nhom
nhitng nguwoi ra quyét dinh cao nhat ctia ban lai dong
nhat, thi cong ty ctua ban sé khong hudng loi toi da tir
sw da dang. Su tin tuy va sw gwong mau cua hang ngii

lanh dao 1a rat quan trong.

+ Tim cach dé co sty vin hoa hoa nhap, tén trong, va giao

tiép gitra tit ca nhirng nguoi lao dong.

+ Dung chinh ban than ban 1am hinh mAu vé ¢ng xr thanh

cong véi s da dang trong doanh nghiép.

+ Nhan biét sy khac biét gitra sw da dang bé ngoai (vi du
sw khac biét vé gidi, va sic tdc), va sw da dang siu sic
hon (vi du nhirng khac biét vé kién thirc va nhirng khac
biét vé gia tri). Khuyén khich cong ty ctia ban di theo ca

hai loai da dang nay.
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CAN BANG GITA
P~ HOAT BONG LOI V01
e | HOATDONG DIEU KIEN

CAC HOAT DPONG LOI 1a nhitng ki ndng doc dao phan biét
mot cOng ty véi cac d6i thu va thuyét phuc dwoc khach hang
vé cac wu thé cia minh. Cac hoat dong diéu kién 1a nhirng
thu tuc cdn cé dé dap rng, chir khong can vwot qua, tiéu
chuin ctia nganh. Can bang dwoc ding muc gitta hai diéu
trén 1a rit can thiét dé€ ti€p tuc tip trung vao nhirng viéc

can lam - diéu nay lai khé khan dén m&c dang ngac nhién.

Y tuong

Nhitrng hoat dong c6t 16i con dwgc biét dén nhw 1a cdc nhdn
to y twdng kinh doanh, trong khi nhitng hoat dong diéu kién
lién quan dén thuyét hai nhdn té (hygiene factors). Vi du,
mot hoat dong c6t 16i cia Microsoft cé thé 1a kha nang phat
trién nhitng phan mém mdi, trong khi cac yéu t6 diéu kién
bao gdbm kha ning x ly don dat hang va chuyén giao san
pham. Ca hai déu rat can thiét, nhwng chi c6 hoat dong c6t

16i méi 1a noi ma gia tri doanh nghiép ton tai.

Cac c6 dong thwong mudn tip trung vao hoat dong cot 16i,
vi diéu nay c6 xu hwdng nang cao gia c6 phiéu. Hon nira néu

qué tip trung vao nhirng hoat dong diéu kién, doanh nghiép
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d6 c6 thé mit tip trung vao nhirng gi tao nén sy khac biét
cda chinh minh. Quan tim dén cac hoat dong diéu kién rat
can thiét cho viéc duy tri dwoc vi tri trong thi tredng, trong
khi tip trung vao hoat dong cot 16i sé giup phat trién kinh

doanh va nang cao loi thé canh tranh.

Chién lwoc gia vé kinh doanh Geoffrey Moore khuyén rang
nén can bang gitra hoat déng c6t 16i va hoat dong diéu kién
bang cach thué bén ngoai gia cong hoic tw dong hda cac
hoat déng diéu kién. Bing cich ndy, ban c6 thé bdo dam
nhirng hoat dong diéu kién dwoc xtr Iy thanh thao, hiéu qua
vé chi phi, va dwgc hwdng loi ich nho san xuit quy mo 16n
tlr mot cong ty chuyén trach. Mot ich loi khac la kha nang
don von dau tw tang thém dé gianh lay lgi thé canh tranh

trén thi trwedong cua ban.

Nhiéu cong ty, trong dé c6 Cisco, Dell, General Motors, IBM
va Kodak, da thué gia cong cac thu tuc diéu kién dé€ doanh
nghiép cua ho cé thé dwong dau véi ca nhirng doi hoi vé
hoat dong c6t 161 va diéu kién. Sabrix, nha cung cip phan
mém hang diu vé quan ly thué, da thué gia céng cac thu tuc
diéu kién. Chu tich céng ty va ciing 1a tong giam doc, 6ng
Steve Adams tuyén bo: “Viéc thué bén ngoai lam quan ly
nhén sy va mét phan hoat dong ctia hé thong IT tai chinh
da cho phép chuing toi gitt nhitng ngwdi thich hgp tap trung
vao nhirng viéc thich hop - nhirng viéc gitp tao ra sw khac
biét cho cong ty chung t6i.” Thay vi dung hét nhan sy chu
chot vao cong viéc & bo phan IT va quan ly nhan sw, Sabrix

da c6 thé tap trung nhirng lao dong c6 tai nay vao viéc dat
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dwoc nhitng trinh d méi trong nghién ctru vé thué, phat
trién phan mém, va ho tro khach hang: nhitng hoat dong

cOt 16i cua Sabrix.

Thuc hanh

+ Hay hiéu ré hoat déng nao 1a c6t 16i va hoat déng nao
12 diéu kién. Nhan thirc dwgc rang mot vai trong s cac
hoat dong dé c6 thé dao dong, di chuyén gitra hai pham

tru.

+ Hay chuin bi vugt qua nhitng sy phan khang c6 thé xay
ra vdi cac hoat dong thué bén ngoai gia cong va viéc sap
x€p lai trach nhiém quan ly.

+ Giao ph6 nhirng hoat dong cot 16i tir quan ly cip cao
xudng cho quan ly cip trung, vi ho l1a nhitng nguoi cd
céi nhin t6t hon vé cac xu hwéng thi treomg. Bang cach
giao trach nhiém cho cac b6 phin khac nhau, ban c6 thé

dam bao khong cip nao trong t6 chirc bi qua tai.

+ Khuyén khich cip cao nhat ing hd viéc thué gia cong va

quan ly nhitrng hoat déng diéu kién.
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SAP XEP LAI
@ | OUYTRINH KINH DOANH

VIEC CAN NHAC va kiém tra lai cac quy
trinh kinh doanh clia céng ty ban cé thé dan dén ting lgi

nhudn, uy tin, hiéu qua chi phi, va chit lwgng.

Y tuong

Michael Hammer va James Champy, nhirng nguwéi da
gitip phd bién khai niém sap x€p lai quy trinh kinh doanh
(business process redesign - BPR), dd mo ta diéu nay la
“viéc phan tich va thiét ké trinh tw lam viéc va cac quy trinh
bén trong mot t6 chirc hodc gitra cac td chirc véi nhau”. Khi
mot cong ty d6i mat véi nhivng khé khan hay chi don gian
la chwa hoat dong dat dén nang suit tdi da, BPR c6 thé giip
céng ty d6 khoi phuc dwoc loi thé canh tranh.

General Motors, mot trong nhitng nha sdn xuit xe hoi 1on
nhéit thé gidi, da trdi qua mot chwong trinh BPR trong ba
nam dé hop nhit hé thong mdy tinh da ching loai thanh
mot hé théng hiéu qua. Gidm d6c hé thong may tinh va
trién khai cia GM, va ciing la ngwdi quan ly chwong trinh
nang cap, 6ng Donald G. Hedeen tuyén bé rang BPR da “dit
nén tang cho viéc thwc thi chién lwgc truyén théng doanh

nghiép phd cip trong toan General Motors”.
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Du BPR khong hé ré chut nao - don hang phi chinh pha
16n nhat tir trede dé€n nay ma cong ty cong nghé Lotus va
Hewlett-Packard nhan dwoc la don hang tr GM phuc vu
cho qua trinh nay - nhwng né mang lai cac lgi ich to 16n,
v&i mikc tiét kiém dw tri tir 10% dén 25% trén chi phi hd
tro, 3% dén 5% chi phi phin cirng, va 40% dén 60% phi
ban quyén phan mém. GM ciing da dat dwgc nang suit cao
hon khi virot qua cac van dé khong dong bd bang cach st

dung mot nén hé théng duy nhit cho toan bd cong ty.

Mic du cic quy trinh BPR d3 mang lai nhitng két qua quan
trong cho cac cong ty 1én nhu Procter & Gamble, Southwest
Airlines va Dell, mot s6 doanh nghiép lai str dung thuat ngir
BPR dé giai thich va bao chira cho sw cat gidm viéc lam khong
phd bién va trén dién rong. Diéu nay da giy tiéng xau & mot
s0 doanh nghiép, nhwng dung 1a c6 kha nang viéc thwc hién
mot chwong trinh BPR gy ton thwong dén nhu cau co ban

clia nguoi lao dong ma lai c6 hiéu qua cho doanh nghiép.

Sau khi nhitrng muc tiéu chinh va nhitng linh vwc can tap
trung trong t6é chirc cua ban da dwoc quyét dinh xong,
nhirng viéc quan trong can dwgc ciAn nhic khi thiét ké
chwong trinh BPR bao gom viéc lam thé nao dé dat dén
hiéu qua toi da, dat dwgc nhitng két qua da dy tru trong
viéc tai sap xép, do lwdng hiéu qua, va khen thwdng nguoi

lao dong.
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Thue hanh

+ M6t chwong trinh BPR thanh cong thwong gom nam giai

doan:

1. Xac dinh chwong trinh BPR c6 that sy can thiét hay
khong. Phan tich pham vi va cac nguon lwc can dwoc
thiét ké lai va nhirng thach thirc vé ciu tric va to chic
c6 thé gidp phai. Tr d6 méi quyét dinh viéc tai thiét ké
c6 thich hop va kha thi hay khong.

2. Thiét 1ap mot chién lwoc toan dién va cé ciu tric chat

ché cho chwong trinh BPR ctia ban trwéc khi trién khai.

3. Thiét ké lai ciu trdc cia quy trinh can ban theo hwéng

tap trung vao hiéu qua.

4. Lap ramdt nhom quan tri dé hwéng dan quy trinh, gidm

sat sy chuyén déi, va do lwong mirc do thanh cong.

5. Thuyc hién va hoa nhap vao qua trinh BPR, quan ly thanh
céng nhirng thay d6i ma BPR mang lai.

+ Quan ly hiéu qua tit cd nhitng nguwoi lién quan tdi, va
bi anh hwéng béi chwong trinh BPR cua ban. Ho chiu
trach nhiém cho sw thanh céng ctia dv &n va la nhan to
khong 6n dinh nhat.

+ Tranh dé bi 16i cu6n vao viéc tip trung qua nhiéu cho
tw dong hoa - diéu nay cé thé khéng dwoc hwdng trng
va twédc di “nhén t6 con ngwdi” trong doanh nghiép cta

ban.
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+ Lap k& hoach dv tru dé phong chwong trinh BPR ¢6
nhirng hé qua khéng nhw dy tinh.

+ Tranh nhitng cam bay BPR thwong gip, chang han nhw
cac van dé vé thiéu kha ning quan ly, thiéu suw ho tro,
va trat hét gdnh ning cla qua trinh tai ciu truc cho bo
phan IT.

+ Dlrng tao nén nhirng ky vong khong thwc té - hay thit
thuwc té vé nhitng gi chwong trinh BPR c6 thé dat dworc.
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SU'HOITU

TRONG MOT VAI TRUONG HOQP, thi tuc ban
dau dé tham gia vao cac thi tredrng khac nhau lai tré nén
rit giébng nhau, cho phép cic doanh nghiép dé dang tré&
thanh cac cong ty da nganh nghé, phan tan rui ro, va dat

dwoc loi ich nhd quy mo.

Y tuéng

Khi da phat trién va khang dinh dwoc vi thé cla minh,
cac cong ty thwong c6 dwoc mot s6 lwong tai san dang ké.
Nhitng yéu t6 san xuit ndy (chang han nhw ngwoilao dong,
dat dai, hay may moc) c6 thé cé nhiéu gia tri str dung khac
nhau, c6 thé dwoc str dung dé sdn xuit nhiéu loai hang hba
khac nhau theo mot cach c6 hiéu qua vé chi phi. Nho vy,
cac cong ty c6 thé cé dwoc lgi thé canh tranh quan trong

khi bwéc vao nhirng thi tredng méi.

Chién thuét nay dwoc nhiéu cong ty dich vu tién ich ap dung
trong nhitng nam 1980 va 1990, sau khi c6 sw bai bé cac
quy dinh diéu tiét. CAc cdng ty nay nhan ra rang ho dang
c6 cdng cu san xuit dé hoat dong dong thoi trong cac thi

trueong dién, dién thoai, nwéec, va xang dau. Ho da dwa mot
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s6 lwong 16n niang lwc 16i - gdbm c6 téng dai, dich vu tién
tién vé do dién nwéc va thong bao héa don, va phwong tién
bao tri - vao sir dung hét kha nang trong cac thi truong

khac nhau, ting nang suit va doanh thu.

Ban c6 chic chan 1a cong ty ciia ban dang lam tit c& nhirng
gi c6 thé dé phuc vu khach hang, st dung kha nang cuda tat
ca cac nguon lwe? Mot khi nhan ra dwoc tat ca cong dung
c6 thé clia cac tai san, mot cong ty c6 thé thu dwoc téi da
tlr cAc nguon lyc ciia minh, phan tan rii ro vé tai chinh, va

tang thém tién ich cho khach hang.

Thue hanh

+ Su trung thanh ctia khach hang va uy tin la nhitng nguén
lwc gia tri c6 thé bao dam sy thanh céng cia ban khi

quyét dinh dwa ra mét dich vu maéi.

+ Nam l4y toan bo lgi thé cia hoi tu bang viéc ban chéo

san pham cho khach hang.

+ Thué nhirng chuyén gia tinh thong vé thi trrong ma ban
mudén xam nhip, vi cong ty clda ban thanh céng trong
mot linh vuwc nay, nhung khong chic da thanh coéng &

mot linh vic khac.
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BAN CHEO NGHIA LA BAN nhitng san phim
kém thém cho mot khach hang da mua (hay té y dinh muén
mua) mot san phadm. Ban chéo giup gia ting sy tin nhiém
cta khach hang v&i cong ty va gidm thiéu kha nang khach

hang dé chuyén sang mua hang ctia mét doi thu.

Y teéng

La mot y twdng lan dau tién c6 dwgce da phat trién vao
nhirng nam 1980, ban chéo (cross-selling) dwgc st dung
trong cac cong ty cé nhiéu loai sdn phdm va dich vu da
dang, dung mét quy trinh ban hang tich hop dé tiép thi

nhitng sdn phdm nay cho cac khach hang hién cé.

Vi du, néu khach hang tin twdng mua bao hiém sirc khde
clia mot cong ty, ho c6 thé ciing sé tin twdng mua bao hiém
xe hoi do cong ty nay cung cap. Cong ty c6 thé tin dung wu
thé cda sw tin nhiém nay dé cach chao ban ca hai dich vy,
va nham dén nhitng khach hang hién c6 véi cac ké hoach
tiép thi cu thé.

Pai ly du lich truc tuyén Expedia la mot vi du htru ich va hét

strc 4n twong veé viéc ban chéo san phdm. Khi khach hang
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hoan tit viéc dat vé may bay hay khach san qua mang, ho
sé dwoc gidi thiéu dén mot trang web moi chao ho st dung
dich vu thué xe hoi. Hing hang khéng gia ré cia chau Au la
Easy Jet cling st dung chiéu ban chéo trén trang web cuia
minh, vi du nhw moi khach mua bao hiém du lich trong
qua trinh khach hoan tit thl tuc mua vé. Tuy nhién, cac
doanh nghiép nhé va khong hoat déng truc tuyén khong
nén lang tranh cach thirc nay; ban chéo khong can phai la
mot phwong thirc tién tién vé mit cong nghé. Nhirng 1oi
chao hang két hop don gidn c6 thé cling mang lai hiéu qua
khong kém. Vi du, khi khach hang chon mua mét san pham
néu nguwdi ban hang gidi thiéu thém cac san pham khac thi

viéc nay c6 thé kich thich khach hang mua thém.

Ban chéo twong tw nhw ban 1én (up-selling), du & day co
mot s6 khac biét co ban. Ban 1én la khi ngwoi ban hang c6
gang khién khiach mua nhirng mit hang dat tién hon, nang
cip hon, hay nhitng mén hang cong thém cé lién quan, véi
mot nd lwc dé c6 doanh s nhiéu hon. Ban l1én thwdong lién
quan dén viéc ti€p thi nhirng dich vu hay san phiam c6 loi
nhuan hon. Nhitng vi du cho viéc ban 1én la don nhitng mén
an thém theo mdt mén ma khach da dat, bAn mot hop dong
dich vu céng thém kém theo mét thiét bi, hay ban nhirng

mon trang tri xa xi cho mot chiéc xe.
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Thuc hanh

+ Bao dam loi nhuin thu dwoc tir nhitng sdn phdm céng
thém bu dip dwoc chi phi thoi gian da bé ra dé ban
chung.

+ Huln luyén doi ngii bAn hang d€ bao dam rang ho hiéu

biét day di nhitng sdn phdm ma ho dang ho moi chao.

+ Lén ké hoach san phidm nao sé dwgc moi chao cho ddi
twong khach hang nao. Nhw véi bat ky cudc mua ban
nao, sw chinh trwc va chan thanh (tham chi ca sy céi

mé&) ludn phat huy hiéu qua tot nhat.

+ Chi nd luc ban nhitng sdn pham rd rang c6 lién hé voi
moén hang cu thé ma khach hang da mua. Diéu nay bao
dam cho viéc loi chao hang phu hop hon va b6t mang

tinh co héi di.
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TAM GIAI DOAN THAY DOI
@ | CUAKOTTER

MOT CONG TY PANG TRAI QUA nhitng thay
doéi quan trong nén chid y dén tdm budc then chot dé tranh

dwoc nhitng vin dé thwong hay xay ra.

Y tuong

Chuyén gia vé nghé thuit lanh dao John Kotter da nghién
ctru 100 codng ty kinh qua thoi ky chuyén déi. Phan tich
cac thanh tuu va cac cac sai lam, Kotter xac dinh mot s6 16i
thwong mac phai. Diéu nay dwa 6ng dén viéc bién soan tai
liéu “tdm budc thay ddi”: mot chudi hanh dong gitp bao

dam qua trinh thay déi dwoc thanh céng.

1. Hinh thanh y thitc khdn trwong. Trong su6t thoi gian
chuyén déi, cac cong ty thwong cho phép sw tw min cao
d6 phat trién. Kotter binh luin: “Khéng cé dong lwc, moi
ngudi sé khong hd tro qué trinh chuyén déi va nd luc
sé chang di dén dau. Cac nha diéu hanh thudng danh
gia thap viéc dwa moi ngudi ra khoi ving thoai mai cia
ho khé nhw thé nao.” D€ chip nhin su thay do6i, doanh

nghiép cdn mot “gian thiéu” dé€ loai bo théi tw man va

va tinh tri tré.
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2. Tao mot sw ph6i hop chi dao manh mé. M6t nhém cac
nha lanh dao doan két va manh mé c6 thé diéu khién
qué trinh thay ddi va tao dwoc sy ting hd trong toan td

chirc.

3. Tao mdt tdm nhin. Y thirc ro6 rang vé dwong hwdng va
hinh dung rd rang vé két qua cudi cuing sé khién cac nd

lwc dwoc tip trung, c6 té chirc, va hiéu qua.

4. Truyén dat tdm nhin. Chién lwoc va tim nhin vé sy thay
doi phai dwoc théng tin dén nhirng nguwdi lién quan.
Bén canh viéc t6 chirc cac budi thdo luin va st dung cac
hinh thic truyén dat khic, cic thanh vién trong nhom
phdi hop chi dao phai hanh dong nhw nhitng hinh mau

vé kiéu trng xr va quyét dinh can co.

5. Trao quyén cho ngudi khdc hanh dong theo tdm nhin. Néu
céc th tuc cii va cac tré ngai van con ton tai trong qua
trinh chuyén doi, diéu dé sé lam suy giam dong lwc cta
cac nhan vién lién quan dén nd luc thay déi ndy. Vi vay,
hay khuyén khich va hd trg moi ngui thwe hién nhitng
thay ddi hop ly, ly twédng nhit 1a khong phai nhic nhé

thudong xuyén vé viéc phai tién lén.

6. Ldp ké hoach va tao nhitng chién thdng ngdn han. Tim
cach khéi dong qua trinh va lam hét strc dé tao ra da
phat trién, du 1a trong nhitng cach thirc nhé nhit. Thic
ddy nguoi lao dong bang cach lién tuc nhdn manh dén
nhitng c6t méc va nhitng thanh céng. Néu bat nhirng

khia canh lac quan cta sy chuyén doi.
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7. Cung c6 cdc tién b va duy tri da phdt trién. Thay vi c tw
man thém nira khi qua trinh chuyén déi dang mé réng,
hay sir dung long tin da dat dwgc dé tiép thém sinh luc
va mé réng su thay doi dén tit ca cac bo phan trong

cong ty.

8. Thé ché héa nhitng phwong phdp méi. Neo gitt chac
chan nhirng d6i méi dé trong vin hda doanh nghiép.
Khi nhirng thay ddi d6 bat d4u an siu 1a ldc ching dat

dwoc hiéu qua cao nhat.

Khi 1én ké hoach cho qué trinh thay déi v&i cac budc nay
trong dau, diéu quan trong la phai c6 da thoi gian cho toan
bd chudi su viéc va thuc hién chung di theo dung trinh
tw. Kotter da phat hién ra rang di theo ké hoach thay déi
mot cach lién tuc va kién nhan 12 nén tang co ban dé thanh
cong: “Viéc bé qua vai bude sé chi tao ra do gidc vé toc do va
khong bao gi¢ tao dwgc nhitng két qua vira y. Mac phai sai
IAm nghiém trong & bat cir giai doan nao ciing c6 thé giy ra
strc anh hwdng pha hiy, 1am cham lai da phat trién, va phu

dinh nhitng thanh qua da gianh dwgc mot cach khé khan.”

Thue hanh

+ Bdo dam rang tién trinh thay ddi ciia ban c6 mot ngudi
lanh dao, dé sip xép, thiic day, va tao cdm hirng cho luc
lwong lao dong, cung véi mot ngudi quan ly, dé khién

cho hé théng quy trinh phirc tap trién khai dwgc ém xudi
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nhéit va theo ding ké hoach.

+ Tao ra mét tdm nhin ré rang vé qua trinh, cling nhw
chudi sw viéc sé& xay ra, va truyén dat diéu nay trong

toan bd td chirc cia ban.

+ V& ramot tAm nhin day thuyét phuc vé twong lai va dwa

ra cic chién lwgc dé hién thwc hoa tAim nhin nay.

+ Hiéu rang cac ki€u quy trinh thay ddi khac nhau sé doi
héi nhitng k¥ nang va nhitng dac tinh khac nhau, tai
nhitng thoi diém khac nhau. Vi du qua trinh thay déi
lién quan dén tinh trang khing hoang cé thé doi hdi
mot sy chu trong vao kha nang lanh dao manh mé hon

la sy quan ly.

+ Ngay ca nhitng qué trinh thay ddi thanh cong ciing rat bé
bon va khong phai lic nao ciing di dung ké hoach - hay

san sang x ly nhitng diéu khong mong doi.

+ Bdo ddm rang “su phdi hop chi dao” cia ban thdng nhit

vé cac muc tiéu va lam viéc nhw mdt nhoém.
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TIEP THI DOANH NGHIEP
C Y V01 DOANH NGHIEP

MOT CONG TY TIEP THI sdn phdm hay dich
vu dén cac doanh nghiép khac (dé st dung cho viéc san
xuat san phdm hoan thién ctia doanh nghiép d6 hay dé hd
tro cho hoat déng cia cong ty) dworc hiéu la tiép thi doanh
nghiép vé&i doanh nghiép (business-to-business, b2b). Khi
phan biét loai hinh nay véi loai hinh tiép thi cho khach
hang, ban c6 thé hiéu ré hon vé cac nhu cau dic thu cua

tiép thi b2b, va tang kha nang thanh cong.

Y twong

Tiép thi doanh nghiép c6 thé chi 1a mét mang nhé trong
pham vi rong lén ctia hoat dong quang cao. Tuy nhién, day
la khu vuc quan trong dang ngac nhién - hon 60 triéu USD
dugc cac cong ty nhuw GE, DuPont hay IBM chi ra mdi ngay

dé ho tro cho chwong trinh ctia ho

Ngudi ta cho rang tiém ning cta viéc tiép thi dén doanh
nghiép vuot qua tiém nang cua tiép thi dén khach hang:
hoat dong mua hang ma cac doanh nghiép, cac co quan
chinh phu, va céc t6 chirc tién hanh chiém hon mét nira
hoat déng kinh té & nhitng nwéc cong nghiép. Nhw mot
nguyén tic, sw phd bién cua tiép thi doanh nghiép da phat
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trién day 4n twong, véi hon mot nira nhirng ngudi hoc
nganh ti€p thi hién nay chon kh&i nghiép véi ti€p thi doanh
nghiép hon la tiép thi dén khach hang.

Thue hanh

Dé thanh cong trong ti€p thi cho doanh nghiép, thi phai
hiéu phwong phap cua tiép thi b2b khac v&i phwong phap

truyén thong cda tiép thi dén khach hang nhw thé nao:

+ Véi tiép thi b2b, ban c6 kha nang hiéu qua hon ngay
trong mdi giai doan ban hang néu ban hiéu, mdt cach chi
tiét, cac wu tién, chién thuit, va hoat dong kinh doanh

cua khach hang.

+ Trong khi tié€p thi dén khach hang chudng st dung
truyén théng dai chung dé thu hut cac nhom déan sé
muc tiéu dong dao, ti€p thi doanh nghiép dwa vao nhirng
kénh phan phdi truwc ti€p hon va nhé hon dé tiép can

dwoc mot déi twong cu thé.

+ Khi t6 chirc mot chién dich tiép thi dén doanh nghiép
can phai c6 trinh d6 hiéu biét & mic cao vé nganh nghé
dic thu do6, d€ nhdm dén va thu hat nhu ciu riéng biét

cua thi trwong ngach do.

+ Cac moi quan hé khach hang dai han va cd nhén la dic
biét quan trong khi tim ki€ém cach duy tri hgp déng cung
trng sinh loi - dich vu khach hang lau dai can phai dwoc

chu trong.
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KAC LAP ,
® NGUYEN TAC UNG XU VOl
e | NGUOILAODONG

CUOC CHIEN NHAM THU HUT nhitng nhan

vién tai nang, sang gia ngay cang thach thirc hon. Cac cong

ty phai nghi ra nhitng cach tao ra mét nhén thirc vé doanh
nghiép 16i cuén, toan dién - va diéu nay phai chan that,
chuyén tai dwgc nhirng gi ma doanh nghiép hira hen, néu

khong cac nhan vién gioi sé boé di.

Y tuéng

Can can quyén lwc dang dich chuyén tir chtt doanh nghiép
sang nhan vién. Daniel Pink, nguyén 1a nguoi viét dién
van chinh cho Phé téng théng My Al Gore, cho rang sw
dich chuyén nay la “sw tra thu cua Karl Marx”, véi nhirng
phwong tién sin xuit gi¢r ddy nam trong tay ngwoi lao dong.
Internet da l1am cho nhitng nhan vién day tiém ning dé
dang hon trong viéc tim viéc lam, kiém tra mic lwong mong
doi, va tim hiéu trwdc xem mdi tredng va cong viéc trong

mot cong ty cu thé nhw thé nao.

Trong khi quyén lwc ca ngwdi lao déong da tang 1én thi
nhiéu cong ty lai ddnh mat strc hit véi ngwoi tim viéc. Ho

khéng con dap &ng dwoc sw 6n dinh tai chinh, va nhiéu
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cong ty con mién cuwdng hay khong c6 kha ning cung cip

s bao dam viéc lam.

Nho hi€u biét vé nhirng diéu kién dich chuyén nay cong véi
nhitng nghién ctru trong 90 coéng ty, Ban Piéu hanh Doanh
nghiép (CEB) da dé nghi xac 1ap nguyén tic &ng x v&i
ngudi lao déng (employee value proposition - EVP) nham
thu hut nhitng nguoi lao dong gidi nhit. EVP 1a nhirng
quyén logi ma mét nguwoi lao dong c6 thé mong cho dat
dwoc khi 1am viéc véi mot t8 chirc. CEB nhan thiy ring
nhirng céng ty nao quan ly hiéu qua EVP c6 thé mong doi
vé viéc tang s6 lwong nguwoi lao ddng tiém nang cda ho 1én
dén 20%. Pang ngac nhién la ho con c6 thé gidm sé tién
ho chi cho nguwoi lao dong - nhitng t6 chirc xay dung EVP
thanh céng chi tra it hon 10%.

V&i su thay doi noi lam viéc va s6 lwong “lao dong tw do”
ngay cang tiang, diéu quan trong la phai phat trién mot
chién lwoc dé thu hat nhirng ngwdi gioi nhat. Hay nhé la
nguwoi cé tai cin cong ty it hon 1a cong ty cin nhitng ngwdi

tai.

Thue hanh

+ Phat trién EVP thanh cong la diéu quan trong déi véi
nhirng t6 chirc mong mudn thu hit dwoc ngwdi lao ddng

tré tudi hodc nguwoi lao dong cé kinh nghiém vé ki thuét.

+ Nhin manh dén s khuyén khich va gia tri ctia cong viéc
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ma to chirc ciia ban thwc hién, cling nhw nhirng phan

thwdng va nhitng co hoi.

Cung cip co hdi d€ nguoi lao dong tham gia vao nhirng

khoa dao tao khéng chinh thirc va nang cao ki nang.
Khuyén khich nhan vién hién tai va nhén vién ci gi¢i
thiéu vé t6 chirc cia ban. Nhiéu nguoi bay gio tin vao
nhirng loi truyén miéng hon 1a quang cio.

biéu chinh EVP hop 1y cho cac khu vuc khac nhau cta

thi treong viéc lam.

Thay d6i nhirng yéu té then chot ciia EVP theo tirng khu

vuc khac nhau trén thé giGi.
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TRU TiNH
@  SULiTHOl

TRUOC KHI TUNG RA mot san pham, hay
1én ké& hoach xac dinh san phdm dé sé bi 16i thoi khi nao
va nhu thé nao. Piéu nay cho phép ban kiém soat sw thay
déi trén thi trweong, chuln bi cho thay déi dé, va st dung

né nhue mot loi thé.

Y teéng

Ly thuyét vé “tru tinh sw 16i thoi” c6 thé dwgc mo ta nhw
sau: “thdm vao ngwoi mua cai mong muon sé hitu mot thir
gi d6 m&i hon mot chit, tét hon mot chit, va sém hon mot
chut so v&i mirc thwe sy can thiét”. Dinh nghia nay néu bit

ban chit sau xa clia mot sw 16i thoi da dwoc tru tinh.

Loi thoi 1a thoi diém ma mot san phdm tré nén vo dung -
tir viéc khong hop thoi trang, 16i mét, khong twong thich
v&i cac hé diéu hanh khac hay don gian la hét han str dung.
C6 hai loai 16i thoi: 16i thoi vé phong cach va 16i thoi vé
chirc nang. Hai loai nay khong loai trir nhau ma thwdng
c6 quan hé véi nhau va cai nay dan dén cai kia. Bang viéc
1én ké hoach cho thoi diém ma san phidm cta ban tré nén
16i thori, ban c6 thé bat dau phat trién sdn phidm thay thé
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va chién dich tiép thi di cung. Ciing c6 thé kich hoat sw 16i
thoi d€ kich thich doanh s6 va dam bao viéc ban van dan

trudc cac doi thu.

Phan 16n cac san phdm déu dwoc tru tinh tredce dé tro
thanh 16i thoi - & mot s6 thi treong, nhw thoi trang va
cong nghé, sw 16i thoi ¢6 tdc dd nhanh hon va duoc dan cai
vao co ciu cua nganh. Céng ty cong nghé Apple la mot vi
du 4n twong cho diéu nay. Apple thwong xuyén phat trién
nhirng ki€u may nghe nhac MP3 ning cip ca vé phong cach
va chirc ning ky thuit, lam cho nhirng sdn phim cii clia
chinh hang nay 16i thoi ca vé ki€u dang va ky thuat. C6 thé
st dung chién thuit nay dé khién cho san phim cta déi
thu bi 16i thoi. Vi du, bang viéc tung ra mot con chip may
tinh m&i, ban c6 thé kich hoat sw 16i thoi trong cac hé diéu
hanh cta doi thi. Sw 16i thoi 1a khong thé tranh dwoc - hay

st dung né lam loi thé cia ban.

Thue hanh

+ Tranh kich hoat qua thudng xuyén sw 16i thoi trong cac
san phim, vi viéc kich hoat nay déi khi 1a mot sy dau
tw khéng can thiét va c6 thé giy ra phan &ng dir doi tw
khach hang.

+ Dait viéc thiét ké ky thuat sdn phdm vao “chién lugc 16i
thoi” cia ban - mot san phadm khdng cin thiét phai bén

dén mwoi nam néu noé sé bi 16i thoi chi sau hai ndm.
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+ Dwa ra méc bao hanh dai han cho nhirng sdn phdm sém
bi 16i thoi — diéu nay sé& 1am khach hang thém tin twéng
ma quyén bao hanh nay thi khong may c6 kha ning dworc

dung dén.

+ Durng lam cho viéc tru tinh sy 16i thoi tré nén 16 liéu
v&i khach hang - diéu ndy sé dan dén su thit vong va

khong sin 1ong mua san pham méi.
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TRANH SU
@ | PHOTHONG HOR

KHI MOT SAN PHAM dé duoc thay thé bing
mot sdn san phdm khac cung loai, ngwoi ta néi san pham
d6 da tré thanh “hang héa pho bién”.

Qua trinh mét san phdm chuyén biét trwé'c diy nay c6 thé
thay thé bang mot san phdm khac dwoc goi 1a qua trinh
pho thong héa. Trong khi dwoc tin 1a 1am ning cao hiéu
qua kinh té toan dién, sy pho thong hoa c6 thé kho xtr ly
déi véi cac cong ty dac thu. Gia tri kinh té va lgi nhuin dén
tlr tinh trang khan hi€m, con sy phé thong hoéa cé thé twéc

di titm nang loi nhuén.

Y tuong

Mot vi du dién hinh vé sy pho théng hda san phidm l1a nganh
céng nghiép vi mach. Trong khi kh&i dau 1a mot sdng ché
chuyén dung c6 gia ban cao, vi mach din dan dwoc san
xudt dai tra va dé thay thé. Qua trinh phé thong hoéa nay
da bién doi ban chat cia nganh cdng nghiép vi mach, ting

sw canh tranh va gidm bién lgi nhuén.
Harrah’s Entertainment la mot tip doan kinh doanh song

bac quan ly cac khach san va song bai & M§y. Tap doan nay
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nhan ra rang nhitng nd luc truyén théng cta cac song bai
nham tranh sw phd thong hdéa - ching han nhw tao nén
nhirng thiét ké ngay cang loe loet va gy chd y - da tré nén
khong hiéu qua va vo ich. TAp doan nay di quyét dinh rang
cach hiéu qua nhat dé tranh tré thanh mot thit sadn pham
phd bién dé bi thay thé 1a phai thiét 1ap mot ding cip nang
cao cho viéc truyén dat va tang thwdng cho khach hang. Mot
chwong trinh khiach hang than thiét da dwoc tung ra, tang
thwdng cho cac khach hang quan trong nhirng dac quyén
y nghia v&i ba cip do: vang, bach kim, va kim cwong. Téng
gidm déc cia Harrah, 6ng Gary Loveman gidi thich: “Khi t6i
m&i khéi nghiép, nganh nay da dwoc phd thong hoa - ban
c6 mot sanh bac 1én va nhitng ban danh bac. Thach thirc
cua ban la phai phan biét ban than ban v&i nhitng sanh
bac lé6n khac.”

Trong khi sy phd thong hda dwoc xem 1a dinh ménh khong
thé tranh khai trén dién rong cia nhiéu san pham, cic cong
ty c6 thé nang cao co hoi tranh dwoc diéu nay bang cach
tao sw khac biét cho chinh minh, nhan biét khi nao sw phé
thong hoéa sap xay ra, va 4p dung cac bién phap dé dam
bdo sdn pham cta ho van vuot trdi so véi nhirng san pham
khac.

Thue hanh

+ Tim nhitng cAch mé&i mé dé lam cho san phadm hay dich
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vu cda ban that dic biét, va tranh dé€ cho sadn pham cla

ban tré thanh mot thir hang héa khong co gi dic sic.

DPam bao mot s6 dic diém trong sdn phdm cta ban van

doc dao va co gia tri véi khach hang cia ban.

Suy nghi vé kha ndng tiém 4an cta sw phd thong hda
san pham khi quyét dinh diu tw vao cac nganh da tang

trudng.

St dung luat bao vé s& hiru tri tug, va tao ra nhitng san

pham hay dich vu khéng dé bi cac ddi tha bat chuéc.
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PHAT TRIEN SU GAN B0
@ | VOINHANVIEN

SU GAN BO CUA NHAN VIEN v&i doanh
nghiép dwoc nhiéu noi xem 1a rat can thiét dé cai thién
hoat dong, hiéu qua, va nang suat cia doanh nghiép. Cac
nha nghién ctru & Gallup da nhin dién nhiéu bién s6 ma
khi dwoc théa man sé hinh thanh nén tang vitng chic cho
sw gan b chit ché gitra ngwoi lao ddong voi doanh nghiép

(xem thém & website www.gallup.com).

Y tuong

Cac nha nghién cttru kinh doanh ctia Gallup da xac dinh 12
cau héi do tac ddong ciia sy gan bo clia ngudi lao dong, bao
gbm nhirng vin dé nhu su s& hitu, nang suit, kha ning sinh
loi, sw gan bo véi khach hang va an toan lao dong. Nhirng
ciu hoi nay, con dwoc biét dén la Q'2, sé do lwong nhirng
yéu t6 ma cac nha lanh dao, nha quan ly va nhan vién cé
thé bi anh hwong. Cau hoi dwa trén hang tram cudc phong
van va tip trung vao cac nhom, lién quan dén hang ngan
nguoi lao dong cia nhiéu cong ty, & nhiéu cip bic khac

nhau, trong nhiéu nganh nghé va nhiéu quoc gia.
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Thuc hanh

bé thanh cong, t6t nhit l1a hop tac véi mot doanh nghiép
c6 kinh nghiém quan ly va truyén dat dwoc Q'? ctia Gallup

va c6 thé dwa ra loi khuyén vé nhitng vin dé chu chét.

Nhitng cau héi sau day sé giap ban tdp trung vao nhitng
thach thirc trong viéc nang cao sw gin bd ctia ngudi lao
dong. Hay can nhac nhitng cau hoi nay khong chi cho ban
ma con cho cd nhém ctia ban, va cho di€m ciu tra 1oi cla
ban theo mic tir 1 (thap) dén 5 (cao).

+ Nhoém cda ban cé dwoc tdp trung vao nhirng viéc thich
hop khong? Moi nguwoi cd6 dong tinh véi cac wu tién va

chién lwoc khong?

+ Quy trinh va vin héa doanh nghiép hé tr¢ hay can tré
sw hop tac? Nhirng thay ddi nao cé thé cai thién dwoc

tinh trang do6?

+ Cong viéc dwoc giam sat tét nhw thé nao? Coéng ty chi
dwa trén nhirng chi s6 tai chinh hay con c¢6 nhitng cong

cu do lwdng khac nira?

+ Céac tinh trang cang thang thuwdong ndy sinh & dau va
trong twong lai nhitng tinh trang nay cé kha nang nay

sinh & dau?

+ DAau l1a cach tdt nhit d€ xtr ly va hoa giai sw cang thang

khi né xuit hién?
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+ Doingili dang lam viéc thanh cong nhit & dau va ching ta

can cai thién & dau (theo tirng cd nhan, va theo nhém)?

+ Muc tiéu va quy trinh 1am viéc c6 ngay ngin, nhit quan,
va di theo cing mot hwéng khéng? Néu khong, can phai

thay doi nhirng gi?

+ Trong bay ngay vira roi, ban c6 nhin dwgc sw cong nhin

hay khen tang vi lam tot céng viéc khong?

+ Khi lam viéc, cic quan diém cua ban c6 dwgc coi trong
khong?

+ Trong sau thang qua, c6 ai cing cong ty ndi v&i ban vé

sw tién bo cua ban khong?

+ Trong nam vira roi, ban c6 co héi hoc tip va phat trién

nao & cong ty khong?
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uuﬁu Ly
o BANG QUAN SAT

NGHE THi €O VE RAT TAM THUONG nhung
viéc tham gia vao cac hoat dong hang ngay clda nguwoi lao
déng va quan sat mot cach thin thién cé thé giup ban kham
phé va giai quyét dwoc cac van dé, c6 thém nhirng hiéu biét,

va hinh thanh nhirng moi quan hé quy gia.

Y teéng

La mét phong cach quan ly thuc té va gan giii, nhitng
ngudi ing hd phwong phap quan ly bang cach rdo quanh
(managing by wandering about - MBWA) nay rdo quanh
cac phong ban, vira tro chuyén véi nhan vién, vira quan
sat quy trinh 1am viéc. Bang cach ndy ma hinh thanh dwoc
nhitng méi quan hé quy gia véi nhan vién va chia sé cac
hiéu biét. Thuwdng hd tro cho phwong phap quan ly “canh
clra mé& rong”, MBWA c6 nhiéu yéu t6 thwc té€ hon, chdng
han nhuw viéc phat hién cac khiic mic qua quan sat ngau
nhién hay thao ludn, hon 1a cho nhén vién bao cao vé cac
khiic mic nay. Khi mot t6 chirc c6 cadc nha quan ly hoa
minh vao do6i ngii nhin vién, va hiéu dwoc thai dd va thach

thirc ma ho d6i mat, t6 chirc d6 sé tré& nén manh mé, gidi
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xac dinh cac sai lAm tiém &n, va phat hién cac vin dé sém
hon doi thu.

AN

MBWA da cach mang héa phwong phap “thap nga” cia
nhiéu nha quan ly va ching bao lau sau né di dwgc xem
nhu 12 mot phan cia phwong phap Hewlett-Packard Way
(HP Way) - phong cach quan ly céi mé cia doanh nghiép
cébng nghé c6 nhiéu thanh twu Hewlett-Packard. Phwong
phap HP Way da nhanh chdng dwoc cac tip doan toan cau

danh gia cao va bat chwéc rong rai.

Nén can trong dé bado ddm ngwoi lao dong khdng xem cac
nd lyc tir viéc ting cwong giao lwu va quan sat thanh viéc
thr “tham do” va soi moi khuyét diém trong céng viéc cia
ho. Néu ho nghi vay thi cic rao can va mitc d cing thang
sé gia tang thay vi gidm bét. Gidi phap rat don gian: hay
bay té sw chan thanh trong cic m6i quan tim va cac hoat
dong hoa nhap cua ban. Khi dwgc thyc hién véi mét thai do
than thién, khéng c6 vé de doa gi, MBWA c¢6 thé dwa cong
ty virot qua nhirng lic khoé khan va gitp cac nha quan ly
phat trién ké hoach kinh doanh v&i mot sy hiéu biét méat

thiét vé con nguwoi va nguon lwec.

Mot hiéu biét thong thwdng ranh ranh ma lai bi khong nhin
thdy? Ping. Quan trong? Ping. Thwong khong dwoc chad y

dén va bi bé quén? bing.
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Thue hanh

+ Hay s&n sang hoc hoi tir ngudri lao dong - ho 1a mot trong
nhitrng nguén lwc gia tri nhat trong cong ty, c6 sw hiéu

biét sau sic va nhiéu y tuwdng.

+ Nam ldy nhitng thuat lgi tir cic co hoi tw nhién d€ giao
lwy, chang han nhu & nhitng khong gian chung cua cong

s@, hay qua nhirng dip an uéng.

+ Tro chuyén va xay dwng quan hé hiru hdo véi nhiéu
thanh phin ci nhan & nhiéu vi tri khac nhau trong bo

phén cua ban.

+ HO tro thiét thuc va 1a chd dwa dang tin ciy, thwc hién
b4t c nhirng 101 hira ndo. Ling nghe nhirng gi moi nguoi
ndi va suy nghi xem tai sao ho néi viy va ho néi diéu dé

nhuw thé nao.

+ St dung MBWA nhw mét co hoi dé giao tiép, ly giai,
kKhuyén khich, thdo luin, va ra quyét dinh.

+ Th&u hiéu nhitng yéu ciu ca nhan ctia moi thanh vién
trong nhém. Ho ¢6 trach nhiém thuyc thi cac chinh sach
cla cong ty va diéu quan trong la phai biét diém manh

yéu cda ho khi quyét dinh vé chinh sach ctia cong ty.
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TIEP THI
o TRUNG DICH

QUYET DINH XEM AI 13 khach hang 1y
twdng clia ban - sau dé biét ho di dau, ho lam gi, va ho
mudn gi. St dung thong tin nay d€ nham dén ho mot cach
chinh xac & nhirng diém then chét trong cudc séng hang

ngay cua ho.

Y teéng

Tiép thi tring dich bao gbm viéc dit ra bon cau hoi - ai,
cai gi, khi ndo, va nhuw thé nao - dé 1ap ra moét chién lwgc

tiép thi sac sdo va hiéu qua.

ABN, mo6t ngdn hang mong muo6n ti€p cin dwoc nhirng
khach hang Ha Lan giau cé, di 1ap ra mét sanh 1én trong
sin bay qudc té Schiphol & Amsterdam danh phuc vu riéng
cho cac khach hang ctia dich vu Preferred Banking (nhirng
chu tai khoan cé mic tiét kiém hay dau tw trén 50.000 euro,
hay c6 thu nhap hang thang hon 5.000 euro). Can phong
cao cip nay mé ctra mdi ngay tlr 6 gior sdng dén 10 gid tdi,
c6 khéng gian gap g&, dwong truyén internet, thirc an nhe,
dich vu déi ngoai té&, 1a mot chon dé thw gidn gitra noi moi
nguoi di lai hdi hd. V6i dw an nay, ABN da cho thiy rang
ho am hiéu vé phwong phap tiép thi trung dich:
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+ Khdch hang cua ho la ai: 1a nhirng nguwoi giau c6 phong
lwru khéi hanh tir Ha Lan.

+ Ho muén gi: mot chd dé tan hwéng sw thw gidn va sang

trong trong chuyén di.

+ Ho cdn né khi nao: tlr 6 gitr saing dén 10 gid t6i, khi hiu

hét cac chuyén bay cit canh va ha canh.

+ Cung cdp n6 nhw thé nao: tao mét sanh dei riéng co cac

tién nghi dwoc hanh khach giau c6 wa chudng.

biéu lam cho phwong phap tiép thi tring dich tré nén dic
biét la kha nang hwéng téi khach hang muc tiéu va tiép cin
dwoc nhitng sé& thich ctia ho theo mot cach dang nhé, quang

ba mdt san phdm thiét thwce cé thé chong lai dwoc ddi tha.

Thue hanh

+ DPam bdo ban nhim dén thi trvong phu hop bang cach
ti€p cin dwoc cac nghién ctru thi tredng dang tin ciy - vi
du thong qua tiép thi trén mang. Tinh chinh xac la yéu

t6 song con cia phwong phap tiép thi trang dich day!

+ T6 chirc cac cudc hop van dung tri tué tip thé dé xac
2 )

dinh nhirng ciu héi thuéc nhém “4 cau héi” cia tiép thi

tring dich dwoc caAn nhic k§ trong cdc mat nao.

+ Suy nghi xem chién lwgec ti€p thi tring dich nao ban sé
c6 thé trién khai dwoc mot cach thuc té dé€ vuwot tréi hon

c4c nd luyc hién tai ma déi thu cia ban dang thuc hién.
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+ Tim cach ning cao cdng viéc ti€p thi va nhirng gi ban
mang dén cho khach hang trong cac chwong trinh tiép
thi. Gitt cho chiing luén m&i mé, 16i cudn, nham ding

muc tiéu, va doc dao.

216
https://thuviensach.vn



KAY DUNG VA QUAN LY
U ) THUONG HIEU

XAY DUNG PUQC MOT thwong hiéu manh
va dwoc danh gia cao 1a chia khéa dé€ md rong thi phan va
gia tri cong ty. Thwong hiéu la ngu6n lwc vo hinh then chét
can dwgc phat trién va gin gitr mot cach cin thén. Cac dac
trueng cua thwong hiéu gom cé danh tiéng, niém tin, long

trung thanh, va thau cdm khach hang.

Y tuong

Mot thwong hiéu 1a mét thiét k€, mot cai tén, hay mot sw
nhén dién dwoc tao ra cho mét san phim hay dich vu dé
phan biét né véi cac ddi thu. Khach hang biét rang ho c6 thé
trong doi nhirng gia tri nhit dinh nao dé di cung thwong
hiéu. Vi dy, xe hoi ctia Rolls-Royce di cung v&i chat lwong,
chac chan, va uy tin, trong khi Wal-Mart xiy dung danh

tiéng trén co sé tién ich gia dinh va gia ca thép.

Thwong hiéu la tai sdn phirc tap. Mot phwong phap quan
ly thwong hiéu la xem thwong hiéu nhw c6 “ca tinh”. Khai
niém vé ca tinh ctia thwong hiéu lam néi bat sirc manh cia
ching. Rolls-Royce 1a mot thwong hiéu c6 mot vi thé gan
nhuw 13 than thoai: mét dién hinh cho nhitng tiéu chuin

k¥ thuat da dat dwoc tir 1au va tham chi vwrot troi hon cac
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thwong hiéu khac. Loi thé c6 dwoc tir nhitng thwong hiéu

dwoec tin twdng la rat ro rang:

+ Gia ca. Mot thwong hiéu c6 uy tin va thanh cong c6 thé
doi mot mirc gid cao dang ké, vwot xa chi phi phu tro
cho viéc san xuit va tiép thi. Piéu nay xuit phat tir yéu
t6 niém tin ma thwong hiéu d6 mang lai. Nghién ctru tai
Anh cho thiy khach hang thuong sin long bé thém 30%
s6 tién cho mot san phdm méi cia mot thwong hiéu ho

tin twdng hon 1a mua mdt san phdm vo danh.

+ Loi thé phan phéi. Mot thwong hiéu c6 uy tin c6 thé bao
dadm cho nha sdn xuat c6 dwoc nhitng nha phan phdi
tot nhat. Nha phan phdi dé tiép nhan san pham méi tir

thwong hiéu uy tin hon.

+ Nhén dang thwong hiéu hay hinh anh thwong hiéu cing
c6 thém sw thu hut cta sdn phdm. Rolls-Royce dwoc
nhan dién mot cach trang trong va dwoc gin lién véi
nhirng gia tri vé sw khéo 1éo, truyén thong, va thanh thé.
Volvo c6 mdt sw nhan dién thwong hiéu khac han, gdn
lién véi nhivng gia tri vé an toan, cong nang, va huéng
dén gia dinh. Gia tri thwong hiéu cta cac san phdm khac
nhau cing c6 strc thu hit ctia chung véi nhitng phan

khc thi treong cu thé.

+ Thwong hiéu giup xay dung long trung thanh ctia khach
hang dwa trén niém tin va sy yéu thich ma thwong hiéu

dé tao ra.
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Thwong hiéu lam cho viéc gi¢i thiéu nhirng san phim
m&i dé dang hon bang cach khai thac “phdm chat cla

thwong hiéu”.

Thwong hiéu mang dén nhitng co hdi dé€ mé ra nhirng
phan khic thi treong maéi. Vi dy, nha san xuit thuc
phdm tao nén cac thwong hiéu phu véi cac phién ban

loai thwe phdm cho ngwoi an kiéng.

Mot thwong hiéu manh cho phép nhitng sdn phim tran
tlr mot thi trwong dia ly nay sang mét thi truedng dia ly
khac. Pac biét Ia trweong hop clia cac nganh anh huwdng

b&i thoi trang.

Thwong hiéu c6 thé kéo dai cudc song ciia mot sdn pham.
Vi thwong hiéu két hop dwoc niém tin va su ton trong,
viéc tiép thi cin than c6 thé khai thac dwoc nhitng phidm
chit nay va tao ra doi séng maéi cho mot san phdm dang
chwng lai. Vi du nha san xuit d6 choi Pan Mach Lego

san xudt do choi gan lién véi cac bd phim.

Thuwong hiéu xay dung mot trong tam quan trong, huwéng
dén thi trwedng, ma xung quanh né cac nha san xuit cé
thé tw t6 chirc. Gidm d6c thwong hiéu thwdong chiu trach
nhiém truc tiép vé nhirng gi sdn phim chao ban, ciling

nhw san phdm d6 xuit hién nhw thé nao véi khach hang.
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Thuc hanh

+ Hiéu rd thwong hiéu sé dwoc sit dung nhuw thé nao. N6
c6 mang lai sw yén tdm, c6 thé c6 mot mikc gia cao cap,
hay tao ra mot mong mudn mua hang khéng? Hiéu dworc
nhitng loi ich gi ma thwong hiéu mang dén cho khach
hang, va thwong hiéu d6 chic chan va dang tin cdy nhw

thé nao.

+ Biét dwoc thwong hiéu cé y nghia nhw thé nao véi khach
hang, roi ting thém strc thu hut cta diéu d6. Bao dam
tam mrc ti€p thi twong xing véi gia tri cda thwong hiéu

va thi trweong muc tiéu.

+ Nhén biét dwoc thwong hiéu gitip phan biét mot san
phdm véi sdn pham cia doi tha nhw thé nao dé tir do

quyét dinh nén nhan manh vao nhirng thudc tinh nao.

+ Tién hanh kiém tra dé€ xac dinh thwong hiéu xuit hién
an twong nhu thé nao trwede khach hang. Piéu nay tiét 16
thwong hiéu dé sé dwoc st dung trong thi trwong méi

ra sao.

+ Bao ddm dau tu thich dang vao thwong hiéu va kham
pha cach dé cing cd thwong hiéu dwoc virng manh. Viéc
quan ly thwong hiéu chi dong nay sé xay dwng gia tri

va long trung thanh cda khach hang.

220
https://thuviensach.vn



TRAO QUYEN

KHI NGU'O'1 LAO PONG & moi cip bac trong
mét cong ty dwoc trao quyén quyét dinh vé nhirng gi ma
ho thay la can thiét, thi sy théa man nghé nghiép ca nhén,

hiéu qua hop tic, va nang suit tang vot.

Y tuong

Gido su treong thwong mai Harvard, Rosabeth Moss Kanter
dwa ra luan diém rang cong ty c6 thé cai thién hiéu qua
hoat dong bang cach cho phép ngudi lao dong dwa ra cac
quyét dinh ma khong can ldc nao ciing phai hoi y kién cip
trén. Viéc trao quyén quyét dinh sé tao ra strc manh sang
tao clia t6 nhém; néu moi trieong lam viéc phtt hop va mirc

trach nhiém rd rang, moi ngwdi s€ dong gép tich cuc hon.

Khi trao quyén quyét dinh cho cac thanh vién trong nhém,
ban dang dé cho ho xoay s& véi toan bo cong viéc: ho vira
c6 trach nhiém vira phai chiu trach nhiém, trong mot vai
gi¢i han da dwoc thoa thudn. Nha lanh dao can lap mot
dinh hwéng ré rang, khong tham vong, va can phai dam
bdo rang moi ngudi duy tri dwoc tién do, bang cach hd tro
chir khong phai lam thay cho ho.
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Viéc trao quyén bao gom:

+ DE& cho mbi thanh vién trong nhém tyw thuwc hién cong

viéc cua ho.

+ DE€ nhirng thanh vién nao lam viéc gan giii véi khach

hang nhat tu ra quyét dinh.

+ Dep bo tré ngai va nhitng cong viéc hanh chinh khong

can thiét.

+ Khuyén khich va cho phép moi nguoi dwa cac y twdng

cai tién vao thuc tién.

Bang viéc trao quyén cho nhan vién, khach san Ritz-Carlton
da cai thién dich vu khach hang va tao ra sy khac biét véi
cac doi tha canh tranh. Nguwoi lao dong dwoc tin twdng
st dung sang kién cia minh va dwoc quyén 1y mot phan
ngan quy nhé dé bdo dam nhirng nhu cau dic biét va s&
thich cta khach hang dwoc dap &ng. Diéu ndy mang lai mot
dich vu dac biét va gia tri cho khach hang véi mét mirc gia

canh tranh.

Thue hanh
+ Hiéu su trao quyén nghia la gi va ban muén dat dworc
cai gi.

+ Xac dinh cac gi¢i han cta viéc trao quyén va nhitng giGi

han d6 c6 thé bi vegt qua nhw thé nao.
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Bay té y twdng clda ban cho moi ngwdi va tranh tha sy

hd tro.

Thiét 1ap va thda thuin nhirng gi¢i han, va chuin bi dé

nhirng gidi han nay chiu sy kiém tra.

Pam bado nhan vién ctia ban c6 cac k§ nang, nguén luc,

va théi do can thiét d€ ndm quyén kiém soat.

Théa thudn nhitng muc tiéu va phwong phap hoat dong.
Trao quyén khdng c6 nghia la vitrt bd cong viéc cho nguoi
khac va dé ho tw xoay s&: viéc trao quyén doi hoi co sw

hd trg va dong tinh.

HO tro va gidm sat sw phat trién, san bang kho khin, dic
biét 1a nhitng kho6 khdn phat sinh ngay tir dau, nhung

cling ddm bao rang ban khong 1am huy hoai qua trinh.

C6 gang gitr vitng nhirng “thang lgi” va thanh céng ban

d4u von lam noi bat gia tri ctia qua trinh.
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TU'DUY LAI
@ | VENGANSACH

CO PHAI NGAN SACH 1a cdng cu thuc té va
khong thé thiéu cho viéc quan ly hiéu qua? Hay n6 1a mot
tha tuc hinh thirc va phién nhiéu ctia doanh nghiép lam triét
tiéu bat ctt loi ich ndo ma né mang lai? ¢ day c6 mot quan
diém thir ba: n6 hiru ich, nhwng con tuy vao thoi diém, va
néu tw duy lai vé ngan sach, mot cong ty cé thé cai thién

dang ké viéc quan ly tai chinh ctia minh.

Y tuong

Diageo dwoc sang lap vao nam 1997 sau viéc sap nhap
gitta Guinness va GrandMet FMCG. Sau viéc sap nhap, 60
nha quan ly tai chinh xuyén suét doanh nghiép gip nhau
dé thao ludn vé viéc lam thé nao ho cé thé phuc vu tét nhat
cac cd dong trong twong lai. Cau tra 1o ap dao la “théi bay
thu tuc ngin sach”. Cam giac luc d6 1a thia tuc vé ngin sach
lam tiéu tén cac ngudn lyc 16n, chiém qua nhiéu thoi gian,
va phwong phap rap khuon khéng tinh toan gi dén cong
viéc cda tirng ca nhan. C6 rat it loi ich cho cac c6 dong trong
quy trinh chi tiét nay (v6n la thong thwong trong nhiéu tip
doan). Viéc str dung ngan sach dugc xem nhw moét tro choi,

va nhirng nha quan ly tin rang cac c¢6 déng khong quan tim

224
https://thuviensach.vn



gi dén viéc danh gia hoat déng dwa trén cac muc tiéu da
dwoc thong nhat, ma chi quan tdm dén viéc cong ty co gia

tri cao hon trong nam nay so véi nam ngodi hay khong.

C6 cam giac la phai lam mét diéu gi d6 - moi ngwoi dang
lang phi qua nhiéu thi gian va tién bac. B6 phan tai chinh

bat d4u lam nhirng viéc sau:
+ Sap x€p hop 1y lai hé théng hién hanh.

+ Chuyén qua mot chién lwoc hdi nhap, va mét quy trinh
1ap ké hoach thwong nién dwoc xay dwng xung quanh
céc chi s6 hiéu qua then chot (key performance indicator

- KPI) va chi yéu 1a cac du bao theo quy.

+ Nhin manh rang cac chi s6 KPI phuc vu chién luwgc hon
1a chi don gian do lwong hiéu qua so véi kinh phi. Diéu
nay dam bao cho viéc moi ngwdi & moi cip bic va vi tri
sé c6 nhitng phwong phap do lwong hoat dong ciia nhém
va ca nhan thich hop trong khi mang dén cho ban quan
tri nhirng théng tin chinh xac. Dit liéu twong tu, nhwng
dwoc diéu chinh chit it, cling c6 thé giup cho cac don

vi kinh doanh hoat dong hiéu qua.

Diageo wa thich nhirng chi s6 hoat dong hwéng ngoai va
hwéng vé phia truéce, hon la nhirng kiéu do lwong dwa trén
nhitrng hoat dong da x4y ra va hwéng noi. Két qua la sw tip
trung quan ly chid trong hon dén viéc gidi quyét cac van
dé kinh doanh va chuin bi cho twong lai, thay vi chi nhic
di nhic lai nhitng biéu dd thé hién cac con s6 va cac hoat

dong cil.
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Tai nang chwa dwoc biét dén trwdrc d6 cua cac chuyén gia
tai chinh da lam cho diéu sau tré thanh quen thudc: ho c6
nhiéu thir d€ 1am hon 1a chi 1a kiém diém cac viéc da thuc
hién. Cac nha lanh dao doanh nghiép khac, va dac biét la
cac c6 déng, muén dich vu tai chinh c4 nhan giip ho thu
dwoc gia tri cao nhit tlr tirng dang tai san - ké ca y kién

chuyén mon cho bd phan tai chinh cua ho.

Thue hanh

+ Can nhac viéc chuyén qua dang ngan sach theo quy, hon
la dang ngin sach nam vén thwong tao ra thay déi 1on

va dot ngot.

+ Thuwong xuyén kiém tra nhirng van dé nao cé tac dong
lén dén viéc kinh doanh cta ban, chang han sé khach
hang thu hut dwoc hay bi mit di, hiéu qua tiép thi, sw

gan b6 va ning suit cia ngudi lao dong.

+ Tranh thi dwoc sy hd tro tir ngudi 1anh dao cao nhat
trong doanh nghiép va ddm bao rang phwong phap méi

nay nhan duoc hd tro rong rai va day di hét mic c6 thé.

+ Tim kiém théng tin, y twdng, va nhirng hiéu biét sau sic
bén ngoai doanh nghiép. Tim kiém 1 khuyén ctia nhirng
ngudi da cé kinh nghiém trong viéc to chirc ngan sach

nang dong, thwc té, va hop ly hon.
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CHU TRINH
@ | CUANGUOIMUA

PE HIEU RO LAM THE NAO gy anh hwéng
dwoc dén mot nguwdi nao dé hodc ban dwoc mot y twdng,
can phai biét vé cach nguodi ta mua sdm. Chu trinh cta
ngwoi mua mang dén mot birc tranh ré rang vé nhirng giai

doan can tac dong dé ban hang thanh cong.

Y teéng

Mot trong nhitng yéu t6 dang sau sw thanh cong cta cac
doanh nghiép, chdng han nhw Dell, 12 kha ning thiu hiéu
khach hang cta ho. Cong ty nay (va nhitng cong ty khac
nita) luén bao ddm cé cach tiép cin linh hoat va twong tan
hét mirc c6 thé. Viéc hiéu dwoc thai do cta khach hang sé
cho phép ban tic déng dén hanh vi dé dang va hiéu qua

hon.

Théai d6 mua hang dwoc quyét dinh béi nhan thirc ctia
ngwoi mua trong mot tinh huéng ban hang, cach chao hang
cta ban c6 thé thay d6i dwoc tinh huéng dé, va mirc d6 ma
sw thay d6i dé thu hep dwoc khodng cach gitra thuc té hién

tai va muc dich twong lai.
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Thue hanh

Tap trung vao tirng giai doan trong chu trinh ban hang.
Nghi xem ban c6 thé lam gi dé tac dong dén khach hang

ctia ban ¢& tirng giai doan:

1. Tdang cwong nhdn thirc. Thach thic dau tién 1a ting
cwong nhan thirc vé doanh nghiép cua ban hay vé san
phdm mé&i dén cac khach hang tiém nang. Piéu nay mang
lai cdm giac vé sy gan giii, thoai mai, kich thich to mo.
Nhan thirc nay sau do c6 thé dwoc sir dung dé€ dan dat
khach hang vao giai doan sau: thong tin. Quy mo cua thi

treeong tiém nang & giai doan nay 1a 100%.

2. Cung cdp théng tin. Giai doan nay la lic nhitng chi tiét
dac biét dwoc cung cip cho khach hang. Sy quan tim cta
khach hang cé thé khac nhau, cé ngwoi chi tién duong
ghé vao xem, nhung cé ngwdi thwe sw mudn tim hiéu
vé mén hang. Cho dui dong co va tinh hudng ctia khach
hang la gi thi théng tin cling can phai ré rang, hitu ich,
va cu thé. Chic chdn rang quy md thi tredong sé co lai
khi mot s6 khach hang “quan tAm” khong c6 dwoc thong
tin day da.

3. Giup d& khdch hang xdc dinh wu tién. Khach hang can
nhic vé mit loi ich, rdi sau d6 1a wu tién vé khodan chi
tiéu. Vi du, ho c6 thé suy nghi rang liéu do6 c6 phai la
tht ho mudn mua bay gio, véi gid cd nhw thé, va véi
kiéu dang nhw thé hay khong. Ho ciing c6 thé danh gia

cac lya chon. R6 rang la mot vai ngudi sé khong cé sw
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chuyén dai tir viéc c6 thong tin sang viéc tién hanh mua

hang.

. Gitp d& khdch hang mua hang. Quyét dinh mua roi, buéc
tiép theo cho khach hang la hoan tit tha tuc mua ban.
biéu quan trong la 1am cho khach hang c6 thé tién hanh
thoai mai hét mc thu tuc nay. Viéc mua hang phai thit
dé dang va tao duoc su hai 1ong, tham chi 1a gay hirng
thu.

. Hé tro khdch hang st dung sdn phdm. Day 1a giai doan
thwong bi boé quén, bi che khuit trong cai bong ctia hoat
ddng mua hang. Viéc ban hang khéng phai la doan cudi
cla qua trinh, vi khach hang con phai st dung va danh
gid mon hang da mua. Néu khéng, san phdm cé thé bi
tra lai, khach hang c6 thé khéng quan tim dén san phim
nita trong twong lai, va viéc khong dwoc phé dung ciing
nhu sw suy giam danh tiéng dwong nhw sé giy ra tac

dong bat loi cho viéc ban hang trong twong lai.

. Khuyén khich tdi st dung. Giai doan nay xay ra khi san
phdm hay dich vu (hodc mét trong nhirng thanh phan
ctia nd) dwoc mua thém. Diéu nay tao thém thu nhap
& bién do cao (ma khong ton chi phi dé thu hat khach
hang) va nhian manh long trung thanh cia khach hang
déi véi san pham, két qua la c6 dwgc mot quy trinh ban

hang hiéu qua hon.

. Khuyén khich sw ting hé. Giai doan nay dwoc ngudi ban

cwc ky qui trong: né xay ra khi khach hang 4n twong véi
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moén hang d3 mua va ké cho nguwdi khac vé mén hang
d6 (vi du xult sdc nhit 1a Harley-Davidson). Sw ing hd
lam ting nhan thirc vé san phdm hay doanh nghiép va

phan hoi cho giai doan dau tién cta qua trinh.
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BAN HANG
@  TRUCTIEP

LIEN QUAN MAT THIET véi chu trinh ban
hang la kha ning ban hang trwc tiép. Dell tré thanh nha
cung cip may tinh ban chay nhit thé gi¢i bang cach san
xudt san pham dap &ng theo tirng yéu ciu riéng biét cia
khach hang theo cach ma khach hang d6 danh gia cao.
Phwong phéap cta Dell rat don gian: hi€éu khach hang cta

minh va ban hang truc tiép.

Y tuong

Dell tin twdng rang bang hé théng ban may tinh truc tiép
dén khach hang hiang c6 thé hiéu khach hang twdng tin nhat
va dap &ng nhu ciu ctia khach hang. M6 hinh kinh doanh
trwe ti€p nay loai trir dwoc cac nha ban 1é ton kém ma Dell
thay c6 thé lam gidm bt sy thong hiéu ctia hang doi véi cac
mong mudn ctia khach hang. M6 hinh tryec tiép nay cling cho
phép cong ty xy dwng tirng hé thong dé khach dat hang vdi
gia ca canh tranh.

Nam 1988, cdng ty may tinh Dell bit dau canh tranh manh
mé v&i nhirng nha san xuit hang dau thi tredng nhw IBM

va Compagq. Chién lwgc cda Dell 1a cung cidp nhirng may
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tinh ca nhan chat lwong cao véi gid ca thap (nhwng khong
phai thip nhat), véi dich vu hdu méi dang tin cdy va than
thién. Tuy nhién chia khoéa thuc sw cho thanh céng ctia Dell
12 dit muc tiéu c4n than cho viéc tung ra san phim bang
cach hiéu khach hang twong tin. Rat nhiéu quang cdo cla
Dell dwoc in & nhitng tap chi méi (khong sang trong) ma
cac chuyén gia may tinh thwong doc. Piéu d6 ning cao hinh
anh doanh nghiép vé&i nhom khach hang then chét. Két hop
véi diéu nay 1a phwong phap quang clo truec tiép c6 phan
hoi caa Dell: dé nhin dwoc catalog sdn phdm Dell, khach
hang phai dién vao mot ban tra loi chi tiét hay goi dén
tong dai mién phi dé tra loi cac cAu héi nay. Nhitng ngudri
dai dién cho Dell l1am cong viéc nghe dién thoai la nhitng
ngudi khéo 1éo, dwgc dao tao d€ dat cau hoi va ling nghe
khach hang, ghi lai cac s& thich va yéu cau ciaa khach hang

mot cach chi tiét, va sau dé xt ly ching.

Phuwong phap ctia Dell nhdn manh sy can thiét cta viéc

phét trién méi quan hé véi khach hang.

Thuc hanh

Ap dung mot sw tap trung duy nhat vao khach hang theo

bén nguyén tic sau.

1. Tim cdch hiéu qud nhdt dé tiép cdn khdch hang. Piéu
nay c6 nghia la phai tranh nhirng hinh thirc trung gian

c6 thé 1am roi va lam tén kém thém. Pong thoi té chie
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viéc kinh doanh quanh xoay quanh nhitrng khach hang

c6 nhu ciu twong ty nhau.

. Lam cho moi thit tré nén dé dang va bdo ddm. Khach
hang mudn dwoc ti€p cin véi san phdm cia ban nhanh
chéng va dé dang: hay cho khach hang diéu nay, va dua

dén cho ho mét ngudi chiu trach nhiém gidp dé ho.

. Sdn xudt theo don ddt hang - diéu nay c6 nghia la hiéu
nhitrng gi khach hang cia ban mudn va cung cip chinh
xac diéu dé. Két qua 1a ban sé tiéu phi it hon, va tiém

nang la khach hang sé mua hang thém nhiéu hon.

. Hdy dan dau vé gid thdp. Tap trung vao nhitng gi khach
hang muén, doanh nghiép cta ban sé cé thé gidm bét
chi phi ton kho t8n kém va t6 chirc tét chudi cung trng
cda ban. Két qua mang lai la sw cai thién dich vu khach
hang, gia tot hon cho khach hang va lgi nhuin cao hon

cho ban.
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QUANLY
Y THEO NHOM TUOI

VIEC HIEU RO PAC PIEM va mong mudn
cla cac nhom tudi khac nhau hién cé trong cong ty sé cho
phép ban dwa ra dwgc sw khuyén khich va sy dong vién
ma ho thwce sy danh gia cao, cai thién tinh thin va hiéu qua

hoat dong cia doanh nghiép.

Y teéng

Tesco, mot trong nhirng nha ban 1é thanh cong nhit nwéc
Anh, chuyén tuyén dung nguwoi & cdc nhém tudi khac nhau
dé nhan luc cua ho c6 thé dai dién cho mot xa hoi thu
nho. Piéu nay cho phép Tesco lién két t6t véi tit ca khach
hang & moi lt¥a tudi. Nhan lwc cia Tesco hién nay gobm bdn

nhom tudi:
+ Nhém cwu binh trim lang trén 64 tuoi.

+ Nhém nhitng ngudi sinh ra trong thoi ky bung n6 dan
sO tudi tir 45 dén 63 tudi

+ Thé hé X tudi tir 30 dén 44 tudi

+ Thé hé Y: dudi 29 tudi
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Viéc quan ly theo nhém tudi chi ra rang cAc nhém tudi khac
nhau néi trén cé nhitng mong muén khac nhau, va vi vay
doi héi nhitng cach thirc quan ly khac nhau va nhirng hinh

thirc Khuyén khich dwa trén hoat dong khac nhau.

Mic du khong ré rang, cach thirc quan ly nay van cé thé
cung cdp mdt hwdéng dan chung cho nhirng khac biét c6
thé c6 gitra lao dong tré va lao dong 1én tudi. Véi mot luc
lwong lao déng dang gia di va co ciu dan s dang bién doi,
nha quan ly nao c6 thé gy cam hirng cho moi lra tudi sé

c6 loi thé rat 1on.

Thue hanh

Gia tri cua viéc quan ly theo lt¥a tu6i 1a nguoi lao déng dwoc
dong vién hon va khach hang dwgc phuc vu tét hon. Diéu
then chét 1a khdng phén biét tudi tc, ma thay vao do6 phai
thong cam véi thai do ciia moi ngwoi lao dong. Nhirng gi
mot nhém nay ung ho cé thé khong khuyén khich hay dong

vién dwgc nhom nguoi cia mot lira tudi khac.

+ Nhitng cwu binh trdm ldng c6 xu hwéng dwa ra cac y
twdng twong tac truyén thong nhit, ing ho kiéu giao
tiép trang trong va cac cudc hop truc dién. Ho thuong

coi trong cac danh gia vé ky ning va nang lwc cda ho.

+ Khi quan ly nhitng ngwoi sinh ra trong thoi ky bung né
ddn sé, hdy xac dinh ré cdc muc tiéu va chia nhé quy

trinh thanh mot chudi muc tiéu cu thé. Chu trong vao
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viéc lam theo nhém va cac cudc tro chuyén dong vién
tinh than. Khen thudng nén dugc cong khai, biéu 16 mot

cach ro rang sw cong nhan thanh qua lam viéc cta ho.

+ Cho phép nhitng ngwoi thudc thé hé X ty do hon trong
viéc dat dwoc cdc muc tiéu ctia ho: néi véi ho viéc gi cin
phai lam, nhuwng hay dé ho quyét dinh 1am thé nao dé dat
dwoc muc tiéu. Gitr cho cac kénh giao tiép luon cdi moé
dé cho cac y twdng, quan diém, va phan hoi dwoc thao
ludn mot cach thang thin va chan thanh. Khen thuéng
thiét thwc, chdng han nhu thwdng mot ngay nghi hay

thudng tién.

+ V&i nhitng ngwoi thudc thé hé Y can cho ho nhiéu co hoi
dé xay dwng k§ nang va kinh nghiém - xem ban than
ban vira 1a mot ngudi din dwong vira 1a 6ng chi. Tim ra
nhitrng muc tiéu ca nhan cta ho va lam cho nhitng muc
tiéu l6n hon cua cong ty twong thich véi nhitng muc
tiéu ca nhan dé. Giao ti€p nén than mat, va theo huéng

tich cuec.
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THUYET BANHAN TO

THUYET BA NHAN TO dwa trén gia thuyét
rang nguoi lao ddng c6 nhivng nhu ciu co ban ma viéc quan
1y nén va c6 thé dap &ng. Tao ra mot moi trweong ma & dé
nhitng nhu cau nay dwgc dap rng sé cé két qua la nguoi

lao dong lam viéc nhiét tinh hon.

Y tuéng

Trong sudt ba thip nién cu6i cta thé ky 20, cong ty tw van
Sirota & My da khao sat 237 t6 chirc trén thé gidi & cac
nganh nghé khac nhau, thu thip hon 2 triéu ciu tra 1oi vé
viéc diéu gi ma nguwoi lao dong mudn c6 & noi lam viéc.
Nghién ctru nay chi ra rang c6 ba nhém muc tiéu chinh
cho moi nguwoi & noi lam viéc (dwoc biét dén dwdi cai tén
“thuyét ba nhan t6”): sw cong bang, sy thanh dat, va suw
than thiét. P6i véi hau hét ngwoi lao dong, khdng c6 nhan
t6 nao quan trong hon nita. Cic nhan t6 nay khong thay
dai trong thoi gian gan day, va xuyén suét cac nhém tudi,
cac nhom vian hda. Sirota tin twéng rang viéc 1ap dwoc cac
chinh sach va thuc thi dong diéu cac chinh sach nay vi cac

muc tiéu 1a chia khéa dé ngudi lao dong gin bé véi td chirc.
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Thue hanh

DPép rng dwgc cac muc tiéu vé sw cong bang, sw thanh dat,
va su than thiét 1a chia khéa d€ c6 tinh than va sw gan b6
cao tlr ngwdi lao dong, va la diéu kién dé thanh cong lau
dai. Mirc d6 ma ba nhan t§ nay véi mdéi ngudi khong quan

trong bang viéc chung c6 tac dong 16m dén tit cd moi ngwoi.

Sw céng bdng. Piéu nay c6 nghia 1a dwoc ddi xr cong bang
trong mai lién hé v&i cac diéu kién co ban vé cong viéc.

Cac diéu kién nay la:

+ Ve thé chit - chang han c6 mot moi trweong l1am viéc an

toan hay khéi lwong cong viéc trong kha nang xtr ly.

+ Ve kinh té - bao gom tién lwong, lgi ich, va sw bdo dam

viéc lam.

+ Ve tAm ly - dwgc d6i xtt trwde sau nhw mot, cong bang,

chu dao, va dwoc ton trong.

Cam giac vé sy cong bang s& chiu anh hudng cta y thic vé
wng x& quan hé. Vi du moi ngwoi tw hoéi toi cé dang dwoc

déi x cong bang so vdi ddng nghiép cia toi khong.

Thanh dat. Nghia 1a 1am cho ngudi lao déng c6 dwoc niém
tw hao tlr cac thanh qua ctia minh va dwoc cong nhan cho
nhitng thanh qua dé, va mang lai niém tw hao cho thanh
qua ctia ca nhom. Nghién ctru clia cong ty tw van Sirota cho

thdy cdm nhan thanh dat dén tir sdu nguon chinh:

+ Thach thirc ciia cong viéc va mirc do ma mot nhan vién
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van dung ky nang va nang luc cta ho.

+ Thu thip nhitng k§ nang méi va co hoi dé phat trién,

chap nhén rii ro, va mé rong tim nhén thirc cd nhan.

+ Kha ning thé hién - va c6 dwoc nhirng nguon luc, quyén

han, thong tin, va sw hd tro d€ 1am t6t cong viéc.

+ Nhén thirc dwoc tAm quan trong cla cong viéc - hiéu
rang céng viéc c6 mot muc dich va gia tri ddi véi cong
ty, khach hang, hay doi v&i toan xa hoi.

+ Duwoc cong nhan vé thanh tich - ¢ tinh vat chit 14n phi

vat chét.

+ Niém tw hao vé to chirc - c¢6 dwoc tir muc dich cia cong
ty, sw thanh cong, dao dirc, phAm chat cia hang ngii lanh
dao, cling nhw chat lwgng va anh hwéng ctia san phim

ma cong ty san xuat.

Sw thdn thiét. Nhan vién thich c6 nhitng m6i quan hé 4m
ap, thu vi, va hgp tac & noi lam viéc. Nhitng khia canh quan

trong nhit cla sy than thiét la:
+ Nhitng méi quan hé véi dong nghiép.
+ Lam viéc nhém trong bd phan ctia nguoi lao dong.

+ Lam viéc nhém véi ngwdi ciia cac phong ban khac nhau

trong cung mét dia diém cu thé.
+ Lam viéc nhom va hop tac trong toan cong ty.

Sw cong bang 1a nhan t6 quan trong nhat dé hinh thanh sy
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gan bo cua ngudi lao ddng. Khi sw cong bang & mitc thip,
ngay ca néu nhw nhin t6 thanh dat va sy than thiét & mic

cao thi nhiét tinh nhin chung cé thé bi gidm di hai phan ba.

Sw nhiét tinh ca nhan vién sé mang lai nhitng loi thé canh
tranh day y nghia, vi né anh hwdng dén tit ca cac mat cia
thanh céng trong kinh doanh, bao gbm ca sy hai long cia
khach hang. Cudi cung, thanh céng sé tao ra thanh cong,
cling nhu tinh than sé diéu khién hoat déng va hoat dong

sé dé cao tinh thin trong mét vong tron hoan hao.
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DAN SO HOI GIAO PANG TANG NHANH, 1,2 ti
nguoi va sé con tang nira. Nhitng ton gido khac cling phat
trién sd lwgng tin do6, va tat ca déu c6 dic diém la cam két
gan b6 v&i cac nguyén tac vé niém tin. Cang ngay ngudi ta
cang nhan ra thwong mai c6 vai tro to 1én, tich cuc, va gia

tri trong viéc tng hd cho dic tin clia con nguoi.

Y tuong

Ciing giong nhw hiu hét nhitng nhém tin ngwdng khac, Hoi
gido c6 nhirng doi hoi riéng. Pap ng dwoc nhirng doi héi
nay trong mét thé gi¢i phirc tap va bién dé6i khong ngirng
dau thé ky 21 la mot thach thirc, nhwng ciing 1a moét co hoi

day y nghia.

Vi du, tudn tha luit H6i gido (Shariah), bao hiém takaful 1a
lwa chon thay thé cho cac loai bao hiém thwong thay khac.
Theo quan diém cua luit Shariah, bao hiém takaful can thiét
hon, vi cac loai bao hiém phé théng khac du ciing dwoc tao
ra dé bao vé khach hang, nhung cach né hoat dong van dit
ra nhiéu van dé. Co vai yéu t6 khién bao hiém phd thong trér

nén haram (khéng dwoc chap nhan) doi véi ngudi Hoi gido
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khi mua bao hi€ém. Cac yéu t6 nay 1a: gharar (sw khéng chic

chan), maysir (sw mao hiém), va riba hay usury (1ai suat).

Gharar dwoc dinh nghia 1a bit ct yéu t6 nao trong mot hop
dong co thé dan tdi sw bat cong hay lam dung. N6 bao gdbm
mot loat y nghia tiéu cuc chitra dung sw khong chic chin,
Itra gat, mo ho, va su thiéu hiéu biét. Cac hoc gia Hoi gido
tin rang gharar ton tai trong nhirng bao hiém phd thong, vi
loi ich ma hgp dong bao hiém d6 dwa ra luén luoén khong
chic chén: cac loi ich c6 dugc thuce hién hay khong con tuy

vao viéc cac su viéc dwoc bao hiém cé xay ra hay khong.

Trong mot bao hiém phé thong, cac luat gia Ho6i gido tin
rang sw ton tai clia gharar (sw khong chic chin) sé dan
dén maysir (sw mao hiém). Mao hiém 1a & chd ngwoi dwoc
bao hiém c6 thé mat toan bd so tién ma ho déng, hay c6
thé dwgc bao hiém chi tra cho cac thiét hai phai ganh chiu

chi khi nhirng sw viéc dwoc bao hiém xay ra.

Sw may rui 1a & chd nhitng sw viéc dwoc bdo hiém c6 xay
ra hay khong. Néu cac suw viéc dwgc bao hiém xay ra, bén
mua bao hiém sé dwgc bao hiém cho nhitng tén thit ma
ho phai ganh, tuy nhién néu nhirng sy viéc dwoc bao hiém
khong xay ra, bén ban bao hiém sé c6 loi vi ndm gitr toan

bd s6 tién dong bao hiém ma bén mua bao hiém da tra.

Riba (13i suit) rat thwong thiy trong viéc diu tw vao cac
quy bao hiém. Theo cach nhin cda Shariah, sv tich tu tai
san phai luén tach roi khéi 1di suat. Vi vy, dau tw vao quy

bdo hiém c6 cac hinh thirc bdo ddm dwa trén 13i suit chang
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han nhw c6 phén, trai phiéu, von khong thuin theo cac
nguyén tic cua Shariah, s& ludn gy ra mot van dé nghiém

trong cho nhitng ngwdi Hoi gido mua bao hiém pho thong.

SABB Takaful 1a mét doanh nghiép vé bao hiém dong tai
Arap Saudi, véi mot phan sé hiru thudc vé Ngan hang SABB
(truwdc day la Ngan hang Anh-Saudi). Takaful trong tiéng
Arap nghia 13 “dam bao 14n nhau”. Pay 13 mot hé théng
bao hiém chung cla ngwoi Hoi gido dwoc xay dwng theo
nguyén tic tabarru (quyén gép hodc hién ting). Cac dong
gop tabarru dugc tao ra véi muc dich gitip d& nhitng thanh
vién khac trong hé théng d6i phé véi cac khé khin. Diéu
nay giam thiéu su twong dong takaful véi sw may rui va
sw loi dung. Mdi thanh vién déng gép cho quy dé trang trai
cac khoan bao hiém da dwoc dw tinh, trong khi vAn huéng

dwoc mot phan loi nhudn dau tw.

SABB Takaful quan ly cac hoat dong ctia minh va dem cac
khoan déng bdo hiém di dau tw theo nguyén tic Shariah.
Nhitng ngwdi tham gia chia lgi nhuén tir quj nhwng ciling
hiéu rang lgi nhuan nay c6 thé giam di khi phai dung dé
trang trai cho cac ton that. Khi c¢6 thing dw, né sé dwoc
chia cho moi ngwoi. V&i takaful, cac khoan dong bao hiém
dwoc tip trung vao mot quy dung dé chi tra cho nhirng sw
c6 bit ngo xay ra cho bat cr thanh vién nao cia chwong
trinh bi t6n that nang né. Néi cach khac, bang viéc bdo dam
khoan boi thwong tir quy takaful cho cac ton thit cu thé
xay ra v&i bat ky thanh vién nao cta chwong trinh, tit ca

cac thanh vién ctia chwong trinh co ban bao vé 1an nhau.

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 243
https://thuviensach.vn



Thuc hanh

Bao hiém takaful dang phat trién nhanh trong thé gi¢i Hoi
gido, khi cac cong ty dich vu tai chinh nhan ra rang sw quan
ly tai chinh vitng vang va niém tin tén gido twong thich
nhau va thim chi cé thé b6 sung cho nhau. Mac du chi méi
dwoc trién khai vao nim 2007, twong lai cia SABB Takaful
- mot ki€u kinh doanh tét va dao dirc - 1a day hira hen.
CAu hoi dat ra la tai sao cac cong ty lai phai mit qua nhiéu
thoi gian méi nhén ra co hoi & day? Kinh doanh khong chi
tao ra lgi nhuan ma con gitp d& nguwdi khac theo mot cach
tich cwc va c6 trach nhiém xa hdi - bang cach Gng ho dic

tin riéng cda ho.
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CAC NHOM HO TRO
@ | VATHACHTHUC

MOT TRONG NHI'NG Y TUONG kinh doanh
don gian nhit, nhanh chong nhat, va hiéu qua nhit la
khuyén khich moi ngudi 14p ra cdc nhém ho tro va thir
thach. Pwoc nhiéu cong ty trén toan thé giGi thwc hién,
day 1a cach can thiét dé xdy dung hoat dong lam viéc theo

nhém, ning suit va hiéu qua trong céng viéc.

Y tuéng

Mot nhém hd tro va thir thach thwong c6 bén ndm dong
nghiép c6 cung nang lwc va cip bic, gdp nhau thuwong ky
(c6 18 mot thang mot 1an hay mot tudn mot 1an). Moi ca
nhén lan lwot c6 khodng 10 phut gidi thich vé mot thach
thirc hay mét van dé ma ho gap phai. Nhitng ngwoi khac
lang nghe va dit cau héi, giup d& dong nghiép clia ho hiéu
dwoc van dé then chét va xac dinh dwoc gidi phap cua van

dé nam & dau.

Chubi nha thudc Boots cia Anh 12 mot trong nhiéu cong ty
da st dung thanh coéng ky thuat ndy. CAc nhom ho tro va

thach thirc lam viéc vi nhiéu nguyén nhén:

+ Viéc n6i ra mot van dé hay mot thach thirc nao do ciing
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c6 thé giup cung cip tdm nhin va lam sang té van deé,

tham chi khong can dén y kién cta cac dong nghiép.

+ Goc nhin cda ngwdi khac c6 thé mang dén mot hwdng
ti€p can khac trwéc mot thach thirc - hay don gian la
mang dén sw khich 1é va stitc manh. Du 14 cach nao thi

sw quan tdm cta nguwoi Khac cling c6 ich.

+ Moi nguoi sé hiéu rd hon vé moi van dé va thach thirc
ma ho dang d6i mat. Nhin biét cic vidn dé chung sé
kKhuyén khich moi nguwoi cong tac véi nhau hon.

+ L&ng nghe thich thirc cia ngwoi khac cho phép cac ca

nhan mai gitia tw duy va phwong phap ctia chinh minh.

Thue hanh

+ Tap hop thanh nhém dong nghiép, giai thich khai niém
nay dé tao ra suw hd tro va thach thirc tirng nguoi suy
nghi, va thu xép dé gap nhau theo dinh ky.

+ Phai c6 mot nguwoi canh gio - mot ngwoi trinh bay khong
nén no6i dén hon 10 phit dé giai thich thach thic ctua
minh.

+ Bdo dam rang nguoi phat biéu dwoc ling nghe, khong
bi gian doan.

+ Lan lwot dédt cau hoi va thao ludn. Phwong phap dwa ra

cac chat van la cuwc ky 6 ich.

+ Tiép tuc v&i nguoi khac va lap lai quy trinh trén.
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CHIEN LUOC RO RANG

VIEC PHAT TRIEN CHIEN LUQ'C thwong hay
quaé chi tiét va qua phikc tap. Chién lwgc chi don gidn la viéc
hi€u ré ban dang & dau, ban sé tién dén diu, va ban tién
dén d6 nhw thé nao. Piéu nay bao gom nhitng lwa chon
khé khan trén ba linh vwc: khach hang muc tiéu la ai, san
phadm nao sé dwgc ban, va 1am thé nao dé trién khai chién
lrgc hiéu qua. Nguyén nhan thit bai phé bién la suw thiéu
kha nang xac dinh ré rang cac lwa chon trong ba linh vwc

noi trén.

Y tuong

Tam quan trong cua viéc xac dinh ro cac lwa chon trong ba
yéu t6 chién lwoc - nhdm vao ai, dwa ra cai gi, trién khai
theo cach nao t6t nhit - dwgc thé hién ro trong vi du vé
Nespresso, mot may pha ca phé dé st dung dwoc cong ty
Nestlé cua Thuy Si phat trién. Mdc du san phdm c6 hinh
dang va cich st dung don gian, Nestlé da phai mat hon 10

nam dé phat trién chiéc may nay.

Sau vai ndm chi dat dwgc thanh cong han ché, mot chién
lwgc méi da cai thién kha ndng sinh lgi. Hé thong may
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Nespresso gobm hai phan: may va hép dwng ca phé. Phan
ca phé tach biét khoi phan may von dwoc mot cong ty khac
san xuit va ban ra thi trweong. Nestlé khong con chiu trach
nhiém vé viéc ban hay bao tri may - 1a linh virc ma Nestlé
ciing khong phai chuyén gia. Nhwng diéu quan trong la cai
may d6 chi c6 thé sir dung hép ca phé Nespresso, va diéu
nay bado dam doanh s6 ban ca phé cta Nestlé trong twong
lai. POi twong khach hang muc tiéu dwoc thay ddi tir dan
van phong chuyén sang nhirng nguwoi noi tro, va quy trinh
ban hang dwoc quan ly hoan toan qua cau lac bd Nespresso
(bang dién thoai, fax, hay website, v&¢i nhitng hop ca phé

cho may Nespresso dwgc giao truc ti€p dén khach hang).

Thure hanh

b€ bdo ddm cho mét chién lwgc thanh cong:

1. Tao ra mot vi thé chién lwoc ddc ddo cho cbng ty clia
ban. Tap trung vao viéc khach hang cta ban 1a ai, diéu
gia tri gi ma ban mang dén cho khach hang, va lam thé
nao ban cé thé thwc hién diéu nay mét cach hiéu qua.
(Dirng 14n 16n gitra chién lwoc véi tAm nhin, nhiém vu,

hay muc tiéu).

2. C6 nhitng lwa chon y nghia va ddc sdc. Két hgp nhirng
lwa chon nay lai trong mot hé théng cac hoat dong tuw
cing c6 va phu hop véi nhau. Cac sai s6t thuwong gip

bao gom viéc d€ m& cac lwa chon, d€ cho moi nguoi bo
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qua cac lwa chon, st dung bién phap dé c6 tang trudng
ma ép budc moi ngudi bd qua chién lwgce bao quat cia

cbéng ty, va phan tich nhirng viéc thiéu kha thi.

. Hiéu dwoc tdm quan trong cua cdc gid tri va sw ddng
vién. Van hoa va cac gia tri, sw danh gia va sw dong vién,
con nguoi, ciu tric, va quy trinh, tit ca quyét dinh moi
trwong lam viéc clia cong ty ciia ban. Théng qua nhirng
rng X c6 anh hwdng, nhirng diéu nay sé tic déong dén

sw thanh cong cua chién lwoc ma ban trién khai.

. Nhdn dworc tinh cdm ting hé ctia moi nguwoi d6i vai chién
Iworc. Bat ¢t chién lwoc nao cling sé that bai trir phi moi

nguwoi nhiét tinh ung ho dé chién lwgc dwoc thanh cong.

. Nhdn biét sw thong hiéu khdng gidng vdi diéu dwoc truyén
dat. Hay giai thich tai sao chién lwgc nay quan trong véi

cong ty va tirng ca nhan.

. Pirng b6 qua khodng cdch gitka hiéu biét va hanh déng.
Cac ca nhan thuwong c6 khuynh hwéng thyce hién nhitng
viéc can kip chi khong phai la nhitng viéc quan trong
nhét.

. Dirng cho rdng chién luoc chi c¢é thé dwoc phdt trién béi
nhitng nha ldnh dao “cdp cao”. Cac y twong cé thé dén

tr bat ci¥ ai, bat c lic nao, bat ¢t & chd nao.

. Gitr cho chién Iwoc ciia ban linh hoat. Y twéng c6 mot doi
séng riéng. Ludn ludn danh gia lai cAu tra 1o cia nhirng

ciu hoi “ai, cai gi va nhw thé nao”. Chién lwgc ciling doi
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hoi sw diéu chinh d€ phu hop v&i cac tinh huéng khach
quan. Vi vay hay cho phép ngudi ciia ban phan &ng va

diéu chinh ma khéng can phai cho dwoc cho phép.

O’ mdi nganh nghé déu c6 vai vi thé ma mot cong ty c thé
chiém gitr. Diéu cot 16i ctia chién lwoc 1a lwa chon vi thé ma
céng ty ctia ban sé gianh dwoc. Néu diéu nay da dat dwoc

roi, cong ty c6 thé khoanh 14y mot vi thé chién lwoc doc dao.
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TU DUY KIEU
@ | SAU-CHIEC MD

“SAU CHIEC MU TU DUY” 1a mdt ki thuat c6
tac déng rat manh mé do Edward de Bono tao ra. Ky thuat
nay dwoc stt dung dé xem xét cac quyét dinh tir nhiéu goc
do, gitp ban tw duy khac biét va cé dwgc cai nhin toan dién

vé mot tinh huéng.

Y teéng

Nhiéu ngwdi thanh dat tw duy tir mot quan diém tich cwc va
ly tri. Tuy nhién, néu ho khong xem xét van dé tir mot quan
diém xdc cadm, sang tao, hay tiéu cwc, ho c6 thé danh gia
thap nhitng can tré doi véi cac ké hoach, that bai trong viéc
tao ra nhirng buwéc dot pha sang tao, va bé qua tim quan
trong cia cac ké hoach bit ngo. Ngwoc lai, nhitng nguwoi bi
quan c6 thé qua tha thé, trong khi nhirng ngwoi cdm tinh
c6 thé khong xem xét cac quyét dinh mot cach binh tinh
va ly tri. Moi “chiéc mil tw duy” 12 mot phong cach tw duy
khac nhau va kj thuét “sau chiéc mi tw duy” sé gitp ban
kiém diém cac vin dé tir nhiéu géc do, cho phép cé nhirng
quyét dinh két hop dwoc véi tham vong, tinh hiéu qua, sy

nhay cam va sy sang tao.
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Thuc hanh

Chon tirng chiéc mii khiac nhau cho tinh huéng va cac wu

tién cta ban.

1. Mii trdng. TAp trung vao nhirng dit kién c6 sdn. Xem xét
cac thong tin ban c6 va xem ban c6 thé hoc dwoc gi tir
do. Tim ra nhirng 16 hong kién thirc, thir 14p chiing hay
xem xét ching bang cach phan tich nhitng xu hwéng da

qua va ngoai suy theo dit liéu.

2. Mii dé. Xem xét cac vAn dé bang cach st dung truc giac,
tinh cadm, va phan &*rng manh mé. Thit tw duy xem nhirng
nguwoi khac phan rng cam tinh nhw thé nao, va c¢6 hiéu
dwoc phan rng clia nhitng nguoi khong biét ly 1€ cla

ban.

3. Mii den. Nhin vao tit ca nhirng diéu té nhit cta van de,
c6 tim xem tai sao vin dé nay khong tién trién. Diéu
nay cho thay ré nhirng diém yéu ctia ké hoach, cho phép
ban loai trir hay stra chira chiing hay chuin bi nhitng ké
hoach tru bi cho ching. Piéu nay gitip cho ké hoach cta
ban linh hoat hon. Pay la mot trong nhitrng loi ich that
sw cua ky thuit nay, khi cac van dé c6 thé dugc lwong

trwdc va ngan chan.

4. Mi vang. Poi hoi tw duy tich cwc va lac quan, diéu nay
gitp ban nhin thiy céc loi ich ciia mét quyét dinh. N6
gitp ban van tié€p tuc budc tdi khi moi thir tré nén kho
khan.
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5. Mii xanh ld cdy. Bao gbm viéc phat trién nhirng giai phap
sang tao. Pay la mot kiéu tw duy tw do ma trong dé c6

rat it phé phan doi véi cac y twong.

6. Mi xanh da troi. NhAn manh viéc kiém soat quy trinh,
va dwgc nhirng ngudi chi tri cudc hop thé hién. Khi da
hét y twdng, st dung tw duy kiéu mii xanh c6 thé c6 ich,
vi phwong phép sang tao nay c6 thé kich thich viéc tao

ra nhitng y twéng mai.
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u : cﬁ G Ac

BANG VIEC TAO RA cac wu tién 16n hon
vé chit lwgng va moi quan hé bén trong cong ty véi dong
nghiép va bén ngoai cong ty véi khach hang va nhitng

nguoi khac, viéc kinh doanh cta ban sé dwgc thuan lgi.

Y tuong

Cé4c nha lanh dao thwong tuyén b rang “con ngwoi 1 tai
san quy gid nhat cua ching t6i” - ma khong thwc sy hiéu
diéu nay c6 nghia la gi trong thwc té. Optima la mot doanh
nghiép c6 tru s& & London, chuyén giup cac ca nhan nang
cao ky ning lanh dao, va gildp cac t6 chirc cai thién cach ho
kinh doanh. Cac trong tim ctia Optima (va la nguén khac
biét chinh) la gitp xay dung “nhitrng moi quan hé céng viéc
tuyét voi”. Thanh cong cia Optima nhan manh dén gia tri
va sw hdp dan ctia phwong phap ma cong ty dang thuc hién.
Hon thé nira, né con dwoc moi ngudi cong nhin 1a mot noi

ly twdng dé lam viéc va kinh doanh.
Xay dung cac m6i quan hé trong kinh doanh hién nhién
la mot nhiém vu khé thwce hién, doi hoi phai c6 cac méi

quan hé hitu ich, c&i mé, hd trg, va chic chin, ca & trong
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va ngoai to chirc. Néu con ngudi 1a tai san 1én nhit caa té
chic, thi viéc tp trung phat huy t8i da tai sdn nay bang cac

md&i quan hé tich cuwc va hiéu qua la diéu cé thé hiéu duoc.

Thuc hanh

Lam thé nao ban c6 thé phat trién dwgc nhirng méi quan
hé dang tin cy? Hau hét ching ta da dwoc day diéu nay khi
con nhod, nhung ching ta dwong nhw quén di nhirng diéu
quan trong nay khi ching ta 16n. Nhitng quy tac don gian

sau c6 thé sé giup ban:

+ Bay té nhiét huyét mét cdch chdn thanh. Hay san long
giup d&, cdi ma, tich cuc, nhiét tinh, mang tinh xay dung,

va gan bo - chit khong chi don gian 13 “than thién”.

+ Tuw tin. Hay dwong dau, c6 kiém soat, tw tin, chic chan,

tao cho minh mot thdm quyén, va lanh dao moi nguoi.

+ Thé hién hanh xir quyét dodn. Phéi hgp cac mirc d6 thich
hop cua thach thirc va su ho tro.

+ Ldng nghe. Hay c&i mé va chan thanh, biét 1ang nghe
theo cach cé thé giap tim dwoc lgi ich chung cho ca doi

bén.

+ Xdy dwng niém tin. Hiay cham chi va kién dinh, cw xt v&i

st liém chinh va that tha:

- Hay thwc hién nhirng gi ban da hira va déi x voi

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 255
https://thuviensach.vn



nguoi khac nhw cach ban muén nguwoi khac doi xi

v&i minh.

- Hiéu nguoi ban dang 1am viéc véi; danh thoi gian tim
hiéu nhirng ngwoi khac lam viéc thé nao va diéu gi
thic ddy dwoc ho.

- Hiéu va tin twdng ban than. Ty tin l1a diéu can thiét
dé tao nhirng moi quan hé tich cue.

- Thé hién sw tin tAm va coi trong quan hé twong hd.

Long tin can c6 sy tdn tAm, trach nhiém ca nhén, va

su than trong.

- Hay suy nghi viéc tai sao moi ngudi nén ton trong

ban. Hiéu dwoc dong lwc va muc tiéu ciia chinh minh.

- Nén nhé rang long tin chiu &nh huéng bai thoi gian
va rdt mong manh, nén cin nhiéu thoi gian va sic
lwc dé phat trién.

- Hay ré rang va chan thit - khong c6 van dé gi phai

che gidu.

- Thé hién sw nhiét tinh cia minh.
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VIEC PHAN NG véi cac thay d6i trong thi
trwedng kinh doanh cé thé dat dwoc t6t nhat nho c6 sw sdn
long hoc hoi va phat trién y twéng theo nhém, tao ra “vin

héa hoc héi cao do”.

Y tuong

Vao cudi nhitng ndm 1980, cdng ty noi ti€éng thé gidi hién
nay vé vé cong nghé dién thoai di ddong, Nokia tirng 1a mét
cong ty da nganh nghé sip pha san, cha yéu dwoc biét dén
v&i cac san pham cao su va gidy. Nokia da quyét dinh dwa
tit ca nang lwong va ngudn luc con lai vao hoat dong vién
théng nho bé (theo tiéu chuin céng nghiép), cu thé hon
dé6 1a khu vuec cong nghé dién thoai di dong méi noi. Quyét
dinh nay dd mé& dudng cho van héa hoc tap cao do va mdt

giai doan phat trién kinh doanh cho cong ty.

Dén cudi ndm 1996, tap doan Nokia da din dau thi trwong
toan ciu trong linh vyc san xuat dién thoai di dong, va la
mot trong hai nha cung cip 16n nhat cho cac mang GSM.
Chi trong vai ndm, doanh nghiép Phan Lan linh hoat nay

da hoc hoéi du dé tré thanh ngudi tao ra xu hwdng trong
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viéc thiét ké dién thoai, 1am cho san phdm ctia minh cé
phong cach song cong nghé cao ma nhiéu sdn pham thoi
trang phai ghen ti.

O linh vuc ha ting mang dién thoai, céng ty ciing da din
dau véi cac dich vu khach hang theo hwéng cung cap giai
phap, nhd dé nang cao ngudng canh tranh.

Hau hét nhitng cong ty dat dwoc mirc thanh co6ng nhw vay
trong mot thoi gian ngdn c6 thé gdp phai tinh trang khong
bat kip su thay ddi 16m tiép sau d6 ctia nganh. Tuy nhién khi
c6 mot thay d6i nhw thé xay ra la sw phat trién cta internet,
Nokia van gitt duoc thé dan dau véi sw thay ddi nay, tao ra
nhirng chiéc dién thoai c6 thé két noi internet, va giup tao
ra mot nén van héa thong tin di déong phd bién khip moi
noi hién nay.

Nhén xét vé “quy trinh sdng tao” & Nokia, tong giam doc
cla hang nay, 6ng Jorma Ollila néi:

Di nhién, ching t6i tiép nhin mot lwgng thong tin khong
16, nhwng diéu quan trong la ching t6i thao luan rat ky,
xem xét tir nhiéu khia canh khac nhau. b6 1a mét qua
trinh hoc hoi tip thé va diém theo chot 1a ching tbi nén
thdo ludn mét théng tin nao dé véi ai, dé€ mé rong thong
tin ra, va tao cho thong tin c6 thém nhiéu y nghia hon
so v&i thong tin ban dau. Sau do, ching t6i dwa ra mot
s6 lwa chon, thit chiing, 1ang nghe cac phan hdi néu cin
thiét. V&i quy trinh hoc hoi tip thé nay, ching tbi déu &
trén cing mot bang tan va chung t6i ccé thé hanh dong

nhanh chéng khi can thiét.
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Nokia tat nhién da tirng chiu canh thi phan bi sut giam,
nhung viéc thic hién thanh cong mot hanh trinh tir chd bén
bo vire pha san dén vi tri thong tri thé gidi chi trong hon
mudi ndm da cho thiy sw linh hoat dwgc duy tri lién tuc
va mong muén hoc hdi & moi cip bic. R6 rang diéu nay la
rat can thiét cho mot doanh nghiép trong mét nganh nghé
m&i va thay d6i nhanh nhw cong nghé dién thoai di dong,
nhung phwong phap Nokia - 4p dung xuyén sudt trong
doanh nghiép nay - nhan manh gia tri ca viéc bién thong
tin thanh kién thirc.

Thue hanh

+ N&m bat, phé bién, chia sé, phan tich, va thao luan vé

cac thong tin va cac hiéu biét siu.

+ T6 chirc dinh ky cac cudc thao ludn nhém bao gém
nhirng ngudi lam viéc & moi cip bic trong céng ty cling

nhw cac chuyén gia bén ngoai.

+ Thao ludn y nghia ctia nhirng phat trién trén thi trweong,
cling nhw cic xu hwéng va kich ban c6 thé xay ra trong

twong lai.

+ Né&u phai quyét dinh cong ty nén ap dung nhitng chinh
sach mé&i hoac di theo mot hwéng khac, phai dong nio
suy nghi that kj vé kha ndng thyc hién cling nhw tinh
thwc té cla cac thay do6i nay. Quyét dinh xem ai sé trién

khai cac thay d6i nay va trién khai nhw thé nao.
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VITIN DUNG

VI TIN DUNG LA VIEC cho nguwoi kinh
doanh nhé 1é & cac nwéc dang phat trién vay nhitng khoan
tién nho, danh gia cao sw khéo 1éo va diu 6c kinh doanh

cda nhitng ngwoi & nhitng nwéc nghéo nhit thé gisi.

Y tuong

Vi tin dung hoat déng bang cach cho khach hang vay nhirng
khodan von twong do6i nhé (c& 50 dbla) véi mot mike lai suat
thwong mai. Khoan tién dé 1a dé phat trién mot san pham
hay thwc hién mét y twédng. Khodn vay nay thwong dwoc
thwc hién thong qua mdt ngan hang dia phwong - nhém
gidm sat chwong trinh. Quy trinh cho vay kich thich viéc

hinh thanh mot chu trinh tao ra cua cai cé thé tw duy tri.

Ban diu, cac ngin hang va cac to chic tai chinh 16n, cling
nhw cic chinh phti va cac t6 chirc phi chinh phu, hoai nghi
mo hinh nay. Nhwng thoi gian da thay doi, va nhiéu té chire
gitr da c6 thé nhin thiy y nghia thwong mai, kinh té, va
nhan dao cua hoat dong nay. T6 chirc FINCA International
da ho tro hoat déng nay va, cling v&i cac t6 chirc khac (nhw

Grameen Bank & Bangladesh), da chirng minh rang tin dung
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vi md hoat dong hiéu qua. Gidm doc diéu hanh cia FINCA,
ong Rupert Scofield bay t6 quan diém: “Hy vong cta t6i la
kiéu chwong trinh nay sé khuyén khich moi nguoi trung
thwc, d6i xir véi nhau bang sw ton trong, va gat hai dwoc
thanh cong. Piéu quan trong & diy 1a lam sao xac dinh dwoc

nhirng ngwdi nao sé thanh cong.”

Pwoc thanh 1ap vao nam 1984, FINCA (Quy tro gitup cong
dong quoc té) 1a t6 chic phi loi nhuin da tién phong vé

mo hinh vi tin dung nay - con goi la “ngan hang lang x3”.

Thue hanh

Bang cach xac dinh dwoc cadc mdi quan tAm nhan dao, tai
chinh vi m6 mang dén niém hy vong va thuc day sw phon
thinh. Véi viéc khuyén khich tinh than trach nhiém va kéu
goi sy tham gia ciia toan xa hdi, mé hinh nay da mang lai
nhiéu lgi ich, chang han nhu s 6n dinh kinh té, xa hoi, va

chinh tri to 16n hon.
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SINH TON
P TRONG SUY THOAI

NHIEU NGUYEN TAC va k¥ thuat don gian

sé giup mot doanh nghiép tranh dwoc bo vwe khiing hoang.

Y tuong

Cu6i ndm 1999, cac khé khan nghiém trong 4p dén Xerox,
mot dai gia cong nghé cia My. C6 qua nhiéu thay déi dién ra
qua nhanh; nhiéu ddi thd canh tranh kiéu co héi xuit hién;
tang truedng Kinh té bi tri tré; cac quyét dinh then chot thi
c6 nhiéu sai s6t. Thém vao d6 la nhirng thach thirc vé kha
nang thanh khodan va kha nang diéu hanh khién doanh thu
sut gidm manh, khach hang va ngwoi lao dong roi bo cong

ty, s6 ng ciia Xerox ldc nay 1én dén 19 ti déla.

Mic du vay, Xerox dwéi sy lanh dao cta tdng gidm déc
Anne Mulcahy da vwot qua thoi ky suy gidm va phuc héi
mot cach dang kinh ngac. Céng ty da gidm chi phi xuéng
2 ti USD, dat mic lgi nhuan 1 ti USD trong nam 2005, va

tang dwoc gid c6 phiéu lén gip doi vao nam 2006.

Nén tadng cho sw phuc hoi cia Xerox la tir thwong hiéu manh
v&i co s& khach hang trung thanh, ngudi lao dong co tai,

sw nhan thirc dwoc tAm quan trong clia viéc lang nghe ky
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cac yéu cau cta khach hang, va nang cao viéc phan héi cac
yéu cau. Diéu then choét la gianh lai thi phan véi mot loat

san phdm méi rit canh tranh.

Thuc hanh

Nhiéu nhéin t6 nén tang cho sw phuc hoi clia Xerox, trong

nhitng linh vic then chét sau:

+ Lang nghe khach hang, ngwoi lao ddng, va nhitng ngudi
quan tdm dén doanh nghiép. Tao ra mot van héa phan
bién tich cuc, va y thitc rang cac quan ly cé thé bi thiéu

thong tin, ngay ca trong chinh t6 chirc cia ho.

+ Hoc hoi chién lwgc quan ly Sdu Sigma - gitp cai thién
chi phi va dich vu cho khach hang bang cach 4p dung
cac bién phap ky luit dé cai tién quy trinh.

+ Nhan ra su can thiét phai “t0 mo tim hiéu vin dé”, lién
tuc tim kiém nhirng cach thirc dé tao ra sw khac biét va

hoan thién.

+ Mang dén mot tAm nhin thuyét phuc, thd vi, va ro rang vé
viéc twong lai sé trong nhw thé nao. Moi ngwdi thuwong
danh gia cao cac chi dan, béi vi chiing mang lai sw chic

chan.

+ Dau tu vao twong lai va sang tao. Trong ndm 2005, hai
phén ba doanh thu cua Xerox la tir cAc sdn phdm dwoc

tung ra trong hai nam trwéc do.
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+ Suy nghi nhw mét doanh nhan - tim cach ban hang va
kiém soat chi phi.

+ Quan ly tién mat.

+ Nhé rang 1am lanh dao cin phdi manh mé&. Mot doanh
nghiép phu thudc vao con nguoi cia doanh nghiép dé

- va ho phai dwgc tip hop lai quanh mot hé théng muc

tiéu va ké hoach.
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VAN HOA SANG TAO

VIEC KHUYEN KHIiCH ngwoi trong doanh
nghiép ctia ban nhin sy viéc khac di sé thu hut dwgc lao
dong gidi nhat, va ning cao nét dic trwng va gia tri doanh

nghiép.

Y tuong

Cong ty sang tao ?What If! & Anh cho than chu biét cach
lam thé nao dé€ cong ty clia ho sang tao hon. Quy trinh cia
ho thir thach moi ngwdi trong doanh nghiép xem xét moi
viéc khéc di bang cach budc ra ngoai khu vire thuén loi clia
minh va liéu linh thr nghiém cac y twdng c6 vé vo nghia.
Cé hai quy trinh then ch6t nhwng ddc 14p nhau rat can thiét

cho suw sang tao:

+ Xay dung y twdng, 1a viéc moi ngwoi dwa ra cac y twdng,
roi phat trién va nudi dudng chung.

+ Phan tich y twdng, 1a viéc noi cac y twéng nay dwgc xem
xét, danh gia.

Céc cong ty nao nd luc sang tao thwdong lam nhw vay béi

vi nhiéu y twéng thwdng bi dap tit tir trong trirng nwdc

b&i sw néng voi qua mirc trong viéc danh gia va phan tich.
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C6é dwoc quy trinh dung dé tao ra y twdng va sang tao la
rat quan trong, nhwng quy trinh khéng thi chwa du. Cac té
chirc sdng tao ciing cin phai tao ra mot moi trwdrng va van

héa chung dé coi trong va thic diy sang tao.

Thue hanh

Nghién ctru cta t6 chirc Quy Tai ndng (Talent Foundation)

da xac dinh nam yéu t6 xdc tic cho sang tao thanh cong:

1. Y thitc. Mdi ngwoi phai biét muc tiéu cla t6 chirc va tin
rang ho c6 thé dong gép mot phan d€ dat dén thanh tich
do.

2. Da dang. Cac d6i nhom nén c6 suw phdi hop rong rai va
sang tao vé cac ky ndng, kinh nghiém, kién thirc, va y

tudng.

3. Sw két néi. Caic mdi quan hé can chat ché va tao dwoc
sw tin cdy, cling nhw khuyén khich sy tich cwc va Gng
ho xuyén suét va rong khiap trong nhém lam viéc va cac

phong ban chtrc nang.

4. Sw cdi mé. Moi canh ctra va suy nghi phai dwgc mé rong;
moi ngudi trong td chirc ¢ thé ti€p cin cac nguon luc,
thoi gian, va gdp duwgc nhitng ngudi ndm quyén quyét
dinh.

5. Sw nhdt qudn. Tinh than nhiét tinh trong sang tao phai
xuyén sudt trong t6é chirc va dwoc xay dung thanh quy

trinh va phong cach quan ly diéu hanh.
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KAY DUNG NGUON LUC

CHIA KHOA CUA SU' THANH CONG 13 & viéc xem nhitng diéu
cin thiét d6i véi doanh nghiép (nhw nhén lwc, khach hang,
tién mat, y twdng, kj nang, danh tié€ng, va nhirng thir khac
nita) nhw nhitng ngudn lyc cin phai tich 1ty thém hay giam
bét di. Xem xét van dé dwdi goc do ngudn lwc, ban sé co
dwoc nhitng quyét dinh nang dong va hwéng vé phia truwérc,

hon la xem xét dwa vao nhirng viéc da qua.

Y tuéng

Cac nguon luc twong tac va két ndi véi nhau. Piéu don gian
nay cat gitr chia khoéa cho viéc gy dung va phat trién mét
doanh nghiép, vi lic nay cac ké hoach va quyét dinh sé c6
nhiéu kha nang thanh céng hon.

Trong cuén The Critical Path va Competitive Strategy
Dynamics, gido sw Kim Warren cta Trwong thwong mai
London giéi thich rang thach thirc 16n nhit ma cac nha
quan ly phai d6i mat la hiéu va diéu khién dwgc hoat ddng
doanh nghiép huéng dén twong lai. “Khi tén chi muc dich
chwa dwoc hiéu rd, cac cong ty thwong cé xu hwdéng lwa
chon sai Idm vé twong lai ctia minh... ‘Con dwong séng con’

1a hanh trinh ma cac doanh nghiép phai trai qua khi xay
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dung cac ngudn lwc va x ly cac thir thach vé chién lwoc

cta viéc phat trién hoat dong twong lai.”

Hang cong nghé Canon cia Nhit Ban da nhan ra tim quan
trong cuia viéc xay dwng nguon lyc trong nhitng nam 1970.
D& vuot qua cac wu thé 16n clia Xerox, tén tudi dan dau
thi trwong lac d6, Canon da tap trung vao viéc xay dung
nhitng nguén lwc tryc tiép va hiru hinh (nhw khach hang,
san pham, nha phan phéi va nguén vén), cling nhw cac

nguon lwc gian tiép, vo hinh (nhw danh tiéng thwong hiéu).

Canon da thiét ké ra nhitng chiéc may photocopy c6 do
bén t6i da, ché tao nhitng bd phén thay thé theo ki€u mo-
dun dé khach hang s dung cudi cung cé thé tu thay thé
dwoc, va ddm bao thiét k€ may that don gian dé co6 thé
huén luyén cho cac dai ly tw stra may. Phwong phap nay
ctia Canon di khién Xerox khong thé duy tri dwoc loi thé

canh tranh ctia minh.

Kinh doanh thanh céng dwoc quyét dinh béi viéc cac ngubn
lwc dwgce cing c6 thém hay giam bt di, bé sung nhau hay
lam hao mon nhau, lam déi tha suy yéu, hay bi déi thi lam

cho suy yéu di.

Thue hanh

Ba vin dé co ban can phai dwoc xac dinh: tai sao hoat dong
di theo chiéu hwéng nhw hién tai, cac chién lwgc va chinh

sach hién nay s& dan dén dau, va lam thé nao dé twong lai
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c6 thé duwoc thay d6i theo hwéng t6t hon. Nhirng buwéc sau

day sé giup xac dinh dwoc cac van dé do:

1.

Xac dinh cac nguon lyc va hiéu chung hoat dong ra sao.
Ban khong phai s& hitu mdt nguon lwc vi né ¢ ich. Hay

can nhic cac cau héi sau:

- Nhitng ngudn lwc nao 1a quan trong nhit trong to

chirc cuia ban?
- Ban c6 bao nhiéu nguén lwc nhw vay?

- Lam thé nao chung tac déng va anh hwdng qua lai
nhau? Cu thé hon, lam thé nao ching anh hudéng dén

s6 lwong va chit lwgng clia cac nguon lwe khac?

. Xem xét tic dong ctia con ngudi trén hé thong nay:

- Ban c¢6 str dung con nguwdi dé xay dwng, phat trién,

duy tri, va str dung cac nguon lwc nay khéng?

- Ban c6 chic chan rang con ngudi sé nang cao chit

lwgng clia cac nguon lwc nay khong?

Hiéu ro cac nguoén lwc anh hwédng dén hoat dong nhw

thé nao.

Phét trién nhitrng nguon lwc méi trong doanh nghiép cua

ban.

Nhén thirc dwoc nhirng ap lwc bén ngoai chi phoi lwu

lwgng clia cac nguon lwec.
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6. Hiéu rd va thiuc ddy sw phu thudc 14n nhau gitra cac

nguon luc.

7. Nang cap cac ngudn lwc. Kiém tra dé chic chdn rang ban
khong phai gidi quyét bat cir van dé gi chit lwong bang
cach xac dinh xem nguén lyc nao dang cé nguy co can
di, gidm chat lwong, hay tiém an nguy co gy hai cho cac

nguoén luc kKhac.
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KAY DUNG NIEM TIN

NIEM TIN LA MOT YEU TO THEN CHOT
trong kinh doanh, nhat 1a khi 1anh dao, ban hang, hay xay
dung danh tiéng va gia tri 1au dai cho doanh nghiép. Niém
tin thi dé dwgc chdp nhan, nhung rit khé xac dinh va rit
dé x6i mon hay bi hily hoai - vay 1am thé nao dé xay dung

niém tin?

Y tuéng

Niém tin dong vai tro quan trong trong Kinh doanh, ciing c6
cac van dé da dang nhw ban hang, quan ly tai chinh, va lanh
dao, dong thoi tic dong dén sy hai long cia ngwdi lao dong
déi voi cong viéc va trién vong nghé nghiép. Tuy nhién,
tang loi nhudn khong phai la 1y do thuyét phuc nhit dé xay
dwng niém tin. Con ngwdi rat dé cao niém tin, nhwng diéu
thwong bi bé qua 12 sw thi€u ving cac két qua cla niém tin
khong phai trong tinh huéng binh thwdng ma trong nhirng
tinh hudng té hon. Cac doanh nghiép da phat hién ra rang

khi niém tin bi x4i mdn, cai gia phai tra 1a rait dat.

Cong ty thirc udng Innocent Drinks c¢é nhiéu dic trung cta

mot to chirc dang tin ciy. Cong ty nay san xuit nwéc ép trai
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ciy nguyén chat va nwéc ép trai ciy tron c6 chat lwong cao
véi mot niem dam mé, sy chuyén nghiép, va cam giac hai
hwéc ctia thwong hiéu nay tao cam giac tin cdy. Phong thai
nay dwoec thiét 1ap tir nhirng nguoi quan ly cao nhat. Nhw
nhirng lanh dao dang tin ciy khac, nhirng ngwdi diéu hanh
Innocent Drinks khéng danh nhiéu thoi gian tip trung cho
viéc xay dwng niém tin. Thay vao dd, ho chi don gian thé
hién hoat dong tich cwc va cac k§ nang ma moi ngwoi (ca
nhan vién va khach hang) danh gia cao - niém tin sé theo
d6 ma dén. biéu nay tranh dwoc nghich ly niém tin la cang

dwoc ban luin nhiéu thi cang kho tin tuwdng.

Thue hanh

Trong mot cudc nghién ctiru gan diy, nhirng ngwoi tham gia
dwoc yéu cau danh gid tAm quan trong ciia mét loat thudc
tinh khién ho quyét dinh tin hay khong tin mot ngwoi nao
dé6. Nhirng thudc tinh dwgc chon nhiéu nhat 1a: tinh thang
than, kha ning trong cdy duworc, su tdn trong, sw cdi mé, sw
can dam, khong tu lgi, tai nang, sw ung ho, sw déong cam,
va dam mé. Nhitrng yéu t6 thic diy niém tin nay cin dwogc

hiéu ré va bay to, néu ban muén phat trién niém tin.

C6 nhiéu bwdc dé phat trién niém tin, nhwng bwéc can ban
nhat la phai chan that: ban phai néi ding nhirng gi ban nghi

va chin thanh trong cach tiép can.
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Hay can nhic cac hanh dong sau:

+ Hay thuc hién 1&i hira cia minh va trung thwce trong loi

noi.

+ Tao khong khi va cdm giac tin twéng bang cach tin cay

nguoi khac.

+ Tao diéu kién cho thanh vién trong nhém dwoc hiéu ro
moi viéc bang cach hoi thong tin nao sé giup ich nhat,
giai thich cac vin dé mot cach cin ké, va chia sé thong

tin c6 dworc.

+ Duwara nhirng phan hoi c6 tinh xay dwng bang cach xac
dinh roé rang thai d6 khi ban phan héi (tip trung vao

hanh vi, chir khéng phai vao con nguoi).
+ Cuw xtt v&i su chinh truwc va chan thanh.

+ Hay do6i xt v&i ngudi khac nhw cach ban muon dwoc doi

9

XU.

+ Hiéu ro ban dang (rng xr v&i ai, bo thoi gian tim hiéu

ho lam viéc thé nao va diéu gi la dong luc déi véi ho.
+ Hay c6 y thirc chap hanh nhiém vu, can cu, va kién dinh.

+ Nhan thttc dwgc thanh cong cia moi nguwoi va khen

thwdng cho nhirng ngwdi hoat dong tot.
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2 v

KHA NANG HIEU BIET CAM XUC (EI) 1a kha
nang cia mot nguwoi ¢ thé ti€p thu va dp dung hiéu biét
vé xdc cam cua ho va ctia ngudi khac dé€ thanh céng hon

va dat dwoc cudc séng tron ven.

Y tuong

Nha tAm ly hoc Daniel Goleman da phé bién quan diém ctia
ong vé kha ning hiéu biét cdm x1dc trong cudn sach ban
chay nhat nam 1995, quyén Emotional Intelligence: Why
it can matter more than IQ (tam dich: Khd ndng hiéu biét
cdm xtc: tai sao né quan trong hon 1Q). Xay dwng trén cong
trinh cia Howard Gardner va Peter Salovey, 6ng da nhan

manh vai tro cia EI trong nam linh vyc:
+ Biét dwoc cAm xic cha minh.

+ Diéu khién cam xc.

+ Tuw tao dong luc cho ban than.

+ Hiéu dwoc cdm xidc cua ngwoi khéac.
+ Ung x{ v&i cac moi quan hé.
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Cam xuc dong vai tro quan trong quyét dinh thanh cong
cia mot ngwoi lanh dao. Trong nhirng thoi diém thay doi,
ap luc, hay khing hoang, c6 dwoc EI 1a mét loi thé, vi sw
nhén biét, thau hiéu, va rng x& v&i cic cam xuc sé quyét
dinh sw thanh céng. Vi du, ching ta c6 thé déu c6 cam giac
gian dit, nhuwng EI c6 nghia la biét phai lam gi v&i cam xdc
gian dir dé dat dwoc hiéu qua tot nhit. EI cho phép ching
ta cdm nhan va st dung cam xuc, gitp chung ta diéu khién
dwoc ban than va chi phéi tich cuc dén két qua trong cac

mdéi quan hé clia ching ta.

Thue hanh

C6 thé hoc tip dé c6 EIL Thanh cong v&i EI ¢6 thé dat dwoc

bang cach nang cao kha ning trong nhirng mit sau day:

1. Tw nhdn thirc. Mdc du viéc tim trang cta chung ta di lién
v&i suy nghi clia ching ta, nhwng hiém khi chiing ta chu
y nhiéu dén cach chung ta cdm nhén. Piéu nay rat c6 y
nghia vi cic trai nghiém cam xic da qua sé cho ching

ta c6 cai nhin toan dién dé ra quyét dinh.

2. Kiém sodt cdm xtic. Tat ca nhirng nha lanh dao gioi déu
hoc dwoc cach ki€ém soat cdm xudc, dac biét & ba cdm xic

cht dao: bubn, gian dit, va lo lang.

3. Déng vién ngwoi khdc. Sy ddong vién bao gbm viéc tao
ra mot moi trweong khuyén khich, nhiét tinh, nhay cam

trwedc nhirtng vin dé lam gia ting hay giam bét nhiét
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huyét cta tirng ca nhan, va dwa ra bién phap dung dan

dé thuc day va hwéng dan moi ngwoi theo ding hwéng.

4. Thé hién sw cdm théng. Mot phién ban khac cia tw nhan
thirc 1a kha nang hiéu ding cdm xidc ciia ngwoi khac, va

diéu chinh cho phu hop véi cam xic do.

5. Duy tri két néi. Cam xuc thwong lan truyén: c6 mot sy
chuyén dich v hinh xdy ra gitra hai cd nhan trong moi
twong tac, khién ta cdm thay kha 1én hay té di. Goleman
goi diéu nay 13 “suw ki€ém soat tiém lwc bi mat”, va né ndm

gitt chia khéa cho viéc dong vién moi nguoi.

Nhitrng “ndng lwc cdm xic” ndy xép thanh maot ciu tric cip
bac. & duéi cliing ctia ciu tric Goleman (1) 1a kha ning
nhan ra trang thai cdm xdc ctia mot ai d6. Nhirng hi€u biét &
nang luc 1 1a cin thiét dé dat dwoc nang luc k€ tiép. Twong
tw, kién thirc hay kj ndng trong ba nang lwc dau tién l1a cin
thiét dé€ bay t6 sw cam thong, doc dworc va tac dong tich cuc
1én cdm xuc ciia nguwoi khac (ndng lwc 4). Bon nang luc do6
s& dan dén kha ning cao hon 1a thiét 14p va duy tri nhitng

mdéi quan hé tot dep (nang luc 5).
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I“E nIfM cﬁ“ B‘n"a

TRONG CUON SACH The Balanced Scorecard
(Thé diém cdn bdng), Robert Kaplan va David Norton da
nhin manh nhirng cich ma cht doanh nghiép cé thé ning
cao gia tri lau dai ctia doanh nghiép. Thé diém cin bang
mang dén mot phép do va mot hé théng quan ly lién két

cac muc tiéu chién lwoc véi cac hoat ddng dworc cai thién.

Y tuong

Phwong phap thé diém can bang c6 thé gitip nha quan ly
tao ra cAc muc tiéu trong bon linh vuc kinh doanh, mang
dén mot co ché hanh dong dé thwong xuyén dat dworc cac
mrc phat trién. Sy thanh cong cia phwong phap nay nam
& kha ndng théng nhit va tich hop cac chi sé do lwong mikc
hiéu qua cta cac hoat déng then chét va cac quy trinh trong
cac hoat dong c6t 16i cia td chirc. Thé di€ém cin bang thé
hién mot birc tranh cin bang, va nhdn manh nhirng hoat

déng cu thé can phai hoan thanh.

Thé diém cAn bang miéu ta bdn linh vuc trong yéu ma cac

chi s6 tai chinh “ctrng” truyén théng chi la mot phan trong
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dé. Ba dang chi s6 dinh lwgng hoat ddng “mém” goém c6:

¢ Nhén thirc vé doanh nghiép ctia khach hang - mét doanh

nghiép dwoc khach hang nhin biét nhw thé nao.

¢ Tam nhin ndi bd - nhitng vin dé ma doanh nghiép cin

phai 1am that xuit sic.

¢ Tam nhin hoc héi va sang tao - nhitng linh virc ma doanh

nghiép phai tiép tuc nang cao va tang thém gia tri hon.

Hai dién hinh thanh c6ng va dang c4p cta viéc sir dung thé
diém cAn bang trong céng viéc 1a Mobil Oil (nay 1a Exxon
Mobil) va CIGNA Insurance. Tir nam 1993 dén nam 1995,
tir ch6 1a doanh nghiép c6 mic sinh 1&i thdp nhit nganh,
Exxon da cai thién dwogc tinh hinh va tré thanh doanh
nghiép c6 mic sinh 1o cao nhat nganh, va duy tri vi tri
nay trong suét bén nam. Cong ty bao hiém CIGNA Insurance
tir chd thua 16 mot triéu USD mot ngay trong ndm 1993 da
vwon 1én tré thanh doanh nghiép c6 mic sinh 1&1 hang dau
trong nganh chi trong hai nam. Ca hai cong ty nay da cho
th4y thé diém cin bang 1a yéu td quan trong gép phian vao

thanh cong clda doanh nghiép.

Thue hanh

Loai hinh, quy mo, va ciu tric ctia cong ty sé quyét dinh chi

tiét ctia quy trinh thwc hién. Tuy nhién, cdc buéc chinh la:
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. Chudn bi va xdc dinh chién lwoc. Yéu ciu diu tién 1a phai
xac dinh va thoéng tin vé chién lwoc that ro rang, dam
bao rang moi ngudi déu hiéu muc tiéu chién lwoc, va ba
hay bon yéu té thanh cong quan trong von la nén tang

dé dat dwoc tirng muc tiéu do.

. Quyét dinh do lwong cdi gi. Muc tiéu va bién phap phai
dwoc quyét dinh cho tirng nhém bon phwong dién: tai
chinh, khach hang, quy trinh n6i bg, hoc héi va sang tao.

Vi du dworc trinh bay trong bang & trang sau.

. Hoan thanh va trién khai ké hoach. Cac thao luin siu
rong hon 1a cin thiét d€ thong nhit chi tiét ctia cdc muc
tiéu va cac hoat dong can dwoc do lwong, va cach thikc
do lwdrng chinh xac nao nén dwoc st dung. Gia tri dich
thwc cia phwong phap nay la: quyét dinh hanh déng gi

phai lam dé dat dwgc muc tiéu.

. Truyén dat va trién khai. Phé bién thé diém can bang

trong toan cong ty.

. Céng bé va str dung két qud. Trong khi mdi nhan vién
can hiéu ré nhirng muc tiéu chung, thi viéc quyét dinh
ai can nhan dwgc thong tin cu thé hon, vi sao va mirc do
thwong xuyén, cling quan trong khéng kém. Qua nhiéu
chi tiét c6 thé din dén viéc mat kha ning phan tich; qua
it thi cic lgi ich sé& bi mit di. Hay st dung thong tin dé
dinh hwéng cac quyét dinh va cing c6 cac b phan dang

can phai co ciu, va st dung cac quy trinh nang dong.
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6. Xem xét lai va chinh stra hé théng. Piéu nay cho phép xt

ly cac khiic méc va x4c dinh cac thach thirc méi. Cach tot

nhit dé biét thé diém can bang c6 tac dung v&i doanh

nghiép ctia ban hay khong la dat ra cic chi tiéu cao hon

sau moi nam va tiép tuc dat duoc cac chi tiéu dé.

Phuong dién

THE DIEM CAN BANG

Muc tiéu tiéu biéu

Bién phap tiéu biéu

Tai chinh

hanh

e Tang loi nhuan
« Hiéu suét gia c6 phiéu
o Ty suét loi nhuan

trén tai san tang

« Dong tién mat

« Gidam chi phi

« T6ng loi nhuan

« Ty suét loi nhuan trén
von dau tu/ von huy
dong tir viéc phat
c6 phiéu/ von dau tu
doanh s6

« Tang trudng loi nhuan

« Phuong thirc
thanh toan

Khach hang
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e Thu hut khach hang moi

e Duy tri khach hang

« Sur hai long cla
khach hang

« Luong sén pham
ban chéo

« Thi phan

« Dich vu khach hang va
su hai long

« S0 lwong khiéu nai

e Loiich cho
khach hang

« S6 lan giao hang

« SO hang ban duoc

« SO lwong khach hang
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Quy trinh
noi bd

« Cai thién nang luc
cot I6i

« Cai tién cac cong
nghé quan trong

« T6 chirc lai quy trinh

« C&i thién tinh than
cla nhan vién

« C4c cai tién hiéu qua

« Céi thién lugng thoi
gian can dé san xuét
mot s&n pham

« Gidm chi phi san xuat
trén moi don vi sén
pham

« Gidam hao phi

« Cai thién khau nhan
hang tir nha cung cap
linh kién hay nguyén
liéu

« Tang tinh than va su
hai long cuda ngudi lao
dong, va gidm thay
thé nhan su

« C4c tiéu chuén kiém
toan noi bo

« Doanh s0 tinh trén
lao dong

D6i moi
va hoc tap

« Phat trién sén
pham méi

e Lién tuc cdi thién

o Hudn luyén vé kién thic
va ky nang cho nguoi
lao dong
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« S0 luong san pham
moai

« Doanh s0 clia san
pham mai

« SO lwong nguodi lao
déng duoc dao tao

« K&t qua tur viec dao
tao ngudi lao dong

« Lugng thoi gian dao
tao tinh trén méi ngudi
lao dong

« S0 lwong va pham vi
tng dung cla céc ky
nang da hoc
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PHAT TRIEN
@ | VANHOABANHANG

“KHACH HANG LA THUQONG PE” cau cham
ngon nay rit phé bién trong cac doanh nghiép, nhwng né

nghia la gi va lam thé nao dat dwoc diéu d6 trong thuc té?

Y tuong

Ly 1& rat don gian. Néu ban c6 thé 1am cho méi nhan vién
biét danh gia cong viéc cia minh dwéi goc nhin cta khach
hang thi viéc kinh doanh ctia ban sé rat hiéu qua va thanh
céng. Piéu nay nghe c6 vé hién nhién nhwng rat kho dé
dat dwoc. Thach thirc & day 1a 1am sao khic phuc dwoc 4n
twong truedec d6 ctia khach hang cling nhw lam sao truyén
dwoc cdm xdc va su tran trong cda cong ty ban danh cho
khach hang.

Thue hanh

HSBC 1a mot to chirc dich vu tai chinh da dat dwoc téc do
tang trwong 17% hang nam ké tir ndm 1992. Cong ty nay
tré thanh mot trong 20 tip doan 1én nhit thé gidi va ké

tlr nam 2004 da phin diu dé€ dat dwoc sw phat trién bén
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virng, phan 1é6n nho vao viéc tip trung vao khach hang hién
c6 va tiém nang cong ty (hon la vao viéc sap nhap hodc cai
thién quy trinh kinh doanh). Thay d6i phwong phap hoat
dong ctia mot ngan hang 16n, truyén thong va lau doi véi
hon 300 ngan nhan vién & hon 80 qudc gia qua la mot ky
cong. Nhirng nhén té chu yéu 1am nén sy thay ddi dé dat

dén doanh thu ban hang tuyét voi do la:

+ Chu ddng qudn Iy hiéu sudt. Chon ngwdoi phu hop va dé
ho c6ng hién hét kha ndng, 1am cho nhan vién hiéu rang
thanh cong ctia doanh nghiép la nho khach hang. Giap
d& moi ca nhan dé ho khai thac hét tiém ning cia minh;
néu ban can phai thay doi nhan sw cho céng viéc, thi
phai thuc hién ngay.

+ Ddm bdo ban nhdn dworc théng tin qudn ly chinh xdc. N6
sé giup ich cho viéc ra quyét dinh va giip moi ngudi
biét dwoc nhirng tiéu chi va vin dé nao ho can phai tp

trung vao.

+ Thiét Idp mot quy trinh bdn hang hiéu qud. Piéu nay sé
dam bao moi hoat dong co ban da dwoc xem xét, trong
khi nhdn manh nhitng yéu té nao la quan trong va cung

cip mot co ché dé hanh dong.

+ Dé cao gid tri cdc quan hé. Quan ly quan hé la cot 16i cia
van héa ban hang béi vi né sé dan dén viéc thong hiéu
khach hang hon. Suy nghi vé khach hang trén co s& quan
hé v&i ho sé gidp ching ta lam dwoc nhiéu diéu y nghia

va c6 gia tri, hon 1a nhirng con s6 thong ké vo hon.
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+ Phdn khiic khdch hang. Diéu nay sé giup ta c6 cai nhin
rd rang, sdu sic hon va dé thanh céng hon. Diéu nay rat
quan trong & nhirng thi trwdng canh tranh va thay doi
nhanh chéng, ddm bao nhirng dé xuit sé dé dang dwoc
dap &ng bédi vi chiing pht hop véi doi twegng khach hang

muc tiéu.

+ Phdt trién cdch tiép cdn mang tinh thdn doanh nhdn va
trdnh tw mdn. Diéu nay khé dat dwoc vi n6 tuy thudc
vao giai doan nao dat dwoc trwére. Cung véi nhivng bién
phap khéc, van héa va muc tiéu ctia doanh nghiép chic

chan sé thay déi va duoc cling cd.

+ Thé hién sw ldnh dao manh mé. Bao gobm nhu cau truyén
dat, ]am mau thé hién nhitng gia tri ma ban thiy quan

trong, dé kich thich niém tin, va d€ tao hiéu qua ca nhan.
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PHAN KHUC
@ | THITRUDNG

PHAN KHUC THI TRUONG bao gom viéc
phan tich nhitng nhém khach hang hién tai va twong lai.
Viéc lam nay rit c6 ich dé€ ban c6 thé hiéu rdo doanh nghiép
va thanh phén cua thi tredng, qua dé c6 thé phat huy hiéu
qua cla cac ké hoach tiép thi va nham ding khach hang

tiém nang.

Y tuéng

Mot dong nghiép & vi tri cip cao trong linh vec ti€p thi
nhan xét rang anh ta mudn thdy “tat ca khach hang dwoc
dwoc tach ra thanh nhirng nhém theo do tudi va gidi tinh”,
nhwng t6i da chi cho anh thay hdu hét nhirng s6 liéu anh
can dé déu cé san roi. Piéu anh muén 1a s hiéu biét nhiéu
hon vé khach hang: ho la ai va ho thich gi. N6 sé giup anh
ta tim khach hang phu hop cho san phim, ciing nhw gitp
anh hiéu biét thém mét s6 van dé khac: tir phat trién san
phdm méi cho dén viéc dinh gia va phan phdi. Day la thi

thach cda viéc phan khuc.

Nhiéu nganh c6ng nghiép va doanh nghiép dang cai tién

phan khiic thi treong ctia ho bang cach st dung ho so phan
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tich tAm ly theo nhém dan s dé chia khach hang thanh
nhitng nhém tuy theo nhu cau, sé& thich va phong cach ca
nhan. Mgt s6 cong ty lam phén khic thi trweong tét nhat la
cac cong ty dich vu tai chinh, nhw cong ty thé tin dung, bao
hiém va ngin hang. Viéc kinh doanh cho vay tién la kho
khin nhit: dé bi cho vay nham dinh mirc hodc nham ddi
twong, ban s& mat doanh s6 hodc bi mic ng khong doi lai
dwoc. Viéc nhdm ding doi twong ngay tir dau 1a rat quan
trong. N6 gitup ich rat nhiéu trong viéc gia ting hiéu qua
tiép thi.

Thue hanh

+ Phan khtc can phai tip trung: phan khic cang 1én thi
gia tri cang thip.

+ YE&u t6 co ban ctia sw phan khuc la chi ré ra nhirng khac

biét va dac trung: diéu nay can rd rang va cu thé.

+ Phéan khuc cang don gian cang tot, tranh phic tap, dé

dé ra quyét dinh cling nhu thao luan.

+ Phan khuc cin phai chdc chan. Doi khi ban vdi vang
xac dinh phan khic hodc két luidn ngay dwa trén kinh
nghiém, hi€u biét hodc thién kién cta ban. Diéu nay sé
dan dén sai lam. Sy phan tich 13 yéu t6 then chot dé
phén khic chinh xac: hiéu mot viéc nhw thé nao, va tai

sao no6 lai nhw vay.
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TAOBAO

LAM SAO BAN TRUYEN PUQ'C mau mao
hiém, sw tdo bao cho nhin vién ctia minh? Nhitng doanh
nghiép thanh cdng nhit thwong sn sang tién vé phia trdc
va chip nhin rdi ro trong tim kiém soat. Tinh thin x6ng
pha nay c6 thé duoc phat huy, véi s 1anh dao dan dat

sau sat.

Y tuéng

“Nhirng ngwdi Nam Phi ching toi khong so nhirng thi
tredng méi néi néu so véi nhirng gi ching t6i da trai qua
& qué hwong ching t6i,” 6ng Graham Mackay, gidm déc
diéu hanh cia SABMiller da nhin xét nhw viy. Nhirng kho
khan cda nén kinh té va diéu kién xa hoi da gdy dung nén
sw kién dinh va linh hoat cta d6i ngli quan ly tai SABMiller,
mot trong nhirng cong ty san xudt bia 1on nhat thé gi¢i. Véi
thanh cong & thi trwong ndi dia, sau khi thoi ky phan biét
chung toc két thic, cong ty quyét dinh diu tw ra nwéc ngoai
va hy vong sé€ gat hai duwoc thanh céng twong ty. Nhitng
ddc diém cda coéng ty luc do la: khéo léo, linh hoat, quyét
tAm va sdn sang pha bé nhitng nguyén tic. Gitra thap nién

90, SAB di dau tw vao nhirng thi trwdng nhiéu bat trac

100 y tudng kinh doanh tuyét hay 287
https://thuviensach.vn



nhuw chau My Latinh, Trung Qudc va Trung Au. Mic dau gioy
thi ai cling thdy sw hdp dan cta nhitng thi treong co ty 1&
phét trién cao nay, nhwng vao thoi dé6 SAB da ddm dwong
dau v&i thir thach, tréd thanh mot trong nhirng cong ty dau
tién khai pha nhirng thi treong d6 va nho vy gat hai nhiéu

thanh cong dang ké.

SABMiller da st dung chinh sach tio bao trong kinh doanh
va tré thanh mét tip doan khéng 16 toan ciu chi trong hon

10 nam.

Thue hanh

+ Tim kiém nhitng ranh gi¢i nguy hiém. Pay 1a diém chira
nhiéu rii ro nhit. Néu hiéu thau nhitng diém nguy hiém
nay, ban c6 thé tuw tin hon va tranh duwgc tai hoa. N6 ciing

sé gitp ban hiéu nhirng gi ban chwa biét trudc day.

+ Hdy hé tro. Xay dung mot moi trudng tin twdng va ting
ho. Khi c6 bat ctt tinh huéng nao xay ra phai luén xi ly
than trong va cu thé. Bit dau bang viéc chip nhan rai
ro va phan tich rui ro, nhwng khi két thic thi cAn nhin

manh wu diém va lac quan vé sy thanh coéng.

+ Xdy dwng trang thdi tw tin. Xay dwng su tw tin tir tir va

chic chan.

+ Phdt trién cdc ky ndng phu tro. Néu lam tot nhirng céng
viéc twong thich, ban sé tw tin hon va dat dwoc thanh

céng, dic biét trong nhirng tinh huéng phirc tap.
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+ Hiéu rdng khi bwdc vao “viing nguy hiém” thi sé cé nhieng
lgi ich tdm ly tich cwc. Piéu nay bao gom viéc nang cao

kha nang nhan thirc va sy tip trung.
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88 NIIY
U ) TINHCUC BO

BAN LAM THE NAO CHI PAO dwoc moi
nguoi trong cac phong ban khac nhau cung phéi hop tét
véi nhau? Cau trd 1o & diy 1a ban nén tip trung vao van
dé nao ma moi ngwdi déu thong nhat - d6 1a nhu ciu phuc

vu khach hang - bang nim bién phép sau.

Y teéng

Nhiéu doanh nghiép da that bai hoac khéng nhén ra tiém
nang cta ho do mau thudn nodi bd hodc khdng phuc vu
khach hang dung muc. Van dé nay cé thé gdp bat cir lac
nao, nhwng thong thwong né sé tré nén nghiém trong moi
khi céng ty tung ra san phdm md&i hodc khi mudn tim kiém
kha ning gia ting doanh s6é ban hang cho nhirng khach
hang hién tai.

Trong nam 2001, céng ty y t€ GE Medical Systems (nay la
GE Healthcare) bat dau cung c4p dich vu tw van (dwoc biét
dén dudi tén goi Gidi phap nang cao hiéu ning) dé ho tro
cho chwong trinh ban thiét bi chup phim. Tinh hinh ban
hang ban d4u cta dich vu tw van rit kha quan, nhwng dén
nam 2005 thi xdu dan do thiéu sy két hgp gitra hai bd phén,
bd phan ban thiét bi va bo phén tw vin. Vi vay, cong ty phai

290

https://thuviensach.vn



thay d6i phwong phép, tip trung hon vao khach hang va
thay déi bo phin ban hang.

Thue hanh

+ Batddu bdng viéc ndng cao sw hop tdc giira cdc bé phdn.
biéu nay c6 thé dwoc thuc hién theo ba cach sau: chia
sé thong tin, dic biét la thong tin vé khach hang; chia sé
nhan vién va kj nang; va trong chirng muc c6 thé, cung
ra quyét dinh. Piéu nguy hiém & diy la sé phai thay thé
sw cuc bd bao thu bang nhirng ngudi biét hwéng dén
khach hang hon - thidm chi diéu nay phai dwoc thuc
hién trwdc mot bwde. Piéu cot yéu la phai virot qua dwoc

ranh gi¢i truyén thdng.

+ Ap dung nhitng thwéc do va phwong phdp kiém tra moi
tdp trung vao khdch hang. Thwéc do dé sé khuyén khich
nhan vién cé nhirng quyét dinh vi khach hang hon. Néu
nhitng thwdc do nay dwoc gan kém véi phan thwdng co
gia tri, thi né rat hiru ich trong viéc thay déi hanh vi cta

nhan vién.

+ Ndng cao sw hop tdc bdng cdch thay doi cdu triic va chinh
sdch déi véi mét s6 nhém cu thé. Diéu nay rat khé khan,
quy trinh béo cdo va xét duyét bao cdo c6 thé thay doi
dé cho nhitng nhan vién tiép xdc truc ti€p véi khach

hang sé 1a nguoi ra quyét dinh cudi cung.

+ Xay dwng ndng lwc va ky ndng da dang. D€ pha bo tinh
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cuc b, cong ty can c6 nhirng nhan vién da tai, nhirng
nguwoi ¢ thé lam viéc tai nhiéu vi tri khac nhau trong
coéng ty. Cong ty can c6 chwong trinh va chinh sach dao

tao nhitng ngudi nhw vay.

+ Thiét Idp tinh bang httu gitva cdc nhdn vién. Khong gi c6
thé thay thé nhirng kj nidng “mém” nhu giao té, thong
hiéu va tin twéng nhau. Sw quan tam, giao tiép va hé tro
chinh 1a nhitng phwong cach gia tri d€ xay dung nén cac

mdéi quan hé, va n6 sé giip dam bao thanh cong.
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BAN HANG QUA MANG la c4ch thirc hwéng
dén khach hang va gia ting doanh thu nhanh, linh hoat va
hiéu qua. Ban hang qua mang dang phat trién v&i mot toc
d6 chong mat - mac du né chi méi xuat hién lan dau tién
cach day khong lau - vao nam 1994 & Hoa Ky. Ban hoc
duoc gi tir viéc ban hang qua mang va lam thé nao dé day

manh doanh s6 ban hang qua mang?

Y tuény

biéu then chét dé dat dén thanh céng la phai biét déi pho
v&i nhitng thi thach cia ban hang qua mang va tich hop
cac hoat dong trwc tuyén véi toan bd cong ty. By nguyén

tdc ban hang qua mang & day la:
1. Can cin quyén lwc dang din chuyén qua tay khach hang.

2. Internet dang lam mot cudc cdch mang vé ky thuét va

nhén thirc vé ban hang & cac céng ty hang dau thé gidi.

3. T6c do cta hoat dong kinh doanh va sy thay déi trong
kinh doanh dang ngay cang gia tang, cac cong ty hon bao
gior hét can phai tré nén linh hoat, thich &ng, tip trung
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vi khach hang, va sang tao hon ntra.
4. Sy canh tranh ngay cang khdc liét.

5. Quan ly kién thirc va sir dung n6 nhu mot don bay. Kién
thirc 1a nguon tai nguyén chién lwoc va chi ch6t can phai

nam gitt, nudi dwdng va phat trién.

6. Cac cong ty dang thay doi chinh minh dé ning cao gia tri
do6i véi khach hang. Nhitng yéu t6 nén tdng dang dwoc

danh gia lai bao gbm muc tiéu, thi tredng va kj nang.

7. Internet gidp gia tang twong tac gitta cac nhan vién, cac

cong ty va cac nganh céng nghiép.

Ban hang qua mang mang tinh tirc thoi, gitp cho cac doanh
nghiép gidm dwoc chi phi, trong khi d6 sé nang cao duoc
hiéu qua tiép thi. The Economist Intelligence Unit - mdt nha
xudt ban toan ciu chuyén cong bd cic tin tirc kinh doanh
thuoc tap doan Economist Group - 1a mot vi du thanh cong
trong viéc phat trién thwong mai dién ti tich hop chit ché
véi cac san phdm va phwong an kinh doanh tong thé cua

cong ty nay.

Thuc hanh

Nhitng buwéc co ban sau sé giap cai thién viéc ban hang
qua mang.

+ Xay dung sy tham gia, sw 1am chli va cam két 14n nhau

trong doanh nghiép cua ban.
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Pam bdo chién lwoc ban hang qua mang cua ban luén
nang dong, lién tuc d6i maéi va hoc hoi kinh nghiém tir

qua kht.

Pon gian hoa thi tuc cho khach hang dé€ quy trinh ban
hang thit thong sudt, khong con rao can nao trong viéc

mua hang cda khach.

DPam bao trang web ctia ban phai hidp din va thu hat.
Trang web phai gitt chan dwgc khach hang (con dwoc
goi 1a “d0 dinh”) - ddi thu canh tranh cta ban chi cach
mot vai cd nhiap chudt - nén ban phai bdo ddm khach

hang sé quay lai thwong xuyén.

Tap trung vao tinh linh hoat va tuy bién theo ca nhan
dé khach hang c6 kha nidng mua dwoc chinh xac nhirng

gi ho muon theo cach riéng cta ho.

Tranh I3p lai, cling nhw tranh nhitng phwong 4n dat tién
va phtrc tap néu cung lic d6 ban c6 thé lwa chon nhitng

phwong 4n c6 sin ré tién va hiéu qua.

Lén ké hoach va chuin bi kj cang nhirng loi ich cé dwoc
cho chién lwgc ban hang qua mang ctia ban. Nhw vy ban
c6 thé tranh dwoc sw dau tw qua nhiéu hodc qua it, qua

tré hay qua sém.

Giup d& khach hang (cling nhw nhitng nha phan phéi va
dai ly) dé dang sir dung va thao tic trén website ctia ban.
bam bao quy trinh mua hang tréi chay, khach hang cé
thé ra quyét dinh va chon lwa don gian, dé dang, thich

tht khi mua hang trén trang web cta ban.
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+ Website ctia ban, hay nha cung cip va phat trién dich
vu web cho ban, phai linh hoat dé dap ng dwgc nhiéu

yéu ciu ma ban doi héi.

+ Trang web cda ban phai c6 tinh canh tranh cao: dé dat
dwoc diéu nay trang web phai dem lai cho khach hang

cam giac don gian, gan giii, than thién va hip dan.

+ Can thiét ké trang web sao cho khach hang cé thé nhanh
chong thiy ngay nhirng thtr ho cin mua va ho cé thé
quyét dinh nhanh va dé dang ho muén mua céi gi nhit.
Uu diém cda diéu nay 1a tao ra mot quy trinh thong tin
haichiéu. N6 sé& gitip ban c6 kha ning ndm dwoc thong
tin vé moi khach hang (mé dit liéu), cling nhw giup ban
ning cao hiéu qua ctia website, hiéu dwoc hanh vi va xu
hwéng cta khach khi nhap chudt (di liéu vé lwot truy
cap).
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DOI M1 GIA TRI

KHI CANH TRANH VO NHAU, cac cong ty bi
cudn vao vong xody lién tuc phai cai tién cong nghé, nang
cao san pham, dich vy, va diéu chinh gia ca. Nhirng nguoi
biét cach d6i méi gia tri 1a ngudi pha v vong xody nay
bang viéc tim ra thi truedng méi, phat trién sdn phadm hoic

dich vu mé&i ma chwa c6 déi thi nao canh tranh.

Y tuéng

W. Chan Kim va Renée Mauborgne la nhitng ngudi tién
phong trong viéc phat trién y twdng vé déi maéi gia tri.
Quan niém vé do6i maéi gia tri 1a viéc thach thirc va pha bo
nhitng quy lut thong thwong dé gy dwng hoic tao ra mét
thi tredng méi. Chang han, trong nhiéu nam, mang lwéi
cac dai truyén hinh My chi stt dung mot khuén mau chung
cho chwong trinh tin tirc: ching dwgc phat song cing mot
thoi di€ém va canh tranh véi nhau dwa trén sy ndi tiéng va
chuyén nghiép cda cac phéng vién cling nhw kha nang cta

ho trong viéc dwa tin va phan tich sy kién.

biéu nay da thay doi vao nam 1980, khi CNN tung ra

chwong trinh tin tic cip nhat lién tuc 24 tiéng mot ngay
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tir kh3p noi trén thé gi¢i véi chi phi xay dung chi bang
20% chi phi thong thuong.

Twong tw, nam 1984, Virgin m¢ 16i di riéng khi quyét dinh
bo dich vu hang sang trén may bay. Ly 1é thong thuwong lic
dé6 cho rang su ting trwdng phai dwa vao viéc mé thém
phan khuc thi treong, mé thém chir khong phai bét di, tuy
nhién Virgin da di ngwoec lai, hang chi con tip trung vao déi
twong khach binh din. Hang da st dung chi phi tiét kiém
dworc tir viéc phuc vu khach hang sang dé dau tw vao nhirng
cai tién mai, tir viéc nang cap khoang hanh khach cho téi
cai thién cac tién nghi trén may bay. Phwong phap nay sau
dé duwgc ap dung cho nhitng nganh kinh doanh khac cta

hang, nhw bo phan ban 1é va am nhac.

Thuc hanh

biéu c6t 16i ctia viéc d6i méi gia tri cong ty 1a kha ning
dinh nghia lai chién lwoc kinh doanh dwa trén nhirng hiéu
biét vé khach hang.

+ Hdy lam viéc cdt lwc dé cdi thién moi thit ban cé thé cung

cdp cho khdch hang: san pham, dich vu, va giao hang.

+ Thdch thirc va vwgt qua cdc gid dinh trong linh virc kinh
doanh. Hiéu rd nhirng gia dinh nay 1a gi va lam thé nao
dé thay déi n6 theo hwéng c6 lgi cho khach hang.

+ Ap dung phwong phdp ddt cdu héi. Tai sao khach hang
mua mat hang nay? Ho thich nhitrng gi? Tai sao ho mudn
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diéu d6? Viéc mua hang nay lién quan dén nhirng wu

tién khac cia khach hang nhw thé nao?

Hdy tham vong. Theo sat cac doi thd canh tranh la tot,
nhwng ban nén tranh roi vao bay canh tranh bang viéc
bam theo cach ctia ho hay theo cach thong thwong ma
toan bd nganh nghé cta ban dang van hanh. T4p trung
tao ra sw khac biét va cé gia tri cho khach hang. Hay dat
muc tiéu cao, sitc manh va wu thé canh tranh cda ban

sé xudt hién.

Trdnh sw phdn khiic thi trwong. Trong Khi nhiéu nguwoi
1ap ludn rang phan khtc sé& gitp ching ta hiéu rdé hon
khach hang, gitip phuc vu ho tét hon thi nhitng nguoi
d6i mai gia tri lai xdy dwng md hinh cé nhirng tinh nang
c6 thé thdng nhat moi déi twong khach hang. Pay la chia
khoa dé dat lgi nhuin: thu hut mot lwong khach hang

thich hgp va tim cach ting quy mo cda sé lwong nay 1én.

Dirng bi han ché b&i ngudn lwce hién c¢é. Cau hoi nén dat
ra khéng phai 1a ban cé thé lam gi v&i ndng lwce va tai
san hién c6, ma la nguon lwc nao ban phai phat trién dé

phuc vu khach hang cia minh.

Hdy suy nghi theo chiéu ngang. Chia nhirng bé phan
truyén thong cia nganh nghé theo san pham va dich
vy, va tim ra nhitng phwong cach cé y nghia, cai tién

nhirng gi ban c6 thé cung cip cho khach hang.
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QUAN LY NHAN TAI

CHO DU BAN KINH DOANH & linh vuec nio,
c6 dwoc nhan sy phtu hop véi cong viéc lubn la diéu can
thiét dan dén thanh cong. Néu biét cich quan ly nhan tai,
ban sé duy tri dwgc ngudn cung 6n dinh vé nhan sy - mot
trong nhirng tai nguyén hiém hoi, dit dé va quan trong

nhéit cda cong ty.

Y tuéng

Nguoi gidi rat khé kiém, va trong ltic dan s6 dang suy giam,
ddc biét & cac nwdc phwong Tay, tim kiém ngudi tai ngay
cang kho khan va canh tranh hon. Giai phap & day la quan
1y nhéan tai: thu hut, phat trién, va gitr lai ding nguoi.

D& nudi dwdng, phat trién, va gitt chadn nhan tai doi hoi
nhiéu chuyén mén va ky niang chuyén siau cu thé. Cong
ty Mellon Financial 1a mot dién hinh thanh cé6ng nho chu
trong quan ly nhan tai. Trong thdp nién 1990, cong ty da
phat trién tlr m6t ngin hang tim tdm thanh mot doanh
nghiép dich vu tai chinh d6 sd. Thach thic ban dau luc do6
ctia Mellon 1a phat trién cac sdn phdm va dich vu méi, ban

chéo cho khach hang va mé rong thém cac thi treong moi.
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biéu nay yéu cau ky nang va phwong phap ti€p cin riéng. Vi
vay, Gidm déc diéu hanh Marty McGuinn da thwc hién mot
s6 bién phap quan trong dé quan ly nhan tai trong cong ty.
Cac trung tdm wu td dwoc thanh lap, & dé cac chuyén gia sé
thiét ké chwong trinh va cong cu phat trién kj ning lanh
dao c6 thé ap dung cho tit ca phong ban va huin luyén cho
tirng ca nhan. Chwong trinh phat trién ky nang lanh dao
gom nhirng cudc gap g& thwong ky truwc tiép gitra nhitng
nha quan ly cip cao véi tirng nhan vién c6 tiém nang lanh
dao trong twong lai. Cc nhén vién tiém ndng nay sé dwoc
phan tich, hwéng dan phét trién cic kj ning lanh dao can
phai c6. Tap trung quan ly nhan tai 1a mot tdc nhan quan

trong cho sy 1é6n manh ctia Mellon.

Thue hanh

Tra loi nhitng cdu héi trong cac linh vwc chi chét sau sé

gitp ban tdp trung vao viéc quan ly nhan tai trong cong ty:

+ Vdn hoa doanh nghiép. Uu tién ctia ban la gi? Doanh
nghiép ban c6 vin hdéa va ban sic riéng chwa? Tat ca
nhan vién c6 hiéu duwgc tAm nhin va hé gia tri c6t 16i ctia
céng ty khong? Diéu gi lam cho nhéin vién ctia ban dén
cong ty lam viéc mdi ngay? Piéu gi anh hwéng dén thai

d6 va hanh vi ctia ho dén khach hang va dong nghiép?

+ Tuyén dung va lwa chon. Ban 1am thé nao dé€ nhin dién

va lwa chon ddng nguwdi? Ban c6 thit sw hiéu ro cac ky
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nang va kinh nghiém can c6 trong hién tai va doi véi
twong lai khéng? Va ban c6 tuyén dwgc ngudi phu hop
t6t nhat khong?

+ Qudn ly hiéu qud lam viéc. Ban c6 cht dong quan ly hiéu
qua lam viéc ciia nhan vién, dwa ra nhitng phan héi va

hwéng dan ho nang cao hiéu qua khong?

+ Phdt trién nhdn vién. Ban c¢é @0 cac ngudn lwc, quy trinh
va cOng cu can thiét dé phat trién nhan vién ctia ban hay
khong? C6 phai tat cd nhin vién déu c6 ké hoach phat
trién cad nhin dé€ nang cao ky ning va st dung tdi da

tiém nang khéng?

+ Thu lao. Ban c6 khen thwéng nhan vién xirng dang
khong? Chwong trinh khen thwdng cia ban c6 khuyén
khich va trao thwdng cho cac hanh vi tot dep khéng?

+ K& hoach ké thtra va phdt trién ldnh dao. Ban c6 ké hoach

nhén su ké thira cho nhitng vi tri chti chét khéng?

+ Sw da dang vdn héa, twong thich xd hgi. Thanh phan
nhan vién ctia ban c6 phan anh phu hop thi treong va
dé6i twong khach hang ma ban dang phuc vu khéng? Ban
c6 tuan thu cac nghia vu phap ly khdng? Ban cé hoa nhap
v&i cac ¢d déng chinh ctia céng ty va xt Iy cdc mdi quan

hé ctia nhan vién khong?
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HAY LAM RO VOT MOQI NGU'OT trong cOng ty
cda ban vé cac kj nang cin phai c6 va két qua can phai dat
dwgc néu ho muon thing tién cao hon. Piéu nay sé gitp
ho thanh cong trong cong viéc va dong thoi giup céng ty

phat trién nhanh hon.

Y tuéng

Nhiéu cong ty chi thwc hién ké hoach phat trién nghé
nghiép mot cach hinh thirc hon la thyc té. Tuy nhién, mot
khi thiéu hut nhan sw, chinh sach phat trién nhan tai “ciy
nha 14 vueon” 13 that sy can thiét. Mot vi du thanh cong
trong van dé nay la cong ty bdo hiém RBS Insurance, khi

ho céng khai véi tat cd nhén vién:
+ Cac ky nang can thiét & moi cip quan ly.

+ Cac ky nang can phat trién trwdc khi dwoc thing tién

1én vi tri cao hon.

+ Noi dung vé vai tro ctia méi c4p va cong viéc ma moi ca

nhan phai lam.
Cuén sach The Leadership Pipeline cia Ram Charan, Stephen
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Drotter va James Noel da chi ra sau budc trong hanh trinh
thang tién: ty 1anh dao, con nguoi, quan ly, b phan (nhitng
ca nhan chiu trach nhiém mot phén vé thanh qua ctia doanh
nghiép), doanh nghiép (nhitng ca nhan chiu trach nhiém
vé thanh qua cda viéc kinh doanh) va lanh dao tip doan
(nhitng ca nhan chiu trach nhiém cho nhiéu mang kinh
doanh).

Khi nhitng ca nhan tién buwéc trén “con dwong lanh dao”,
ho thwong gap nhirng “thach thirc chuyén tiép” - vi du ho
phai nham dén viéc quan ly nhan vién diu tién clia minh
khi chuyén tir tw 1anh dao sang vai tro 1anh dao nguwdi khac.
Ngoai ra con cé nhitng vai tro chuyén mon khac vé phap

1y, ké toan, tiép thi va tai chinh.

Uu diém ctia viéc quan ly 1anh dao chuyén tiép la no tao ra
mot khuén kho cho sw phat trién k§ nang 1anh dao, néu bat
nhitng thanh céng c6 thé c6 & mdi giai doan, va mo ta lam
thé nao nang cao cac kj nang - tir mot nhén vién mai cho
t&i vi tri diéu hanh cao nhat. N6 ciing ddm béo tinh thong
nhat ctia doanh nghiép va hon hét, giai thich 1am thé nao

dé chuin bi cho mét sw nghiép thanh cong.

Con dwong lanh dao dap &ng ba nhu ciu ctia doanh nghiép.
N6 1am ré nhirng yéu ciu cin c6, no tao ra sw cong bang
vé thing tién ma moi nhin vién c6 thé ti€p cin, va né giap
tAp trung vao cac hoat dong phat trién nhan sy. M6i nhan
vién sé dwoc hwdng loi ich to 16m néu céng ty c6 mot con

dwong phat trién nghé nghiép rdé rang va minh bach.
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Thuc hanh

+ Xac dinh cac bwéc khac nhau hodc cap bic lanh dao

trong doanh nghiép cua ban:

+ (O mdi cdp bac, hay xac dinh: a) nhitng ky ning nao la
can thiét, b) bao gobm nhirng cong viéc lién quan nao va
nhitng nguwdi 1anh dao & cip do6 thwc sw 1am nhirng gi,
c) mét ngudi quan ly phai chuln bi gi cho cap bat ké
tiép - nhirng kj nang va hoat déng nao can bé sung dé

thang tién 1én vi tri cao hon?

+ Cung cip quy trinh va céng cu &ng dung, chang han
nhuw ké hoach phét trién cd nhan, sw huan luyén, va cac
chwong trinh phat trién gidp thuc hién qua trinh chuyén
doi.
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c 0’ |

CANH TRANH NGHIA LA TRANH PAU dé
vwot 1én trong mét cudc tranh dua, nhwng nghia cta tw
“choi ran” (hardball) con di xa hon thé: d6 1a sw viron 1én
khong ngirng nghi va luén gitr mét khoang cach ré rét véi
daéi thu canh tranh gin nhit. Pinh nghia nay dwoc néu ro
trong bai bao “Chién lwoc choi ran” (“Hardball Strategies”,
Harvard Business Review, thang 9 nam 2006, tac gia:
Lachenauer, R.; MacMillan, Ian C.; van Putten, Alexander
B.; Gunther McGrath, Rita; Stalk, George Jr.).

Y tuong

Tam ly chung cho rang choi ran thuomg dan dén that bai,
12 bat chdp dao ly, khong dang hoang hoic thiéu ding dan,
va l1a ly do dan dén thit bai clia nhitng tap doan 16n nhw
Enron. Piéu nay khong dung. Choi ran khong c6 nghia 1a
phai pham t6i hoic v6 dao ditc, y nghia cta choi ran 1a phai

tré thanh nguwoi chuyén tim va quyét doan.

Wal-Mart da tré thanh nha ban 1é 16n nhat thé gidi co loi
nhuin khong 16 b&i vi ho da gidi thich cho cac nha cung
cip mot cach cu thé, chinh xac cach thirc giao hang nhw thé
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nao. Cac nha cung cip duwoc cdp mdt hé thong vi tinh c6 thé
theo doi tinh hinh ban hang va quan ly hang héa luwu kho,
ho dwgc hwdng dan khi nao thi cin phai tai cung cip hang
cho Wal-Mart va khi nao thi can giao s6 lwgng 16n hang
ban si. Hé thong dwoc cip nhat thwong xuyén nay da giup
Wal-Mart gidm thiéu lang phi va chi phi tir chudi cung trng

clia minh, gia tang hiéu qua va lgi nhuan.

Thue hanh

C6 nhiéu nguyén tac stt dung phwong phéap “choiran”. Dau
tién 1a tranh ddu dé c6 dwoc loi thé canh tranh “cuc dai”.
Cac co quan quan ly nha nwéc c6 thé lo ngai vé van dé doc
chiém thi trudrng nhung doanh nghiép choi ran thi khong
thé. Sw ddc chiém chi dién ra trong mot s6 bai canh dic biét,
va ro rang can phai ngan ngira. Thé nhwng bang cach chiém
linh thi trwong, doanh nghiép sé tré nén tot hon va thuc
chit sé c6 loi cho khach hang. O day c6 hai diém cin phai
nam rd: biét dwgc gi¢i han ma ban c6 thé 1am, va khong
dwoc di xa hon. Diéu quan trong la doanh nghiép cta ban
dwoec thi treong noi ban dang hoat ddng chip nhén, vi vy
hay tién cang xa cang t&t mién 1a khong 1am khach hang va

céng déng xa lanh ban.

M6t s6 ciu hdi sau sé giip ban xac dinh gi¢i han. Hanh
ddng nay c6 tot cho khach hang khong? N6 c6 pham luit
nao khéng? Liéu né cé gay hai truc tiép cho doi thi canh

tranh? N6 c6 chong lai cic nhém loi ich déc biét nao khong?
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Cau tra loi dung duy nhit theo trinh tw trén la: c6, khong,
khong va khong. Phuc vu khach hang tét hon nhitng déi
thu khac chinh 12 yéu t8 then chét; con bién phap nhdm vao
déi thu canh tranh ma khéng tao ra loi ich nao cho khach
hang la khong cén thiét va cé hai cho san xuit (khach hang

c6 thé cam ghét ban).

M6t diéu quan trong nira la sw can thiét phai duy tri sw
canh tranh khéng ngirng nghi. Nghia la hanh dong theo hai
hwéng: thdm nhuan van héa canh tranh trong doanh nghiép
va lay khach hang lam trong tidm, hiéu ro loi thé canh tranh

cda ban la gi - roi khai thidc ching manh mé va lién tuc.

O’ day c6 hai diém quan trong khac. Dung diém yéu cia
déi thu canh tranh 1am loi thé cda ban, nhwng trdnh canh
tranh d6i dau trwc tiép. Sw nguy hiém cua viéc cham tran
truc ti€p l1a ban sé ton nhiéu céng strc vao doi thi ma quén
di khach hang. Piéu cudi cung, d6 la xay dwng mot thai do
dung dan cho ban than va cho nhan vién ctia ban. Moi ngu i
ai cling muén chién thing, vi vay hiy loi dung diéu nay. Y
chi chién thing s& tao ra mot sw thdi thic khong ngirng,
mot phwong phap tip trung vao hanh dong thuc tién, mot

khao khat thay d6i hién trang va khéng ngitrng hoan thién.
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SU DUNG WEBSITE
D

MAC DU TAT CA CAC CONG TY gior day déu

c6 trang web, nhwng nhirng yéu to cin ban dé phat trién

hitru hiéu mot website va d€ n6 hién dién truc tuyén trén

mang thwdng bi bo qua. Nhitng website t6t nhat phai thé

hién it nhat tdm trong 10 thudc tinh quan trong.

Y tuéng

Néu trang web ctia ban thwc hién tét 10 diéu sau, n6 sé

thanh cong. BBC 1a mot té chirc c6 website 4n twong va da

dang cho moi ngwoi: www.bbce.co.uk. N6 tap trung vao 10

chir C (trong tiéng Anh):

1.

No6i dung - Content.

. Giao tiép - Communication.

Cham séc khach hang - Customer care.

Cong doéng va van hoa - Community & Culture.

Tién dung va dé dang - Convenience & ease.

Két noi két noi véi cac trang web khac va két ndi véi

nguoi str dung) - Connectivity.
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7. Chi phi va lgi nhuan - Cost & profitability.
8. Theo yéu ciu ctia khach hang - Customization.
9. Nang luc (nang dong, dap &ng, va linh hoat) - Capability.

10. Tinh canh tranh - Competitiveness.

Thue hanh

Mudi yéu to trén cé tac dong rat Ion - thdm chi quyét
dinh - dén thanh céng clda hoat dong truc tuyén cia mot
td chirc. RO rang 1a & day sé c6 mot s6 yéu té quan trong
hon nhirng yéu t6 khac. Vai yéu t6 luén ludn quan trong -
nhw nang lwc va su tién dung - trong khi mot s6 khac dong
vai tro quyét dinh trong mot sé thoi diém nhét dinh (vi du
nhv tinh canh tranh, thwdng it quan trong nhwng doi khi
lai tré thanh then chot).

1. Néi dung: can phai phat trién nhirng thong tin hdp dan,
tin cdy, va hwéng dén khach hang. N6i dung phai phu hop,
tang thém gia tri, kich thich va thu hat sw cha y, dé giai tri
hodc dé thong tin, phai ti€p cin va phlu hop véi déi twong
doc gia, thé hién ro rang thwong hiéu, va trén hét la phai
di vao 1ong ngudi - phai ddm bdo rang khach hang sé bi

an twong va quay tré lai.
2. Giao tiép: can phai gan giii véi khach hang. Khach hang
thich duogc lang nghe, va khi online ho muén dwoc déi thoai

Y . N A 2
va glao tiep niem no.
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3. Chdm séc khdch hang: ludn hé tro va chu dong hd tro
khach hang. Hang Federal Express 1ay thong tin tir dich vu
ho tro khach hang 1am ngudn dit liéu tao nén loi thé canh
tranh trén mang. FedEx cung cip cho khach hang quyén
dwoc theo déi tinh trang va vi tri goi hang ctia ho bang
cach truy cip vao website cia FebEx. Diéu nay dem lai sy
hd tro, bdo mat va tién dung cho khach hang, 1am ho cam

thdy gan giii, dap rng nhu cau thiét thuc cia khach hang.

4. Céng ddng va vdn héa: can phai ti€p xuc va twong tac.
Con nguoi ludn thich gap g& nhau: ho thich giao lwu va tré
thanh mot phan ctia cong dong xa hoi, dwoc chia sé nhirng

moi quan tdm chung cling nhw cac gia tri twvong dong.

5. Tién dung va dé dang: can lam cho moi viéc dé dang va
tién dung hon cho khach hang hién tai cling nhw khach

hang tiém nang.

6. Tinh két n6i: can phai két noi véi cac trang web khac va
v&i nguoi str dung dang online. VAn dé nay c6 hai mat. Pau
tién la ngwoi str dung va khach hang can cé su két néi véi
viéc kinh doanh ctia ban vé ca thé xac 1an tinh cadm. Thit hai
12 cAn c6 su két noi véi cac website khac cé ich cho khach

hang va giap diéu tiét lwu lwong truy cap.

7. Chi phiva lgi nhudn: cin gidm nhirng chi tiét vo ich, ting
hiéu qua tai chinh va can doi loi nhuin.

8. Tuy bién: Gia tri dic biét cia mang internet 1a & chd né

c6 thé tuy bién san phadm va dich vu theo tirng khach hang

trong nhiéu nganh c6ng nghiép khac nhau.
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9. Ndng lwc: Trang web ctia cong ty phai dam bao luén luon
nang dong va linh hoat, dap &ng moi diéu kién lvu lwong

va nhu ciu khich hang.

10. Tinh canh tranh: trang web cta ban phai khac biét.
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TIEP THI
@ | LANTRUVEN

NH(’NG NHA TIEP THI tir nhiéu tip doan
16n dang gia ting st dung internet nhw mét cach tiép thi
lan truyén. Khi nhitng cdng ty nhw Procter & Gamble, GM,
Pepsi, va hiu hét nhirng tén tudi 1én nhit trén thé gidi st
dung internet, ho da mé ra canh ctra méi va gidm di nhirng

nguy co tiém an.

Y tuéng

Thuat ngit “ti€p thi lan truyén” (viral marketing) ra doi ti
khi dich vu thw dién tir hotmail quang cio cho sy xuat hién
clia minh bang chinh email ma khach hang ctia hotmail g&i
di. Y twdng & day 1a khi mot ngwoi nhan dwoc email quang
cao, nguoi do sé tré thanh “khach hang” (ngwoi st dung
hodc nguoi Ging ho) va tiép tuc lay lan sang nhitng nguwoi
chung quanh. Néu 14y ty 1&é mét ngwoi nhan email truyén
cho hai nguoi tré 18n, thi s6 lwong ngwoi tré thanh “khach

hang” sé ting 1én rit nhanh.

Puwgc phat trién bdi hiang Microsoft, hotmail.com 1a mot
trong nhirng dich vu email chay trén nén web mién phi dau

tién. Chién lwoc clda no6 rat don gian. N6 cho nguwdi dung
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stt dung dich vu va dia chi email mién phi, & dwéi moi 1a
thw 12 dong chit: “Hay nhan dich vu email cd nhan mién
phi tai dia chi: http://www.hotmail.com”. Khi ngwdi dung
g&i mail di cho ban bé va nguoi than, ho sé doc thiy dong
dé va dang ky dich vu. C¥ vy ma s6 lwong nguwoi dung lan
rong ra nhanh chéng, giong nhw mot hon séi roi xuéng ho

tao ra nhitng con séng don dap lan truyén.

Thue hanh

Tiép thi lan truyén c6 mot s6 nguyén tic sau:

+ Cho mién phi str dung sdn phdm va dich vu cé gid tri.
HAu hét nhitng chwong trinh tiép thi lan truyén déu cho
mién phi sdn pham va dich vu c6 gia tri dé thu hat sw cha
y. Phuwong phap nay cé thé khéng co loi ngay nhung néu
thu hat dwoc sw chu y tir nhitng thir mién phi, loi nhuan

sé dén ngay sau do.

+ Ddm bdo viéc lan truyén dé dang. Giéng nhw virus chi
bung phat khi né gdp diéu kién lan truyén thuén lgi. Phwong
cach va phwong tién chuyén tai thong diép tiép thi ctia ban
phai dé dang dé€ truyén tai va lan rong: vi du nhw email,
trang web, hodc tai phdn mém. Tiép thi lan truyén hiru
hiéu trén mang vi cach giao tiép tirc thoi trén dé rat dé
dang va ré tién.

+ Don gidn: Thong diép tiép thi t6t nhit thwong don gian

va hdp dan. Thong diép tiép thi lan truyén ciling can that
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don gidn d€ c6 thé chuyén tai dé dang va khong gay hiéu

lAm.

+ Khai thdc ddng co ctia con ngwoi. Nhirng chién dich tiép
thi lan truyén théng minh danh vao tim ly con nguoi,
rang ai cling muén dwoc két ndi, dwoc ngwdng mo, dwoc
nhiéu ngudi biét dén hodc dworc chia sé. Nguoi ta viét blog,
chuyén ti€p email hodc trang web hay. Vi vy, hay thiét ké
moét chién lwgc ti€p thi dwa trén déng co va hanh vi pho

bién cta con nguwoi dé gitp né chuyén tai thanh cong.

+ Str dung mang Iwéi sdn cé. Con nguwoi thudc vé xa hoi, va
nhitng nha tiép thi qua mang phai hiéu siu sic sitc manh
cac mang xa hoi, tir nhitng quan hé 16ng 1éo cho dén nhitng
nhom c6 quan hé than thiét, chit ché. Hay st dung nhirng

mang lwdi nay dé chuyén tai thong diép cua ban.

+ Tan dung tai nguyén ctia ngudi khdc. Nhirng ké hoach tiép
thi lan truyén sang tao dung ngudén tai nguyén cia nguwdi
khac dé truyén dat. Vi du nhitng chwong trinh c6 lién két
v&i nhau dit nhitng dwdng dan bing hinh anh hay bang
chit 1én trang web ctia nhau, trong khi d6 cac tac gia dang

tai mién phi bai viét cia ho hoic thiét 1ap cac két ndi mang.
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HUAN LUYEN
U ) VA GIAM SAT

HUAN LUYEN LA MOT KY NANG linh dao
quan trong, va la linh vwc kinh doanh dang phat trién nhanh
chdng. Tuy nhién, khé khan & day 1a lam sao dam bao duoc
cac chwong trinh huén luyén néi bo hay hun luyén bén
ngoai cho cong ty that sw hiru ich. Mot trong nhitng giai

phap dé la xay dung chwong trinh gidm sat.

Y tuéng

Huan luyén quan tri doanh nghiép ngay cang phd bién, hiéu
qua nhwng ciing rat tén kém. Viéc kinh doanh phat trién nhanh
chong, va chic han sé phai thu nap nhitng nhan vién khéng
dd tiéu chun. Vi vay, rat kh6 tim ra mot ngwoi hudn luyén co
chuyén moén phu hop, ngudi gidp mang lai loi nhuan tir viéc
dau tw vao chit xam nay ctia ban. Mot yéu té quan trong khac
trong van dé nay la ngudi huln luyén can dugc giam sat. bé
thwc hién, cAn c6 mot chuyén gia nhiéu kinh nghiém hé tro

huln luyén vién mdt cach khach quan va tin cay.

Viéc giam sat khong nén bi bé qua vi nhitng ly do sau.
Néu c6 thém sy tw van tir ngwoi hd tro hudn luyén vién,
hoc vién sé nhin dwgc kién thirc tir hai chuyén gia véi
mic hoc phi trd cho mot nguoi - diéu nay cang co gia tri
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dac biét khi ho phai déi mat véi nhitng van dé, tinh huéng
phtrc tap hay nhitng lya chon kho khan. Ngoai ra, khi dwa
ra phan hoi cho viéc huin luyén, ngwoi giam sat sé giup
dam bao dwogc chit lwong: diy 1a mét van dé quan trong
trong mot linh vuc khong c6 co quan chuyén mon giam
sat va ai ciing c6 thé tw xwng la chuyén gia huin luyén
chuyén nghiép. Thuc chit, sy giam sat sé sém tré thanh
tiéu chuln cua céng tac huin luyén. Hiép hoi gidm sat va
huin luyén chuyén nghiép (APECS) chi ra rang ngay cang
c6 nhiéu tip doan yéu ciu phai cé su gidm sat d6i véi cac

chuyén gia huan luyén.

Nguoi giam sat con dong goép vao sy phat trién ca nhan
clia nguwoi huin luyén va ngan ngira thit bai. Khé khan 1én
cda nhirng chuyén gia huin luyén chuyén nghiép la hoic
ho qué sa da vao cac vin dé tdm ly véi khach hang, hodc
hay bi anh hwéng tam ly tir cong viéc va ap lwc cong viéc.
Nguoi giam sat sé han ché dwgc sw mit tip trung nay va

phén nao giai téa nhirng ap luc.

Huén luyén vién nén cé cudc trao ddi véi gidm sat vién
khoang 90 phut trong mot thang hodc mét thang rudi, tuy
vao s6 lwong khach hang hodc d6 phirc tap ctia cong viéc.
Ngudi gidm sat ddm bao rang méi quan hé gitra chuyén gia
huln luyén va khach hang khéng bi tén hai. Hon hét, nguoi
gidm sat sé dinh lwgng céng viéc cia huln luyén vién. Déi
khi rit kh6 dé tinh cac théng s6 nay, nhwng né sé giup
nang cao tinh hiéu qua va ty 1é hoan vén dau tu (Rol). Chi
phi cho huin luyén rat ton kém, vi vay phwong phap dinh
lwgng gitdp cai thién Rol sé rit c6 y nghia.
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Thuc hanh

+ Dat ciu hoi véi nhitng Gng vién cho cong viéc huin luyén
ban trong 10 phut. Diéu nay sé giip ban hiéu dwoc cach
ho lam viéc, va cling gitip “kiém tra d6 hgp y” - mot buwéc

quan trong dé thiét 1ap quan hé va long tin.

+ Phai ddm bao rang ngwdi huidn luyén phuc vu ding
nhitng gi ban can. Néi cach khac, ho phai dwgc str dung
tit ca nhitng cong cu va quy trinh nao phu hgp véi nhu

cau cia ban.

+ Hay tim hi€u xem huin luyén vién c6 kién thirc trong
linh vuc dao tao cho nguwoi tredng thanh va cé hiéu biét
vé khoa hoc hanh vi khong. Hay ludn cin than vi: bat
cl nguwoi nao ciing ¢ thé tw nhin 1a chuyén gia. Huin
luyén vién st dung mo hinh gi? Chuyén mon cta ho sau
dén dau? Lién hé nguoi giGi thiéu ing vién dé dé kiém
tra kinh nghiém cda &ng vién. Ho c6 du trinh do thuc
té khong? Ho da c6 nhirng thanh tich gi, va ngoai huin

luyén thi ho con c6 kién thirc gi khac?

+ Kiém tra ngwoi huin luyén c6 da tiéu chuin bang cip
khoéng. S6 lwong bang cip chuyén mén hién gidr cang lic

cang nhiéu.

+ Cudi cung, nén chon huin luyén vién nao c6 gidm sat
vién. Piéu nay ching té chuyén gia huin luyén dé tw
tin va cong khai, sy gidm sat gitp thach thiec tiém nang
cda huln luyén vién do, cling nhu c6 dwgc mot phwong

4n dam bao an toan.
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. i G 0‘ s , G

NEU NGUOT S DUNG BUrQ'C KHUYEN KHiCH
phat minh cac san phdm va dich vu mé&i, nhiéu san pham
sang tao sé dwoc phat trién nhanh chong va hiéu qua.
Phwong phap nay dat dwoc thanh cdng ruc r& véi sy ap

dung ctia chinh pha Pan Mach.

Y tuéng

Chiéc may bom thuoc tw déng va may tim phéi dau tién
dwoc phat minh béi cac bac si, chir khong phai tir nhitng
cong ty cung cp thiét bi y t&; nuwdc ting lwc danh cho thé
thao dworc sdng tao bdi nhirng ngudi yéu thé thao trwdc khi
cac cong ty giai khat vao cudc. Ngay cang nhiéu phat minh
quan trong dwoc tao ra bé&i ngwoi st dung chir khong phai
nha san xuit: khach hang la ngudi sang tao, phat trién, dung
thir hAng mAu, va ngay ca san xuit ra thanh phadm. Nhirng
nghién ctiru gan day cho thiy hon 70% cac san phdm mdi bi

that bai vi ching khong dap &ng dwoc nhu cau khach hang.

Chinh pht sé hwédng lgi tir cic phat minh vi ching sé gitp
ich cho nén kinh té, vi vy vao thang 5 nam 2006, chinh phu

Pan Mach cong b6 mot chwong trinh wu tién quéc gia véi
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tén goi “ddy manh sang kién 14y ngudi st dung lam trung
tAm”. Chinh sach nay ho trg' moi linh vuec, tir nghién ctu
dan toc hoc dé tim hiéu nhu ciu con ngwoi, dén ho tro truc
tiép cho cac sang kién cu thé, hoac khuyén khich cac trueong
kinh doanh va cong ty chia sé cach hoat dong t6t nhat. Theo
B0 truwdng Khoa hoc Pan Mach, 6ng Helge Sander, chwong

trinh da dat dwoc nhiéu thanh twu xing dang.

Chd dé trung tdm la tim kiém nhitng cach thirc mé&i, hoan
thién dé két ndi truc ti€p nhirng nhém nguwoi stv dung dang

thay doi khi phat trién san phdm méi.

Thue hanh

Y twdng hay cé thé dén tir bat citr dau, phwong phap sau
chit R (trong tiéng Anh) dwéi day dic biét c6 gia tri trong
viéc nhan dién co hoi cai tién. Hay xac dinh diéu gi ban can

phai cai thién, va dung danh sach sau dé phat trién y twdng:

+ Nghién cttu (research): ban c6 thé hoc tip dwoc gi tir

cac t6 chirc va con nguoi dang thuc hién tét viéc d6?

+ Tdi cdu triic (reframe): c6 suy nghi nao hoan toan khac

vé viéc d6 khong?

+ Lién hé (relate): nhirng y twdng nao ban c6 thé vay muwon

tlr nhitng hoat dong hay linh vwc khac?

+ GO b6 (remove): ban c6 thé bé di nhirng gi?
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+ Tdi thiét ké (redesign): ban c6 thé lam gi d€ cai thién

hoat dong, quy trinh hay tha tuc hién c§?

+ Dién tdp (rehearse): ban c6 thé 1am gi dé chic chin rang

ban c6 y twdng t6t?

Hay xem xét cac hanh dong sau d€ xac dinh nhirng linh vuc

c6 thé cai thién:

+ Trao déi véi nguoi lam viéc & cac linh vwe khac nhau

dang cung xtt ly nhitng vin dé twong tu.

+ Trao d6i véi cac cong ty khac. Tim hiéu cong viéc dwoc
thwc hién nhw thé nao & nhirng nganh khac hay quéc
gia khdac, va suy nghi vé nhirng y twéng ma ban cé thé

vay muwon, thay ddi va két hop.

+ Trao d8i véi nhitng ngwdi c6 nhiéu sang kién khong
chuyén vé linh vuc ciia ban nhwng c6 thé c6 géc nhin

&

moi.
+ Tap hgp mot nhom dé déng nio cho ra y twdng.

Cudi cung, c6 dwgc mot dinh hwdéng ro rang sé rat quan
trong, néu khéng nhitng sang kién sé bi ludn quin. Phai
dam bao rang nhitng phat kién c6 thé 4p dung thuc té, va
1ap ké hoach thwc hién chung; nhiéu y twéng thwong that
bai b&i vi ké hoach thwc hién kém.
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KE HOACH KE THUA VA
@ | THANGTIEN NOIBO

CO KE HOACH KE THU’A dung dan 1a vo
cing quan trong. O day c6 hai phwong an c6 thé ap dung
trong nhirng thoi diém khac nhau dé€ dam bao thanh cong.
Phwong an tuyén dung noi bo ddm bao sy chuyén giao troi
chay, bao lwu cac gia tri cong ty va khuyén khich nhan vién
phat huy tiém nang dé thang tién. Phwong 4n Darwin cdi

mé hon, c6 thé chon rng vién tir trong 1an ngoai cong ty.

Y tuong

Cac cong ty nd lwc dé 1am cho sw ké thira tré nén thanh
céng. Ca hai phwong an tuyén dung ndi bo hay Darwin déu
cn thiét tuy vao vi tri hoac thoi diém. Vi du, da s6 cac vi tri
cao cap (khoang 80%) c6 thé phat trién tir ndi bo, trong khi
cac vi tri thip thi dwoc lya chon theo phwong an Darwin,
lwa chon ng vién tai nang tlr ca trong va ngoai cong ty.
Phwong cach nay da dwoc st dung thanh cong tai nhitng
tap doan 1én nhw HSBC.

Uu diém cua phwong phdp Darwin la thiic ddy mot hé thong
trong dung nhan tai noi nhitng nhan vién tai nang sé dwoc
chon lwa, mang lai trién vong méi, va gia tang sy canh tranh

trong cong ty. Néu lwa chon dwoc nhirng nhan vién c6 tim
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anh hwéng tir lwe lwgng &ng vién da dang, cong ty sé thu
dwoc nhiéu hé thong ky ndng va tiém lyc khac nhau, cé gia
tri, d€ virot qua nhirng thach thirc da dang. Ngoai ra, thay vi
co cdu san mot s6 ngudi cho mot s vi tri trong twong lai,
phwong 4n mé nay sé thuc diy quy trinh tuyén chon canh
tranh, cong khai trong chinh sach ké thira. Néu nhw khong
c6 chuyén co cau trwede chire vy, tit cd nhitng ng vién tiém

nang sé c6 déong lwc phan diu dé phat trién doanh nghiép.

Phwong phdp thdng tién ndi bé bao gobm viéc chon doi ngii
ké thira tir bén trong t8 chirc dé ddm bao rang nhirng ngudi
quen thudc véi cong ty sé dwoc bd nhiém lén vi tri 1anh
dao, dam bdo tinh thdng nhat va tranh thay déi dot ngot.
Phwong phap nay rit hitru dung trong trweong hop céng ty
nhin manh vao sv lién mach, dn dinh trong viéc chuyén
giao gitra cadc nhin sy chd chét. N6 con b6 sung cho hé
théng “quan tri nhan tai” va theo déi nhanh - hé thong
phat hién nhin sy nhat dinh dé quy hoach cho nhitrng vi

tri trong twong lai.

Chinh sach thang tién noi bo 1a nhitng dong lwc manh mé
dé6i v&i nhan vién. DPuoc tng dung thay cho chinh sach “van
hanh t6t nhit” (best practice) dang thinh hanh tai Anh lic
do, chinh sach nay da giap HSBC thanh céng khi CEO Sir
John Bond r&i nhiém vu va dwoc thay béi Stephen Green.
Chinh sach nay ddm bao ngwoi méi 1én van quen thudc véi

td chirc va khong giy bat ngd cho nhén vién.
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Thue hanh
Thang tién ndi bo:

+ Tim ra nhitng cdch khuyén khich nhan vién khéng quan
tam dén viéc thang tién. Madc du phwong cach “theo doi
nhanh” cé thé 1am cho mét sd nhén vién quan tAm dén
viéc thing tién trong céng ty, nhwng bao gi¢ ciing c6
mot s6 nhan vién c6 nang lwc nhwng khong hirng thi

v&i viéc thang chire.

+ Hay y thirc rang thiang ti€n ndi bo khong phai 1a phwong
an tot cho mot to chirc dang hoat dong tri tré hodc cin

phai cai té siu rong.

+ Chun bi cho nhirng nhan vién da dwoc quy hoach thing
tién vé nhirng cong viéc ho sé ddm nhiém. Lo1i ich cia ké
hoach ké thira ndi bo 1a nhitrng rng vién sé dwoc chuin

bi sdn sang trwdc khi ddm nhiém chirc vu.

+ DPam bdo nhitng quan ly cip cao khéng cam thay sw de
doa bi dao thai bdi ké hoach ké thira. Diéu nay co6 thé
lam gidm dong lwc va tao ra két qua tiéu cuc cho nhirng

nguoi lién quan.
K& thira kiéu Darwin:

+ Tiép nhin nhin tai bén ngoai vao quy trinh ké thira sé

giup tiép sinh khi cho mot cong ty dang di xudng.

+ Néu cong ty ban it c6 sw da dang, tuyén dung tir bén
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ngoai sé giip mé rong“ngan hang gene ciia doanh
nghiép”.

Khi Iwa chon mdt nguwoi ké thira, hdy ling nghe 1oi
khuyén va y kién tir cic chuyén gia trong 1an ngoai cong

ty.
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PHAT TRIEN
VON KIEN THUC
‘. VA VON TRI THUC

PHAT TRIEN NGUON VON TRI THU'C 1a diéu
rat can thiét, vi kién thirc dwoc xem vira 13 tai san vira 13
nguon lwc. Lew Platt, nguyén CEO ctia Hewlett-Packard,
néi rang: “Néu HP biét duwgc nhitng gi can biét, ching toi

c6 thé tang gap ba lgi nhuin.”

Y tuony

Kién thirc 1a nguén von tri thirc ma mot cong ty sé hiru
dwoc. Phat trién clda cong nghé va internet di didy manh
sw bung nd kién thitc ca vé chiéu rong 1an chiéu sau. B&i vi
c6 qua nhiéu nguon thong tin va kién thirc nén diéu quan
trong cho mot té chirc 1a lam thé nao dé phat trién va st
dung théng tin mot cach sang tao.

Ngubn von tri thirc 1a tai san cé thé dwoc tao ra tir kién
thirc. Nha vian Thomas Stewart cho rang: “Tri tué tré thanh
tai san khi ménh 1énh hitu ich dwoc tao ra tir stc manh tw
duy tw do Iwu chuyén... tri tué ctia cong ty tré thanh nguon
von tri tué chi khi né dwoc trién khai dé€ 1am mot viéc ma
viéc d6 khong thé hoan thanh dwoc néu nhuw tri tué cua
moi ngwoi van bi roi vai khip noi nhw nhitng dong tién

1an trong déng bun.”
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Kién thirc va thong tin phai dwoc gép nhit, bao vé va quan
Iy néu n6 dwoc xem la ngudn tai nguyén c6 gia tri. Leif
Edvinsson, dwgc bd nhiém ndm 1991 vao vi tri gidam doc vé
nguon von tri thirc dau tién trén thé gidi tai Skandia (céng
ty dich vu tai chinh 1é6n nhat Thuy Dién), da chia ngu6n vén

tri thirc thanh ba loai:

A ~ A S A 2 N A
+ Nguo6n von nhan lyc, nam trong dau cia nguoi lao dong.
+ Nguon von cu truc, thudc vé to chirc.

+ Nguo6n von khach hang, cé dworc tir nhitng méi quan hé
t6t dep ma cong ty c6 dwoc véi khach hang cia minh.
Ngubn vén khach hang dwgc xem la mét phan ciia nguén

~ ~ 7
von cau truc.

Phwong phap cta Skandia theo di xem ngu6n von tri thirc
dang tang hay giam, tap trung vao van héa va cach tw duy
cla t6 chirc vé viéc lam ting tai san vo hinh cda nd. Trong

cach nghi cta Edvisson:

Nguon vén tri thirc 1a sw két n6i cia nguén vén nhan
lwc - bd ndo, ki ning, sy hi€u biét va nhirng kha ning
khac trong mot té chirc - va ngudn von ciu tric - qua
trinh goi gon trong nhirng vin dé vé khach hang, quy
trinh, dir liéu, thwong hiéu va hé théng. b6 1a kha ning
chuyén do6i kién thirc va nhitrng tai san vé hinh thanh
nhirng ngudn tai nguyén tao ra sw giau co, bang cach
nhan nguén nhan lwc véi ngudn von ciu tric. Pay chinh

1a hé s6 nhén cta ngubn von tri thirc.
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Tai Skandia, ngu6én von nhin lwc dwoc chia thanh tip trung
vao déi twong khach hang, tip trung vao quy trinh lam viéc,
va tip trung vao sw d6i m&i va phat trién. Edvinson da thiét
ké mot quy trinh 1am viéc cho cac bd phén trong doanh
nghiép bao cdo vé tit cac linh vwc cia ngubn von tri thirc,
giup céng ty xac dinh dwoc ngudn tai san tri tué vo hinh
cia minh. Hon thé nita, quan ly nguén von tri thirc con nudi
dwdng sy sang tao va tw duy méi, gitp hinh thanh mot nao

trang sé khién Skandia canh tranh dwoc trong twong lai.

Thue hanh

+ Thuwec hién kiém todn kién thirc. Chi mot s6 cong ty biét
dworc kién thirc gi ho can sé& hitu - vi ho thiéu kién thirc
hodc don gidn bo qua né. Kiém toan kién thirc do dworc
d6 rong, d6 siu va vi tri cia kién thirc cia mot cong ty.
N6 bao gobm ba phan c6t 16i:

- Xac dinh tai san nao dang hién hiru - dac biét la thong
tin va k¥ nang nao kho thay thé hodc thay thé ton
kém.

- Xac dinh vi tri cda tai san: ai gitt hodc s& hitu ching.

- Phan loai va xem xét ching c6 quan hé nhw thé nao
vGi nhirng tai san khac. Piéu nay hé mé co hoi cho
cac phong ban khac.

+ Tdng lwong kién thirc trong nhitng linh vwc then choét.

biéu nay dworc thwc hién theo ba cach: mua, thué (thué
tw van vién) hodc phat trién thong qua dao tao.
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+ Duy tri kién thirc. Khodng cach kién thirc gitra cac nhan
vién khién cong ty dé gap nguy hiém trong canh tranh.
Cong ty c6 thé bi mait nhitng nhan vién c6 kinh nghiém
va chuyén mon cao do gidm bién ché hoac do long trung
thanh cta d6i ngli nhan vién lau ndm cé thé giam sut.
Nhitng tinh hudng dé cho thiy sw cin thiét phai nam
bat, hé thdng hoa va “ton trit” chuyén mon va kién thirc

cda nhan vién.

+ Bdo vé kién thirc. Nhitng nguon kién thirc ré rang nhw
ban quyén hay thong tin dwoc soan trong sé tay hwéng
dan, trong hé théng hay quy trinh 1am viéc, c6 thé dwoc
bdo vé mdt cach hop phap. Nhirng kién thirc ngadm, thong
tin dwoc lwu gitk bdi ca nhan, bao gobm viéc hoc hoi, kinh
nghiém, quan sat, suy luén, va cac kién thirc khéng chinh
thirc khac, c6 thé chi nhan dwgc sw bao vé hop phap mot
cach gi¢i han qua nhitng diéu khoan khéng canh tranh
chang han. Can dam bao nhitng kién thirc c6 gia tri nay

dwoc lwu gitr va lwu truyén.

+ Xdy dwng hé thong théng tin. Mot hé thdng quan ly thong
tin hiéu qua sé két ndi va quan ly théng tin, va giap cho
viéc hoach dinh. Khi phat trién hé thong nay, hdy quyét
dinh théng tin nao can thiét cho viéc ning cao kha ning

quyét dinh va dat dwoc muc tiéu.

+ Qudn ly dong théng tin. Hiéu sy vin dong ctia thong tin,
né dwoc str dung dé lam gi va phwong cach &ng dung

no.
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RA QUYET DINH
VANGHICH LY
‘. CUA CAC LUA CHON

TRONG PHAN CUGI NAY, chiing t6i xem xét
cac quyét dinh va y twdng vi dai dwoc tao ra nhw thé nao,
nhirng y twdng toi té cin tranh va diéu duy nhat lién két

chung lai v&i nhau - tri tué con ngudi.

Y tuéng

biéu nghich ly 1a ban cang c6 nhiéu lwa chon thi cudc s6ng
cua ban cang kho khan. Béi vi lwa chon cang 1én, gia phai
trd cho no6 cang cao: ban phai bo nhiéu thoi gian suy xét
hon tiy theo kinh nghiém c4 nhan, nhiéu nham 14n va dinh
tré bai thiéu qua quyét. Viéc ra quyét dinh chinh la tAm
diém cho sy thanh cong cia doanh nghiép va tao ra cacy
twéng madi, tuy nhién né luén bay ra nhirng rai ro. Thau
hiéu nhirng cam bay nay, ban da di dugc nira dwdng, nira

dwong con lai 1a phai tin vao chinh minh.

Thuc hanh

Cach nguwoi ta suy nghi, du suy nghi cd nhan hay tip thé,

déu anh hwdng dén viéc ho ra quyét dinh. C6 nhirng quyét
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dinh chung ta kh6 ma hiéu thau dwoc. John S. Hammond,
Ralph L. Keeney, va Howard Raiffa nhan ra nhitng cam
bay sau trong viéc ra quyét dinh (xem “The hidden traps
in decision making” [Cam bAy ngam trong viéc ra quyét
dinh], Havard Business Review, thang 9-10 nam 1998).

¢ Bdy neo gitr & chd chung ta dwa ra nhitrng nhan dinh
khong thich hop vé théng tin diu tién ma minh nhin
dworc. Tac dong ban dau ctia nhirng théng tin dau tién va
phén &ng ctia ching ta la diéu quan trong hon bit cir diéu
gi khac, né “nhdn chim” kha ning danh gia tinh huéng cta

chung ta.

¢ Bay hién trang khién ching ta ctr bAm chit vao tinh
huéng hién tai - thAm chi ngay khi c6 nhirng lwa chon
khéc tét hon hién hitu - diéu nay xay ra do quan tinh cta
chuing ta hay chinh la sy mat kha ning d6i dau cia ching
ta khi tinh hudng hién tai bi thay doi.

¢ Bdy chi phi chim (sunk-cost) 1am cho ching ta pham
nhitng 16i da tirng vap phai trong qua khtt, béi vi sw dau
tw thwong bao gom ca viéc bo qua nhirng suy nghi khong

chip nhén trudc do.

¢ Bdy tim kiém bdng chitng xdc nhdn 1a khi ching ta tim
kiém thong tin d€ ing hd mot quan diém dang hién hiry,
bd qua nhirng théng tin ddi nghich, thanh minh cho cac
quyét dinh trong qua kht, va ting ho su tiép dién ctia cac
chién lwgc dwoc wa thich & thoi diém hién tai.

¢ Bdy vé sw qud tw tin 1am cho chiing ta danh gia qua cao
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tinh chinh xac trong dw doan cda chinh minh. Lién quan
véi by tim ki€ém bang chirng xac nhan, by nay xay ra khi
nguwdi ra quyét dinh c6 niém tin qua mic vao kha nang

th&u hiéu tinh huéng va dw doan twong lai cta ho.

¢ Bdy déng khung khi mdt vin dé hay mot tinh huéng
dwoc nhin dinh khéng ddng, tir d6 1am suy yéu quy trinh
ra quyét dinh. Diéu nay thwong xdy ra nhwng khong phai
lic nao cling xuat phat tir cht y cia nguoi ra quyét dinh.
Cach nhin van dé hay tinh hudng la rit quan trong trong
viéc cung cip nén tang co ban dé phat trién chién lwoc

hay ra quyét dinh hiéu qua.

¢ Bdy dwa vao nhitng sw kién gdn ddy dan ching ta dén
viéc bi &nh hwéng thai qua béi nhitng sw kién hay chubi
sw kién hién tai. N6 twong tw nhw bay neo git, ngoai trir
viéc no cé thé xuit hién bat c lic ndo - khong chi lic ban

dau - va giy ra danh gia sai lam.

¢ Bdy thdn trong khién cho ching ta qua than trong khi
danh gia nhirng yéu t6 khong chic chan. Ngudi ta thwong
c6 xu huéng ghét rui ro, va bay nay c6 thé xay ra trong
nhitng tinh hudng tién thoai lwdng nan, khi nguoi ra
quyét dinh cdm thay phwong phép va cac dwong hwéng

wu tién hién tai déu chira dwng ri ro.

Cung v&i nhirng sai lam trong tw duy va cach déi phé néi
trén, & day con c6 hai nguy co tiém 4n khac dén tir van
ho6a hay moi treong ciia cong ty: do6 la sw phan manh va tw
duy tap thé.
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Sw phdn mdnh xut hién khi nhan vién bat dong quan diém
vGi dong nghiép hodc cip trén. Thudng thi nhirng biéu hién
bat dong bi gidu di hodc bi kim nén, mic du né cé thé gy
ra nhitng cudc gy hin day tiéu cwc. Quan diém bat dong
muwng mu trong long dwoc dé cap khéng chinh thirc trong
khi trd chuyén hon la dwoc néu lén rd rang trong cac tinh
hudng chinh thitc, nhw trong cac cudc hop ching han. Sw
phan manh nay sé an mon, gay tré ngai cho viéc phan tich
va ra quyét dinh hiéu qua, va c6 thé 1am tinh hinh x4u di khi
quan diém ctia mot nhém nao do 14n lwét. Bat dong quan
diém tré nén bi giam ham trong mot cong ty va cwc ky kho

ddo ngwoc tinh thé.

Tw duy tdp thé ngwoc lai véi sw phadn manh. N6 xay ra khi
mot nhom ap ché nhirng y kién phé binh quan trong hoac
y kién khéng ing ho cho hwéng di hién tai. Nhin bé ngoai
nhém té ra c6 sw dong thuan va rat chic chan, nhung

tit cd déu khong phai. C6 nhiéu nhin t6 giy ra diéu nay,
chang han nhw thanh céng trong qua khtt nudi dudéng cho
niém tin cla mot nhém khéng bao gi mac sai lam va tu
man. Tw duy tap thé co6 thé xay ra vi cac thanh vién nhém
pht nhén théng tin, thiéu niém tin hay thiéu kha nang
thach thirc quan diém ap dao cia nhém. Nguwoi ta lo ngai
vé s bit dong vi cac sw kién trong qua khit, moi quan tim
hién tai hoic néi lo s¢ trong twong lai, va vi vy ho tim

kiém sw an toan trong sé dong.

Tw duy tip thé cang té hai hon b&i nhiéu nhéom cé két ¢

xu hwéng hop Iy héa “thanh liiy” nhitng y quyét dinh hay
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chién lwgc ctia ho, va diéu nay ngan can nhirng phan tich
phé binh quan trong va nhirng y kién bit dong. Hé qua la
mot cai nhin khong chinh xac vé nhirng lwa chon hién hiru
va khong danh gia dwoc rui ro cia nhirng quyét dinh dwoc

wa chudng.

Tw duy tip thé c6 thé xuit hién trong nhirng cong ty noi
tinh thin lam viéc nhém c6 thé manh hoic cé thé yéu. Bdi
vi cling nhw sw phdn manh, tw duy tip thé tw nudi séng
chinh né. Kéo dai cang lau, n6 cang tré nén cé thia va tré
thanh diéu binh thwong. Rat kho c6 thé dao nguwoc tinh
thé.

Bay gio chiing ta hdy gidi thich nhitng c4i by nay, dau la
giai phap? Pa c6 rit nhiéu nghién ciru vé phwong phap
tiép can khoa hoc cho viéc ra quyét dinh, nhwng khia canh
tdm ly cling quan trong khéng kém, va chi méi dwoc thiu

hiéu gan day:

¢ Hdy cttng rdn va dirng so hdu qud ctia nhitng quyét
dinh. Ching ta thuwdong c6 xu hwéng danh gid qua cao hau
qua cua cac lwa chon, ching tot hay xu. Chung ta ciing c6
xu hwéng giam di kha nang dwa ra mot quyét dinh ding.
Diéu nay xut phat tir viéc “ghét bi that bai”: quan diém
cho rang ndi dau thit bai sé nhiéu hon sw hai long khi dat
dwoc thanh céng. Nén nhé rang, kich ban té nhat cé thé
khong bao gir xay ra, va thidm chi néu né xay ra, nguoi ta

bao gi¢ cling c6 thé kién cwong dwong dau véi no.

¢ Tinvao ban ndng va cdm xtc ctia ban. Chuing ta cung
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tham gia d€ dwa ra quyét dinh ddng va lam ching tré nén
hoan thién. Déi khi, nhitng quyét dinh nhanh chéng lai
mang dén hiéu qua t6t nhat vi ban da nhanh chéng ndm
bat cac thong tin quan trong va d6i phé v&i nd. Néu cang
kéo dai, ban sé bi qua tai b&i thong tin va nhirng thix linh
tinh khac.

¢ Chudn bi choi tro “6ng Thién - éng Ac”. Tim kiém 13i va
sai [Am sé lam manh thém quyét dinh ctia ban, va lam sang
té nhirng nhan té anh hwdng téi quyét dinh va nhirng van
dé khac nhw su dinh kién chang han. Diéu nay c6 nghia la

ban cin nhén thirc rd rang vé dinh kién va van dung né.

¢ Trdnh nhitng diéu khéng lién quan. Nhirng théng tin
khong lién quan bop méo nhin dinh cda ban, nhw da dwogc
tinh bay & bay neo gitt. Gidi phap & day 1a phai sn sang
dat nghi vin théng tin dé ra doi trong hoan canh nao.
Quyét dinh cua ban dwa trén diéu gi va né cé thich dang
khong?

¢ Hé théng lai quyét dinh. Diéu nay gitp ban xem lai cac

van dé tir géc nhin mai.

¢ Dirng dé qud khit tri niu. Bay chi phi chim da chi ré xu
hwéng cia chung ta la hay bam vao cac lwa chon truéc

day boi vi ta da dau tw qua nhiéu vao d6 nén thay d6i khé
ma chip nhin dwoc. Khéng nén nhw vay. Nhirng lwa chon

tét hon dang & d6 cho ta.
¢ Thdch thirc tw duy tdp thé. Con nguwoi thwong so dwa

ra y kién hodc hanh dong vi ap lwc xa hoi. Pay la cach &ng
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xtr khéng t6t. Hay tim hiéu ngwdi khac thwe sy nghi gi va

str dung né dé thong tin vé nhirng quyét dinh.

¢ Gidi han lwa chon cua ban. Pay 1a nghich ly cia chon
lwa: cang c6 nhiéu lya chon, cudc song cia ban cang tré
nén kho khan. Hay chon phwong 4n nao trién vong nhét.
Viéc nay giap loai bo ap lwc va gan loc suy nghi ctia ban.
Chuing ta bi gan chat véi cac chon lwa va tin rang c6 nhiéu
lwra chon sé t8t hon. Sw that 1a cang it chon lwa sé cang dé
théa man. Cling vay, nén Gy nhiém viéc ra quyét dinh cho

nguwoi nao da phadm chit.

Thach thirc & diy la lam sao ddm bado dwoc, cang nhiéu
cang tot, la ban yéu thich nhitrng gi minh dang lam va
quyét dinh dwoc dwa ra b&i ngwdi giodi nhat, ding cach va

diang thoi diém.

Bay gir la y twdng cia ban.
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+ Biét chuan bi dé€ lam ngui dan than dau tién nhu thé nao?
« Lén ké hoach kich ban tuong lai thé nao?

« Va ban c6 mudn tang toc véi viéc phan nhom tam ly
khéach hang theo co cau dan s6, doi méi 6 gia tri va
nang cap bé phéng clia minh khéng?

Thé gidi kinh doanh lién tuc can dén y tuéng va nang lugng mdi — theo nhiéu
cach & nhiing thai diém khac nhau — dé dam bao cho su thanh cong.Cudn
sach nay chifa dung 100 y tuéng kinh doanh hitu ich va sdng sudt sé gitip ban
thanh cang.

Dugc viét theo mot phong céch truyén cam hing va linh hoat, 700 y tudng
kinh doanh tuyét hay ch(ta nhiing y tuéng da dugc chitng minh la hiéu qud va
€0 stic tdc dong. Cac y tudng phong phd, th vi, va kich thich suy nghi, trong d6
c6 nhiéu y tuéng hay nhat da dugc st dung. (6 nhiing y tudng don gian — cd khi
don gian dén dang kinh ngac — lai ¢d nhiing y tuéng dua trén nghién ctu chi
tiét va tri tué phi thuong.

Néu ban c6 mot khat khao khdong ngiing va nang luc dé lam t6t va dan dau
trong cudc canh tranh va mt su san sang th( nghiém va chap nhan rii ro, cuon
sach nay sé khoi day cdm hitng dé ban tim rathém hodc phét trién suy nghi clia
ban theo cling nhiing y tuéng thong minh, sang tao va méi mé cho tuang lai.




