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Chuong I N B I

NHUNG VAN DE CHUNG CUA TAM LY HOC
QUAN TRI KINH DOANH

Trong giai doan phat trién cta khoa hoc. k¥ thuit va cong nghé
hién nay thi )Lu td con nguoi’” da trg thanh mot diéu kién thiét yéu dé
gidi quyet cac nhiém vu kinh té - xd hoi ma Pang va Nha nudc Viét
Nam dat ra trong giai doan cong nghiép hoéa va hién dai hoa nudc nha.
Bdi canh trén da dat ra cho cac nha quan 1y - kinh doanh can ddi mai
quan ly san xudt, kinh doanh. t6i vu hoa qua trinh san xuét, tao ra dong
luc tich cuc cua ngudi lao dong va ndm bat duge thi trudong tiém ning.
Céac nha quan 1y - kinh doanh chi c6 thé tr¢ thanh nhitng nguoi thanh
dat nhat, khi ma ho nim bat dugc tdm ly con nguol trong moi truong
hoat dong san xudt kinh doanh dé. Tam ly hoc quan tri kinh doanh sé
gitp nguoi hoe ¢6 duge nhimg tri thite tim 1y hoc can thiét, cach nhin
tong quat va tim duoc cau tra 16i cho minh “Lam thé nao dé kinh doanh
thanh dat?”.

1.  ©OI TUONG, NHIEM VU, VAI TRO, VI TRI CUA TAM LY HOC
QUAN TRI KINH DOANH

1.1. Mot sé khai niém co ban trong Tam |y hoc quan tri kinh doanh

Nhitng tri thire tam ly hoc ngay nay duoc sur dung rat ph("‘} bién
trong hoat dong san xuat kinh doanh ctia ca nhan va céc td chirc xa hoi.
Khoa hoc nghién ctru tdm ly con nguoi trong hoat dong kinh doanh va
giap cac nha kinh doanh thanh dat duoc goi la Tam ly hq;c quan tri kinh
doanh. Pé hiéu va nam duoc Tam Iy hoc quan trj kinh doanh, trudc hét
chiing ta can lam sang t6 mot sé thudt ngit co ban sau:

I.1.1.Kinh doanh: Trong tiéng Anh thuat ngir kinh doanh
“Business” duoc hiéu nhu la: viéc budn ban, viéc kinh doanh, thuong
mai. mot nghé¢ on dinh. hodc c¢éng viéc duoc con nguoi danh toan bd
thoi gian, su quan tim va sirc luc cia minh cho né. cu thé nhu: chan



nudi. buon ban. nghé thudt... Thuat nglt kinh doanh dugc dua vao
tiéng Viét tir kha lau, nhung chi vai chuc nam lai diy méi duge sur
dung mot cach phd bien trong doi song xa hoi. Hién nay cac nha
nghién ctru con ¢6 nhiéu cach hiéu khac nhau vé kinh doanh. Theo Tir
dién ticng Viér do Hoang Phé chu bién, thi kinh doanh duoc hiéu la:
gdy dung. mo mang thém. td chire san xudt. budn ban. dich vu nham
muc dich sinh loi hoae bo vén kinh doanh. co dau oc kinh doanh (1).
GS Mai Hiru Khué thi cho rang: kinh doanh la hoat dong dé duy tri
dugce su phat trién lanh manh, lién tuc cua doanh nghiép (2). Theo
PGS. TS Dang Danh Anh thi kinh doanh la qua trinh san xuét. khai
thac, ché bién va dich vu nhim thu lgi nhuan theo khuon kho luat
phap quy dinh (3). C6 thé néi ca ba quan diém trén déu nhin manh
kinh doanh 1a mdt dang hoat dong dau tw von gom mét hoidc nhiéu giai
doan nhung déu ¢6 muc dich chung la mang lai lgi nhuén (vat chét va
tinh than) cho con ngudi.

Kinh doanh la dau tie von vao mét linh vue hodc giai doan nao do
cua qud trinh hoat dong kinh doanh (san xudl, phan ph(ff. dich vu, ticu
thu, quang cdo san pham) nham muc dich mang lai loi nhudn (6i da cho
ca nhdn va doanh nghiép.

Noi toi kinh doanh 1a nhan manh tinh chat nang déng sang tao cua
nha kinh doanh. Can ctr vao tinh hinh cung va cau trén thi truong nha
kinh doanh c¢é thé dau tu vén vao mét linh vuc nao do (phéan phéi. Juu
thong, san xuat, tiéu thu hodc moi gidi) nham kiém 16i. Cach thie kinh
doawh nay cé thé kiém duoc nhiéu lgi nhuan, nhung xét vé téng thé gia
tri xd hoi khong cao dbi véi su phat trién cong dong (qude gia, dan tdc).
c6 thé anh huong 16i loi ich cta nguoi tiéu dung (quan diém thue dung.
quan diém ca nhan). Nguoc lai, néu nha kinh doanh dau tu vén vao toan
bo cac giai doan hoat dong kinh doanh thi sé tao ra co hoi phat trién bén
vitng cho cac qudc gia dan tdc va kinh doanh khi dé co gia tri xa hoi
cao hon.

Kinh doanh & khia canh san xuét 1a mo cac doanh nghiép. nha
may. cong ty. nham tao ra nhiéu san pham phuc vu nhu cau ctia ca nhén
va xa hoi. Kinh doanh ¢ khia canh dich vu, phéan phéi la hoat dong cua



cic cira hang, dai ly. cdc cong ty ban buén. ban 1¢ dé phan phdi sin
pham (&1 ngudi ticu dang (khiu trung gian gitta ngudi san xudt va
nguoi tiéu dung). Ngay nay. d¢ kinh doanh ¢6 hiéu qua doanh nghiép
khong thé bo qua hoat dong marketing nham thue day tiéu thu san pham
dich vu cua minh {Iiép thi, quang cdo va nghién cutu thi truong). Muc
dich chinh cua kinh doanh la tao ra lo1 nhuan cao nhat cho ca nhén va
doanh nghiép. Loi nhudn trong kinh doanh la mdt khai niém rat rong
bao ham ca loi nhudn vt chat va loi nhudn tinh than. Loi nhuan vat
chdt trong kinh doanh gin lién voi cac loi ich kinh té. tai chinh, tién
bac... thoa man nhu cdu vat chit cua con ngudi.... con loi nhudn tinh
than lién quan tai viée thoa man cac nhu cau xa hoi. nhu cau tinh than
cua con ngudi nhu: uy tin cua san pham. uy tin ctia doanh nghiép trén
thi truong. sy doan két va tinh tich cuc coa cac thanh vién trong doanh
nghiép...

1.1.2. Quan rri: Trong tiéng Viét. thudt ngir quan tri thuong dugce
dung trong mot tap hop tir nhu: hdi dong quan tri codng ty, ban quan tri
hop tac xd... Khac vdi quan ly. doi tugng hudng tdi cua quan tri la con
ngudi va quan hé gitta con ngudi voi con nguodi trong t6 chire. Khi néi
dén quan tri la noi dén hoat dong quan ly. diéu hanh con nguol va quan
hé gitra ho trong t6 chire theo muc tiéu da dé ra (vé san xudt. kinh
doanh...). C6 thé hiéu quan tri la nhimg quyét dinh mang tinh chét tong
hop va chinh thé vé con ngudi. né khong chi lién quan téi quan hé giira
ho trong c¢ong viéc ma con lién quan to1 viée t6 chire san xuat kinh
doanh cua doanh nghiép.

Quan (ri [¢ hoat dong quan Iy, diéu hanh con ngudi va quan hé
gitta ho trong 16 chiie theo cde mue ticu ddt ra.

Quan tri doanh nghiép thuc chit 1a qua trinh quéan ly, diéu hanh
con ngudi va quan hé giira ho trong hoat dong san xuét kinh doanh, do
ca nhan hodc nhom (ban lanh dao) tién hanh. Thong thuong quan tri ¢é
cac nhiém vu co ban sau: xac dinh’ muc tiéu va xay dung chién luoc
kinh doanh: t6 chirc nhan su: lanh dao thuc hién: kiém tra danh gia.

1.1.3. Quan tri kinh doanh: la khai niém thuong dugc st dung
trong moi truong hoat dong kinh doanh cua ca nhdan hodc doanh nghiép.



C6 thé hiéu quan tri kinh doanh [a quan ly con ngudi v quan hé gitra
ho trong t6 chire kinh doanh.

Quan tri kinh doanh la hoat dong quan 1. diéu hanh con neLeri
va quan h¢ giita ho trong hoat dong san xudar kinh doanh ciia doanh
nghiép vai muc tieu tao ra loi nhudn nhiéu hon.

1.1.4. Tam Iy hoc quan tri kinh doanh. So vor mot sd chuyén
nganh tdm ly hoc khac, Tam Iy hoc quan tri kinh doanh ra d&i mudn
hon. Khi da ra do1 Tam ly hoc quan tri kinh doanh trng dung tri thire
cua cac chuyén nganh tam ly khac nhu: Tam Iy hoc dai cuong. Tam ly
hoc xa hoi. Tam Iv hoc lao dong. Tam 1y hoc quan ly. Tam ly hoc phat
trién... vao hoat dong san xuat kinh doanh nham nang cao hi¢u qua va
chat luong hoat dong cua doanh nghiép.

Tam Iy hoc quan tri kinh doanh la mot chuvén nganh cua tam ly
hoc nghién ciru cde hién teong, quy ludt, dac diém va co ché van hanh
tam Iy cua con ngueoi trong hoat dong kinh dounh nhdam nang cao hiéu
qua, chat lieong cua hoat dong cta doanh nghiép.

Céc hién tugng, quy ludt va co ché van hanh tdm ly cua con nguoi
trong moi1 truong hoat dong kinh doanh la vo cung phong phu va da
dang. Vi vay, dé nghién ciru mot cach sau hon tdm Iy cua con nguoi,
nhom ngudn trong moi truong hoat dong dic thu nay, cac nha tam ly
hoc da chia ra lam 2 linh vuc chu yéu sau. Thu nhat la hoat dong 10
chie quan 1y san xuat kinh doanh. Thir hai la hoat dong tim hiéu,
nghién ctru thi truomg, thic day tiéu thy san pham. thu hut dau wr va
phét trién san xudt kinh doanh.

1.2. Déi twong nghién cteu ciia Tam Iy hoc quan tri kinh doanh

Doi tuong nghién ciu cia Tam ly hoc quan tri kinh doanh bao
gom nhi¢u hién tuong, dac diém. quy ludt va co ché van hanh tam ly
cua con nguoi trong hoat dong kinh doanh. Cac doi tuong nay dugc
phan ra thanh cac nhém sau:

[.2.1. Nghién ctru cdac hién twong, dac diém tim ly cuu nha kinh
doanh: nang luyc quan ly san xuat, dac diém tam ly nghé nghiép, phong
cach lanh dao. uy tin, tu duy kinh doanh... cua nha kinh doanh.

10



1.2.2 Nehién crri cac hién tirong, dace diém tam ly cua nguwoi lao
dong (rong hoat dong san xudl kinh dounh: dong co. nhu ciu. so thich.
nang luc. tinh cam. thai do. quan he... dé tir do nha kinh doanh ¢ thé
thue day. dong vién ho tich cuc thue hién cac nhiém vu duoc giao.

[.2.3. Nghién ciru tdp thé va cac hién tuwong tdm ly - xda hoi trong
(dp thé san xudi kinh doanh nhu: tap thé san xuat kinh doanh. sy phat
trién cua @p thé. bau khong khi tam ly. lay lan tam ly. doan két. xung
dot. canh tranh... giap cho nha kinh doanh co su hiéu biét va van dung
trong hoat dong doanh nghi¢p ¢ hi¢u qua hon.

1.2.4. Nghién ciru tdm I¥ thi trieong va cde yéu 16 thie day tiéu thy
san pham: Cac yéu to anh huong toi hoat dong san xuat, kinh doanh
hién nayv nhu: chinh sach. duong 16i cua Pang va Nha nuée. phap luat,
dau tur va phat trién doanh nghiép. tinh hinh canh tranh trén thuong
truong. van d¢ tam 1y tiép thi. quang cdo san pham. nham pho bién va
thie day ticu thu.

1.2.5. Nghicn cten cde hién tneong, dac diém tam Iy cua con nguoi
trong 1ic¢u thu san phdm. Nghién ctu tdm 1y khach hang: nhu cau. dong
co. sO thich. thi hiéu. tinh cam va thai do; céac yéu 16 anh huong t6i
hanh vi tiéu dung: van hoa. truyén thong, gia dinh, nghé nghi¢p. thu
nhdp. lira oi. gia ca. chit luong san pham... Nghién ciru tam ly ngudi
ban hang: dong co. nhu cau. nang luc ban hang, thai dé va tinh véu
nghé nghiép cua ho...

1.3. Nhiém vu cta Tam ly hoc quan tri kinh doanh

Tam ly hoc quan trt kinh doanh ¢6 cac nhiém vu co ban sau:

[.3.1. Cung cap cac tri thirce tam ly hoe cho cac nha kinh doanh dé
16 chiee, swe dung va danh gia con nguoi mot cach khoa hoc trong qua
(rinh sdn xudt kinh doanh: Sur dung cac cong cu, phuong phap nghién
ctru tam ly nham giai quyét van dé tuyén dung can bd quan ly va nguoi
lao dong ¢6 pham chat va nang luc phu hop véi cong viéc.

1.3.2. Nghién ciru cai tién quan 1y, hoan thién quy trinh san xudt,
béi dirdng var ndng cao kv nang nghé: Toi wu hod cac mdi quan hé giira
con ngudi voi con ngudi trong doanh nghiép... Nghién ciru tac dong
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cua cac yéu t0: anh sang. am thanh. mau sdc. bd tri sap xép con nguoi.
day chuyén cong nghé dé nang cao nang suat lao dong. ..

1.3.3. Nghién citu va gidi quyét nhitng van dé tam Iy nay sinh trong
doanh nghiép va diea ra cac bién phap ngdan chan, dw phong co hiéu qua:
Nghién ctru bau khong khi tim 1y cua doanh nghiép nhu: sur thoa man cua
neuoi lao dong. xung dét. canh tranh. su doan két. cac giai doan phat trién
tap thé...

1.3.4. Boi diecng va ndng cao trinh dé nhd kinh doanh: Sau khi
nghién ctru dac diém tam ly cua hoat dong kinh doanh. cac pham chat
va nang luc can co cua nha kinh doanh, nghién ctru uy tin. phong cach
lanh dao... Tam Iy hoc quan tri kinh doanh can xdy dung chwong trinh
bdi dudng. hoan thién nhéan cach cua ho.

1.3.5. Nghién ciru tdm Iy thi tricong v van dé tiéu thu san pham:
Nghién ctru nhu cau. thi hiéu. hanh vi tiéu dung cua khach hang. thuc
ddy quang céo. marketing, chdm séc khach hang trong hoat dong kinh
doanh. ..

1.4. Vai tré cia Tam Iy hoc trong Quan tri kinh doanh

1.4.1. Cung cip cho ngudi hoc cac tri thirc tdm 1y can thiét trong
hoat dong san xudt kinh doanh. Vi du: cac hién tugng. cac qua trinh.
dac diém tam ly cua khach hang, ngudi lao dong. ..

1.4.2. Nghién ctru cac diac diém tam ly cua khach hang. tir do dua
ra cac sach luge vé gia ca, chién luge kinh doanh. phan phdi san pham,
dong thoi sur dung cac quy ludt, co ché tam 1y trong quang céo thic day
tiéu thu san pham.

1.4.3. Tam ly hoc quan tri kinh doanh gitp cac nha kinh doanh
lwa chon d6i tac kinh doanh, tuyén chon ngudn nhan luc phi hop véi
yéu cau clia cong viée. ..

1.4.4. Tam ly hoc quan tr1 kinh doanh giap cac nha kinh doanh
nghién ciru thi truong, xtc tién hoat dong marketing, tir d6 dua ra duoc
san pham moi ¢6 chat lugng cao, phi hop véi nhu cdu, so thich cua
nguot tiéu dung, lam tang loi nhuan cho doanh nghiép.

12



1.4.5. Tam Iy hoc quan tr kirh doanh gitp cac nha kinh doanh
danh gia dugc cdc pham chat. nang lire cua doi ngili cac nha kinh doanh,
qua do xdy dung chuong trinh bdi dudng. hoan thién nhan cach va xay
dung chan dung nhan cach nha Kkinh doanh...

II. SO LUQC LICH SU HINH THANH VA PHAT TRIEN CUA TAM LY
HOC QUAN TRI KINH DOANH

2.1.Vai nét vé sw hinh thanh va phat trién Tam Iy hoc quan tri kinh
doanh ¢ nwoc ngoai
Tam 1y hoc quan tri kinh doanh ra doi gﬁn lién voi phuong thire
san xudt tu ban chu nghia. vai kinh té thi truong. Vi thé. né duoc ra
doi va phat trién kha som o cac nude phuong Tay, sau do mor duogce
phat trién ¢ cac nude thude hé thong xa hdi chu nghia trude day va ¢
Vi¢t Nam.

2.1.1. Vai nét vé sw hinh thanh va phat trién Tam ly hoc quan tri
kinh doanh ¢ cac nwéc phwong Tay

Su hinh thanh va phat trién Tam ly hoc quan tri kinh doanh & cac
nudce phuong Tay chia lam 5 giai doan nhu sau:
2.1.1.1. Giai doan tir 1900 dén1930 - (Hé kin va cac thé hop ly)

Giai doan nay gan lién vai tén tadi cac nha tam ly hoc ndi tiéng
nhu: H. Munsterberg. M. Werber. F. Taylor... Nam 1912, nha tam ly
hoc nguoi Dire 11. Munsierberg da tién hanh rat nhiéu cac cong trinh
nghién ctu tdm 1Y con ngudi trong moi truomg san xuét kinh doanh.
trén co s¢ do ong da dua ra cac ludn diém co ban cho viée xdy dung
Tam ly hoc quan tri kinh doanh. Y tuong chinh trong cac cong trinh
nghién ciru cua 6ng 1a tim hi¢u su khac biét ca nhan vé thién huong. khi
chét va nang luc dé su dung vao viéc day nghé cho ho, tir do thiét ké
cac thang do (danh gid) phuc vu viéc tuyén chon hoc vién cho céc nghé
khac nhau. Ong la nguoi dau tién da giang day chuong trinh “Tam Iy
hoc kinh & nam 1912 & Bond (Pe) va “Tam ly hoc kinh doanh™ nam
1915 ¢ Chi-ca-go (MYV).
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Nha xd hoi hoc Max Werber (Dure) da tién hanh nhiéu cong trinh
nghién ciru xa hoi hoc vé quan ly cac nhom xa héi. Trén co s& nhimg
két qua nghién ciru nhan duoc dng da di tdi két luan rang: trat tu xad hoi
duoc thiét 1ap boi cac didu 1é va hinh thirc td chic con ngudi ¢6 hiéu
qua nhat.

Frederic Taylor (M%) da cé nhiu cong trinh nghién ctru van dé to
chirc khoa hoc lao dong trong cong nghiép. Y tuong co ban cua
F. Taylor la coi con ngudi nhu mot hé kin va ca thé hop ly. tir d6 ong di
tim dinh muc thoi gian cho cac thao tac cua timg loai cong nhan. Theo
ong. can st dung phuong phap thiét lap kiém soat t61 da. két hop voi
quyén lue va trach nhiém trong quan ly san xudt kinh doanh mai ¢o thé
lam cho nang suat lao dong tang va giam phé pham cho doanh nghiép.

Han ché chinh cua giai doan nay la chi nghién ciu con nguoi
trong mot cong ty khép kin. tim kiém nhirng diém hop 1y. nham dua ra
cach thirc quan ly phit hgp nhét. Cac yéu té méi truong va quan hé gitra
con ngudi vai con ngudi trong td chire chua dugce quan tam.
2.1.1.2. Giai doan 1930- 1960: (Hé kin va ca thé xa hoi)

Giai doan nay gfin lién véi tén tudi cua cac nha tam ly hoc Elton
Mayo. Douglas Mc¢ Gregor. Chester Barnard-nhimg nguoi dong gop hét
stre quan trong cho su phat trién Tam ly hoc quan tri kinh doanh.

Elton Mayo la chuyén gia Tam ly hoc xa hoi va Tam ly hoc lao
dong rat noi tiéng cua My. f)ng la nguoi dau tién chirng minh bang thuc
nghiém tam 1y v¢& sur anh huong cua cta cac yéu 16 tam 1y toi hiéu qua
va nang suat lao dong trong cong nghiép. Thue nghiém noi tiéng nay
dugc tién hanh trong 5 nam lién tai céng ty Continental Mill &
Philadenphia. Day la cong ty dang gap phai rat nhiéu kho khan nhu
nang suét lao dong thap, cong nhén thiyén chuyén nhiéu (250%/1 nam).
Thue nghiém dugc tién hanh bang cach, 6ng da ding hai phan xuong
A-thuc nghiém va phan xuéng B-dbi chimg. Khi ong ting dan do
chiéu sang trong phan xuong A. két qua cho thdy nang suét lao dong ¢
do ciing ting dan. nhu vy phai chang nang suét lao dong ty 1€ thuan
vai do chiéu sang. Con ¢ phan xudng B ¢6 do chiéu sang khdéng thay
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doi va nang suat lao dong van ti¢p rue giam. Nhiéu nguoi da cho rang
nhu vay véu 1o vat chit (anh sang) da tac ddng to1 nang sudt lao dong
cua ¢ong nhan. DS tim hicu van dé nay. 6ng da giam dan do chiéu sang
o phin xuang A, nhung la thay nang suit lao dong van tang. Tinh hinh
o phan xuong doi chimg B khong ¢o gi cai thién. Mayo da di toi két
luan rang khong phai anh sang lam tang nang sudt lao dong ma chinh la
su quan tam cua lanh dao (yvéu 16 tam 1y) di anh hudng (6i ngudi lao
dong va lam tang nang sudt lao dong cua ho. (:)ng cho rang. chinh su
quan tdm cua lanh dao da lam cho cdac quan hé lién nhan cach trong
cong v da tror nén lanh manh. tao ra duoc bau khong khi tam ly tich cuc
thiic ddy ngudi lao dong lam viée hét minh vi cong ty. Két qua nay lam
thav doi mot cach co ban quan niém trude diy cho rang chi s dung
qu}f:n lue trong quan ly ngudot lao dong madi nang cao duogce két qua hoat
ddng cua ho.

Douglas Mc Gregor: la nguoi di dua ra thuyét X va Y trong quan
ly. Theo tac gia. toan bg cac ly thuyét quan ly con ngudi ¢o thé chia ra
lam hai kicéu X va Y. Kiéu Iy thuyét quan ly X cho rang con ngudi ¢o
ban chat 1a: ludi biéng khong thich lam viée; tron tranh trach nhiém:
chi vi loi ich ca nhan, vit chat ma lam viée. Vi thé, can duy tri quan ly
bang quyén luc. giam sat chit ché nguoi lao dong. Kiéu ly thuyél quan
ly Y thi nguec lai cho rfmg: con ngudi Juon mudn dugc ton trong; thich
tu glac lam viée: thich sang tao va thang tién. Vi thé. can duy tri cach
thirc quan 1y nhan van hon. can khoi ddy v thuce tu giac, sang tao cua
nguot lao dong.

Chester Barnard (M§) sau nhicu nam lam cong tac quan ly. ong da
xin v& lam viée tai Dai hoce Harvard dé tiép tuc nghién clu van dé hanh
vi cong dong trong 16 chie chinh thie. Nam 1938, dng xuat ban tac
pham “Chtre nang nha quan 1y, Theo éng. hanh vi cong dong c6 nguon
géc tir nhu cau sinh hoc va muc dich cudi cing ctia nd la ning cao su
thoa man cua con ngudi: hanh vi cong dong cua con ngudi trong to
chirc phu thude rat nhiéu vao ngudi quan ly va chinh ngudi quan ly da
sang tao va diéu hoa cac gia tri chu dao trong to chure.
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Nhu vay. trong giai doan ndy. mic du con ngudi van chi duoge
nghién ctru ¢ trong maoi truong cong ty, nhung con ngudt da dugce dat
trong cac quan h¢ xa hoi, ho da tr¢o thanh céc ca thé xi hoi.
2.1.1.3. Giai doan 1960 - 1980 (Hé m¢ va ca nhan hop 1y)

Giai doan nay gan lién véi tén tudi cua cac nha tam 1y hoc nhu:
Georges Katona: Ernest-Dichter... Georges Katona (nguoi My gbc
Hungary) da dua ra quan diém mdi trong nghién ciru Tam Iy hoc quan
tri kinh doanh. Ong cho rang con ngudi va cong ty la mot bo phan ciu
thanh cua thi truong. La ngudi duoc dao tao theo truong phai Gestalt, vi
thé cac ly thuyét ctia 6ng chiu anh hudng rat nhiéu cua cac quy luat tam
ly ctia ho nhu: quy ludt vé tinh tron ven; quy ludt vé truong tim ly: quy
luat “Hinh va Nén” trong tri giac... Trong nghién ciru cua minh. éng
coi hanh vi kinh doanh, hanh vi tiéu dung cua con nguoi 1a két qua (tron
ven) cua sy tac dong gitta cd nhan va madi trudng (van hoa. xa hdi. lich
su). Con ngudi va cong ty duge coi nhu mdt hé mo va ludn chiu tac
dong va mang trong minh dau 4n cua moi truong xung quanh. Ong da
cho ¢dng bd nhiéu tac pham rat ¢é gia tri nhu: “Ngudi tiéu ding quyén
thé™ (1960). “Xa hoi tiéu dung dai chang” (1969). Ong la nguoi dau
tién su dung phuong phap nghién ctru diéu tra theo mau, trong viéc
nghién ctru hanh vi kinh té ctia con nguoi. Khi phan tich tam 1y vé hanh
vi, ing xu kinh té cua cac ca nhan va nhom xa hoi, 6ng da di dén két
luin: Chinh hanh vi tiéu ding cta ¢4 nhan va céng dong la thanh to
quan trong dé thic dy san xuat, kinh doanh, tao ra su phat trién xa hoi.
Xa hoi tiéu dung khong phai la mot xa hoéi lang phi, né dugc xdy dung
bang lao dong va quyén lyc cia nhitng nguoi tiéu dung trung va ha luu
trong xa hoi.

Ernest Dichter da nghién ciru dong co mua hang theo Phan tdm
hoc: theo dng “dong co mua hang la dong co vo thire” gan lién voi xung
luc Libido (ndang lugng tinh duc) trong con nguoi. Tat ca moi hanh vi
mua hang déu co thé dugc giai thich xudt phat tir “cai” vo thic ban
nang sinh hoc cta co thé. Vi du, 6ng giai thich hut thudc xi ga la do
muon lap lai hanh vi muat ti me khi con nho. cac ba ndi tro tranh khong
mudn mua nho khd. téo khd, khé khd hoac md lgn ma ho thich mua cac
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hoa qua con tuoi va dau thue vit. la do nhu cau vo thire ban nang-nhu
cau an toan cua hg. Theo ong. khi nhin thay 16p vo bé ngoai nhan nheo

L=

cua ciac loal hoa qua kho trén goi cho nguol mua vé tudi gid (nhu da
nguoi gia). ma lon goi su chét choc. sat sinh... ma nhu cdu an toan
mach bao ho lan ranh. Theo quan diém cua Dichter, can xem lai quan
neuol mua-ngudi ban™ trong hoat dong kinh doanh va thiét ké
chuong trinh quang cdo san pham theo ly thuyét Phan tam hoc. Pong

h¢

cop ldn nhat cua 6ng cho Tam Iy hoc quan tri kinh doanh 1a, da chi ra
dugce hudng nghién ctu img dung duoc phat trién rat manh sau nay.

2.1.1.4. Giai doan tir 1980 dén 1990 (Hé md& va ca thé xa hoi)

Trong giai doan nay. cac cong ty duoc xem la nhirng hé mo co
quan hé chat ché voi nhau va bi chi phéi boi cac quy luat thi truong;
con ngudi duge nghién ctu ¢ day la con ngudt xa hot, luén quan hé va
viao ti¢p v4i nhau. Ly thuyét KAIZEN cua nha tdm 1y hoc Nhit Ban
Masaakuman (1986) da gay ra mot tiéng vang rét 16n trong Tam 1y hoc
quan tri kinh doanh. Theo ly thuyét nay. dé kinh doanh cé hiéu qua
trong giai doan kinh té hau cong nghiép. nha kinh doanh cz;m.clu'l y 161
cic ddc diém tdm Iy cua con ngudi trong lao dong cong nghiép nhu:
tinh ky ludt: kha nang su dung thoi gian: tay nghé; tinh than tap thé va
su thong cam.

Trong giai doan nay ¢6 nhiéu cac cong trinh nghién ciru ly thuyét
va thue nghiém hanh vi tiéu ding cua cac nha tdm ly hoc nhu: “The

psychology ol consumer behavior™ (1990) Brian Mullen; Craig
Johnson. Cac ¢ong trinh nghién ctru vé 6 chirc quan 1y c¢ong ty. doanh
nghicp nhu: “Managing today™ (1991) S.Robbins.
2.1.1.5. Giai doan 5 ttr nam 1990 dén nay (H6i nhép va mé ctra)

Dac diém ndi bat trong giai doan nay 1a su phat trién voi mot toc do
chua timg ¢6 ciia khoa hoc cong nghé (dac biét 1a cong nghé thong tin va
cong nghé sinh hoc). Thoi ky chién tranh lanh da két thuc. su hdi nhap
kinh 1. van hod. xa hoi da tro thanh xu thé cua thoi dai, canh tranh trén
thuong trudmg ngay cang khac liét, anh huong truc tiép to1 hiéu qua hoat
dong san xuat kinh doanh cua cac doanh nghiép. Xu hudng sat nhép, lién
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doanh lién két gitra cac cong ty 1on ngay cang phd bién. Cédc cong ty da
qudc gia duoc thanh 1ap ngay cang nhiéu. méi trudng lam viée mang dam
tinh chit da van hoa. da sic toc. Tam Iy hoc quén tri kinh doanh phat
trién rat manh ca vé nghién ciu ly thuyét 1An nghién cau Gng dung.
Phillip L. Hunsaker da nghién ctu va dua ra chuong trinh luyén tdp cac
ky nang can thiét cho cac nha quan ly doanh nghiép. Nam 2001. ong da
cho xuat ban tac pham “Luyén tap cac k¥ nang quan Iy da duge cac nha
nghién ctru danh gia rt cao. Kevin Kelly 1a mdt nha quan 1y kinh doanh
noi tiéng ciia My da cho xuat ban tac pham vé két qua cac cong trinh
nghién ctru xu hudng kinh doanh co ban nhitg nam cudi thé ky XX va
dur bao xu hudng kinh doanh cho thé ky XXI rt ¢o gia tri “Nhin lai kinh
doanh™ (1990). Rowan Gibson-nguéi di dau trong linh vue nghién ciru t6
chie doanh nghiép trén thé gigi, da cho xuat ban tac pham “Tu duy lai
tuong lai” (2002). Trong tac pham nay. éng da nhan manh “... quan niém
truyén théng vé ciu tric cong ty, doanh nghiép khong con phi hop niva.
ciu triic cua cac cong ty khéng con mot gidgi han cimg nhic & mot dia
diém. mét qudc gia nira ma né co thé lan toa, di dong nhu mot céu tric
mang. Pa dén luc khong can mét su lanh dao theo kiéu kiém soat moi
cong viée. ma can mot su lanh dao moi, bi‘mg canh chi ra muc dich cu thé
cho con nguoi di téi. D6 1a su lanh dao bang cach du dinh hay du bao
tuong lai” (8). Céc cdng trinh nghién ctru vé vin hoa trong kinh doanh
cling duoc cac nha tdm Iy hoc hét siec quan tam, cu thé la: John Kotler
mot trong nhimg chuyén gia 15i lac vé vin hoa quan 1y doanh nghiép cua
M§¥ trong tac pham “Vin hoa hop tac va thue hién” da nhan manh: Van
hoa 1a yéu to hét strc quan trong trong hoat dong kinh doanh hién nay.
Muon ¢6 duge van hoa kinh doanh tét, thi ban lanh dao phai biét xac
dinh gid tri vai tro cua cac thanh vién trong doanh nghiép mét cach trung
thue va thanh khén. dé tir d6 dé cao duge 6c sang tao va kha nang lanh
dao & moi c.'fip trong to chure.

2.1.2. Vai nét vé sw hinh thanh va phat trién Tam ly hoc quan tri
kinh doanh & Lién X6

Ngay tur sau khi cach mang xd hoi cha nghia (XHCN) thang 10
thanh cdng, Dang Cong san va Nha nude Lién X0 da quan tdm tdi viée
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xay dung nganh Tam Iv hoe quan tri kinh doanh. V.I Lé-nin nhiéu lan
da khang dinh: ¢an phai hoc hoi cach thire quan 1y, kinh doanh tu ban
dé ap dung vao viée xdy dung nén kinh té méi cia nuwdc Nga X6 viét.
Ngudi noi “Nude Cong hoa No viét can tiép thu cho bang dwoc tat ca
nhitng ¢i quy' gia trong nhitng thanh qua cua khoa hoc ky thudt ™. Trong
giai doan nay do ¢o rat nhi¢u kho khan vé kinh té. doi song. hon nira sd
lugng cac nha tam lv hoc quan tr1 kinh doanh qua it. vi thé chua co
nhicu ¢ong trinh nghién c¢du tam 1y hoc quan tri kinh doanh. A.C
Macarenco la ngudi co dong gop rat 16n cho viée nghién ciru tap thé san
xuat kinh doanh trong giai doan nay. Ong da dua ra ly thuyét vé su phat
trién cua tip thé duoe rat nhi¢u nha khoa hoc thira nhan. Theo ong, tap
th¢ san xuat kinh doanh bao gior cling trai qua ba giai doan phat trién la:
Wong hop so cap: phan hoa va téng hop. Ly thuyét nay co y nghia hét
stre quan trong doi voi viée nghién clru cde tap thé kinh doanh sau nay.

30 ndm sau. cac nha tam Iy hoc Lién X6 mai co duge cac cong
trinh nghién ctru 1Y thuyét va thue nghiém co gia tri trong tdm 1y hoc
quan tri kinh doanh. Dac biét. sau Hoi nghi “Khoa hoc, ky thuit vé vin
dé t6 chire khoa hoc nén cong nghiép xa hoi chu nghia” nam 1966. cac
nha khoa hoc Lién X6 da nhan manh su can thiét phai uu tién nghién
ctru tme dung trong hoat dong san xuat kinh doanh. T do nhiéu céng
trinh nghién ctru pham chét va ning luc cua cidc nha quan ly doanh
nghiép duge tién hanh. E.E. Vendrov da tién hanh nghién clru nguoi
quan 1¥ cua nhiéu doanh nghiép khac nhau va cho xuét ban tac pham
“Nhirng van dé tam 1¥ cta quan ly™ nam 1969. Trong tac phdm nay. tac
gia da nhin manh cac pham chét can ¢d ¢ ngudi can bd quan ly doanh
nghi¢p nhu: tinh Dang: tinh 6 chie cao; van hoa lao dong cao; tinh céan
than: tinh doi hoi cao. tinh than trach nhiém cao; khiém tén; chi y ling
nghe ¥ kién nguoi dudi quyén.

V.1. Mikhaiev sau nhi¢u nam nghién ctru céc tap thé san xuét kinh
doanh, dng da cho xuat ban tac pham “Nhimg van dé xa hoi-tam ly cia
qudn ly™ ndm 1975, Trong tac pham nay. éng di nhin manh vai tro cta
cac yéu td 1am 1y-xa hoi trong hoat dong quan ly tap thé nhu: bau khong
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khi tam ly; truyén thdong: su doan két trong tap thé... Theo ong. nha
quan ly gioi 1a ngudi phai nam bat va biét van dung cac hién twong tam
Iv - x& h1 trong hoat dong hang ngay cua minh.

N.N Obudév da tién hanh nhiéu cong trinh nghién ctru hi¢u qua
san xuat kinh doanh cua cac tap thé cong nghiép va nam 1976 di cho
xudt ban tac pham “Tam ly hoe xa hoi nhan cach™. Trong tac phiam nay.
tac gia da nhan manh: yéu té quan trong nhat anh huong dén hi¢u qua
va nang suat lao dong la dung hop tdm ly (gitra lanh dao va cac thanh
vién voi nhau). Dung hop tam 1y la su phu hop vé déng co. nhu cau.
muc dich. tinh cam, himng tha va dinh huéng gia tri gitta cac thanh vién
trong nhom, nham thue hién cac nhiém vu chung cia nhom ¢o hidu qua
cao nhat. Dung hop tdm ly c6 ba muc do sau: cao., trung binh va thép.
Theo dng. nha kinh doanh cin hét stre quan tim tdi viée tao ra sy dung
hop tam 1y trong tap thé. Bé lam duoc didu nay khi tuyén dung. sip xép
ngudi lao dong. can luru ¥ tdi cae yéu td nhu nhu cau giao tiép: dong co
lam viéc: y thirc tap thé; su cam thong va chia sé 1an nhau. dinh huong
gia tri cua ho...

D.P. Kaidalov va I Xuimenko la hai nha tam ly hoc quan tri
kinh doanh rat ndi tiéng cua Lién X6. Didu trdn trd 16n nhit cua ho la:
tai sao hiéu qua san xuét kinh doanh cua cac doanh nghi¢p o Licn X6
khong cao. Bang nhiéu cong trinh nghién ciru cua minh ho da di dén két
luan: can phai thay doi co ché quan ly tap thé trong lanh dao san xudt
kinh doanh, co ché nay khong dé cao duogc vai tro, trach nhiém va su
sang tao cua ca nhén trong quan ly. Nam 1979, véi tac pham “Tam ly
hoe co ¢hé mot thi truong va cong tac quan ly tap thé” cac nha tam ly
trén da dua ra quan diém va cach nhin mai trong kinh doanh. Ho khéng
dinh co ché mot thu truéng trong quan 1y doanh nghiép 1a chia khoa
quan trong dé giai quyét co két qua bai toan kinh té cta Lién X0 nhimg
nam 1980. Dac biét. ho con dua ra cac tiéu chi danh gid hi¢u qua hoat
dong san xudt kinh doanh cua doanh nghiép duge nhiéu ngudi thira
nhén la: hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh khong chi la hi¢u qua
vé kinh té, tai chinh ma con la sy doan két cta cac thanh vién trong tap
thé va tinh tich cuc xa hdi cua ho.
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V. [. Lebedev da tién hanh nhi¢u c¢dng trinh nghién ciru hoat dong
quan v doanh nghiép. ciing v&i cice kinh nghiém quar 1y san xuét kinh
doanh ma éng ¢o duoe (Tong giam ddc 16 hop cong nghiép) nam 1984
da cho xuit ban tac pham “Tam Iy hoc xa hdi trong quan 1y”. Theo 6ng,
nguol can bo quan ly thanh dat la nhirng nguoi khong chi chu y téi cac
hién tugng tam ly-xa hoi trong tip thé, ma con can hét sirc quan tam toi
dac diém tdm 1y cia ngudi lao dong nhu: nhu cau, himg thu, so thich,
nguyén vong. nang lue. dong co... 011g cho rﬁng muébn san xuat, kinh
doanh ¢6 hiéu qua can phai lua chon ngudi lao dong cho phu hop véi
cong viéc va co cac chuong trinh boi dudng. nang cao tay nghé thuong
xuyén cho ho.

A. L. Xvensinxki. nha TAm |y hoc quén tri kinh doanh ndi tiéng
cua Dai hoc Tong hop Leningrat. sau nhiéu nam nghién ctru hiéu qua
san xuat kinh doanh cua cac doanh nghiép cong nghiép, nam 1985 da
cho xudt ban tac pham “Tam ly hoc xa hoi trong quan ly”. Trong tac
pham nay. 6ng da khang dinh: chinh mirc d§ thoa méan nhu cau thong
tin vé& san xudt va méi truong xa hoi cua nguoi lao dong da quyét dinh
hiéu qua san xudt. kinh doanh cia doanh nghiép. Theo ong, kiéu giao
tiép cua nguoi quan 1y doanh nghiép anh hudng rat 16m tdi mirc do thoa
man nhu cau thong tin nay. Trén co so nhitng két qua nghién ctru nhan
duoc, 6ng da chia ra 4 kiéu giao tiép gitta nha quan ly doanh nghiép va
ngudi dudi quyén nhu sau:

Kidu A: Nguoi quan ly ludn giao tiép va lang nghe v kién nguoi dudi
quyén.

Kiéu B: Nguoi quan ly giao tiép voi ngudi dudi quyén nhung chi
ch vy dén céac thong tin hop 1y.

Kiéu C: Ngudi quan ly giao tiép voi ngudi dudi quyén dé dam
bao tinh “hop 1y”. khong chi y dén ndi dung.

Kiéu D: Nguoi quan ly khong giao tiép voi ngudi dudi quyén.

Cac nha Tam ly hoc quan tri kinh doanh Lién bang Nga ngay nay da
va dang tiép tuc truyén thong tot dep cta cac nha Tam ly hoc Lién X6
truge day. Ho tién hanh nhimg cong trinh nghién ciru tdm 1y hoc quan tri

21



kinh doanh réat co gia tri, nhung ho cling chi ra nhimg han ché cua nén tam
Iy hoc Xé viét nhur:

- Chi nghién ciru tam ly giai cap cong nhén, hoat dong san XUt
kinh doanh céng nghiép ma it chu y tai giai cip néng déan va tri thic.

- Co ché cta nén kinh té ké hoach. tap trung, bao cap nang né. vi
thé khong tao ra duoc cac co ché thuc day tinh tich cue va tiém nang
sang tao cua con ngudi trong hoat dong san xuat kinh doanh.

- Khong chia y té1 viéc nghién ciru hanh vi tiéu dung va cac hoat
dong marketing thic day tiéu thu san pham.

- Nha nude ddc quyén trong san xuat va phan phdi san pham lam ra.
vi thé khong tao ra duge sur canh tranh lanh manh giita céc doanh nghiép. ..
2.2. Vai nét vé sw hinh thanh va phat trién Tam Iy hoc quan tri kinh

doanh & Viét Nam

So véi mdt s6 nude khac, Khoa hoc Tam ly ndi chung va Tam ly
hoc quan tri kinh doanh noi riéng duoc phat trién tuong ddi mudn o
Viét Nam. Dya trén cach tiép can lich sir c6 thé néi Tam ly hoc quan tri
kinh doanh Viét Nam da trai qua cac giai doan phat trién sau:

2.2.1. Giai doan tw 1965 tré veé trwéce-thdi ky tich luy tri thiec va
cac diéu kién tién dé cho sw ra doi cia Tam Iy hoc quan tri
kinh doanh
Day la giai doan hinh thanh va phat trién mang tinh chét tu phat

ciia Tam ly hoc quan tri kinh doanh. D3 tir rt 1au quan niém Nho gido

lhéng tr1 trong xa hdi Viét Nam. do vady hoat dong kinh doanh khong

duoc coi trong. Theo quan niém do kinh doanh la viéc lam nguoce lai v

cai “tdm”, cai “thién”. Diéu kién thir nhét dat ra cho cac cdp lanh dao la

lam thé nao dé xa hdi co cach nhin ding vé hoat dong kinh doanh.

biéu kién quan trong tht hai la cac tri- thie, kinh nghiém, von
sdng ctia con nguoi Viét Nam trong hoat dong san xuét néng nghiép da
duoe tich luy kha phong phu va da dén lic cdn c6 mdt nganh khoa hoc
nghién ctru, duc két cac tri thirc nay dé thuc day su phat trién san xuét
kinh doanh xa ho1.
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Ngay tir nhitng nam dau cua viée xdy dung CNXH ¢ mién Bic,
mot s6 nha khoa hoe da nhan ra ring. do co ché tap trung, quan liéu cao
do trong hoat dong kinh té ma quy ludt cung cau trong xa hoi khong
duge van hanh mot khach quan. San pham hang hoé cta ngudi dan 1am
ra khong ¢o thi truong ti€u thu. trong khi dé nhu cau tiéu dung cac san
pham do cua ngudi dan o khu vue khéc lai khong duoc thoa man.

Nhu ciu cua xa hoi trong viée té chire sap xép lao dong. nang cao
hiéu qua san xudt kinh doanh cta cac doanh nghiép la rat 16n, da dén lac
can ¢6 mot nganh khoa hoc nghién ciru cac hién tugng. quy luat tam ly
ctia con ngudi trong hoat dong kinh doanh. Toan bd cac yéu td trén, la
dicu kién tién dé cho su ra doi tam Iv hoc quan tri kinh doanh Viét Nam
sau nay.

2.2.2. Giai doan tir nam 1965 trér lai day - sw ra doi va phat trién cua

Tam ly hoc quan tri kinh doanh Viét Nam

Nam 1965. Khoa Tam ly - Gido duc duge thanh lap tai DPai hoc Su
pham Ha Noi. Trong thoi gian nay mot loat cac gido trinh: Tam ly hoc
dai cwong, Tam 1y hoc lira tuoi va Tam Iy hoc xd héi do céc tac gia
Pham Cdc, Nguyén Dire Minh, D6 Thi Xuin bién soan, phuc vu truc
tiép cho viée dao tao cac nha su pham, gido vién trong toan quoc. Nam
1980, Tam ly hoc mdt duge dua vao giang day va nghién ciru tai
Truong Dang Cao Cép Nguyén Ai Qudc. Nam 1987, B6 mon Tam ly
hoc xa hot dau tién duoc thanh lap & day, va giao trinh “Tam ly hoc xa
hoi trong cong tac lanh dao quan ly” do Nguyén Hai Khoat chu bién
duge xuat ban, phue vu cong tac dao tao trong nha truong. Nhing ndm
ti¢p theo, Tam 1y hoc quan tri kinh doanh dugc dua vao giang day tai
mot so truong dai hoc trong ca nude nhu: Truong Dai hoc Tong hop.
Hoc vién Tai chinh, Truong Dai hoc Kinh té Qudc dan, Truong Pai hoc
Kinh t¢ TP HCM...

Hién nay Tam ly hoc quan tri kinh doanh da dugc mot sO vién va
truomg dai hoc quan tdm nghién ctru nhu: Vién Tam ly hoc thudc Vién
Khoa hoc Xa hoi Viét Nam, Khoa Tam ly hoc Truong Pai hoc
KHXH&NV, Hoc vién Chinh tri Quéc gia HCM, va Hoc vién Tai chinh.

23



Trong nhitng nam vira qua, ¢6 rat nhicu cac hudng nghién ciu
trong tdm ly hoc quan tri kinh doanh Viét Nam duoc cac nha nghién
clru tién hanh. Mot s cac cong trinh nghién ctru ¢o két qua nhu: “Bude
dau didu tra vé viée vin dung tam ly hoc trong san xuét kinh doanh™
(1991) cua TS. Bui Ngoc Oanh. Trong nghién ctru nay tac gia da chi ra
duge muc dich, y nghia va vai trd cua viéc st dung céc phuong phap
nghién ctru tdm ly trong san xuat kinh doanh. hudng dan cho cac can bo
quan 1y van dung cac kién thie tam 1y trong hoat dong quan 1y va chi ra
xu hudng phat trién cho Tam 1y hoc kinh doanh Viét Nam trong giai
doan hién nay. Céng trinh nghién ctru “Tam ly hoc tiéu dung va xu thé
dién bién™ (1997) cua Vién Tam 1y hoc do GS. D Long phu trach. Trén
co s& nghién cttu nhu cau cua cac nhom déan cu hién nay vé dn udng. st
dung méy nong nghiép, sir dung thoi gian tu do va tiéu dung cac an
pham van hoa... cic tac gia da chi ra dugc thue trang nhu cau tiéu ding.
khai quat dugc xu hudng phat trién nhu cau tiéu ding. dua ra céc giai
phap cho cac doanh nghiép Viét Nam thic day tidu ding ctia ngudi dan.
Cong trinh nghién ctru “Céc yéu td tam ly cia quang cdo thuong mai va
anh hudng cua noé téd1 hanh vi cua nguoi tiéu dung” (2001) cua PGS.
Nguyén Hiru Thu Dai hoc Khoa hoc Xi hdi va Nhan van. Nghién ciru
da chi rd dac diém cdu tric. anh huéng cia cac yéu té tdm ly nhu: xuc
cam, tinh cam; tri nhé, dong co, nhu ciu... trong viéc tiép nhan thong tin
quang cdo thuong mai coa ngudi tiéu dung. Cac cong trinh nghién ciru
cla giang vién, sinh vién khoa Tam ly hoc vé tdm ly hoc quan tri kinh
doanh nhu: nhu cau du lich cua ngudi dan Ha Noi; cac yéu td tam 1y cia
quang cao trén truyén hinh; nhu ciu déi véi san pham dau gdi cua nguoi
dan nong thon... dd duoc tién hanh va cé duoc cac két qua dang ming.
Tuy nhién ¢ Viét Nam chua c6 duge ciac cong trinh nghién ciru mang
tinh tong thé, quy mé va chuyén sau, thuc su cé hiéu qua trong chuyén
nganh nay...

Hdi khoa hoc Tam ly hoc - Gido duc hoc Viét Nam da hai 1an mo
Hoi thao vé Tam ly hoc kinh doanh (Lan thtr nhit hoi thao tai TP HCM
- 1993 va lan thir hai hdi thao tai Ha Noi - 1995) nham tim hudng di

24



che phu hop voi giai doan hién dai hoa va cong nghiép hoa hién nay
cuz nude nha. Tam 1I¥ hoc quan tr] kinh doanh & Viét Nam ngay cang
phat huy duoc vai tro cua minh trong vi€c gial quyét cac nhiém vu cua
DPatg va Nha nude da giao cho.

III. PHUONG PHAP NGHIEN CUU CUA TAM LY HOC QUAN TRI
KINH DOANH
Tam 1y hoc quan tri kinh doanh str dung cac phuong phap nghién
ctru cua Tam ly hoc dai cuong. Tam ly hoc xa hoi, Tam ly hoc quan ly,
Tam ly hoc lao dong... trong nghién cru cia minh, nhung dugc thich img
v, moi trudmg hoat dong kinh doanh. Sau day la mét 56 phuwong phap
duoc st dung pho bién.

3.1. Phwong phap quan sat
3.1.1. Binh nghia:

Quan sat la qua trinh tri giac co muc dich, co ké hoach nham theo
do! va phat hién mot hodc nhicu hién tiwong tam Iy nao dé cua khdch
thé trong hoan canh va thoi gian xdc dinh, nhéam phuc vu muc dich
nghién ciru.

Vi du: Quan sat hanh vi tiéu dung cua khach hang thong qua
nhimng biéu hién cua ho trong viéc mua Sam san phé‘im, dich vu. Ho lua
chon san pham gi. kiéu dang. mau sic nhu thé nao, cac hanh vi ngdn
ngir va phi ngén ngir biéu hién khi mua ra sao...

3.1.2. Yéu cau quan sat

- Ngudi quan sat can ¢o muc tiéu, nhiém vu cu thé cua quan sat. Tie
la ho phai tra lon cac cau hoi: Quan sat cai gi? Quan sat thé nao? Quan sat
dé lam gi?

- Can dam bao duoc tinh hé th611g. tinh lién tuc cua quan sat.
Quan sat phai theo mat trinh ty, mot ké hoach cu thé nhim thu dugc céc
thong tin day du khach quan nhat vé khach thé.

- Cén chudn bi tét cac phuong tién trang thiét bi, ghi lai dugc day
du su biéu hién ciia khach thé, dé sau nay co thé phan tich, danh gia dé
dua ra két luan can thiét.
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- Nguoi quan sat phai hiéu biét vé van dé quan sat. Truoc khi di
quan sat ho can dugc trang bi cac kién thirc can thiét va nam béat duoc van
dé nghién curu.

3.1.3. Cac loai quan sat

Quan sat thuong dugce tién hanh theo ba loai sau day.

- Quan sat truc tiép: Ngudi quan sat truc tiép tham gia vao hoat
dong cung voi khach thé nghién ctu (hoa dong voi khach thé). Vi du:
dé nghién ciru dong co lam viéc cua ngudi lao dong. thi ngudi quan sat
can tryuc tiép lam viéc voi ngudi lao dong.

- Quan sat gian tiép: 1a quan sat co sur dung cac cong cu, phuong
tién hd trg cho nghién ciru nhu: may anh. may ghi 4m, may quay
video...

- Tu quan sat: Khach thé tu quan sat cac hién tuong tam ly cua
chinh ban thdn minh khi mua sam. stir dung san pham. dich vu. sau do6 tu
phan tich danh gia va két ludn vé cac hién tuong tdm ly can nghién ctu.
3.1.4. Vu nhwoc diém cla quan sat

*Uu diém:

- Quan sat cung cédp nhiéu thong tin vé khach thé nghién ciru
(khong chi cac hién tuong cén quan sat ma con hanh vi cu chi va lo1 néi
cua khach thé).

- C6 thé nghién ctru duoc nhiéu dbi tugng trong mot lic.

- Thuén tién va kinh té. So va&i cach phuong phap nghién ciru

# A o, # ; L d A 2' » n: .
khac thi chi phi cho quan sat it va d¢ tién hanh hon.

* Nhuoe diém:

- Ngudoi quan sat thuong dong vai tro thu dong.

- K&t qua quan sat mang tinh dinh luong nhiéu hon dinh tinh nén kho
xu 1y,

- Khong phai ai ciing ¢6 thé su dung phuong phap nay dugc vi
ngudi quan sat phai co trinh do, hiéu biét vé doi tugng nghién ciru.
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Quan sat duge cic nha tam 1y hoc su dung rt phd bién trong Tam
ly hoc quan tri kinh doanh, nham nghién cru tdm 1y ctia nguoi lao dong,
ngudi tiéu ding. quang cao. tiéu thu san pham.

3.2. Phwong phap diéu tra (Ang két)
3.2.1. Binh nghia

Diéu tra la phicong phdp su dung hé thong nhitng cau hoi dugc
thiét ké tie trwde, nham thu thap ¥ kién cua s6 dong khach thé vé mét
van dé nao do. va véu cau khach thé danh dau (X) vao phuong dn tra
lai phit hop nhat voi (ran diem cua ho (cho cdc cau hoi kin) hode diea
ra y kién chi quan (cho cac cau hoi mo), nham nghién cuu mot hién
tieong, van de tam v nao do.

3.2.2. Yéu cédu cua diéu tra

- Cac cau hoi dua ra can dugce thiét ké ngin gon, dé hiéu, cach
biéu dat rd rang phi hop véi trinh do cua khach thé.

- Can tao ra duoc ¢ khach thé su sin sang cung cz"ip thong tin ma
nha nghién ciru quan tam (tao ra su hiéu biét tin tuong 1an nhau).

- Viée hudéng dan dién vao bang hoi phai ti mi va theo mdt cich
thie nhat dinh.

- Trude khi trién khai trén quy mé 1dm, can phai chon miu dé diéu
tra mau nham xac dinh do trung thuc cua cdu hoi va chuan bi chu dao
cho viée tién hanh (tur bang hoi dén ngan sach).

- Can két hop ca cau hoi kin va cau héi mé trong phiéu diéu tra:
cau hoi kin 1a cau hoi ma cac phuong an tra 11 da duoc thiét ké sén.
ngudi tra 1o chi viée danh dau (x) vao phuong 4n tra 1oi phu hop nhat
vai quan diém cua ho. Cau hoéi mo 1a cau hoi ma khach thé tu dua ra
phuong an tra 161 cho cac van dé dit ra.

3.2.3. Cac loai diéu tra
- Diéu tra truc tiép: Nha nghién ctru truc tiép thiét ké bang hoi va
true tiép phat phiéu diéu tra. thu hoi phiéu va xur 1y két qua nhan duoc.
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- Piéu tra gian tiép: Nha nghién ciu co thé nhd nguoi dicu tra
(phan phat va thu hoi phiéu dicu tra) hodc diéu tra qua thu tin, bao chi
va cac phuong tién truyén thong dai chung khac.

3.2.4. Vu va nhwoc diém cua phwong phap diéu tra

* U diém:

- Trong thoi gian ngdn ma nghién ctru dugc nhiéu déi tuong.

- Théng tin thu dugc kha phong phu. da dang vé doi tugng
nghién cuu.

* Nhweoe diém:

- Tén kém vé mat kinh té.

- Kho tao ra duoc su tin tuomg va hiéu biét 1an nhau gitta ngudi
nghién ciru vdi khach thé, vi vay ho cé thé khong tra 161 hode tra 1o
khong dung voi nhimg gi ho suy nghi.

- Do chinh xac coa théng tin khong cao. thong tin rat da dang.
phong phti vi thé khé xur 1y,

- Két qua nhan duoc mang tinh cha quan cao, vi thong tin thu
duoc phu thude vao trinh do thiét ké cac cau hoi cua nha nghién ciru.

Phuong phap diéu tra duoc sir dung kha phé bién trong nghién
ctru cac pham chét tdm 1y cua nha kinh doanh. dac diém cua phong cach
lanh dao, phong cach giao tiép cia ho. Phuong phéap nay con dung dé
nghién ciru tdm ly cta nguoi lao dong nhu: dong co, nhu cau. su thoa
man lao dong, dong thoi 1a cong cu dé nghién ciru tdm ly khach hang
rit ¢ hiéu qua.

3.3. Phwong phap phéng véan
3.3.1. Binh nghia

Phong van la phieong phdp thu thdp thong tin bang cdch hoi va
tra loi triee 1iép gifta ngwoi phong vdn va khach thé vé mot hogc mét s6
vdn dé tam 1y nao do, phuc vu muc dich nghién curu.

Vi du: Phong van y kién cta cac tng 1op nhan dan vé ludt thué
gia tri gia tang, nham gitp Nha nude dua ra chu truong, chinh sach hop
ly hon dé thuc d'c"iy sur phat trién san xuét.
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3.3.2. Yéu cau cua phong van

- Can dua ra duoe muce dich. chuong trinh va ké hoach phong van
cu the.

- Nguoi phong van can hiéu ro van dé phong vén.

- Can tao ra duoc su tin tuong gitta ngudi phong van va khach
thé. nham thu duge nhimg v kién trung thuc nhat.

- Cdu hoi dit ra phai ngan gon. dé hiéu va phu hop véi trinh do va
ltra tudi cua khach thé.

- Phai chuan bi tot cac phuong tién dé ghi nhan cac théng tin
nghién curu.

3.3.2. Céc loai phong van

- Phong vén phi tiéu chuan hod: tu do hoi khong theo trinh tu.

- Phong van tiéu chuan hoa: Phong vén theo trinh tu ndi dung cta
cau hoi da duoe chuan bi trude. '

- Phong van sau: thuomg tap trung vao mét van dé cu thé nham
lam sang 10 hodc chirmg minh cho van dé dat ra.

3.3.3. Vu va nhwoc diém cua phéng van

* U diém:

- D¢ tién hanh.

- Théng tin thu duoc twong dbi toan dién. théng tin nay khéng chi
vé van d¢ can nghién ctru, ma con ca nhimg thong tin phi ngdn ngir gitp
nha nghién ciru danh gia khach quan hon két qua nhin dugc (nét mat,
diéu bo. cur chi...).

* Nheoe dicm:

- Mat nhiéu thoi gian cho viéce tién hanh nghién ctu.

- SO luong nguoi duge phong van thuong khong nhiéu, do do

thong tin nhan dugce co tinh khai quat khong cao.

- K&t qua phong véan phu thude rat nhiéu vao trinh do va nang luc
cua nguoi phong van (tinh chat chu quan nhieu).
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- Ngudi phong véan can ¢6 kién thire va am hiéu vé van dé nghién
ctru (khong phai ai cling lam duoc).

Phong van dugc ap dung rat rong rai trong tdm 1y hoc quan tri
kinh doanh nham tim hiéu dong co, nhu cau, thai do cia nguoi lao
dong, nghién ctiru cac pham chat nhan cach cua nha kinh doanh hodc
nghién ctru s& thich. nhu cau. himg tha cua khach hang déi vai san
phﬁhl quang cao.

3.4. Phwong phap thwc nghiém
3.4.1. Dinh nghia

Thuc nghiém la phuong phap nghién ciru ma nha nghién cien chu
déng tao ra cac diéu kién d@é kiem tra mét gia thuyét duoc dua ra tic
trude bang cach thay doi cé chu dinh cac diéu kién do.

Vi du: Nha nghién ctru c6 thé 1ay anh sang. tiéng 6n lam diéu kién
thue nghiém (tang hodc giam), dé nghién cttu su anh huong cua ching
toi tim ly va nang suat clia ngudi lao dong.

3.4.2. Yéu cau cua phwong phap thwe nghiém

- Can c6 gia thuyét thue nghiém cu thé: Nghién ciru cai gi? Céach
tao ra hién tuong can nghién ctru nhu thé nao?

- Céac nha thuc nghiém can tao ra duogc céc tinh hudng can thiét
va c6 thé thay déi duge chung dé lam nay sinh hién tuong tam ly
nghién curu.

- Cac nha thuc nghiém can kiém soat duoce tinh hudng, ho co thé
danh gia cac phan Ung cua khach thé mot cach ky ludng, co cac nhom
d6i chimg dé khang dinh van dé nghién ciu.

- Céac nha thuc nghiém cé quyén quyét dinh cac ca nhan nao tham
gia vao cac nhom thyuc nghiém hay nhom dbi chiéu.

Vi du: C6 thé chia cac nhom thuc nghiém theo ltra tudi hodc gigi
tinh. nghé nghiép khac nhau dé nghién ctru cac hién tuong tam ly.

- Thuc nghiém can bao dam nguyén tac lap lai duoc két qua
nghién cuu.
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3.4.3. Phan loai thwe nghiém

-~ Can cir vao diéu kién tién hanh: ta ¢6 thuc nghiém trong phong
thi nghiém hay thuc nghiém tu nhién.

- Thue nghiém trong phong thi nghiém la thuc nghiém duoc tién
hanh trong diéu kién nhén tao do nguoi tién hanh thuc nghiém dat ra.

- Thue nghiém tu nhién la thue nghiém duoc tién hanh trong diéu
kién tr nhién, nham kiém tra mat gia thiét nao do. Vi du: Nghién cuu
dong co mua sam cua khach hang ¢ cac dai 1y, siéu thi, cira hang....

~ Céan cu vao kicu thiét k¢ thue nghiém. ngudi ta chia lam ba loai:

- Kiéu thiét ké nhém doc 1ap (bao gdm nhém ngdu nhién. nhém
ghép. nhom tu nhién),

_ Kiéu thiét ké trén mot khach thé (mdt khach thé).

- Cac thiét ké phue tap ¢6 hai bién sé doc 1ap tré 1én duge nghién
cuu cung mot luc.

3.4.4. Uu va nhwoc diém cua thuc nghiém

* Uu diém:

- Néu tién hanh két hop véi cac phuong phap nghién ciru khéc, thi
cho ta két qua nghién ciru khach quan hon.

- Cho phép tién hanh nghién ctru duge nhiéu hién twong tam ly
trong cung mot lac.

- C6 thé kiém tra lai két qua bing cach nhic lai thue nghiém.

* Nhueoe diem:

- Tbn nhiéu thoi gian va tai chinh (dac biét 1a thuc nghiém trong
phong thi nghi¢m).

- Két qua nghién ciru mang tinh chi quan cao, tire 1a phu thuée rt
nhiéu vao trinh dé cta ngudi tién hanh thuc nghiém (thiét ké chuong
trinh va xu ly két qua).

Vi du: Trong tdm ly hoc quan tri kinh doanh, ngui ta c6 thé dung

ngudi dan chuong trinh quang cao khac nhau, véi cach thirc quang céo
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khac nhau roi danh gia két qua. so sanh két qua dé nghién citu sy dnh
huong cua cach thire va nhan cach nguoi quang cao toi tam ly ngudi
tiéu dung, hodc 16 chirc trung bay trién 1am san pham chuyén nganh, la
dang thuc nghiém tu nhién dé nghién ciru tam ly nguoi tiéu dung rét
pho bién.
3.5. Phwong phap toa dam
3.5.1. Dinh nghia

Toa dam la phwong phdp trao doi thong tin truc tiép giita nguoi
nghién ciru va khach thé, nham nghién ciru mol van dé hodc hién ticong
tam 1y nao do. Khdc véi phong van, o day nguci nghién cieu va khdch
thé thay phién nhau hoi vé tra loi.

Vi du: Nha nghién ciru toa dam, trao doi voi tap thé san xudt vé
van dé nao do (nhom khach thé c6 thé toa dam vé van dé. cach glai
quyét xung dot trong tap thé san xuat).

3.5.2. Yéu cau toa dam

- Nha nghién ctru khi tién hanh toa dam. can dua ra muc dich. ké
hoach va nhiém vu r0 rang.

- Can tao duoc bau khong khi tin tuong va hiéu biét 1an nhau giira
ngudi nghién ciru va khach thé, dé cé duge cac cau tra 101 mang tinh
khach quan va trung thuc hon.

- Can chuan bi 6t cac phuong tién, ky thuat ghi chép thong tin
(ghi dm, quay phim).

- Noi tién hanh toa dam cin c6 du diéu kién, tién nghi, thoai mai
va tuong doi yén tinh thi két qua toa dam sé& t6t hon.

- Nha nghién ciru can biét cach hudng dan va diéu khién toa dam
theo muc tiéu da dinh trude.
3.5.3. Phan loai toa dam

+ Can cu theo tinh chét toa dam, ¢6 thé phan ra lam:

- Toa dam ca nhan: giita ca nhan voi ca nhan.



- Toa dam tap thé: gitta nguoi nghién clu véi tap thé san xudt
kinh doanh.

+ C'an ¢tr theo ndi dung toa dam:

- Toa dam san xuat.

- Toa dam v¢é doi song.

- Toa dam ki két hop dong. ..

3.5.4. Uu va nhwoc diém cua toa dam

¥ Un diem:

- D& tién hanh. chi phi it.

- Théng tin thu dugc kha phong pha va da dang (thong tin ngén
nglr va phi ngdn ngir).

- C6 thé si dung dé nghién ciru nhiéu ddc diém va thude tinh tam
ly khac nhau.

* Nhuoe diem:

- Thong tin thu duge mang tinh chat dinh tinh, nhiéu hon dinh
lwong do do kho xu ly.

- Nha nghién ctru can cé trinh dg. hiéu biét vé van dé nghién ciru,
co kinh nghiém va k¥ nang tién hanh toa dam va xu tri cac tinh huéng
nay sinh.

- 86 luong khach thé thuang khong nhiéu, do do6 tinh khai quat
cua thong tin thu duoc khong cao.

Trong tam ly hoc quan tri kinh doanh, viéc hiéu biét va sir dung
cac yéu 10 tam ly trong toa dam 1a yéu 6 quyét dinh su thanh cong cua
doanh nghiép. Thong qua toa dam. co thé nam dugc tam ly, tinh cam,
mute dé thoa man lao dong, tién lwong cua ngudi lao dong, tir d6 ¢6 thé
thuc day, dong vién ho lao dong hét minh cho to chie.

3.6. Phwong phap tro choi va giai quyét tinh huéng trong quan
tri kinh doanh

3.6.1. Dinh nghia
Phuong phap tro choi la sw mé phong, di tao cac tinh huéng

(rong hoat dong san xudat kinh doanh cua doanh nghiép, voi muc dich
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!iép thu, van dung tri thirc tam ly trong thuc 1é va hinh thanh ky néng,
ky xdo thue hanh can thiét, nham dao tao va nang cao trinh dé cho cac
nha kinh doanh trong cac doanh nghiép.

Vi du: dua ra tinh hudng san xuét kinh doanh cu thé nao do. yéu
cau nhitng ngudi choi dua ra cac giai phap cu thé cho tinh huf)ng do. tur
d6 phén tich va danh gia céc giai phap cua timg thanh vién két thue tro.
choi nha nghién ctru tong két va dua ra giai phap t6t nhét cho tinh hudng.

3.6.2. Yéu cau cua phwong phap tro choi

- Can c6 nhimng ngudi tham gia tro choi (dong vai ngudi lao dong
hoac nha quan ly...). Nhiém vu cua ho la phan tich tinh huéng va dua ra
giai phap phu hop vai tiing vai cua ho (duge phan cong).

- Co nguoi diéu hanh tro choi. nhiém vu cta ho 1a dua ra tinh
hudng, phan tich cac giai phap cua ngudi choi va thue hién no.

- Tao ra cac tinh huong xac dinh, nguéi choi can phan tich duoc
tinh hudng va dua ra giai phap.

- Tao ra dugc tinh khong xac dinh trong cac tinh huéng dua ra.
budc ngudi choi phai suy nghi.

- Tinh huéng dua ra phai sinh dong, co thé thay doi dwoc va cac
yéu tb dua ra co su phu thudc 1an nhau mot cach 16gic.

- Thao ludn va danh gia trong nhoém vé cac giai phap dua ra. trén
co s6 d6 dua ra duge giai phap chung tdt nhat.

3.6.3. Phan loai

Thudng nguoi ta phan ra lam ba loai trd choi:

- Trod choi tinh hudng: 1a tro choi duoc tién hanh trong phong lam
viée hodc & 16p dua trén 1y thuyét da hoc, nham giai quyét nhiing tinh
hudng bang ngdn ngit (ngudi choi chi chuén bi kién thirc 1y luén).

- Tro choi trén md hinh: 12 mé phong cac tinh hudng san xuat
kinh doanh c¢ thuc va céc giai phap dugc dua ra dua trén md hinh do.
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- ‘I'rd choi tu nhién: duge tién hanh trong diéu kién thuc té ctia hoat
dong san xuat kinh doanh (trong phan xuong san xuat hay to san xuat).
3.6.4. Vu diém va nhwoc diém cua phwong phap tro choi

* U diem:

- Day la phuong phap dé su dung, 1a sy thé hién trén thuc té
nguyén tic hoc di doi véi hanh. vi thé gay duoc hing tha cho nguot hoc.

- C6 thé hinh thanh cac k¥ nang va k¥ xao kinh doanh thong qua
viée giai quyét cac tinh hudng thue té.

- Cung cd va trang bi cdc kién thire thue tién, tﬁng hop vé san xudt
kinh doanh cho nguoi hoe.

* Nhieoe diém:

- Can chuan bi cong phu. chi tiét va cu thé cho viée tao ra tinh
hudng hodce didu kién cho cude choi.

- S6 Twong ngudi tham gia tro choi thuong khong nhiéu vi thé tinh
khai quat cua thong tin nhian dugc khong cao.

- Nguoi diéu hanh tro choi phai la cac chuyén gia c6 nhiéu kinh
nghiém, ¢é kién thire sau vé tam ly hoc va khoa hoc quan trj kinh doanh.

- Doi hoi phai ¢o sy tham gia tich cuc cua nguoi tham gia tro
choi. néu nguoi choi khong tich cyc. nhiét tinh thyuc hién céac vai dién,
thi khong mang lai két qua.

Trong Tam 1y hoc quan tri kinh doanh, phuong phéap tro choi
duge ap dung rong rii. dé dao tao va rén luyén cac ky nang cho can bd
quan 1y san xuat kinh doanh.

3.7. Phwong phap trdc nghiém (test, bai tap, thiv,...)
3.7.1. Dinh nghia

Day it phicong phap nghién ciu cae dac diem, phdam chat tam 1y nhan
cach, thong qua viée giai quyé} mét 56 bai tdp hodc van dé cu thé da duyc
liromg hod.

Vi du: Phuong phap nay duoc ap dung dé danh gia trinh d néng
lue cua nhan cach nha kinh doanh. nguoi lao dong vé tri tué (1Q), tri tué
cam xuc (EQ), nang luc sang tao (CQ).
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3.%2. Yéu cau cua trac nghiém

- Can hiéu dugc dic diém tam ly x3 hdi cua khach thé trac
nghiém. dé dua ra cac bai tap phu hgp voi trinh d6 va nang luc va van
hoa cua ho.

- Trac nghiém can duoc chuin hod bang cach mai cac chuyén gia
gioi, ¢ trinh dd. dam nhiém thiét ké hoac danh gia.

- Can xac dinh rd muc dich, ké hoach nghién ctru va dua ra duoc
cac tiéu chudn trac nghiém khoa hoc.

- Can chuén bi chu dao vé phuong tién. céng cu tién hanh trac
nghiém (may anh, may ghi am, video,...).

3.7.3. Phan loai trdc nghiém

C6 rat nhiéu loai trac nghiém khac nhau trong tdm 1y hoc. nhung
thong thuong trac nghiém duoc phan ra lam hai loai 1a: tric nghiém x3
hoi va trac nghiém chung.

- Trac nghiém xa hoi: nham xéc dinh murc do phat trién cta cac moi
quan hé lién nhan cach giira cac thanh vién trong nhom, dé tir do lua
chon can bo quan ly, sap xép ngudi lao dong hop ly trong doanh nghiép.

- Tric nghiém chung: nhim dé xac dinh mot phéim chéat hoac
thude tinh tdm ly nao do cua nhan cach. Vi du: tri tué, nang luc, do
nhay cam, chi s thong minh, tri nho... dé gitp cho viéc tuyén chon
nguoi lao dong hodc phéan cong lao dong cho phu hop vai nang luc va
sO trudng cua ho.

3.7.4. Uu va nhworc diém cua trac nghiém

* Uu diém:

- Cho ta théng tin twong doi khach quan. trung thuc vé dbi tuong
nghién ctru, vi né han ché duoc cac thong tin gy nhiéu.

- Tuong dbi dé ap dung, va néu phoi hop vai cac phuong phap
nghién ctru khac thi cho két qua khach quan hon.

- C6 thé tién hanh nghién ciru trong mot thoi gian ngan voi nhiéu
do1 tugng.
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- Tao diéu kién thuan loi cho viée xur ly két qua nghién ctru bang
cac phuong phap thfing ké toan hoc (so voi thuc nghiém).

* Nhieoe diem:

- Két qua nhan duoc mang tinh chit chi quan cao, phu thudc rat
nhiéu vao trinh do cta chuyén gia thiét ké tric nghiém.

- Chi phi cho tric nghiém kha ton kém vé mat kinh té.

- Théng tin thu duoc rat phong phu va da dang, do dé kho xur ly.

Vin dé thao luin chwong 1

I. Boi tugng. nhiém vu vai tro cua Tam ly hoc quan tri kinh doanh.

2

. Cac giai doan phat trién cua Tam ly hoc quan tri kinh doanh.

led

. Céac phuong phap nghién ciu co ban cua Tam ly hoc quéan tri
kinh doanh.

4. Bai tap

5. Thiét ké bang hoi dé nghién ciru thai do ctia ngudi tiéu dung dbi

véi chuong trinh quang cdo san phdm déu gdi dau trén cac kénh

truyén hinh VTV théng qua diéu tra.

37



Chuong 1T
TAM LY NGUOT TIEU DUNG

I.  NHUNG VAN BE CHUNG VE TAM LY NGUOT TIEU DUNG
1.1. Cac khai niém co ban vé tam ly ngwei tiéu dung

1.1.1. Khdi niém ngwoi mua: Khai niém nguoi mua hang duoc
hiéu rat rong, ngudi mua co thé dong thoi 1a ngudi sir dung san pham.,
nhung cling ¢é thé ngudi mua va nguoi st dung 13 khac nhau. Thong
thuomg ngudi mua hang duoc hiéu la ngudi thue hién hanh vi mua mot
san pham, dich vu, con ngudi sir dung 1a ngudi truc tiép su dung. tiéu
dung san pham hoac dich vu d6. Ngudi mua hang con duge goi la
khach hang. Nguoi mua hang trén thuc té khong phai bao gior cing la
ngudl sir dung. Vi du: mot ngudl me¢ mua dd choi cho con thi ba la
ngudi mua, con ba la nguoi sir dung. Ngudi mua hang va ngudi quyét
dinh mua hang khong phai lue nao ciing tring lap. Vi du: éng bd quyét
dinh mua mdt cay quat dé trang tri phong khach-1ay 1oc dau nam trong
nhitng ngay Tét, nhung nguoi con trai trong gia dinh di mua va anh ta la
nguoi mua. Vay, dinh nghia chung nhit cho ngudt mua hang la:

Nguoi mua hang la ca nhdan hodic nhom nguai thue hién mot hodc
mot s6 hanh vi mua hang nhédm muc dich néao do,

Ngudi mua hang rat khac nhau vé dic diém tam 1y. sinh ly va lira
tudi. ho o nhu cau va cac cach thac lua chon san phﬁm cling khac
nhau. Dé kinh doanh ¢é hiéu qua, nha kinh doanh va ngudi ban hing
can nam dugc cac dic diém tam |y cua cac nhom khach hang dé c6 thé
thoa man tdt hon nhu cau cua ho. Khach hang la ca nhan hodac nhom
ngudi khac nhau vé lira tudi, gigi tinh, nghé nghiép, van hoa va ton
gido... Vi thé. viéc nim bat duoc cac dic diém tam ly cua ho 1a mét van
dé phirc tap.

1.1.2. Khadi niém nguwoi tiéu ding: Thudt nglt ngudi tiéu dung ¢
trong tiéng Viét tir kha lau nhung trude day it duoc sir dung. Tir khi nén
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kinh t& chuyén sang co ché thi truong theo dinh hudng xa hoi chu
nghia. thi thudt ngir nay ngay cang duoc st dung phd bién hon. Vay.
gita khai niém nguot mua va khai niém nguoit tiéu dung co gi khac
nhau? Theo ching 16i. day la hai khai niém twong dong nhung khéng
dong nhat. Khai niém nguoi tiéu dung duge hiéu rong hon khai niém
nguol mua hang. Thong thuong khi no1 to1 nguoi tiéu dung nguoi ta
mudn noi tGi ca nhan. nhom nguol c6 mong mudn, ¢6 nhu cdu tim
kiém. mua sim hodc st dung san phﬁm. dich vu nao dé, ho cé thé la
nguoi tieu dung hi¢n thuc hodac tiém nang (tiém tang chua thé hién rd).
Trong khi dé noi ti ngudi mua la mudn ndi téi ngudi thue hién hanh vi
mua hang ma khong quan tam to1 viée ho ¢d su dung hay khong su
dung san pham. Tuy nhién trén thuc té c6 thé co trudng hop ngudi mua
hang va nguoi tiéu dung trung lap nhau. Vi du, ho mua hang dé sir dung
cho ban than. Xac dinh ding nhu cdu tiém nang cua ngudi tiéu ding co
y nghia hét stre quan trong trong viée xay dung chién luoe kinh doanh
cho doanh nghiép.

Vav, ngueai ticu dung la ca nhan hodc nhom nguoi ¢o mong muon,
nhu cau hodc dang tim kiém, mua sam, su dung san pham, dich vu
nham muc dich nao do.

Nhu vay. néu biéu thi quan hé gitra hai khai niém nay bang hai
hinh oval trén cting mét mat phang. thi ching ¢ thé cé cac vi tri tuong
quan nhu: khac biét nhau; tring mét phan hodc trung lap hoan toan. Pé
minh hoa cho quan hé gitra hai khdi niém dé xin moi xem so d6 1 sau:

So do 1. Moi quan hé gitea khdi niém nguwoi mua va nguwdi tiéu ding
a @

a: Nguoi mua: b: Nguoi sir dung; B: Nguoi tiéu dung (a+b)
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1.1.3. Tam ly ngwoi tiéu dung: Tiéu dung la mot hoat dOng hét
siic can thi€t cua con nguoi, 1a dong luc co ban dé thic ddy san xuat va
luu théng san pham. hang hoa trong xa hoi. Néu nhu hoat dong tiéu
ding cua ca nhan va xa hQi bi dinh tré thi con nguoi va xa hoi khong
thé ton tai va phat trién duoc. Nha kinh doanh can nghién ciru tam ly
ctia nguoi tidu dung nham dua ra cac bién phap khuyén khich tiéu dung
ca nhan va xa hdi theo nhitng muc tiéu chién luoc kinh doanh cua
doanh nghiép dat ra. Nguoi tiéu dung rat phong phu va da dang. ho ¢6
nhiéu dac diém tam ly khac nhau trong tim kiém, mua sim va sur dung
san pham, dich vu. Vi du: phu nir thuong rit quan tdm t6i cac san pham
dudng da. dau géi... Trong khi d6 dan éng lai thuong quan tam téi cac
san phém cong nghé cao nhu: may tinh, may anh k¥ thuat sO... Tai sao
cac Ira tudi khac nhau lai thuong c6 su lva chon san pham, hang hoa
khac nhau nhu: ngudi c6 tudi thuong thich chon quan o chat liéu mém
mai tao ra cam giac thoai mai, con thanh nién lai thich cac san phfim
may mic mot thé hién tinh thim my, tinh thai dai? Vay yéu 6 tam ly
nao thic day ca nhan, nhém ngudi tiéu ding mua cac loai san pham
khac nhau d6? Tam ly hoc quan tri kinh doanh nghién ctru cac dac
diém, quy ludt va co ché tdm 1y cta c4 nhan va nhom ngudi trong qué
trinh ti€éu dung s& gitip ban trd 161 cau hoi nay.

Tam 1y nguoi tiéu dimg la toan bo cac dac diém, quy ludt. co ché
tam 1y cuia cd nhan hodc nhém ngudi thé hién trong qud trinh mua sam.
s dung, danh gia mét san pham, dich vu néo do.

1.2. Dac diém tam ly tiéu dung

Theo cac nha nghién ciru ca nhan va cdc nhom nguoi trong xa hoi
khi tiu dung thudng thé hién nhimg dic diém sau:

1.2.1. Tam ly tiéu dung phu thudc rat nhiéu vao lta tudi, trinh do
va dic diém tam ly mdi ca nhan hoac nhom nguoi cu thé. Vi du: sinh
vién thuong {hlch str dung quan 4o bd, nhimg ngudi ¢6 tudi thich sur dung
quan 4o vai mém.

1.2.2. Tam ly tiéu dung mang tinh chu quan cua timng ngudi.
Nguoi tiéu dung thudmg c6 sé thich. nhu cau, dong co khéac nhau, vi thé
hanh vi tiéu dung cua ho khac nhau.
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1.2.3. Tam ly ticu dung bi quy dinh boi cac gia tri vdan hoa. tin
ngudng. phong tuc tip quan va l6i song cua ngudi tiéu dung. ciing nhu
ludt phap. chinh sach cua Nha nuac.

1.2.4, Tam 1v ticu dung phu thude rat nhiéu vao cac yéu td thi
truong nhu: su bién ddng cua gia ca, tinh hinh canh tranh, tinh huéng va
thot co mua-ban.

1.2.5. Tam ly tiéu dung chiu anh hudng rat nhiéu tir tac dong
tuyén truyén quang cdo va sach luoc liép thi. marketing cua cac
doanh nghiép.

II. CAC QUA TRINH, TRANG THAI VA THUOC TINH TAM LY CO
BAN CUA NGUOT TIEU DUNG

Muén kinh doanh c6 hiéu qua. yéu cau dau tién doi véi cac doanh
nghiép la nam duoc (am ly cua nguoi tiéu dung, hiéu dugc cac qua
trinh, trang thai tam ly co ban cua ho trong qua trinh mua sam, sir dung
va sau khi sir dung san phﬁm. dich vu.

2.1. Cam giac cua ngwei tiéu dung

2.1.1. Binh nghia: Cam giac cua ngudi tiéu dung la qua trinh tdm
ly phan anh mét cach truc tiép cac thudc tinh riéng 1¢, bé ngoai cua cac
san pham. dich vu dang truc tiép tac dong vao cac giac quan.

Khi dén véi siéu thi, clra hang thi cac san pham, hang hoé tac
dong truc tiép vao cac gidc quan ctia nguoi tiéu dung. Trude khi dua ra
quyét dinh mua ho can nhin thire duge san phé'im, dich vu, va lic nay
vai trd ctia cam giac hét sire quan trong.

Vi du: cic mau sic. hinh dang, kich thudce cua san pham tic dong
vao ndo cua nguol mua (thong qua cac giac quan), tao ra cac cam giac
mau (xanh. do. tim. vang...), hinh anh (kich thuéc, hinh dang)... gitip ho
nhan biét khach quan, chinh xac san pham.

2.1.2. Vai tré cta cam giac doi véi nguwdi tiéu ding
- Cam gidc gop phan tao ra 4n tuong dau tién cta ngudi tiéu dung

do1 voi san pham. cam giac la co s¢ cua moi hoat dong tam ly phire tap.
Nguoi tiéu dung nhd c6 cam gide ma ¢ thé nhan biét hang hoa mot cach
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toan dién. Thong qua cam giac. ngudi mua hang ¢o an twong dau tién vé
hang hod. ngudi ban hang. doanh nghiép... tr dé anh huémg dén quyét
dinh mua hang cua ho.

- Cuong do tac dong cua hang hoa can phu hop vai ngudng cam
giac cua nguol tiéu dung. Nguot tiéu dung ¢6 d nhay cam (ngudng)
cua cam giac khic nhau déi voi san pham. do do6 quang cdo thuong
mai can duoc thiét ké va diéu chinh cho pht hop vl ngudng cam gidc
cua ho: gia ca, mau sac. hinh dang...

Vi du: Nguoi tiéu diung rat nhay cam doi voi gia ca hang hoa, vi
thé mudn thuc day viée tiéu thu hang hod. thi ctra hang nén niém yét gia
ban (ca gia cii va gid mdi). Néu muic dd ha gia qua nho thi khong du
ngudng kich thich nguoi mua. con néu mie do ha gia qua lon. thi khién
neudi tiéu dung hoai nghi san pham vé chét luong. do an toan nén ho
khong mua.

Méi truomg kinh doanh co thé tao ra cam gidc ¢ ngudi tiéu dung
do tam trang cua ngudi tiéu dung phu thude rat nhiéu vao maéi truong.
dia diém kinh doanh cua cac doanh nghiép. Vi du: viée bé tri sap xép
quay hang dep. phf)i hop mau sac. anh sang dén va anh sang tu nhién.
am nhac. dién mao. tu thé. trang phuc cua ngudi ban mot cach phu hop..
déu co thé tao ra cam glac va an tugng manh, anh huong truc tiép ton
hanh vi tiéu dung.

2.2. Trigiac cua ngwei tiéu dung

2.2.1. Binh nghfa: Tri giac cua ngudi tiéu dung la qua trinh tam ly
phan anh mot cach tron ven, chinh thé, nhirmng thudce tinh, dac diém, tinh
chét hé ngoai cua san phflm. dich vu khi chiang truc liép tac dong vao

¢

cac gilac quan.

Tri gidc giip cho ngudi tiéu ding nhdn biét, phan biét duge cic
san phim, dich vu khac nhau va lya chon dugc san pham phu hgp vai
s thich va nhu cau cua ho.

Vi du khi mua mot cai dong hoé treo tuomg. bao gid nguoi tiéu dung
cting quan sat kich thudc. hinh dang. mau sdc cé hgp vdi mau sic, kich
thudce cua can phong ma chiéc dong ho dé duoc treo khong, co vira tii
tién cua ho khong.
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2.2.2. Vai tr6 cua tri giac doi véi tiéu dung

- Khi di mua hang nguoi ticu dang bao gio cling lya chon san
pham cin mua. pht hop vai nhu cau va mue dich cta ho, vi thé vai tro
cac quy ludt tri giac hét stic quan trong. Quy luat “hinh™ va “phong™
oilip nguoi tiéu ding lya chon san pham nhanh hon. Vi du, khi di mua
san pham nao do ngudi tiéu dung coi san pham dé la déi tugng “hinh™,
con nhitng san pham khdc chi con 1a bdi canh cua doi tuong tri giac do.
ho khéng dé v 161 hodc chi cam nhan 1o mo. Nam duoc quy ludt nay,
khi trung bay san pham trong cwa hang. nha kinh doanh can dung anh
sang. vi tri hodc sap xép phdi hop lam noi bat san pham, tao diéu kién
t6t nhat cho ngudi tiéu ding tri giac chung. Ngoai ra, can thiét ké bao bi
cua san pham c6 mau sdc ndi bat. co bién bao gia. cac chi dan va gidi
thiéu gitp ngudi tiéu ding lra chon san pham tot hon.

- Co thé sur dung quy ludt do gidc dé trung bay, gidi thiéu san
pham rat ¢6 hiéu qua. Vi du: Bo tri mot chiée guong & ding sau quay
ban hoa qua. sé& khién nguoi mua c¢6 cam giac hang hoa rat phong phu
va ¢o thé lua chon tuy thich, lam tang hing thi mua hang cua ho. Loi
dung ao giac vé anh sang. do dai. vé phuong hudng trong tri gidc cua
ngudi tiéu dang. néu nha kinh doanh biét khéo léo xtr tri. sap xép hang
hod. trung bay... thi s¢ dem lai hi¢u qua cao trong kinh doanh.

- Tri gide ¢o thé lam tang dién tiép xtc va phuc vu khach cho
nguoi ban hang. Ngudi ban hang can coi khach ma minh dang tryuc tiép
phuc vu la doéi tuong tri giac. con cac khach hang khéc 1a béi canh tri
giac cua minh. Trong trudong hgp nay. doi tuong va bdi canh tri giac co
thé bat chot thay doi vi tri cho nhau. Vi thé, viee luyén tap dé mo rong
truomg tri giac cho ngudi ban hang la rit can thiét. Néu ¢o trudng tri
giac rong, ngudi ban hang khong nhimng tang dién phuc vu déi véi
khach (phuc vu duoc nhiéu khach trong mot lic), ma con kiém soat
dugce san pham cta minh. Vi du, nhan vién ban hang dang tiép khach A,
bat chot khiach B goi nhan vién ban hang lai phia minh, thi lic nay
khach B lap tirc cling trd thanh dbi tuong tri giac, luc nay truong tri
giac d@ m¢ rong ra va nguoi ban hang da tri giac ca hai khach hang,
phuc vu nhitng yéu cau ctia ho.
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2.3. Tri nhé cua ngwei tiéu dang
2.3.1. Dinh nghia

Tri nhé cua nguoi tiéu dung 1a qua trinh ghi lai, luu gid. tai hién
trong tri 6¢ cac kinh nghiém. biéu tugng vé san pham, dich vu da tri
giac, st dung trudc day.

Vi du: Thong qua cac chuong trinh quang cdo san pham. nguoi
tiéu dung co thé ghi nhé thuong hiéu. nhan méc. dac diém san pham. tir
do khi tim kiém san pham ho st dung cac biéu tugng tri nhé. kinh
nghiém tiéu dung da co.

2.3.2. Nhirng yéu té anh hwéng dén qua trinh ghi nhé:

- Muc dich ghi nhé anh huong rat [on téi tri nhé ctia ngudi tiéu
dung. ghi nhé ¢6 muc dich va ké hoach cu thé (con goi 1a ghi nho chu
dinh) giup nguoi tiéu ding ghi nhé san pham tot hon.

Vi du: Trude khi mua tu lanh nguoi tiéu dung sé thu thap. tim
kiém thong tin tir nhidu ngudn khéc nhau, ghi nhd nhimng thong tin dy
va dua ra quyét dinh san pham can mua.

- Ghi nhé tich cuc trén co s hiéu biét diy du. toan dién vé chirc
nang va cong dung cuia san pham, c¢6 hiéu qua tot hon dbi véi quyét
dinh tidu dung (lau vé thoi gian, chinh xac vé noi dung va dé tai hién lai
khi can).

Cac quy luat tri nhd dugc sir dung trong quang cdo thuong mai.
¢ thé anh huong rat 16n téi tri nhd cia ngudi tiéu diung dbi voi san
pham. Vi du, néu chuong trinh quang cdo gan san pham mai vai san
phidm ma ngudi tidu ding da quen biét, thi s& ning cao hi¢u qua ghi nhé
cuia ngudi tiéu dung doi vai san pham mai.

- Quy luat vé khoi lrong cua tri nho ng'a:m han do Miller (D)
dua ra. Trén co s& cac cong trinh nghién ciru vé tri nhd ngan han cta
minh trén hang van khach thé nghién clru khac nhau, 6ng da dua ra quy
luat sau: trong diéu kién binh thuong khdi luong tri nho ngén han cua
con nguol tuong dbi 6n dinh c6 thé biéu thi bang cong thic sau M = 7+
2 (M la khdi luong tri nh¢ ngan han). Theo dng con ngudi co thé nhé
duoc 9 sy vat (hién tugng) khi ching ¢6 y nghia va lién quan voi nhau,
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va nhd duge 5 su vat (hién tuong) khi chung khong c6 y nghia hoéc
khong lién hé voi nhau. Co thé su dung quy ludt nay dé nhéc lai théng
diép quang cao. hodc xdy dung chuong trinh quang cao s€ dem lai hi¢u
qua rat 16t trong kinh doanh. Vi dy: ¢o thé nhiac lai 5 1an san pham dugc
quang cao trong mot ngay. hodc mot chuong trinh quang cao trén vo
tuyén chi nén bd tri 5 dén 7 san pham cdn quang cao. Néu nhic lai qua
nhi¢u hodc cho qua nhiéu san pham vao mét chuong trinh quang cdo,
thi ngudi tidu dung khéng thé nhd san pham tot duoc.

- Cac cong trinh nghién ctu cho thay. khi nguoi tiéu dung hoat
dong tich cuc voi san phi‘im, dich vu thi hi¢u qua cua ghi nho cua ho
ting Ién 1o rét. Trong hoat dong tiép thi. marketing. néu thu hat nguoi
tiéu dung hoat ddng tich cuc doi voi san pham thi hiéu qua ghi nhé
cua ho s tét hon. Vi du: nhu cho ngudi tiéu ding méc thar quan ao. su
dung tho do dién gia dinh. biéu dién cac do choi. ném thu thuc
pham... la cach thirc 1t nhdt dé tang cuong tri nhé cua ho.

- Anh huong cua trat tu vi tri trong ddy cua thong tin can ghi nhé.
Cac thong tin ¢o vi tri trong ddy khac nhau thi dugc ghi nhé khace nhau,
thuomg thi cac thong tin dau va cudi cuoa day dé ghi nhé hon dbi voi
thong tin ¢ gitra. Theo két qua thuc nghiém cua Botsman - Pai hoc
Tong hop Caliphonia (My) thi cic thong tin vé san pham co vi tri gitia
chuong trinh quang cao. dé bi quén cao hon (gap 3 lan) cac thong tin vé
san pham & cac vi tri dau va cudi ctia chuong trinh. Vi thé. khi thiét ké
cac chuong trinh quing cdo. nha kinh doanh hoan toan ¢6 thé chu dong
sdp xép san pham nao can uvu tién dé lam tang tri nhé clia nguoi tiéu
dung (xép ¢ dau hodc cudi chuong trinh) hodc chu dong chia tach
chuong trinh quang cdo ban dau ra lam 2 hodc 3 chuong trinh quang
cdo nho hon (thuc chit 1a lam ting sé lugng vi tri san pham dau va cudi
trong chuong trinh quang cao).

2.4. Chuy cua nguweoi tiéu dung
2.4.1. Binh nghia

Chu y cua nguwaoi ticu ding la sw tdp trung y thiece cua ho vao mot
hodc mot s6 san pham, dich vy nhat dinh dé nhdan biét chung chinh
xac hon, day du hon.

45



Khi di mua sdm. ngudi tiéu ding thuomg cha ¥ tim kiém cac san
pham. dich vu theo cic muc dich dé ra. Vi du: khi nguoi tiéu ding ¢6 y
dinh mua ti vi man hinh phing. loai mong treo tuong, thi ho chi cha y
toi nhimg ti vi ¢o nhimg dac diém phi hop. ndi cach khac ho chi chu y
t&i ti vi mong. man hinh phang treo tuong ma bo qua cac loai khac.
2.4.2. Cac loaichay

Cac nha tam ly hoc da thong nhat véi nhau rang c6 ba loai chu y
la: cha y khong chu dinh: cha y ¢6 chu dinh va cha y sau chu dinh.

- Chu y khong chu dinh: la cht y khong c¢6 muc dich dat ra tir
trude. khong can cé su nd luc cta v chi, dinh hudng mot cach khong
chit vao mot hodc mdt sd san pham nao do. Vi du: khach hfing‘!\ dén cua
hang véi y dinh mua hang hoa B nhung v6 tinh nhin thay san phim moi
C dep hon, mau sac phu hop, gia ca hop ly. lién chu y t&i hang hoa C.

Nguyén nhan gdy ra chu y khong chu dinh. mot mat la do dac
diém ban than san pham (mau sdc. hinh dang. dd sang. tinh chét doc
dao, bat thuong cta chiing). mat khac do co thé qua cang thang, mét
moi hodc tinh huéng bat thuong xuat hién.

- Chua v ¢6 chu dinh: 1a cht ¥ ¢6 muce dich. ¢o du dinh tir trude va
¢6 su nd lue v chi dé tap trung vy thic vao san pham. Vi du: trong cua
hang ¢o rat nhiéu san phim, nhung ngudi tiéu dang chi tap trung vao
san phfim can mua da du dinh tr trude.

- Cha y sau chu dinh: 1a cht y duge hinh thanh sau chu y ¢6 chu
dinh. lic nay khong can ¢é su nd luc cia y chi ma van tdp trung y thirc
vao san pham hodc dich vu. Vi du: khi di mua mot cudn tiéu thuyét nao
do. lac dau ngudi mua ¢d gang va nd Juc dé di tim ctra hang sach co ban
cudn tiéu thuyét do, khi da tim thay va gio ra doc thi chinh noi dung
qua “hay™ cua cudn ti¢u thuyét da 16i cudn chu y cta khach, lue nay ho
khong can su nd luc cua y chi ma van tap trung cao dd chi v vao noi
dung cudn ti¢u thuyét.

2.4.3. Vai tré cua chua y trong hoat dong kinh doanh

Chu y ¢co vai tro rat quan trong trong viéc dinh hudng tiéu dung ca
nhan va xa hoi. Co thé sur dung nhiéu cach thiac khac nhau dé tao ra cha
y cua nguoi tiéu dung doi vai san pham.
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- Da dang hod san pham trong kinh doanh dé thu hut chua v cua
ngudi ti¢u ding doi vai cura hang. Khi vao cua hang véi cac san pham
phong phu. da dang. s¢ tao ra cho ngudi tiéu dung mot cam gidac dugce
Iira chon. duge tO6n trong va duoce nha kinh doanh chu y.

- Ngudi ticu ding ¢6 thé bi mét. do phai di lai nhiéu dé tim kiém
san pham va ludn ¢ trong trang thai cha y cang thing. Vi vay. céc
doanh nghiép thuong mai cin bd tri ¢hd nghi. ¢hd vui choi giai tri. két
hop vai anh sang. am nhace phu hop lam cho nguot tiéu dung chua y 161
hon té1 san pham.

- Chu dong chuyén tr su chi v khong chu dinh sang chu y ¢6 chu
dinh cua nguoi tiéu dung. bang cach sir dung cac chuong trinh quang
cao hodc trang tri cua hang phu hgp. Vi du: qua cach gio thi€u quang
cao song dong, thuvét phue vé san phﬁm. co thé tao ra su chu vy chu
dinh cua nguoi ticu dung.

- Su dung mot s cach thuc. thu thuat tam 1y trong quang cao
nham tao chu ¥ ctia ngudi tiéu dung. Vi du: bang cach phéng dai hoac
thu nho bat thuomg san pham quang cao: tang cudng dé kich thich cua
quang cao nhu: ting am luong. dung am thanh hoanh trang, song dong
hodc ding mau sic ruc rd, chéi loi. noi bat, tang am lugng dot ngdt
chuong trinh quang cdo cua cac dai truyén hinh, phat thanh. .. dé pay su
chi vy cua nguoi ticu dung.

- St dung vi tri: cua hang ¢ vi tri dé quan sat, d& di. ¢ vi trf trung
tam noi ¢ nhi¢u xe ¢d di lai. gdn noi dan cu sinh séng... ¢6 tac dung rat
(Ot dé tang cudmg chi y cua ngudi tidu ding. Trong ctra hang thi nhitng
san pham duoc bay ¢ cice vi tri phi hop (i ngue 1én t6i ngang mat) la
nhirng hang hod dé gay cha v nhat. Theo nghién ciru ciia cae nha Tam ly
hoc M¥. thi cdc san pham & vi tri bén trén dé gdy cha y hon so véi san
phz"im bén dudi. cic san pham & vi tri bén trai dé giy chu y hon so véi san
pham ¢ bén phai nguoi mua.

2.5. Twong twong cua ngwéi tiéu dung
2.5.1. Binh nghia

Twong tirong cua ngwoi tieu diung la qua trinh tao ra o ho nhithg

hinh anh moi licn quan dén cdac san pham, dich vu do doanh nghiép

cung cap trén co so nhitng bicu twong da co trude day vé san phdam.
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Trong qua trinh tiéu ding san pham. nguoi tiéu dang ludn mong
muébn ¢6 duoc cac san pham mdi. va ngay cang dap ung tét hon nhu
cau ctia ho. Vi thé viéce tao ra nhirng san pham méi ¢6 hinh dang. cong
dung va tinh chat mdi la mot trong cac bi quyét thanh c¢ong cua cac
doanh nghiép.

2.5.2. Vai tro cua twéng twong trong hoat dong thwong mai

- Qua trinh mua sam cua ngudi tiéu dung thuong kém theo hoat
dong tuong tuong. Ho tudng tugng rat phong phu khi tién hanh hoat
dong mua hang. quyét dinh mua cta ho phu thude vao cho. san pham
dang lua chon ¢6 phl hop vdi cai ma ho tudng tugng ra hay khong.

Vi du: Khi mua dé dung gia dinh. nguoi tiéu dung thuomg tudmg
tuong hiéu qua su dung va tham my cua dd diung dang lua chon véi moi
truomg. chd & cua ho.

- Tudng tuong co vai tro rat quan trong doi véi nguoi ban hang,
Tuong tuong cua nhan vién ban hang dung hay sai c6 y nghia quyét dinh
d6i voi doanh thu cua cong ty. Nhan vién ban hang xuét sic la nhimg
ngudi phai biét tuong tugng hang hoa nao phu hop véi nhu cau cua
nguoi tiéu dung, dé giup cong ty dua ra chién luoc kinh doanh phit hop.

- Tudng tuong sang tao ¢6 vai tro hét sire quan trong trong hoat
dong cua ngudi ban hang, giup ho co thé trinh bay, gidi thiéu san phiam
nham tao ra an tuong 16t dé thue day hanh vi tidu ding.

2.6. Xuac cam va tinh cam cua ngwei tiéu dung
2.6.1. Binh nghia

Xue cam, tinh cam cua nguwoi tiéu dung la thai do rung cam co
lién quan dén viée thoa man (hay khéng thoa man) nhu cau doi voi cdc
sSUan pi?ci‘n-.r. dich vu ma ho quan tam.

Xuc cam tinh cam la mét trong ba mat cua doi song tam 1y con
ngudi, anh huong rat 1om toi nhédn thire va hanh vi cua ho. Vi du: néu
ngudi tiéu ding mua duoce san pham co chat lugng tot, g1a ca hop ly.
mau ma dep thi s& ¢6 tdm trang, xtc cam thoai mai dé chiu va tro thanh
yéu t6 thiic day, duy tri hanh vi mua san phdm dé va gitup ho nhén biét.
ghi nhé duge nhian méc caa san pham.
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2.6.2. Cac loai xuc cam va tinh cam

Xuc cam va tinh cam 14 hai mace do khac nhau trong doi séng tinh
cam cua nguot ticu dung. nhung chung luén théng nhat va bod sung cho
nhau: xac cam la su the hién cu thé cua tinh cam ra bén ngoai, con tinh
cam la cai noi dung tiém tang bén bén trong cua ho.

- Céc loai xtc cam cua nguoi tiéu dang nhu: bon chon. hd hai
nhiét tinh, hoang hot. budn chéan. cing thing. .. déu co anh huong khong
nho dén hanh vi tiéu dung cua ho.

- Tinh cam tiéu dung dugc phén ra theo gia tri ma né phan anh.
Tinh cam tiéu diung mang tinh chét ca nhan va tinh cam tiéu dung mang
tinh chdt x4 hoi. Tinh cam tiéu dung mang tinh chat ca nhan phan anh
cac gid tri cd nhén, lién quan toi viée thod man céc nhu ciu sinh 1y nhu:
an, udng, mac... Con tinh cam tiéu dung xa hoi phan anh cac gia tri xa
hoi. cong déng. lién quan to1 viée thoda min cac nhu cdu xa ho1 nhu: dao
due. tri tug, thaim my... cua nguoi ticu dung. Vi du, nguoi tiéu dung
mua mot cai a0 dé mac am. bao vé strec khoé thi d6 1a tinh cam cé nhan,
nhung néu ho mua 40 méi dé di du mit tinh ky niém ngay thanh lap
nude Cong hoa Xa hoi Chu nghia Viét Nam, thi do6 la tinh cam xa hoi,
no phan anh cac gid tri xa hoi cao ca (tinh yéu dat nudc, y thie dén toc).

- Ngudi tiéu dung thé hién tinh cam dao dite ctia minh khi tiéu
dung céc san phim. nham thoa min nhu cau vé chuan muc van hoa
nhu: nhu cau mua gao phan phat cho ngudi nghéo chéng doi, tiéu dung
hang Viét Nam dé thuc day nén san xuét cua Viét Nam phat trién.

- Tinh cam tri tué: nay sinh khi nguoi tiéu ding mua san phim
cong nghé cao dé thoa man nhu ciu md rong kién thic, tim hiéu cdi
mai la trong cude song. Vi du, mua may vi tinh dé hoc tin hoc va truy
cap Internet nham mo rong hiéu biét cua minh. Tinh cam tri tué co tac
dung thic ddy hanh vi tiéu dung cua ngudi mua hang, dac biét la doi
voi cac san pham cong nghé cao. tién tién.

- Tinh cam thAim my cua ngudi tiéu dung la nhitng rung cam chu
quan ¢ lién quan téi viée thoa man cac nhu cau thAm my cua ho nhu:
nhu cdu cam thy cai dep. cai thién, cai hai hoa chira dung trong san
pham... Vi du: ngudi tiéu dung c6 thé chay theo cac gia tri van hoa,
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lich sur cua cac san phdm hay m{t s6 nguoi thich hang hoa theo mot
maoi, tan tién...

2.7. Khi chat cua ngwi tiéu dung
2.7.1. Dinh nghia

Khi chét cua nguol ticu dung la thude tinh tam ly phuc tap biéu
hién cuong do. toc do. nhip d6 cua céac hién tugng tam ly lién quan t&
hoat dong tiéu dung san phém. dich vu cua ho.

Khi chat cua ngudi tiéu ding anh huong rat 1on t&i hanh vi tiéu
dung cua ho. Néu nhu nguoi ban hang hiéu biét dugc khi chit cua
nguoi tiéu dung. thi hoan toan ¢6 thé thoa man dugce nhu cau tiéu ding
cua ho va nang cao hiéu qua kinh doanh cho doanh nghiép

Vi du: ngudi nong nay thuong mua hang nhanh. nhung dé va
cham véi ngudi ban hang va nhiing ngudi xung quanh.

2.7.2. Cac loai khi chat

Nha sinh ly hoc Nga vi dai I.P Péplép sau rat nhiéu nam nghién
ciru (trén cac dong vat cép cao va trén con nguoi) da di dén két luan
rang: hé than kinh ctia ca dong vat cp cao va con nguoi déu co6 3 tinh
chat co ban sau: cuong d6 (46 manh) - 1a mirc do hung phin va tc ché
¢ vo dai ndo; can béng - 1a tinh cén bﬁng cua hai qua trinh than kinh.,
hung phan va trc ché trén vo ndo; linh hoat - 1a téc dé chuyén hoa cho
nhau gira qua trinh than kinh hung phan va tc ché.

Can cir vao 3 tinh chat trén cua hé than kinh, 1.P. Paplép da phan
ra 4 kiéu hé than kinh chung cho ngudi va dong vat cap cao duge trinh
bay trong bang 1 sau:

Bing 1. Kiéu hé than kinh chung ciia nguwoi theo 1.P Piplip

Kiéu HTK Tinh chat cuia hoat ddng hé than kinh Loai khi chat
I Manh, can bang, linh hoat Linh hoat
I Manh, can bang, khéng linh hoat | Biém tinh,
I Manh, khong can bang, hung phan vu thé | S6i nbi/Nong nay
1% Yéu Yu tw
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I'heo Paplop. cac kiéu hé than kinh nay quy dinh sy bi€u hién cua
bon loar khi chat twong mg cua con nguol.

2.7.3. Biéu hién khi chat & hanh vi mua cua ngwoi tiéu ding

Khi chat la dac trung tam 1y dién hinh va 6n dinh cia ngudi tiéu
dung anh huong truc tiép 161 hanh vi tiéu dimg san pham, dich vu cua
ho. Tuy déac diém khi chilt cua nguol tiéu dung thé hién trong moi lan
mua. nhung phai qua nhiéu Ian mua mdi boc 16 rd nét va toan dién khi
chit cua ho.

- Khi chat linh hoat:

Biéu hién & ngudi co tinh chat nay la: trang thai xic cam dé thay déi.
phan (mg nhanh. nhiét tinh. lanh loi. hiéu ddng, thiét lap quan hé nhanh voi
nguoi ban hang, nod1 nhanh. cu chi nhanh nhen hoat bat, mua hang va tinh
toan gia ca nhanh. Ho thudce loai hoat dong than kinh linh hoat.

- Khi chat diém tinh:

O nhimg nguoi nay xuc cam it thay ddi, hanh vi mua hang cua ho
binh tinh. thin trong. chic chan khi mua hang, nhung ho hoi cd ché‘lp. doi
khi da nghi. hanh dong tur thé mua hang kha ung dung, tir ton, an néi va ctr
chi than trong biét tu kiém ché khi ¢1ao tiép, ho thudc loai hoat dong than
kinh cén bang.

- Khi chat s6i n6i néng nay:

Biéu hién cua nguoi tiéu diung c6 khi chit nay la: xic cam, tdm
trang d& thay doi. d& xuc dong. hap tip khi mua hang, biéu hién & nét
mat ludn rang r&. mua nhanh. Ho thich néi chuyén trao déi véi nguoi
ban hang. ¢6 kha nang thiét lap quan h¢ nhanh var nhimg nguol xung
quanh. Ho cing dé noi nong khi khong duge quan tdm va phuc vu chu
dao cua cac nhan vién ban hang. Ho thudc loai qua trinh than kinh hung
phan chiém uu thé.

- Khi chat uu tu:

Nguoi ¢ khi chat nay biéu hién tAm tu tram lang, phan tng cham,
do du, tham tram. khong thich on ao, da nghi, kin ddo, ti mi, &n noi va
ctr chi cham chap. nguong nghiu. Ho song biang noi tim, khéng thich
giao tiép, dn ao. Khi di mua san pham, ho rat chdm nhung chic chan,
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k¥ ludng trong lua chon. Ngudi ban hang nén tranh nhimg 101 xtc pham
téi ho. boi ho rat dé bi ton thuong.

III. NHU CAU VA BONG CO TIEU DUNG

3.1. Nhu cdu va nhu cau tiéu ding

Nhu cdu c6 vai tro hét sic quan trong dbi voi su ton tai va phat
trién con nguoi. khéng cé nhu cau thi ciing khéng thé cé nhan cach -
cht thé cua hoat dong san xuét va tiéu dung xa hoi. Nhu céu 1a yéu 16
co ban dau tién, quy dinh tinh tich cuc cua con nguoi. P.K Andkhin da
cho rang: ban chét cua su song la su nay sinh va thoa mén cac nhu cau.
va cling do sy thoa man nhu cau ma lam cho co thé sinh vat luén tién
hoa dé thich nghi tét hon v&i méi truong xung quanh. Phan Ién nhu cau
cuiia con ngudi déu duoc xa hoi hoa trong qué trinh phat trién cua ca
nhin. ngay ca nhitng nhu cdu sinh 1y bam sinh & mét giai doan phat
trién nao dé cling mang dau 4n xa hoi nhét dinh. Nhu cau cua con nguoi
luén mang tinh chat chu ky va dugc phét trién trong sudt qua trinh hinh
thanh va phat trién cta nhan cach.

Trude hét ching ta can phai xac dinh nhu cdu la gi:

Nhu cdu la trang thdi tam 1y, mong muén cua ca nhdan doi hoi
phai thoa man dé ton 1ai va phat trién.

Néu xét theo goc d6 ciia Tam 1y hoc quan tri kinh doanh, thi nhu
cdu tiéu dung 1a toan bé cac mong mudn, doi hoi cua ngudi tiéu ding
phai thoa man cac san pham. dich vu nao d6, dam bao cho su ton tai va
phét trién ciia ho. Nhu cau tiéu ding la nhu ciu cdp cao cua nhu ciu
mang tinh chit xa hoi. Phuong thirc thoa méan nhu cau nay la cic hanh
vi tiéu dung cua ca nhan va cac nhom xa hdi duoc thue hién trong mbi
quan hé ngudi - nguoi, dua trén cac chuan muyc. cac dac diém van hoa
xd hoi. Trong xa hi, hanh vi mua hang luon ¢6 su thoa thuin gitra
ngudl mua va nguoi ban va dugce phap luat thira nhan.

Nhu cdu tiéu ding lé trang thdi tém Iy, mong muén cua nguoi liéu
dimg doi hoi @i véi cac san phcfm, dich vu can dwoc thoa man dé ton
tai va phat trién véi tie cach la mot thanh vién trong xda hoi.
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V¢ thuce chit. hoat dong tiéu dung 1a qua trinh sir dung céac gia tri
(kinh té. van hod. thim my...) cua san phém. dich vu nao do dé thoa
man nhu cau cua ca nhan hay nhom x4 hoi. Hoat dong tiéu dung cua
con ngudi thuomg do nhu ciu tiéu dung, nhimg mong muén. doi hoi
bén trong quyét dinh. Tam Iy hoc hoat dong dua trén nén tang triét hoc
duy vat bién chimg va duy vét lich sir da khang dinh: nhu ciu tiéu
dung do hoat dong san xuat cua con ngudi tao ra, chiing luén bién doi
trong qua trinh phat trién cta ca nhan va xa hdi va duge thé hién thong
qua viéc sir dung cac san pham. dich vu cu thé. Vé mat ly luan, khong
nén xem xét nhu cau tiéu dung tach biét véi nhu cau san xuat, vi mot
I& hét sic gian don 1a néu khéng co san xuét thi khong thé co tiéu
dung duge. Nhu cdu san xuat va nhu cau tiéu ding cia con ngudi ludn
ludn théng nhét. bd sung va quy dinh 1in nhau. Vi thé, khi xa hoi dat
dén mot trinh do phat trién nhit dinh thi nhu cau tiéu dung xa hdi lai
tro thanh dong luc quan trong thic day san xudt xa hdi. Nhu cdu tiéu
dung khi duge dbi tuong hoa (san pham tiéu dung duge phat 16 mot
cach rd rang. cu thé) va khi con ngudi c¢é du diéu kién dé thoa man no,
thi lic nay no tro thanh dong co ti€éu dung - dong luc cdn ban quyét
dinh hanh dong tiéu dung.

Vi du: mua dong sdp dén. nguoi tiéu dung ¢6 nhu cdu mua quan
40 am dé chdng lanh, bao vé sirc khoé cho minh.

3.1.1. bac diém cua nhu cau tiéu ding
a. Tinh da dang

Nguoi ticu dang rat khae nhau vé mirc do thu nhép, trinh d6 van
hoa, tinh cach, tudi tac, dan tdc va thoi quen sinh hoat... vi thé ho co6
nhu cau khac nhau déi voi san phdm va dich vu. Tinh da dang cua nhu
cau tiéu dung con thé hién & nhu cdu nhiéu mat cia mdi ngudi tiéu
dung: ngudi ta khong chi ¢6 nhu cau an, mic ma con c6 nhu cau di lai,
nhu cau thuong thic cac tac phiam nghé thuét, vui choi giai tri... Mot
ngudi cling mot lac. ¢ thé c¢é nhiéu nhu cau. doi hoi ddi véi mot san
pham tiéu ding nhu: chat luong tét. mau ma dep, hop thoi trang. ..
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b. Tinh phét trién

Nhu da khiang dinh ¢ phan trén, tam 1V hoc hoat dong di khang
dinh nhu cdu tiéu ding cua con ngudi 1a do hoat dong san xudt tao ra. vi
thé khi nén san xuat xa hdi cang phat trién, doi séng ctia con ngudi
ngay dugc ning cao thi nhu cau tiéu ding ciing phét trién. Nguoi ticu
dung khong nhimg luén ¢é nhu cau duge dap ing ngay cang tot hon cac
nhu cdu sinh 1y (an, mac. udng, chd ¢...) ma con doi hoi duoge dap ung
cac nhu cdu tinh than (am nhac. nghé thudt. vui choi, giai tri...). Nhu
cau tiéu dung xa hdi va ca nhan vé san pham. dich vu ngay cang tang ca
vé s6 luong. chat luong va chung loai. Nhu cau tiéu dung phat trién tix
thip dén cao. tir don gian dén phirc tap. tir nhu cau vé so luong dén nhu
cau vé chat lugng. Chinh vi thé c¢6 nhiing san pham tiéu dung hién nay
dugc rat nhiéu nguoi ua chudng, dén mét thai ky nao do tro thanh 15i
thot va bi dao thai. '
c. Tinh chét thang bac

Nhu cau tiéu dung c6 nhiéu mirc d phat trién, ching thudng phat
trién déan tir thdp 1én cao. Sau khi nhu céu tiéu dung & muc do thap-nhu
ciu tidu dung co ban (sinh 16n) duge thoa man, thi ngudi tiéu dung
hudng téi viée thoa mén cac nhu cdu tinh than va nhu cdu xa hoi cao
cap hon. C. Mac da nhiéu l1an khang dinh: “Déi v&i mdi con nguoi thi
d4u tién la an, mic sau dé6 méi noi chuyén chinh tri”. Cac nha tam ly
hoc hoat dong va tam |y hoc nhdn van mot lan nira khé'ing dinh tu tuong
ndy cua Mac. biang nhimg cong trinh nghién clru thuc nghiém vdéi
nhig két qua rat thuyét phuc.

d. Tinh co gian

Ban chét tinh déi trong cua nhu cau di quyét dinh tinh co gian
cua chung. Khi dbi tuong (san pham, dich vu) va diéu kién thoa man
ciia nhu cau thay doi (nguyén nhan bén ngoai) da lam cho tinh co gidn
ctia nhu cdu boc 16, bén canh d6. nhu ciu con chiu anh huong cua cac
nguyén nhén tam ly bén trong cua ngudi ti€éu dung. Nguyén nhan bén
ngoai chi yéu quy dinh tinh co gidn cua nhu cau la: tinh hinh cung tmg
va gi4 ca cua san pham, hiéu qua quang cao, tinh hinh tiéu thu va anh

54



huwong cua nhitng nguoi xung quanh... Nguyén nhan bén trong bao gtf")m:
so thich. mong mudn. trinh do. kinh nghiém. ltra tudi, gioi tinh hoac
mure thu nhap... Thong thuong nhu cau tiéu ding co ban dbi véi cac
san pham sinh hoat hang ngay ¢o do co gidn nho. con nhu cau tiéu dung
vé cac san pham khong thiét yéu hoac san pham tiéu dung cao cép thi
co do co gian tuong dbi lon.

e. Tinh chu ky

Dé ton tai va phat trién con nguoi ludn tiéu ding cac san phiam
viit chat va tinh than do nén san xudt xa hoi cung cap. Cudc doi ctia con
nguol la qua trinh nay sinh va thoa man nhu cau mot cach lién tuc
khong gian doan. Nhirng nhu cau co ban mang tinh chat sinh hoc biéu
hién chu ky rat rd nhu: nhu cau an, nhu cdu ubng... sau khi da duoc
thoa man chang sé

-

ving bong™ mot thoi gian, nhung theo dong thai
gian, i mot lae ndao do chang lai xuat hién ¢6 tinh chét chu ky. Tinh
chu ky ctia nhu cau tiéu dung con chiu anh huong cua su thay ddi moi
truong tu nhién. cia moét va vong doi cla san phém. Vi du: cir mua
dong dén con nguoi lai ¢6 nhu ciu quéin 40 am. hodc mua mot doi gié‘iy
khi sir dung dugce mot thoi gian gié}f bi hong, con ngudi lai ¢6 nhu cau
mua doi gidy mai. ..

f Tinh bé sung va thay thé 1an nhau

Nhu céu tiéu dung ddi véi mot sé san pham ¢ thé bd sung cho
nhau. Thi du: mua but ngudi ta ¢6 thé mua thém muc, khi mua vd tuyén
thi ngudi ta thuomg mua thém angten... Vi thé, kinh doanh nhitng san
phdm c¢6 quan hé¢ vai nhau hodc bo sung cho nhau, ching nhimg tao
thuan lgi cho nguoi tiéu ding khi mua khéng phai tim kiém, ma con
tang duoce doanh thu cho cac nha kinh doanh. Nhu cau tiéu dung con cé
kha nang thay thé¢ cho nhau. Vi du: khi can mua san pham nao dé nhung
chung khan hiém hoic khong ¢6 trén thi trudng. thi ngudi tiéu dung san
sang mua mot san phﬁm thay thé. Vi du. ngudi tiéu dung mudn mua
thudc danh ring CLOSE UP nhung néu san pham nay dang khan hiém.
thi ngudi tidu ding s& mua COLGATE dé thay thé. ..

ks



3.1.2. Céac céng trinh nghién ctru vé nhu cdu va nhu cau tiéu dung

Do thiy duoc tdm quan trong cua nhu ciu tiéu dung db: voi su
phat trién cua ca nhan va xa hoi, nén da tr 1au cac nha tam 1y hoc quan
tri kinh doanh da hét sirc quan tdm nghién ctru nhu cau. Sau dav ching
ta s€ xem xét cac truong phai tdm ly hoc khac nhau da nghién ctiru nhu
cau va nhu cau tiéu dung nhu thé nao:

T'am Iy hoc Gestalt: Cac nha tam |y hoc Gestalt da tiép can va
nghién ciru nhu cau dua trén cac quy luat vat ly. Nhu cau cua con nguoi
dugc hinh thanh trong mbi quan hé thong nhit gilta nao nguodi, moi
treong va doi tugng. Nhu cau o day duoc coi la két qua cua mdi quan
hé tuong tac giira ba thanh té trén va khong chira dung yéu t6 tam ly
tich cuc cua chi thé. Vi thé, cac nha tam ly hoc thugc truong phai nay
da khang dinh: méi truomg (su canh tranh, nhirng quy dinh phap 1y, tinh
huéng, thoi co...) 1a yéu td chinh thic déy nhu cau tiéu ding ca nhan va
xd hoi. Cac dai dién tiéu biéu cho trudmg phai nay trong nghién ctru nhu
cau tiéu dung la K. Lewin va G. Katona. Lewin d4 nghién ctru nhu cau
clia ngudi lao dong trong cac cong ty. Theo dng. nhu cau cta ngudi lao
dong phu thudc rat nhiéu vao diéu kién an &, moi truong va tinh chat lao
dong trong céng ty. va nhu cau cua cong nhan chi co thé thoa man duoc
khi ngudi quan ly quan tdm toan dién tdi cac van dé trong doanh nghiép.
G. Katona da tién hanh nhiéu cong trinh nghién ciru nhu cau tiéu dung xd
hoi va dua trén két qua nghién ctru nhan duoc, ong da cho xudt ban tac
phﬁm *Xa hoi tiéu dung dai chung” (1964). Theo G. Katona tiéu dung xa
hoi 1a mot hién tugng tdm ly xa hdi chinh thé, tron ven va né phu thudc
rat nhidu vao cic yéu t& nhu san xudt. nguoi tidu dung va dac biét la cac
ddc diém van hod, xa hoi, lich st va 16i sdng cia ho.

Phéan tam hoc. Theo S. Freud thi vo thuce la dong luc chinh thuc
day sy phat trién cta nhan cach, chinh vi vay nhu cdu ban nang dugc
ddng nhit vai vé thic va duge coi 1a dong luc thie day tidu dung cua ca
nhan va xa hodi. Enest Ditcher-dai dién tiéu biéu cho phan tam hoc
nghién ctru nhu cdu tiéu dung. Ong cho ring: chinh nhu cdu ban nang,
vo thire da quyét dinh hanh vi tiéu dung. Cac nhu cdu vd thie nhu: nhu
cdu kéo dai su séng. nhu cdu an toan... da quyét dinh hanh vi tiéu ding
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cua cac ba noi tro. Vi du: ho khéng mua tao kho, nho kho vi mudn tranh
su gia nua (da nhin nheo nhu vo nho kho, tao khd), ho khong muon
mua md lon ma mua dau thue vat. 1a do ho mudn tranh su chét chéc,
muon bao dn sur song. Ditcher da di tai két lun 1‘éng: muén san pham
cua minh duge ban chay trén thi truong, cac nha san xuat kinh doanh
can phai hét stre luu v 61 cace nhu cau ban nang. nhu cau an toan... cua
nguoi tiéu dung. Theo ong. cdc chuong trinh quang cdo cho san pham
ciing phai duoc xay dung dua trén cac nhu cau ban niang. vo thirc cta
ngudi ticu dung.

Tam Iy hoc nhan van: Cac nha tam ly hoc nhan van khi nghién
ctru nhu cau da coi nhu cau nhu 1a dong co hanh dong cua con nguoi.
Dai dién xuat sic nhat cua truomg phai tim ly hoc nay la Ambraham
Maslow, 6ng da ¢ nhiéu cong trinh nghién ctru vé nhu cau va mdi quan
hé gitra nhu cdu va hanh vi tiéu dung. Theo 6ng. cac nhu cau cua con
ngudi co thé duge phan ra lam 5 loai. cac nhu cau nay co thé tac dong
mot cach doc ldp hodc bd sung 1an nhau dé thic déy hanh vi tiéu dung.
Trong mdi con ngudi. nhu cau duoe sip xép theo thi bac tur thap dén
cao, tir chd hoan toan mang tinh sinh ly dén chd hoan toan mang tinh xa
hoi. Thar bac cua nhu cdu duge sap xép nhu sau: nhu cau sinh 1y; nhu
cdu an toan; nhu cau tinh cam va giao luu; nhu cau duoc ton trong va
nhu cdu tu khing dinh. Hanh vi mua hang c6 thé bi chi phdi cia mot
loai hoac dong thoi ca 5 loai nhu cau nay. Cac nha san xuét kinh doanh
can hét ste luu y téi mace dé thoa man cac nhu cau trén cia ngudi tiéu
dung trong san xudt, trude khi tung san pham ra thi truong. Thong
thuong thi tinh chét ¢dp thiét cua nhu cdu ciing ludn thay déi, khi mot
nhu cau nao do duoc thoa méan thi tinh cap thiét (su thuc ddy) cua nod
khong con manh mé& nira, nhom nhu céu khac lai tré nén buc xuc, ¢é
stc 161 cudn thuc ddy hon. IF. Herzberg di tién hanh nhiéu céng trinh
nghién ciru nhu cdu tiéu ding cua ngudi dan My, tir két qua nhan dugc
ong da dua ra 1y thuyét 2 yéu to vé nhu cau va dong co tiéu dung. Theo
ong. trong bat ctr mot san pham nao dua ra trén thi truong, bao gior cling
chira dung yéu td hai long va yéu té khong hai long, vin dé ctia cac nha
san xuat kinh doanh Ia 1am thé nao dé tang cuong yéu té hai long, tao ra
dong co mua sam cua ho. Vi du: Khi dua ra san pham may tinh xach tay
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Apple trén thi truomg. thi nguoi tiéu dung thuong tim kiém céc yéu to
hai 1ong va khong hai 1ong cua nd. Nhimg yéu té hai 1ong nhu: 16 thi o
mau sic dep. Sic nét: gon nhe dé mang: ban phim dugc bd tri hai hoa.
hop 1y dé thao tac: ¢ nhiéu chirc nang sir dung... Nhitng yéu 10 khong
hai long: thoi gian bao hanh ngin; huéng dan su dung so sai: dich vu
bao hanh kém: gia dat... Nhu vdy cac nha san xuat kinh doanh can phai
tang cudng cac yéu to hai long va han ché cac yéu 16 khong hai long
trong cac san pham dua ra thi truong. c6 nhu vy méi kich thich dugce
nhu cdu tiéu dung cua nguoi dén.

Tam ly hoc hoat dong: Cac nha tam ly hoc hoat dong nghién ¢iru nhu
ciu va nhu cau tiéu dung dua trén nén tang triét hoc duy vat bién chimg va
duy vat lich si. AN Lédnchép da nhén manh: “nhu cau voi tinh chét 1a
mdt strc manh ndi tai chi c¢o thé duogce thuce thi trong hoat dong™. Nhu cau
luén duoc bién hoa thong qua cac déi twong trong qua trinh tiéu thu cac
déi tuong nay. Quan diém Mac xit khac han véi quan diém coi nhu cau la
diém xudt phat va la diém chu yéu. Tam ly hoc hoat dong nhan manh mébi
quan h¢ gitta hoat dong san xuét va nhu cau tiéu dung theo so do: “Hoat
dong san xudt - Nhu cau tiéu ding - Hoat dong san xut”. Nhur vay nhu cau
tiéu ding cua con ngudi duoc san xudt ra. chung ludn thay déi va duoc bo
sung noi dung vat chat moi, dong thoi cac hinh thirc phan anh tam 1y cua
cac nhu cdu nay ciing c¢6 su thay dbi vé chat.

M&bi quan hé gitra nhu cau va dong co tiéu dung ciing duge cac nha
tdm ly hoc hoat ddng hét strc quan tim. Nhu cau tiéu dung la trang thai
tam 1y chi quan cua ca nhan. khi nhu cau xudt hién thi tao ra trang thai
cang thang, mat thang bang trong co thé. lac nay ca nhan chua biét duoc
sdan phﬁm hodc dich vu nao co6 kha nang thoa man nhu cau do. Chi cho toi
khi doi tuong (san phém. dich vu) cua nhu cdu tiéu dung duogce phat 1§ ra.
thi luc nay nhu cdu mai co tinh ddi twong. con chinh san pham duge nhin
biét dy c6 duge chire ning thic ddy, chire nang huéng din hanh vi tiéu
dung, tirc l1a tré thanh dong co cua no.

3.1.3 Phan loai nhu cau tiéu dung

Nhu cau tiéu dung cua con nguoi vo cuing phong pha va da dang.
Cho dén nay cdc nha tdm ly hoc quan tri kinh doanh van con chua c6 su

58



thong nhat véi nhau vé cach thic phan loai nhu cau. C6 rat nhiéu cach
phan loai nhu ciu ticu dung khace nhau. nhung tuu chung lai hién nay
ton tai cac cach phan loai co ban sau:

Theo muc dich mua cua nguwdéi tiéu dimg. nguoi ta phan nhu cau
tiéu dang ra lam 2 loai sau: nhu cau tiéu dung phuc vu san xuat va nhu
cau ticu dung phuc vu doi séng. Nhu ciu tiéu dung phuc vu san xuét 1a
nhu cau tiéu dung cac san pham phuc vu qua trinh san xudt nham tao ra
cac san pham. dich vu thoa man cac nhu cau cua ca nhan va nhu cau xa
hoi. Nhu cau tiéu dung phuc vu doi sdng 1a nhu cau vé san pham vit
chat hoac tinh than trong doi séng cua ca nhan hoac cac nhom xa hoi.
nham dam bao su ton tai va phat trién ctia ho vdi tu cach 1a nhitng thanh
vién cua xa hou.

Theo chii the hoat dong tiéu dimg, ngudi ta phan nhu cau tiéu ding
ra lam 2 loai: nhu cdu tiéu dung ¢ nhan va nhu cau tiéu dung xa hoi. Nhu
cau tiéu ding ca nhan la nhu cdu tiéu dung trong do1 séng cua ca nhan phu
hop véi kha nang chi tra va dic diém tdm 1y cta ho. Nhu cdu tiéu dung xa
hoi la nhu cdu tidu dung cua cac nhom xa hoi hodc cia ca xa hoi. thuong
phuc vu cho cac muc tiéu va chuong trinh phat trién xa hoi.

Cac nha tam ly hoc hoat dong thuong phan nhu cau tiéu dung ra
lam hai loai theo noi dung vt chat hodc tinh than. Nhu cau tiéu dung
vat chit 1a cac nhu cau tiéu ding ma doi tuong thoa man cua nod la
nhitng san pham vét chét hodc dich vu cu thé, bao dam cho sy ton tai
cua con nguoi. Nhu cau tiéu ding tinh thin 1a nhitng nhu ciu ma déi
trong thoa man cua no 1a nhitng san pham, dich vu mang tinh chét tinh
than gin lién vai sy phat trién xa hoi cua ho.

Cac nha tam ly hoc kinh té thuong can cur vao mire do thé hién
cria nhu cdu tiéu dimg dé phan ra lam 2 loai 1a: nhu cdu tiéu dung hién
thye va nhu cdu tiéu dang tiém nang. Nhu cau tidu dung hién thyc la
nhu cau dang thé hién rd nét. cu thé ¢ chu thé tiéu dung va ho dang
trai nghiém trang thai thi¢u hut. mat can bang do chua dugc thoa man
san pham hodc dich vu nao dé. Nhu cédu tiéu dung tiém nang la nhirng
nhu cau tiém an. khong bdc 16 rd rang trong thoi diém hién tai, nhung
c6 thé xuat hién bat ctr lac nao trong tuong lai. Néu nhu nam bat dugce
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cac nhu cdu tiém nang. cac nha kinh doanh dua ra sach luge tiép thi.
marketing, quang cdo phu hop, ¢6 thé bién cac nhu cau nay thanh nhu
cdu hién thue thuc déi_v viéc tiéu thu san pham. Théng qua viéce nghién
cru nhu cau tiém nang. giap cho cac nha kinh doanh xay dung duoc
chién lwoc kinh doanh tét hon cho doanh nghiép. Nhu cau tiém nang
¢o thé bi mat di hoac mai mai chi & me do tiém an. néu ching khéng
dugce phat hién, boc 10 va tang cudomg. Diéu nay s& lam mét di co hoi
canh tranh trén thuong trudong. anh hudng truc tiép tdi hiéu qua hoat
dong kinh doanh cua doanh nghiép.

Mot trong cac hudng nghién ctu nhu cdu tiéu dung co hiéu qua
trong tdm ly hoc quan tr1 kinh doanh la Tam Iy hoc nhan van.
A Maslow 1a nha tdm 1y hoc tiéu biéu nhit nghién ciru vé nhu céu trong
truong phai tam 1y hoe nay. Bang nhirng két qua nghién ciru nhéan duoc.
ong di chia nhu cdu tiéu ra lam 5 nhém sau: nhu cdu sinh 1y, nhu cau an
toan. nhu cau xa hoi (giao Iiép va tinh cam), nhu cau dugc ton trong va
nhu cau duoc khéng dinh (da dugc trinh bay & trén, xem tr. 68).

Trong madi truong hoat dong kinh doanh viéc tao ra duoc san
pham, dich vu c6 thé thoa man duge nhiéu nhu cdu cua nguoi tiéu dung
cing mdt lic ¢ y nghia hét sie quan trong trong viée 16i cudn va thic
diy hanh vi tiéu dung cua ho. Vi du. néu nha san xuét kinh doanh dua
ra thi truomg dugc chiéc a0 vira dap Ung dugc nhu cau thim my (dep),
nhu cau kinh té (gia phai chang). nhu cdu an toan (chdng nong, dé thoat
mo hoi)... chic chin duoc tiéu thu tot trén thi truong.

3.2. DBong co tiéu dung
3.2.1. Khai niém déng co’ tiéu dung

Nguoi tiéu dung khi thue hién hanh vi mua san pham thuong lua
chon mdt nhan mac. thuong hiéu cu thé & mot cura hang. siéu thi nao do.
Tam ly hoc quan tri kinh doanh cdn nghién ctru dé tra 1o cho cau hoi,
vay yéu td nao da thuc day ho thuc hién cac hanh vi trén? Tai sao ho lai
mua & dia diém do6 va lai lua chon nhin mac. thuong hi¢u nhu vay?...
Pay chinh la van dé dong co tiéu ding, vén dé da va dang dugc cac nha
kinh doanh va cac nha tdm ly hoc kinh doanh hét sire chu y. Khi con
ngudi ¢ trang thai tich cuc, véi mot tdm trang thoa man. moi hoat dong
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cua ho déu bi mot hodc mot sé dong co nhat dinh chi phéi. Tuy dong co
la nguyén nhan bén trong. la dong luc thuc day hanh vi nhung méi quan
h¢ gitra hanh vi va dong co hét stc phire tap. Co thé cung mot dong co
lai thic day céic hanh vi khac nhau. va nguoc lai co truong hop cuang
mot hanh vi lai do nhiéu dong co khace nhau quy dinh.

= Hanh vi 1 Dong co 1

Dong co % Hanh vi 2 Dong co 2 Hanh vi

Hanh vi Pong co 3

~J

('S

Nhimg truong hop nay thuong thdy trong hoat dong tiéu dung: Vi
du. cing v&i dong co giai khat ¢o thé thic day cac hanh vi khac nhau
nhu: udng tra. udéng Cocacola. udng nudc khoang, dn kem... hoéc ciling
mot hanh dong mua xe may. nhung lai xudt phat tir nhiéu dong co nhu:
tiét kiém thoi gian di lai. khoe mé. si dién. thuong thire cai dep...

Trén thuc té. mot hanh vi thuong khéng phai do mot ma do nhiéu
dong co thic day. cic dong co nay dan xen lan nhau, thdm chi la co
nhimg dong co trai nguge nhau thue day. Trong doi séng cung maot luc,
con ngudi ¢o nhi¢u dong co khac nhau, trong d6 dong co nao cd cudng
d6 manh, co y nghia quan trong nhat dbi vai nguoi tiéu dung sé tro thanh
dong co chi dao. nhitmg dong co nao ¢6 cuomg do yéu, khdng quan trong
s& trr thanh dong co thir yéu (khong chu dao). Noi chung, thuong hanh vi
ctia con ngudi 1a do dong co chu dao quyét dinh. Cho dén nay co rat
nhi¢u quan diém khic nhau vé dong co tiéu ding trong Tam 1y hoc quan
tri kinh doanh. sau day la mot s ly thuyét co ban nhat.

3.2.2. Cac ly thuyét vé déng co tiéu diang
a. Ly luan vé sw théi thuc cla nédi luc

Theo quan diém cua nha tam ly hoc hanh vi Thorndike thi dong
co la dong luc tdm 1y ndi sinh, thic day va duy tri hoat dong cua ca
nhan va khién hoat dong do dién ra theo muc tiéu va phuong hudng
nhat dinh. Dong co la nguyén nhan dinh hudéng hanh vi, bao dam két
qua cua hanh vi. N6 la luc luong nd1 sinh, chu dong trong co thé con
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ngudi, la rung dong tdm 1y do nhu cau nao do cua cd nhan gay ra. Ly
ludn nay coi dong co la ham sd cua thoa man tam 1y (thoi quen trong
qua khir). Theo Thorndike thi phan lén quyét dinh mua hang dua vao
két qua (thoa man hay khong thoa man) cua hanh vi mua hang trong
qua khir. Néu viée mua hang trong qua khi tot (thoa man). thi ngudi
tiéu dung ¢o6 xu huong lap lai hanh vi nay.

Ly thuyét nay sau do da duoc Hertz. Hilgard va Powell tiép tuc
nghién ctru thue nghiém. Cac nha tdm ly hoc nay da dua ra cong thurc
dé tinh sirc manh cua dong co la:

SEr=SHrxDxVx K
Trong do: SEr: Stire manh dong co (Strength of Experiences)
SHr: Muc dg cua thoi quen (Strength of Habits)
D: Su théi thae cua ndi lue (Desire)
V: Gia tri tinh than cua kich thich (Value)

K: Su thu hit. 16i cudn cua san pham (Kindle)

Cong thirc nay ¢6 thé giai thich nhu sau: sirc manh dong co hanh
vi ciia nguoi tiéu dung déi voi san pham nao do. la mot tich sd cua thoi
quen, su thél thac noi luce, gia tri tinh than va su thu hut cua san phfim.
Nhu vay. néu cac yéu td trén cang manh thi kha nang nguoi tiéu dung
mua san pham dé cang tang, con néu nhu chi mot trong cac yéu to do
bang khong thi hanh vi tiéu ding déi véi san pham d6 hoan toan co thé
khong xay ra.

a. Ly thuyét nhan thiec

Trai vai 1y thuyét vé su thdi thic ndi luc cua dong co. ly thuyét
nhan thic cho rang: hanh dong cua ngudi tiéu ding chu yéu duoc
quyét dinh bai cac nhan td niém tin, ky vong va du doan vé nhirng
bién ¢ trong tuong lai. Vi vy, hanh vi tiéu dung cua con ngudi la
nhimg hanh vi ¢6 muc dich dugc y thire. Nhu vay su khac biét giira
hai ly thuyét trén 1a & chd, ly thuyét vé su thoi thic ndi luc cua dong
co chi cha trong toi két qua cua su kién trong qua kht, con 1y thuyét
nhén thie lai nhan manh su du doan su kién trong tuong lai. Theo cac
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tac gia cua ly thuyét nay thi sire manh cua dong co mua hang phu
thudc vao hai bién s6 1a: ky vong cua ngudi mua va sie khoi goi cua
san pham.
M=ExYV
Trong do: M: Stre manh cua dong co (Motivation)
I Ky vong cua ngudt mua (Expectation)
V: Ste khot got cua san pham (Voluptuary)
Can phai giai thich thém rf—mg. ky vong la niém tin cta ca nhan
ddi vai két qua hanh vi mua hang. Ste khoi goi 1a sy danh gid cua ca
nhan déi vai két qua (san pham).

b. Ly thuyét dong co 2 yéu to

Ly thuyét nay do Herzberg va cac ¢dng su ctia 6ng thude trung
tam nghién ctru tam 1y khach hang Pisbua (M¥) dua ra. Theo 1y thuyét
nay thi dong co mua hang cua nguoi tiéu ding phu thude dong thai vao
2 yéu td chira dung trong san pham va cdc chinh sach cu thé cua cong ty
la: cac yéu td duy tri va cac yéu o thic ddy. Néu tao ra duoe mirc do
thoa man cua cie yéu té do o nguoi tiéu dung cang cao thi dong co mua
hang cua ho cang manh. Vi du. khi di mua 6 t6. nguoi tiéu ding bao gior
cling suy nghi vé cac véu to sau:

- Cac véu td duy tri: ché do bao hanh cia cong ty sau khi mua. do
an toan cua xe khi su dung. su tién loi va thuan tién trong st dung. linh
hinh cung tng xe 6 16 trén thi truong. ..

- Céc véu 16 thae day gdom: kiéu dang xe, gia ca, chit luong, tinh
nang uu thé vuot troi clia xe so voi cac loai xe khac trén thi truong. uy
tin cua céng ty va cua san pham trén thi truong. .. .

Can ctr vao ly thuyét nay cac nha tam |y hoc Nhat Ban da dua ra
cong, thire su thic day ctia dong co nhu sau:

P=MxH

Trong do:

- P: Stre manh cua dong co (Power of Motivation)
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- M: Céc yéu té thuc day. kiéu dang, d6 cudn hit cua hang hoa,
diéu kién héap dan dbi véi ngudi tiéu dung (Motivative factors)

- H: Diéu kién can thiét. chat lugng. tinh niang. gid ca thoa min
nhu cau cua ngudi tiéu dung (Hygiene)

Nhu vdy. ly thuyét trén cho rdng néu chi thoa man cac dic¢u kién
can thiét. thi ngudi tiéu dung van chua thuc su hai long dbi vai san
pham. ho chi that su hai long chimg nao dugce thoa man ca vé kiéu
dang. d6 cudn hut cua san pham do.

c. Bong co tiéu dung trong tdm ly hoc hoat dong

Dong co la yéu td co ban nhat quyét dinh hanh vi tiéu dung cua
con ngudi. Déng co tiéu dung khong ngau nhién ma co. ma bao gio
ciing duoc khoi phat tir nhu cau vé mot loai san pham nao dé. Tuy
nhién. khong phai toan bd nhu cau déu tro thanh dong co, ma chi mét
s6 nhu cdu nao do khi gap doi twong va co diéu kién dé thoa man, thi
nhu cau dé mdi trd thanh dong co. Bé nhan manh su khac biét nay A. N
Lédnchév da nhan manh: “Khi con 1a nhu cdu thi chu thé mai ¢ trang
thai tam ly chua thé néi duoc riang su vat, doi tugng nao co kha nang
thoa man nhu cau. Trude khi dugc thoa man thi nhu cau “chua biét
dén” ddi tugng cua nd, dbi twong nay can phai phat 16 ra. Chi nho két
qua cua su phat 1§ nhu vay. nhu cau méi ¢6 tinh doi tugng ctia nd. Con
cal san phé’im duoc nhan biét (duoc hinh dung, duoc tu duy ra) ﬁy thi ¢o
duoc chire nang thuc ddy, chirc ning hudng dan hoat dong da tro thanh
dong co™. (24 tr 185)

Nhu vdy dong co tiéu dung la hinh anh, biéu tuong cua san pham
dan duge phat 16 ra trong qua trinh d6i twong hoa nhu cau, thic day.
dinh hudng hanh vi ctia nguoi tiéu dung chiém linh né.

Dong co tiéu ding la toan bo cdac dong e thic day. dinh hudng
hanh vi tiéu diung cua ca nhan va cdac nhom xd héi.

3.2.3. Danh gia déng co tiéu dung

Cac nha tam ly hoc M§ d4 tién hanh nhiéu cong trinh nghién ciru
nham tim kiém cac phuong phap danh gia dong co tiéu dung. Ho da dua
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ra ba kiéu danh gia dong co hanh vi tiéu dung nhu sau: danh gia hoi tu
(focused self-report), danh gia toan bd (Global self-report), danh gia
phong chiéu (Projective measure).

Panh gia hoi tu (focused self-report): yéu cdu ca nhan mo ta vé
cac nhu cdu. dong co va su hai long cua minh vé san phﬁm hoéc cac dac
diém noi bat cua san phﬁm. Vi du: Assael (1981) dd mo ta hoi tu vé
dong co cua nguoi tiéu dung vé nhu ciu dé ngot va thanh phan cua
Cocacola. Quy trinh nay yéu cau nguoi tiéu dung md ta muc d6 “ly
trong” vé do ngot va thanh phf?m quy dinh su lua chon nhdn mac cua
ho. va danh gia mic do thoa man sau khi ho sir dung san phé’im nhén
mac nay. Cach danh gia nay la thudc do cong br—ing vé nhu cau cua
ngudi tiéu ding dbi voi san phdm. nhung no khong mo ta ddy du hé
thong dong co thie day viée sir dung san phﬁna do.

Danh gid toan b (Global self - report): cho phép mo ta toan bo
dong co cua ngudi tiéu dung. ho cho ching ta biét ho can cai gi, nhu
ciu cta ho ra sao. Trén co s cac nhu cau do. nha san xuét o thé thiét
ké cic chuong trinh quang cao phu hop. Vi du Murray (1968) da phat
trién cach phan loai dong co tiéu dung, va di dua ra cac dong co cu thé
sau: thanh dat. bao vé. trat tu. tu quan. khoe mé, tu cach, dia vi, thé
dién. thay doi. dang quang. Edwards (1974) da dung phwong phap liét
k¢ so thich ca nhan va danh gia cuong dé cua cac dong co do béng diém
s&¢ duge thé hién trong cdc thang danh gia. Bang liét ké so thich cua
Edwards bao gdom 210 d6i ménh dé. Vi du: “Téi thich ké chuyén vé
minh cho ngudoi khac™ va “Tai mudn lam viée vi muc dich riéng cua
161", Mdi doi ménh dé¢ dua ra yéu ciu khach thé lya chon ménh dé (cac
so thich da liét ké) pht hop nhat vai ho. Két qua nghién ciu bing
phuong phap nay da cho két qua rit 4n tuong. Cén ctr trén két qua
nghién ctru bang phuong phép sir dung bang liét ké s& thich ¢d nhén cua
Edwards. thi nguoi tiéu ding 6 t6 ¢6 thé phén ra 1am 2 nhém. Nhom (1)
rat ua chudng cac dac tinh ¢dt 18i cua xe nhu: an toan chic chin dang
tin cdy. du bao trudce duoc; nhom (2) thich su vuot troi: dong co khoe,
an tuong. hirng thu.
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Danh gia phong chiéu (Projective measure): Khac voi cach tiép
can danh gia héi tu va cach tiép cin danh gia toan bo, cach tiép cdn
danh gia phong chiéu cho rang: ngudi tiéu dung khé ¢é thé tu mé ta.
danh gia mot cach khach quan, trung thue cdc dong co cua ho. Bang
viéc dua ra nhitng kich thich khong 1o rang. chua két thuc. mo hd cho
khéach thé, nha nghién ctru ghi lai cac phan tng (n6i hodc viét) cua ho
ddi vai cac kich thich do. tir do ¢6 thé phat hién rd dong co cna ho. Cac
nha nghién ciru cho ring cac dong co cua ngudi tiéu dang néu chua
duoc thoa man thi s& duge “phong chiéu™ bang phan ng doi véi cac
kich thich dé. Vi du. thue nghiém cua Mc Clelland va Atkinson (1968)
duoc tién hanh nhu sau: cac khach thé khong dugc an trudc khi tién
hanh thuc nghiém, nhiém vu cua ho la nhén biét hinh anh cua cac loai
mon an duoc phong chiéu trén man hinh trong mét thai gian ngan. Két
qua thuc nghiém cho thﬁy. cac khach thé doi (nhom thuc nghiém) nhan
biét ding hinh anh mon &n véi ty 1é cao hon so véi cac khach thé khong
d6i (nhém doi chimg)... Cong trinh nghién clru cua Bruner va Postman
vé nhan thirc san pham tiéu dung cling cho két qua tuong ty la: cac tir
mo ta cac san phém thiét yéu dbi vai su ton tai cia con ngudi duge
nhén biét nhanh hon rt nhidu so véi cac tir mé ta san pham it can thiét
hodc khéng lién quan toi su ton tai cua ho. Céac cong trinh nghién clru
trén d3 khang dinh rang: chinh trang thai khong thoai mai do céac nhu
cdu chua dugc thoa mén tao ra, da thic ddy phan tmg cta cé nhan doi
voi nhitng kich thich dua ra (khong ro rang, mo ho).

Thuc chit cua phuong phap phong chiéu 1a can cir vao su tic
dong cua cac dong co ngau nhién ¢ trude dé tim hiéu nguon géc sdu xa
cua dong co mua hang. Hién nay trong tam ly hoc quan tri kinh doanh
¢6 rat nhi¢u phuong phap phong chiéu khac nhau duge st dung nhu:

- Phuong phdp lién twong tir (con goi la phuwong phap lién tiong
ngon ngir). Phuong phap nay dugc tién hanh mot cach rat don gian.
bang cach trao cho khach thé mot danh sach tén cac san pham khong
lién quan t6i ho. Sau khi doc xong danh sach do. yéu cau ho cho biét tir
nao duoc ho lién tuéng dén trude tién. Bang viée phén tich phan ang va
thoi gian phan tng c6 thé nghién ctru duoe nhu ciu, dong co va thai do
clia nguoi tiéu dung doi véi san pham. Thong thuong. ngudi ta sur dung
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cic phuong phap lién tvong tr sau: phuong phap lién tudng tu do
khong theo chu dé: phuong phap lién tuong co khdng ché. Vi du, khi
cho khach thé doc tir “tu lanh™ thi yéu cau ho lién tudng toi cac nhan
mac noi liéng cud tu lanh “Sannvo™ hodc “National™... Phuong phap
lién twong lién tue: nha nghién ctu ndi ra tur thu nhat va yéu cau khach
thé lién tuong va noi ra cdc tir ticp theo.

- Phucong phdp mé 1a gian tiép: Phuong phap nay ngudi ta khong
yeéu cau khach thé true liép noi ra dong co va thai dé cua ho dbi vai san
pham, ma yvéu cau mé ta dong co. thai do ctia ngudi khac déi véi san
pham dy. qua do boc 16 dong co. thai do thuc cua ho. Vi du, nghién ctu
cua Haire (1970) vé thai do cua nguoi tiéu dung ddi vai ca phé tan, khi
lan ddu tién no duoc gidi thiéu trén thi truomg. Dé tra 10i cho cau hoi:
Tai sao cac ba ndi trg khong man ma véi viée mua sdm ca phé tan? Ong
* da thiét ké 2 danh sach. mé ta cac ba ndi tro gifmg hét nhau ngoai trur
trong mdt danh sach ¢é ghi mua ca phé tan va trong danh sach kia ¢
ghi mua ca phé phin, Két qua nghién ctru nhan duoc cho thdy, ph:iin lén
cac khach thé cho 1'5"111g. cac ba mua ca phé tan la nhitng ba luoi biéng,
chi ticu khong ¢6 ké hoach. Nhu vay, mo ta cua cac khach thé vé dac
diém tam ly cua cac ba nodi trg mua ca phé tan da phong chiéu quan
diém va thai dé cua ho dbi voi ca phé tan.

- Phirong phdp hoa dé: Phuong phdap nay con goi la phuong phap
giai thich biang hinh v& V&i phuong phap nay ngudi ta dé cho khach
thé tra 161 cdu hoi do cac nhan vat (duge vé trén gi'fay) noi ra, qua do
hi¢u duoce suy nghi cta khach thé. Vi du, Smith nha tdm ly hoc ngudi
My da dung phuong phap nay dé diéu tra tinh hinh tiéu thu thudc 14.
Ong v& trén gidy bire tranh mot ngudl dan ong vira di lam vé va noi voi
vo rang: “Anh da quyét dinh cai thube 14", qua d6 tham do phan ung
clia cac ba vo ddi vai cac dng chdng nghién thude. Nhu vay, phuong
phap nay la muon miéng nguoi thir ba dé nghién ciru quan diém va thai
d6 cua khach thé doi véi viée ht thude 14.

- Phuong phap tréic nghiém két thie cau: Thuc chat cua phuong
phap nay la yéu ciu khach thé hoan thanh cac cau chua két thuc, dé qua
do nghién ctru thai dé va dong co cua ho ddi vdi cac san pham, hang
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hoa. Vi du: *Néu ban di mua xe may thi mua...”. hodc “Néu ban bi cam
lanh thi ban s€ mua...”

- Phuong phap TAT (Thematic Apperception Test): Phuong phap
nay con goi la phuong phap giai thich hinh hoa. tric nghiém theo chu
dé chung. Ngudi ta cho khach thé xem mot s6 biic tranh ¢6 lién quan téi
mot san phﬁm nao do. sau do dé cho ho doc mdt mau chuyén ¢ trén
hinh v&. rdi yéu cau ho giai thich cac hinh vé dé. Qua dé. cac nha tam
ly ¢6 thé nghién ciru dong co va nhu cau cua ngudi tiéu ding.

3.2.4. M6 hinh va phan loai dong co tiéu dung

a) Mo hinh dong co mua hang: Mo hinh la hinh anh rat gon cua
su vat trong tu nhién va trong xa hoi. thong qua hinh anh nay con nguoi
co thé biét dugc céc thanh td va cac quan hé giita ching trong céu tric
cac su vat. hién tugng. Mo hinh duoc ing dung rong rai trong Tam ly
hoc quan tri kinh doanh nhim muc dich don gian hoa cac hién tuong
tam ly phuc tap, tao thuan lgi cho viéc nhan thirc nam bat quy luat ndi
tai cua chung.

Trén thuc té hanh vi mua hang cua nguéi tiéu dung déu do dong
co thuc day. Mudn co dong co thi can phai c6 nhu cau vé san pham.
song khéng phai moi nhu cau vé san pham déu trd thanh dong co mua.
Mubn nhu cdu mua san phdm tro thanh dong co cén phai co hai diéu
kién sau day.

- Thir nhat: chi khi nao dat duogc cuong do nhit dinh thi nhu cau
ma&i trg thanh ddng co thic day (hodc cham dirt) hanh dong mua. Trong
hoat dong tiéu dung, chi ¢é nhirng nhu cau tiéu diung manh. giit vai tro
chit dao méi ¢6 thé sinh ra dong co thic day hanh vi tiéu dung trén thuc
té. Vi du: ngudi ta doi mudn an. khat thi muén ubng, rét thi mudn mac
thém quan 4o, chinh nhitng mong mudn nay tao ra cac trang thai tam ly
khac nhau trong co thé, nhung khong phai mong mudn nao ciing tro
thanh dong co, chi ¢ nhimg mong mudn chu dao thi mai thiuc diy hanh
vi mua hang trén thuc té.

- Thit hai, ¢6 nhu cau nhung con phai ¢6 dbi tuong (phat 18) va du
diéu kién thoa man nhu cau. thi nhu ciu méi sinh ra dong co. Vi du. néu
ngudi tiéu dung mudn mua san pham nao do. ma san phdm do khong co
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trén thi truong hodc khong ¢o du tién dé mua thi mong mudn (nhu cau)
do cting khong tr¢r thanh déng co mua duge. Nhu vay trong hoat dong
ticu ding mdi quan hé gita nhu cdu. ddng co. hanh vi tiéu dung luén
gan chat va quan hé mat thiét vai nhau. Co thé mé hinh hoa méi quan
hé nay nhu sau:

Sordo 2: Moi quan hé nhu cau, dong co va hanh vi mua hing

Nhu ciu Péng co Hanh vi Thod Nhu cdu
man > moi

:
'

Nhu vay khi nghién ciru hanh vi tiéu dang, khéng chi dung lai &
biéu hién bén ngoai cuia hanh vi mua, ma phai phan tich, nghién ctru va
chi ra duoc nhiing nhimg yéu té bén trong (nhu cau, dong co...) quy
dinh, thic day hanh vi do.

b. Phan loai déng co tiéu dung

Dong co tiéu dung rat phong phii, da dang nhung can cir vao tinh
chét cua ching co thé chia ra lam hai loai sau: dong co ¢6 tinh chat sinh
ly va dong co co tinh chdt tam ly. tinh than.

Pong co ticu dimg co tinh chat sinh [y: la dong co tiéu dung nay
sinh tr nhu cdu cé tinh chat bam sinh. sinh 1y cua ngudi tiéu duing,
nham thoa man cac nhu cu: duy tri. kéo dai. phat trién cudc séng cua
ho. Vi su thie day cua cac dong co nay, hanh vi tiéu dung gifta cac ca
nhan it khac nhau. Cac dong co nay c6 dac diém la: rd nét, don gian,
trung lap va dé thue hién. Vi du: trén thuc té, nhirng nguoi tiéu dung co
kha nang chi tra thap thuong mua céc san pham co ban, thiét yéu nham
thoa man nhu cau sinh ly. dam bao cho su tén tai cua ho.

Péng co tiéu diing ¢6 tinh chat tam Iy: Day 1a loai dong co nay
sinh tir nhu cau xa hoi, nhu cau tinh than cla ngudi tiéu dung, véi tu
cach la mot nhan cach trong xd hoi. Cac dong co nay c¢d su khac nhau
rat 1o gilta cac ca nhan vé phuong thure thuc hién va mirc do thoa man
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chung. Cac dong co nay co dac diém la: sdu sac, kin ddo. da dang va
luén duge danh gia boi cac gia tri. chuan muc xa hoi. Vi du: trén thi
truomg. ¢b ngudi tiéu dung mua hang hod ¢bt dé tim toi tri thie, dé
huong thu céi dep. dé tang ban beé, ngudi yéu. dé duge tén trong hodc
tao dung quan hé cho hg.

Thong thuong, hanh vi tiéu ding bi quy dinh ca hai loai dong co
trén (tam ly va sinh ly) nhung trong do luon ¢6 mdt mét loar dong co
chiém vai tro chu dao. Céc san pham ¢é cliing chat lugng, cong dung thi
ngudi tiéu dung bao gid ciing lua chon loal nao ¢6 kha nang thoa mén
nhu cdu tam ly nhiéu nhat. Vi du, cung mot loail san phém (cung mot
gid) trén thi truong thi san pham nao ¢ hinh thire dep, gia tri thim my
vuot troi thi s& dugce ngudi tiéu dung lua chon nhiéu hon. Do vay, khi
thiét ké san pham cac doanh nghiép can hét sirc luwu y téi khuynh hudng
nay cua ngudoi ticu dung.

c. Cac loai dong co thuong thay & nguoi tiéu dung

Dong co tiéu diung duge thé hién trong cude séng thuong ngay hét
stirec da dang, nhung khai quat lai ¢o cac dang sau:

- Déng co thiee dung: Day 1a dong co lay gia tri st dung thue té cua
hang ho4, dich vu lam muc tiéu chu yéu. Nhitng nguoi tiéu danz co dong
co nay dac biét chu trong td1 cong dung va chat luong thuc ¢ cla san
phﬁm, dich vu, quan tam dén loi ich kinh té, do bén chac, chir khong chu
y téi kiéu dang, cdu tao, mau sic hodc uy tin cia thuong hiéu.

- Dong co chay theo cai méi: Pong co nay lay cai mo me. doc
d4o. thoi thugng cta san pham, dich vu lam muc dich chi yéu. Nguoi
tiéu dung thudc loai dong co nay, khi mua hang ho dac bi¢t :hu trong
kiéu dang, cau tao, mau sac trang tri, vé dep cua san pham. ho chay
theo cai mai, cai tién tién. Nhimg ngudi c¢6 dong co nay thuomg la
ngudi ¢ dau ¢ phong khoang. thich giao tiép, tiép thu cdi m¥i nhanh.
Nguoi tiéu dung thude loai nay thuong la nhitng ngudi ¢ ttanh phd.
nhitng ngudi & lira tudi thanh nién. Ho 1a nhitng nguoi thich mdt va
khi tiéu diung chiu anh huong rat manh tir quang cao va nhing ngudi
xung quanh.
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- Dong co chay theo cai dep: Dong co nay lay gia tri thuong thirc,
oia tri nghé thuat cua san pham lam muc dich cha yéu. Khi di mua
hang. ho dac biét cha v t&i1 gid tri nghé thuat cua san pham. Do véy ho
hét strc coi trong kiéu dang. mau sic. mot, gia tri van hoa, nghé thuat
ma khong chi tai gia ca hodc chat luong cua san phzim. Nguodin tiéu
dung thude loai nay thuong o lira tudi thanh nién, nhitng ngudi tri thic,
van nghé si. Ho thuong la khach hang thudng xuyén cua cac cwra hang
my nghé. do trang stc. dd dung cao cép.

- Dong co mua hang gid re: Dong co nay chu trong to1 gia ca san
pham. nguoi tiéu dung muodn chi tra it ma cé duge nhiéu loi ich vat
chit. Nhimg ngudi tiéu dung thude dang nay didc biét phan ung rat
nhanh nhay dbi voi nhimg thay doi vé gia, thich mua san pham ha gia,
cd gid khuyén mai. gia dac biét. Nhitng nguoi ¢6 dong co nay thuong la
ngudi ¢o thu nhdp ihép. hodc nhirng nguoi co 16i séng, cach song tiét
kiém ha khac.

- Dong co dir triv: Nhitng nguoi ¢6 dong co nay thuong la nhirng
nguoi co hdi. ho mudn ¢6 duge mdt luong san pham nhat dinh dé khi
thi truong khan hiém. ho ban ra kiém 1&i hodc sir dung dan. Khi gia ca
tang manh trén thi truong. tinh hinh san xuat dinh tré hodc chién tranh
xdv ra. thuomg 1a yéu td thie day ngudi tiéu dung cé ddng co nay.

- Dong co phd trieong: Nhimg nguoi ¢é dong co nay thudng thich
pho truong dia vi, khoe khoang su giau sang... Khi mua hang ho thuong
khong chu y t61 tac dung thuce té cua viéc chi ti€u, ma lai dac biét chu y
(o1 y nghia twong trung. gia tri tinh than cua hang hoa. Nguoi ¢é dong
co nay phan nhiéu 1a ang chu, ngudi ¢6 dia vi trong céc co quan nha
nudc va nhimg ngudi ndi tiéng trong xa hai.

- Ddng co thoi quen: Nhitng nguoi ¢6 dong co nay thuong mua
san pham dé thoa man thi hiéu hodc 16i séng riéng ciia minh. Ho thudng
xuyén mua nhiing san phdm ma ho wua thich hodc theo théi quen. Noi
chung hanh vi tiéu dung cua nhitng ngudi nay cé dic diém la 6n dinh,
tap trung. va mang tinh chat thuc dung.

- Dong co tinh nghia: Nhimg ngudi c6 dong co nay thudong mua
hang ¢6 tinh chét tinh hudng. do 4n twong manh ctia ngudi ban hang dbi
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vol ho. Ho thuc hién hanh vi mua san phﬁm do cam tinh dac biét, niém
tin doi véi san pham. nhan vién ban hang hodc cong ty tao ra. Trong
trydng hop nay dong co chinh thiic day hanh vi tiéu ding cua ho 1a tinh
cam va xtc cam duong tinh déi véi san pham, nguoi ban hang hoic
doanh nghiép.

3.2.5. Vai tré cua déng co tiéu dang

Dong co ¢o vai trd hét sirc quan trong ddi vai hanh vi mua hang
cua nguoi tiéu dung. Cac nha tAm 1y hoc quan tri kinh doanh da nhan
manh dong co ¢6 céac vai tro co ban sau:

- Vai tro khoi phdat-thic day: Dong co 1a dong luc can ban thuc
day hanh vi cta ngudi tiéu dung, no gitr vai tro khoi phat hoat dong cua
ca nhan. Dong co thdi thic ngudi tiéu diung c¢d hanh vi mua san pham
theo cac muc tiéu da dé ra. Néu khong cé dong co tiéu dung thi khong
thé ¢6 hanh vi ctia nguoi tiéu dung duge.

- Vai tro dan dat: Dong co khong chi ¢é vai tro khai phat hanh vi,
ma con dan dat hanh vi theo huéng nhét dinh. Ca nhan ngudi tidu diang
¢6 thé co nhiéu dong co mot luc, nhung trong s6 nhitng dong co nay co
thé ¢6 nhitng ddng co trai nguge nhau. Trong truong hop nay xay ra sy
co sat, dau tranh gitra cac dong co. K ét qua la dong co nao manh nhat s&
dong vai tro chu dao va hudng hanh vi di theo muc tiéu da chon. Sau
khi dong co c6 cuong dd manh nhét da duoc thoa man. thi dong co co
cuong do yéu sé duoc tang cudng doé manh va tré thanh nhan té quy
dinh hanh vi.
| - Vai tro duy tri: Viée thuc hién hanh dong thudng trai qua nhiéu
giai doan. trong mot thoi gian nhit dinh, trong thoi gian iy dong co
xuyén sudt luén luén thiac ddy, duy tri hanh vi cho téi khi hanh vi duoc
thuc hién.

- Vai tro gia ting hiéu irng: Két qua cua hanh vi c6 tac dung gia
tang hodc giam thiéu sy lap lai hanh vi dy. Su thoa man nhu céu, dong
co ¢6 tac dung duy tri va cing ¢b hanh vi, duoc gol la “tac dung gia
tang hiéu Ung”. Trong kinh doanh cdc yéu t& nhu san phdm c6 chét
lwong tot, uy tin cua ctra hang va cong ty... ¢ tac dung cung cd hanh vi
clia nguoi ti€u dung, ho s& quay lai cira hang va tiép tuc mua hang.
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Nguoe lai. néu hanh vi ticu ding khong dugce thoa man, thi nguon tiéu
dung chan ghét. khong mudn lui 1oi cira hang va khéng mua hang nira.

- Vai tré chdam diet hamh vi: Khi dong co da thie day hanh vi dat
duoe két qua mong mudn. nhu céu ciia ngudi tiéu dung da dugc thoa
man thi hanh vi do dong co 4y tao nén s& cham dut. luc nay dong co
thue hién vai tro cham diat hanh vi,

IV. NHOM NGUOT TIEU DUNG VA CAC BAC PIEM TAM LY CUA HO
4.1. Nhoém nguweoi tiéu dung .

Trén thi truong. khach hang vo cung phong pha va da dang, viéc
phdn chia khach hang thanh cac nhom (theo céc tiéu chi nao do) co y
nghia hét sitc quan trong trong hoat dong kinh doanh. Néu phén loai
khach hang mot cach khach quan. nam duoc cac dac diém tam ly cua
ho. s& gitp cho cac nha san xuat kinh doanh dua ra nhitng sach lugc
kinh doanh pht hop cho doanh nghiép. Thong thuong cac nha tam ly
hoc quan tri kinh doanh thuong phan loai khach hang theo cac ti€u chi
sau: ltra tudi: thu nhap: gisi tinh; khu vue dia ly.

Theo ltra tudi khach hang co thé phan chia ra lam: khach hang tré
em (gébm 3 tiéu nhom: nhi df’)ng (3 - 10 tudi). thiéu nién (11 - 13 tudi),
vi thanh nién (14 - 17 tuodi)); khach hang thanh nién (18 - 34 tu("')i):
khach hang trung nién (35 - 55 tudi); khach hang cao tudi (trén S5 tudi).
Theo mirc do thu nhédp khach hang co thé duoc chia ra lam: khach hang
¢o thu nhap cao (thugng lwu): khach hang c¢é thu nhap trung binh (trung
luu); khach hang co thu nhép th§p (ha luu). Theo gidi tinh, khach hang
duoc chia ra: khach hang nam gi6i: khach hang ntr gigi. Theo khu vuc
dia ly, khach hang dugc chia ra lam: khach trong nudc, khach ngoai
nudce. khach hang chiau A; khach hang chau Au; khach hang chau My...
Sau ddy chung ta di sdu phan tich dac diém tdm ly cdc nhém khéach
hang theo lta tudi.

4.2. Nhém ngwei tiéu ding theo Iva tudi
4.2.1. Bac diém tam ly khi mua hang cua tré em

Theo phap ludt cua Viét Nam tré em la nhitng nguoi co6 do tudi tir

3 dén 17 tudi. Két qua diéu tra dan sd nam 2003 cho théy 56 lugng tré
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em & ltra tudi nay chiém khoang 45% déan s6. Vi vdy. viéc nam bat tam
ly tiéu diung cua tré em cO v nghia dac biét ddi voi hoat dong kinh
doanh cua cac doanh nghiép. Lia tudi nay cé thé chia ra lam 2 tiéu
nhom: nhi df“mg (3 -10 tudi); thidu nién (11 - 13 tudi) va vi thanh nién
(14 - 17 tudi)

a. Dac diém tam ly tiéu dang cua liva tudi nhi dong

Tudi nhi dong tir 3 cho t¢i 10 tudi. hanh vi tiéu dung cua tré it
chiu anh hudng cua cac tic dong bén ngoai, tam ly tiéu dung cua cac
em thay déi theo dd 1on cia tudi. Dac diém tam ly tiéu dung ndi bat cia
cac em giai doan nay nhu sau:

- Nhu cdu tiéu ding phdt trién tir nhu cau cé tinh chat sinh ly dan
ddan dén c6 nhu cau mang néi dung xa héi. Nhu cau cta tre & thoi ky 3
tudi chu yéu la nhu ciu sinh ly. Cing véi su truong thanh vé thé chit,
nhimg tac ddng cua ngoai canh duge phan anh ngay cang sau sic hon &
ltta tudi nay. Nhu cau cua cac em tir chd mang tinh ban nang. phat trién
thanh nhu cdu c6 tinh chit xa héi, ¢o tinh chat tu y thire. Vi du: tr¢ 4 - 5
tudi da biét so sanh mot cach truc tif:p bé ngoai cua cac do choi hoac thuc
an. yéu cau me hodc ¢6 mua theo y thich cua cac em. Tré em rat it khi la
ngudi mua ma vé co ban cac em 1a ngudi tiéu dung hang hoa va dich vu.
Cac em c6 thé mua hang don gian véi sd luong it (bat muc. vo. banh
keo)... Hanh vi mua hang tir chd hoan toan dua vao ngudi 1dn. chuyén
dan téi chd khong hoan toan phu thude viao nguoi 1n.

- Hanh vi tiéu dimg phdt trién tir ché ¢6 tinh chat bar chieée (6
chd thé hién ddc diém cd nhdn: Hanh vi tiéu dung cta nhi déng mang
nang tinh chit bat chudc, dac biét 1a thoi ky trude tudi di hoc. thay ban
khac co do choi gi bat me mua bang duoce. Theo da lon 18n, hanh vi tiéu
ding nay dan dan duoc thay bang hanh vi tiéu dung mang dic diém ca
tinh. Hanh vi trén bat dau c6 dong co, muc dich nhat dinh thé hién cé
tinh cta tré. Vi du: tré mua do choi nhung phai 1a mau do-da thé hién so
thich riéng vé mau sic.

- Tam trang cua tré dién bién tic chd khong én dinh (6i ché on
dinh: Tam trang cua nhi d5ng rat khong on dinh. dé bi nhiém ldy tdm
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trang cua nguoi khac. xte cam dé thay doi voi hang tiéu dung. luc nay
thi thich. ngay sau do da Khong thich (chan). Tam trang tiéu dung
khong on dinh nay bi¢u hién rat rd o thai ky trude tudi di hoe. Vai da
l6n 1én vé dé tudi. thoi gian cua cac em tiép xic voi moi truong xa hoi
ngay cang tang Ién. Cac em dugce rén luyén trong cudc séng tap thé,
nang lue khong ché tinh cam riéng cua cic em phat trién, tim trang trén
dan dan duoc 6n dinh.

- An twong vé nguoi ban hang cua tré rat sdu sdc: Cac em thuong
coi ngudi ban hang nhu nhiing ngudi than, néu nhu nguoi ban hang
khong ¢o duge cach tiép xte. giao tiép tot voi tré. thi s& co an tuong
khong tot va tré sé khong bao gior dén véi ctra hang niva. Nguoce lai. néu
nguai ban hang vui tuoi, gitp d& va chi bao cho tré, thi s& tao an tuong
sdu sic va tré nho rat lau.

- Thich sie chi bao hiréng dan cua ngueoi Iom: & lra tudi nay. do tri
nhd phat trién chua 6n dinh. tré hay bi quén nhan méc san pham. Vi thé,
s goi y. huéng dan cia nguoi ban hang rat quan trong, gitp tré thuc
hién nhanh hanh vi mua hang cho cac em.

b. Dac diém tam ly tiéu dung cua tré em Iira tudi thiéu nién

Thiéu nién 1a nhimg tré em ¢6 do tuodi tir 11 dén 13 tudi. Pay la
thoi ky phat duc cua co thé kéo theo nhimng thay dbi rat lon vé tam ly,
sinh 1y cua tre. V¢ sinh ly. 14 thoi ky ma cac tuyén hodéc mon trong cor
(thé da bit dau hoat dong kha manh (dac biét la hooc mon sinh duc) lam
cho chiéu cao. trong luong tang manh. O cac em nir, mong, nguc phat
(rién manh kém theo voi cac thay déi & bd phéan sinh duc, bat dau co
kinh, ndo b phat trién manh. Ve tam ly, khac véi cac giai doan trude,
tré da co long tu trong. doi hoi dugce ton trong; nang luc tu duy logic, tu
duy ngon nglr duge nang cao. Vé tinh cam. xtc cam ciing ¢ su phat
trién vuot bac. nhu cdu giao tiép dac (biét 1a giao tiép vdi cac ban khac
gidi) co vai tro hét sire quan trong trong su phat trién y thie va tu y
thire cua tre. Giai doan nay chira dung nhiéu mau thudn trong su phét
trién tam 1y cta cic em thé hién thong qua cic ddc diém tam ly tiéu
dung nhu sau:
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- Muén to ra la ngudi lon, thich so sanh vai hanh vi ticu ditng cuia
ngueoi lon: Tam 1y tiéu dang khong mudn bi cha me rang budc, mudn tu
mua hang hoa ma minh thich, mac dt van phai phu thudc cha me (xin
tién cha me). Khuynh huéng nhu cau tidu dung va hanh vi mua hang
ctia cdc em chua chin chan (do chua cé kinh nghiém tiéu dang, chua
hiéu biét nhiéu vé san pham). vi thé ¢ thé mau thudn véi ngudi 16m,
khuynh huéng nay ngay cang dugc hinh thanh mét cach ré nét.

- Khuynh huéng mua hang bat dau diege xdc ldp va hanh vi mua
hang ngay cang én dinh: Tré tich cuc hoc hoi. kham pha thé gidi vi thé
kién thirc tiéu diing & tudi thiéu nién khong ngimg tang lén. nhan thirc vé
moi1 truomg xa hdil ngay cang sau sdc. Xu hudng hing tha 6n dinh, mo
mong, ao tudng ngay cang giam di. tu duy va hanh vi co y thuc tang lén.
Kinh nghiém, cam xuic ngay cang phong phu, nang lyc phan doan, phan
tich va khai quat déi voi san phan tiéu dung tang manh. Thoi quen mua
hang dugc hinh thanh cuing véi nhimg so thich thi hiéu 6n dinh cua tre.

- Pham vi chiu anh huwong xda hoi déin dén tang Ién. Hanh vi tiéu
dung ctia cdc em tir chd chiu anh hudmg cua gia dinh, chuyén sang chiu
anh huong cua cac nhom ban bé va cta xa hoi. So véi tudi nhi déng thi
nang luc tu chu cua cac em duge tang rat nhiéu. Cac hién twong x4 hdi
d3 anh hudng kha 16n t6i hanh vi tiéu dung cua tré nhu: mdt, san pham
méi duge quang cdo trén tivi. Nhu cau giao tiép voi ban be, thy ¢d
gido cta cac em mo rong, vi thé anh hudng truc tiép téi hanh vi tiéu
dung cua cac em.

c. Bac diém tadm ly tiéu dung cda tré em tudi vi thanh nién

Tudi vi thanh nién la thoi ky phat trién cia tré tir 14 dén 17 tubi.
giai doan nay danh dau budc ngoit quan trong trong su hinh thanh nhan
cach cua cac em. Cac em thuong thé hién ¢ cac dic diém tim ly tiéu
dang sau:

- Sw hoan thién cia hé than kinh. cdc gidc quan da lam cho cam
giac. tri giac c¢o6 dd nhay cam cao, ngudng cam giac phan bi¢t va ning
lwe cam thu hodi hoa, 4m nhac phat trién manh. Vi thé, khi lya chon san
- pham cac em dia c6 cach nhin quan sat phén biét kha tét, dé hinh thanh
kinh nghiém tiéu dung.
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- Trong giai doan nav ri nhd chu dinh, tri nho ¢o v nghia phat
frién 1am co so rat ot cho viée ghi nhd cac nhan maéc. kiéu loai san
pham. hang hoa duge quang cdo trén tivi va cac phuong tién truyén
thong dai chang.

- T ¥ thuee phat rién manh. kéo theo kha nang danh gia dac diém
cua co thé cac pham chat va nang luc cua ¢a nhan trong nhom duoe tang
cuong. Vi vay. viéc lua chon san pha"im da co su hai hoa. yéu td tham my
hét stre duge coi trong. Trong viée lya chon san phim tiéu diung cac dac
diém gioi tinh dugce cac em v thace rat ro. Vi du: Cac em gai ding phan son
trang diém. lura chon gam mau trong an méc., cac em trai chi y tdi cac hang
thé thao nhu: bong da. bong ban...

- Trong ticu dung, o thoi ky nav cac em con chua co suwe chin chan

1

d¢ chay theo trao luu, hodc anh huong cua moéi truong bén ngoai.
4.2.2. Dac diém tam ly tiéu ding cda tudi thanh nién

Thanh nién la nhimg nguoi o do tudi tir 18 dén 34 tudi. Day la
gial doan hoat dong hoc tap va hoat ddong xa hoi rat tich cuc cua cac em.
thé hién dinh hudng nghé nghiép 1o rét. Theo két qua diéu tra dan sb
nam 2003. hién nay ¢ Vi¢t Nam thanh nién chiém khoang 1/4 (21 tridu
nguoi) dan s6 ca nude. ho duoce phén b6 kha rong va la luc lugng tiéu
dung rat quan trong trong xa hoi. Khi tiéu dung. thanh nién thé hién cac
dac diém sau:

- Co tinh doc lap cao trong ticu ding:

Ngudi tiéu dung & tudi thanh nién c6 niang luc doc 1ap mua hang
va tiéu dung san pham. Do su thay déi vé vai tro cua ho trong gia dinh.
ho dugc cot nhu nhitng thanh vién thuc thu. vi thé khi cha me¢ ticu dung
cac san pham dit tién déu trao ddi y kién véi cac em. Mot s6 thanh nién
da di lam da co thu nhap. vi thé kha nang mua hang rat lén.

i':l
nhirmg ngudi so1 noi. tu duy nhanh nhay. sac bén. tran day hy vong dai
voi tuong lai. ¢6 tinh than ddm nght dam lam. luén khat vong cai maoi

- Chay theo mat, thé hién tinh thoi dai. Thanh nién thuong

va tri thirc maéi. Ho la nhimg nguoi hét sie sang tao trong tiéu dung.
Tam ly tiéu dung cua ho chay theo mot. theo thin dai, dan dén trao luu
mai, doi hoi huong thu cai dep. Thanh nién thudng la nhirng nguoi tim
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toi. thuong thie va phd bién san pham mai. hanh vi tiéu dung maéi cua
ho thudng tac dong anh hudng rat 16n tdi nguoi khac xung quanh tao ra
xu hudng tiéu dung trén thi truong.

- Thich thé hién “cdi 16i "

Thanh nién la nhirng nguodi nam trong giai doan qua do, tir giai
doan thiéu nién (chua truéng thanh) Ién giai doan trung nién (trudng
thanh), vi thé y thire vé “cdi t6i” la nhu cdu noi bat trong tiéu dang & lira
tudi nay. Ho doi hoi duge doc 1ap, tu chi. moi loi néi. moi viée lam déu
muén biéu hién ndi dung “céi t6i”. Trong tiéu dung. ho rat ua thich
nhitng hang hoa biéu hién duogc ca tinh, muén cé su doc ddo. khong
mudn gidng ai.

- Yéu cau thuee dung:

Khi tiéu diung san pham, thanh nién thuong phan anh dugc phong
cach thoi dai. phu hop véi xu hudng phét trién ctia khoa hoc ky thuat
hién dai. ho la nhiing nguoi ¢ tri thirc., quan hé rong. tiép xtic voi nhiéu
ngudn thong tin. Vi thé. khi lua chon hang tiéu dung ho kha chu dong.
Ho lwa chon céac san pham mot. thoi thugng nhung phai thue dung. hop
vO1 ndi truong hoat dong va cdng viéc cua ho.

- Tinh dé xiic dong trong ticu dimg:

Mot dac trung dién hinh nira vé tam ly tiéu dung ¢ tudi thanh nién
la “tdm ly hai cuc”. Lira tudi thanh nién o thai ky qua do, tu tudng. tinh
cam, hing tha, thi hiéu, tinh céch, khi chat déu chua én dinh. Trong
tiéu dung ho thé hién tinh d& xuc dong, dé thay doi, vi vay co thé dan
toi cue doan. Ho thuong thé hién mau thuan gitra ly tri va tinh cam khi
lwa chon san pham va phéin nghiéng bao gid cuing thude vé tinh cam. Ho
¢6 khuynh hudng rd rang wa hay khong ua doi vai hang hoa nao do. Doi
khi chi vi mét trong nhitng nhan td nhu: mét, mau sic. kiéu dang hoac
gia ca nao dé lam cho ho mat han di tinh khai quat tdng hop khi ra
quyét dinh mua hang.

4.2.3. Bac diém tam ly tiéu dung & tudi trung nién

Thong thuomg giai doan trung nién kéo dai tir 35 dén 55 tudi.
Nguoi tiéu dang trung nién chiém sé luong khé dong trong toan bd dan
cu (35%). Phan 1on trong ho la nhirng ngudi da ¢o gia dinh, vi vay vai
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tro va trach nhiém cua ho hét suc nang né ddi voi gia dinh va xa héi. Ho
thuong 1a chu gia dinh. vi the ¢6 vai tro hét sirc quan trong trong tiéu
dung, ho mua hang khong chi cho ban thin ma con cho ca gia dinh.
Nguoi tiéu diung ¢ tudi trung nién thuomg gitr vi tri quyét dinh khong
chi trong viéc mua san pham do dung sinh hoat théng thuong trong gia
dinh. ma con quyét dinh viéc mua hang bén 1au ¢o gia tri.

- Chi trong hang hod vira co tinh thue dung, viea co gia re, hinh
thiee dep.

Ngudi ticu dung o tudi trung nién do phai ludn ddi mat véi cudce
song. 1a ngudi thue hién vai tro doi ndi déi ngoai cua gia dinh. Vi thé.
ho luén tinh toan trong chi tiéu cho phi hop véi diéu kién kinh té cua
gia dinh. Xhi tiéu dung ho chu trong nhiéu hon t6i tinh thue dung va gia
ca cua san pham. nhung cling ¢6 yéu cau nhét dinh ddi voi hinh thirc bé
ngoai cua hang hoa.

- Chit trong swe tién loi cua hang hoda.

La aguoi phai ganh vac cong viée nang né trong gia dinh va xi
hoi, quy 1101 gian cha ho rdt han ché, vi thé ngudi tiéu ding & tudi trung
nién rat wng ho nhiing san phim str dung tién lgi. Vi du: ho rat thich
thuc phfin an lién. ché bién sin, giup ho giam lao dong noi tro va thoi
gian khi s dung.

- Mua hang theo Iy (ri.

Neu nhu thanh nién thudng mua hang theo tuy himg nhiéu hon
ly tri. thi khi budc vao tudi trung nién, do vira phai lo toan doi song
gia dinh. vtra phai lo doi ndi déi ngoai. cho nén khi mua hang ho
thudng siy nghi can nhic hét stc ky cang vi thé ly tri dong vai tro hét
suc quantrong.

4.2.4. Da: diém tam ly tiéu dung cta ngwdi cao tudi

N6 chung ngudi tiéu dung cao tudi la nhitng ngudi da du tuodi vé
huu (nir 35, nam 60 tudi tror [én). Nguoi tiéu dung cao tudi & Viét Nam
chiém 1(% dén sb. Dic diém ndi bat cua nguoi cao tudi la cac qua trinh
tam. sinl 1y cta ho da suy thoai dan nhu: chan cham, mat md, tai nghe
khong ré nhu cau. dong co. xtc cam, tinh cam ciing ¢6 su thay ddi co
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ban, co thé bénh nghé nghiép xuat hién. Vi thé. nhu cau tiéu ding vé an.
mic. o, di lai cta nguoi tiéu ding cao tudi da co thay doi rd rét.

- Nhu cau vé an: do c6 thay ddi vé sinh ly, hé than kinh, cac gidc
quan thinh gidc, thi giac. khiru giac va hé théng tidu hoa bi suy thodi
dan (khong nhan thay mai thom, mau sic cua thirc dn). rdng rung gay ra
kho khan cho ho trong viée an udng. Vi thé. ho c6 nhu cau str dung
nhimg thue pham mém, dé tiéu hoa, bé dudng cho sirc khog.

- Nhu cau thay doi: nhu cdu vé mac co su thay doi co ban, nguoi
cao tudi thich ding quén 4o rong rii. thoang mat, thoai mai va thuan ti¢n
duge lam tir cac chat vai mém. mong. Hé tudn hoan mau va cac chirc
nang diéu tiét cta co thé bi suy giam, ho rit nhay cam véi thay dbi thoi
tiét, vira s¢ lanh, vira sg nong vi thé ho rat kho lua chon chét liéu may
mac vira y. Nhin bé ngoai. ngudi cao tudi khong kén chon viéc dn mic.
nhung thuc té ho chi giam nhu cau thim my. con nhu cau déi voi chat
lwong cua san pham thi lai cao homn.

- Nhu cdu vé @6 dimg: & ngudi cao tudi. chirc nang thi giac va
thinh giac ngay cang giam di, van dong cham dan, so na, vfip. cho nén
ho c6 nhu cau sir dung cac dung cu trg gitp tri giac nhu: mdy tro thinh,
kinh ldo... Dbi véi do dung gia dinh, ho yéu cdu su tiér loi, an toan. cé
loi cho sirc khoé. phil hop véi dac diém cta tudi gia nhu: gdy chéng
nhe. c6 nhiéu tac dung. Do suy thoai hé than kinh, con ngudi khi bude
vao tudi gia thuong ngu it, rat khé ngh, gior ngu thay déi (nga som, day
sém). Bai vdy. ho ¢o nhu ciu vé chd ¢ 1a yén tinh, thoarg mat.

- Tiéu dimg theo théi quen: Ngudi cao tudi thuomy tiéu ding theo
thoi quen, khi quen vgi mat loai san phﬁm nao dé thi rit khé thay doi.
Ho rat nhé nhan mac hang hoa, kinh nghiém tiéu ding hang hoa ma ho
co duoce khi con tré. Vi thé, cac nha tiéu dung cin duy tri nhan mac
hang hoa ma ho da sir dung. hodc dua ra cac san phﬁm néi duoc ké tuc
tir nhirng san pham, nhan méac ma ho da biét.

- Yéu cau cua ngudoi cao i doi voi newoi phue vu nhiét tinh:
Khéng nhu thanh nién. ngudi cao tudi thuong khong c¢ nhidu uée mo.
khong tiéu dung theo tinh cam, ma tiéu dung theo y cti, dong co mua
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hang cua ho chu véu la thue dung. uén loi. Vi thé. khi mua hang ho yéu
cau su phue vu tin tinh. ¢hu dao. tha tuc don gian. va nhan dugc su
quan tam, cham soc cua nhimg ngudi xung quanh.

- Két care nhu cau ¢6 thay doi:

DG tugng tiéu ding cua ngudi cao twoi cha yéu la thue pham bao
vé va tang cuong stre khoe. Mot khi thuc phim va san pham bao vé sirc
khoe ¢o 1oi cho ho. thi gia ca dugc dat xuc"‘mg hang thtr yéu. Ho khéng
thich nhimng hang hoa hao nhoang bé ngoai, ho yéu cdu hang hoa phai
¢6 loi ich thue t&. Rat kho tao ra thi hiéu va hirmg thi moi ddi voi nguoi
cao tudi. Thong thuomg khi ¢o tuoi. thi hiéu, nhu cau va himg thi ci lai
tang 1én. ho kho tir bo thoi quen ¢6 hai cho sirc khoé nhur: hut thude,
udng ruou... can tuyén truyén giup ho tir bo thoi quen x4u ay dong thoi
td chire cho ho cac hoat dong tro giup stre khoe tudi gia (cau lac bo. hoi
neuai cao tuoi.. ).

- Nhu cau phue v theo véu cdau, thudn tién, thich hop. Céac hinh
thire mua qua dién thoai. dua hang tdn nha, ban hang qua mang. dich vy
tham kham stre khoe tai nha... duoe ho hét sirc ung ho.

4.3. Nhom ngwéi tiéu dung theo giéi tinh

Theo ticu chi giai tinh, thi ngudi tieu dung duge chia ra lam hai
nhom: nguoi tiéu dung 1a phu nit va nguoi tiéu dung 1a nam gidi. Moi
nhom nay co dic diém tam 1y twong doi ndi bat trong hoat dong tiéu
dung cua ho.

4.3.1. Tam ly tiéu dang cua phu nv

Neudi ticu dung 1a phu nir ¢o so lugng dong va gifr vai tro dic
biét quan trong trong hoat dong mua hang, ho chang nhitng 1a ngudi
quyét dinh mua hang ti¢u dung cho ban thin ma con cho gia dinh ho.
Trén thye té. ngudl phu nit dam nhiém nhiéu vai trong cudc séng
thuomg ngay: ngudi ba, ngudi vg, ngudi me, ngudi con gai, ba chu gia
dinh... . Vi vay, ho la ngudi thuong mua dd ding cho tré em, cho ngudi
cao tudi, cho nam gidi va cho gia dinh. Hang hod ma phu nir ti€u dung
phﬁn Ion 1a hang dong géi va hang “mém”. Hang dong goi1 la hang dé
trong d6 dung (hop. tai nilon. chai, lo...). Nhitng hang hoa trén thuong
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khong can thuyét minh ti mi tinh nang cua hang hod, nguon tiéu ding
mua theo an tuong cé sin, thoi quen.

- Ho 1a ngudi hiéu biét vé hang hoa tiéu dung va tinh toan tién khi
mua nhanh va tét hon nam gidi. Ho 1a ngudi ndi tro trong gia dinh. vi
thé thudng xuyén mua ban hang hoa tiéu dung thong thucng, phd bién
nhu: rau, gao mudi. thit... Ho con hay mua hang trang «rc nhu: vai.
quan 4o, gidy dép. mii non. haing my phﬁm.‘. vi vay. ho <ang nam gia
va hiéu biét hang hod tét hon. Phu nir thuong la ngudi “ray hom chia
khoa™ trong chi tiéu ctia gia dinh vi thé ho tinh toan gia ca hang hoa
nhanh va phu hop vai gia dinh hon.

- Phu nit thuong liea chon hang rat ky do loai hang t:éu dung cho
phu nir rat nhiéu, do co gian [on, hon nira do dac diém gidi ho ¢o cac co
quan giac quan ¢6 do nhay cam tdt hon nam gigi (mat tinh phén biét
mau sic tot, cam giac da nhay cam). hon nita ho khong chi lua chon
hang hoé cho ban thdn, ma con lua chon cho céac thanh vién khac trong
gia dinh nira vi thé ¢6 k¥ ning lua chon ti mi, ky ludng. Phu nit yéu cau
khét khe doi voi san pham. hang hoa. vi thé uy tin, thuong hiéu cong ty
rat quan trong. Ho c6 anh hudng rat 1on toi viée tiéu ding san pham.
hang hod cua nhitng ngudi xung quanh do nang luc giao tiép thuyét
phuc truyen dat tdt cua ho.

- Chu trong hinh thirc bén ngoai cua hang hoa:

Ngudi tiéu ding la phu nir rat coi trong hinh thire bén ngoai cua
san phim do nhu ciu tham my cao, va mic dd nhay bén cua cac giac
quan. Nhitng hang hoa ma ho mua la d6 ding hang ngay, gffmm ca quan
a0, mil. non, gidy dép, thuong duge phu nir stir dung rat thong dung va
phé bién, vi vay ho réat coi trong hinh thire bén ngoai.

- Chu trong tinh thuc dung va loi ich cua hang hod: Do vai ro
cua phu nit trong gia dinh ho va nhimg kinh nghiém trong viéc xtr ly
cac cong viéc ndi tro, vi vay ho rat quan tam to1 tinh thue dung va loi
ich ctia san pham. Khi mua hang ho yéu céu cao déi véi ngudi ban hang
vé cach thirc phuc vu, giao tiép, gidi thiéu quang cdo san pham.

- Chii trong su tién lgi va tinh sang tgo cua hang hod. Hién nay ti
l€ phu nir lam viée, & thanh ph& thi trdn cao hon & nong thon. Ho vira
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phai lam viée, vira phai dam trach c¢ong viéc ndi tro, vi thé ho ¢o nhu
cau giam bot dugce cong viée. thoi gian nodi tro. dé tang thoi gian nghi
ngoi, vui choi clng con cai, gia dinh. Ho ¢6 nhu cau cao déi véi thue
pham dong goi san. ché bién sin...

- Co v thuce Ve “edi 16i7 va long tu trong cao khi lwa chon san
pham: Ngudi tiéu dung 1a phu nir thuong ¢o y thire vé “cai t6i”, long tu
trong cao. nhay cam cao trong quan h¢ vai nguoi xung quanh. Ho thuong
danh gia minh va danh gia nguoi khac bfmg trinh d¢ lwa chon hang hoa.
mudn ¢é duoce cach lua chon va mua hang sang sudt, 1ot nhat. Ho mudn y
kién cua ho cho ngudi khac luén duge chap nhan. Vi du: ddu chi la nguoi
xem hang hoa, ho cting thuomg cho y kién va mong muén y kién cua
minh duoc ngudn khac Chz‘ip nhan.

4.3.2. Tam ly tiéu dung cua nam gi&i

Theo quan niém phuong Dong. nam gidi thuong dugce coi la nguoi
tru ¢t trong gia dinh. vi thé ho ¢é trach nhiém rét 1ém trong viéc dbi noi,
doi ngoai trong gia dinh. Ho la nguoi ¢ trach nhiém chinh trong viée
tinh toan. mua sam céc san phdm, hang hod cong nghé cao. dat tién nhu:
xe may. tu lanh. ti vi... Khi mua hang ho c6 cac dac diém sau:

- Mua hang nhanh hon phu nir: thuomg khi mua hang ho it méc ca
va khong lua chon ti mi, chi tiét, khong cau ky vé kiéu dang, mau sic...
vi thé ho chon lua rat nhanh.

- Nam gidi rat thich su ¢d van, khuyén nhu cta ngudi ban trong
mua sam, do ho it hidu biét vé cac hang hoa thiét yéu hodc quan ao,
gidy dép. Néu duge ngudi ban hang quan tim. dan dat, gidgi thiéu san
pham cho thi ho ra quyét dinh mua hang nhanh chong hon.

- Thuong thich mua hang chét lugng cao., khong thich mua hang
giam gia, khuyén mai. hang khong co ngu?)n pde.

- Mua hang chay theo cai moi, cai mot, thoi thuong. Ho la nguoi
thich cam thu cai méi, dong thoi mudn qua do dé khing dinh cai “chat”
nam gigi cua minh.

- Nam giéi thuong mua hang theo ly tri, ho it bi tac dong cua hoan
canh hodc tinh hudng. Trude khi mua hang, nam giGi thudong suy nghi

83



va ¢dn nhac va dua ra quyét dinh mua sam tir nha, vi thé khi dén cua
hang ho thuc hién quyét dinh do bang duoc.

V. GIA CA HANG HOA VA TAM LY TIEU DUNG
5.1. Gia ca hang hoa

Trong hoat ddng tiéu dung, viéc xac dinh gia san pham hang hoa
la yéu td hét sic quan trong anh hudng truc tiép toi hanh vi cua ngudoi
tiéu ding. Néu gia ca cua san pham phi hop véi tam 1y nguoi tiéu dung
thi s& thuc day tiéu thu, nguoc lai néu gia khong thoa méan nhu cdu cua
ngudi tidu dung thi viée tidu thu sé hét sire kho khan. Vay gid cua san
pham hang hod la gi? Tai sao gia lai quan trong nhu vay trong hoat
dong san xuat kinh doanh?.

Gid ca ciia san pham, dich vu [a 16 hop cua cdce gid tri kinh 1é. gid
tri siwe dung, gia tri tam ly cua san phc?'m. dich vu do dweoe khach thé hod
hcffng mot dai lwong s6 hoc (tién, kim loai quy).

5.1.1. Chure nang tam ly cua gia ca hang hoa

Trén thi truong hién nay, gia ca vé cung phong pha va da dang,
su chénh léch vé gia ca hang hoa thuong lam cho nguoi tidu dung ¢
phan Gng khéc nhau. Cé truong hop. nha kinh doanh cho ring gia ca
ctia mdt hang hoa nao dé hop ly vé ly luan. nhung khi tiéu thu thi lai b
ngudi tidu dung khong chip nhan vé mat tdm ly. Nguyén nhén la khi
xéac dinh gia cho san pham nha kinh doanh chi quan tam ly ludn ma bo
qua cac yéu t6 tam ly tiéu dung cua gia. Vi thé. cac doanh nghiép can
lam rd khong chi gia ca & goc do kinh té hoc nhu: kich thich san xuat,
bd tri str dung tai nguyén. ste lao dong hop 1y... ma con can lam 1o
chirc nang dic thu cua gia ca & goc dd tam ly hoc. Dé gia ca tiép can
véi yéu cdu tdm 1y cta ngudi tiéu dung, cac nha san xudt kinh doanh.
doanh nghiép can hét suc luu y 101 cac chirc ndng tam ly cua gid. Chuce
nang tdm ly cla gid ca hang hoa chu yéu gom ba mat;

a. Chirc ndng so gia, so chét

Gia ca hang hod lay gia tri lam co s, va khong nglmg thay doi
theo su thay d6i cua gia tri hang hoa do. Cau thanh gia tri hang hoa bao
gom hao phi lao déng song, hao phi nguyén vat liéu va hao phi lao dong
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trong qua trinh luu thong va gia tri thang du can c6 dé tai san xuat.
Theo Iy luan nay thi. khi mua hang. ngudi ticu dung chi tinh to1 su hinh
thanh gia tri cua hang hoa. Ching ta thudng thay: khi hai san pha’im co
chét luong nhu nhau. nhung do bao géi. trang tri hoi khac nhau ma gia
ca cua chung chénh léch nhau khong nhiéu. Trong truong hop nay.
ngudi tice ding lai muén mua hang ¢6 gia cao hon. Nhimng hang hod
sang trong ¢ gia qua thap. lai khién nguoi tiéu dung hoai nghi vé chat
lwong cua hang hoa ay. Co nhirng hang hod mai gia thanh cao do san
xudt va cki phi quang cdo lon. ma van c6 nhiéu khach hang mua. S¢ di
¢6 nhimng hién tuong nay 1a do ngudi tiéu dung lay gia ca hang hoa lam
tiéu chudn vé mat tam ly dé so sanh gia tri hang hoa voi chat lugng
hang hoa. Chirc nang tam 1y cua gia ca 1a nguyén nhan chi yéu giy nén
hién tuonz tim ly mua hang “hang tbt thi gia khong ré, gia ré thi hang
khong to17. “tién nao ctia nay”. Nhu vdy xu hudng ngudi tidu dung
thudmg dva vao gia ca san pham dé phan dodn. so sanh gié tri hang hoa
voi chat uong hang hoa. Néu cac nha doanh nghiép nam duoc diéu
nay. sé cka y nhiéu hon t&i tam 1y nguoi tiéu dung nhim dua ra gia hop
Iy hon. dva lai loi ich to 1én cho doanh nghiép.

b. Chtrc rang thé hién “cai téi” cia ngudi tiéu dung

Gia ca hang hoa chang nhitng ¢6 chic nang dé khach hang so
sanh gia ti hang hoa, chat luvong hang hoa, ma con ¢6 chire ning tam ly
dé khach hang thé hién “cai t6i” cta ho. Phan lén ngudi tiéu dung
thudng gin gia ca cua hang hoa voi thi hiéu, himg thi hodc dic trung
tam ly catinh. Thong qua viée so sanh gia ca dé thoa man nhu cu tdm
ly tiéu ding cua ho. Chirc ning nay bit nguon tir nhan thirc cia ngudi
tiéu dang ddi vai ban than ho (suy nghi, wéc mudn) va dbi voi san
pham harg hoa. Chire nang “céi toi™ thé hién & chd:

+ Thé hién dia vi kinh té-xa hoi: Trén thuc té, c6 nhitng ngudi
mudn mua hang hod cao cip. hang hoa ndi tiéng hodc hang hoa nhip
khau dé troa man nhu cau tdm 1y pho bay dia vi xa hdi, mire do giau co
cua ho. Cling ¢6 nhirng ngudi tiéu dung mudn mua hang gia ré, ho cho
ring nhing hang hoa iy phu hop voi dia vi kinh té cua ho. Nhu vay ho
cam thayduoc an Ui vé mat tdm ly khi mua hang hoa nay.

85



+ Thé hién trinh dé van hod va so thich. C6 nhiing ngudi tiéu
dung tim mua nhimng van hoa pham, hang hoa cdng nghé cao, mua vé
dé di nghe céc budi ca nhac voi gia dat... Trong s6 nhimg ngudi nay, ¢6
nhitng ngudi mua cho nhu cau cong tic chuyén mén, nhung co khong it
nhitng ngudi mua dé thoa man nhu cau tam 1y, 1a mudn chimg to vai
moi ngudi la minh ¢6 trinh d¢ van hoa va cé so thich doc dao.

Hoat dong tiéu dung thé hién “cai téi” clia nguoi tiéu dung. thuc
chat 14 phan 4nh tdm 1y coi trong gia tri x hdi cua hang hoa va ty 16n ca
nhéan cua ho.

c. Churc ndng diéu tiét nhu cau

Gia ca hang hoa c6 anh huong to 1on doi voi nhu cau tiéu dung.
Noi chung, khi thi truong on dinh, néu gia ca cua mét hang hoa nao giam
xudng thi nhu cau doi voi hang hoé d6 tang 1én, va nguoc lai néu gia ca
tang thi nhu cau déi voi chiing giam xudng. Gia ca va nhu ciu luén tac
dong 1an nhau, gia ca anh hudng téi sy bién dong ctia nhu cau va chiu
anh huong cua tinh co gidn ciia nhu ciu. Nhu cau déi voi hang hoa khac
nhau c¢6 do co gian khac nhau. Vi du: nhu cau dbi voi hang hoa thiét yéu
cua doi sdng hang ngay c6 do co gian nho, con nhu cau dbi vai hang hoa
khong thiét yéu thi c6 do co gidn 1on. Cac cong trinh nghién ciru tdm ly
hoc tiéu dung cho thdy: khi gia ca hang hoa bién dong thi bién do thay
d6i nhu cau lén hon bién do thay d6i vé gié ca.
5.1.2. Tam ly cua nguwoi tiéu diang doi véi gia ca

a. Théi quen déi véi gid. Trong hoat dong tiéu dung, ngudi tiéu
dung thudng quen thude véi gid cd cta nhimg hang hod nao do. Thoi
quen nay ctia ngudi tiéu dung duge hinh thanh trén co s¢ nhéan biét, lap
di 1ap lai nhiéu l1an d6i vai gia ca cia nhimg hang hod nao d6. Tuy gia ca
hang hod co tiéu chudn khach quan cua nod, nhung trong xa hoi hién dai
thoi gian lao dong xa hoi la nhan t6 quyét dinh su thay doi cua gia tri
hang hoa. Ngudi tiéu dung rit kho ndm bét duge tiéu chuan khach quan
cua gia ca hang hoa, do vdy trong dai da s6 cac truong hop, nhan thic
cua ho d6i véi hang hoa chi dua vao kinh nghiém mua hang, tir d6 hinh
thanh théi quen dbi véi gia cia hang hod. Thoi quen nay thuong chi phdi
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hanh vi mua hang cua nguoi ticu dang, 1a thude do dé ngudi tiéu dung
can nhac xem gia ca hang hoa ¢6 hop ly khong?

Mot khi o thoi quen vé gia thi nguoi tiéu dung duy tri hanh vi
mua hang maot cach on dinh. kinh nghiém da chi phfji hanh vi mua hang
cua ho. D6i vai ngudi tiéu dung. thoi quen déi voi gia ca rat kho thay
ddi. Cac doanh nghiép can chi v t&1 thoi quen cua nguoi tiéu dung, khi
xac dinh va diéu chinh gia hang ho4, tranh tinh trang tang qua cao lam
kym ham viéc ti¢u thu san pham.

b. Nguwoi tieu dung nhay cam vé nhitng thay doi cua gia ca hang
hod: Su bién dong vé gia ca hang hoa anh huong lon dén doi séng cua
ngudi tiéu dung. vi thé ngudi tiéu dung rat nhay cam véi nhimng bién
dong vé gia ca. Su nhay cam nay dua vao tiéu chuan khach quan nhat
dinh. théng thuong ngudi tiéu dung vira dua vao kinh nghiém duoc tich
luy trong hoat ddng mua hang. dong thoi dua vao thude do gia ca theo
tam ly cua ho. Tac dong cua hai mat nay khi thi Ihéng nhét v&i nhau.
khi thi dbi 1ap nhau. D6i vai nhitng hang hoa ma gia ca cua ching cé
lién quan chit ché dbi voi doi song hang ngay cta nguoi tiéu dung, thi
ngudi tiéu dung ¢6 dd nhay cam cao ddi v&i su bién dong vé gia ca cua
ching, con nguoc lai ddi véi cac hang hoa cao cz’ip, dat tién thi do nhay
cam cua ho thap hon.

Vi du: rau xanh, muéi, gao... 1a nhirg hang hod co lién quan t&i
doi sdng hang ngay. vi thé nguoi tiéu dung ¢6 dd nhay cam cao, con doi
vol hang hoa tiéu dung cao célp nhu: tivi, ta lanh, 6 to thi ho it mua,
khong quan tdm nhiéu va do nhay cam déi voi ching thép.

¢. Sw 1iép nhdn cua nguoi 1icu ding doi vai thay doi gia ctia hang
hoa: Su tiép nhan cua nguoi tiéu dang dbi véi su bién dong cua gia,
thuomg dua trén co s& so sanh gia ca hang hoa, gia cao hay thép chi co
y nghia tuong doi. Cac cong trinh nghién clru tdm 1y ngudi tiéu ding
cho thdy, nguoi tiéu ding nhan dinh gia ca hang hoa cao hay thap thong
qua ba con duong la: so sanh gia ca cua hang hoa cung loai trén thi
truong: so sanh gia ca cua hang hoa khac nhau ¢ cing mét noi bén; so
sanh hang hod thong qua hinh thirc bé ngoai, trong lugng, dic diém su
dung cua hang hod. Véi viéc so sanh nhu vay, nguoi tiéu duang thuong
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c6 cam gide va nhan dinh sai do hai nguyén nhan sau: Thir nhat. méi
truémg ban hang bao gdm cac yéu td la khéng khi ban hang va diéu kién
hang hoa. thot co ban hang. phuong thire ban. hinh thirc bén ngoai va
cong dung cua hang hod. Thir hai. mire dé cap bach nhu cau cua ngudi
tidu ding. khi nguoi tiéu dung can gap mét hang hoa nao d6 va chung
dang khan hiém trén thi truong thi ho khong chi vy tdi gia ca.

d. Khuynh hwéng tam Iy doi voi gia: Nguoi tiéu dung thuong co
khuynh huéng tdm ly nhat dinh dbi voi gid ca hang hoa. Cac nhom
ngudi tiu dung khac nhau thuong cé tdm Iy mua hang khac nhau doi
vGi gia ca hang hod. vi thé khi mua hang ho thuong ¢6 khuynh huong
nhan dinh gia ca khac nhau rd rét. Thong thuong ngudi tieu dung nhan
dinh gia ca theo ba mirc do sau: hang hoa gia cao thuong l1a do hang
hoa cé gia tri cao, pham chat tdt; hang co gia 1h£ip thi cé gia tri thap
hon, chat luong ciing kém hon; hang hod ¢6 gia vira phai, thi gia tri
hang hoa vira phai va chat luong hang hoa ciing khoéng thip. khong
cao. Cac nhom nguoi tieu dung ¢é khuynh huéng chon mua hang vai
gia ca cung khac nhau. C6 nhom khach hang thich mua hang gia cao,
hang tan tién. c6 nhém khach hang lai thich mua hang gia ré nhung c¢6
gia tri kinh té cao...

5.2. Phan (rng tdm ly mua hang cia ngwi tiéu dung khi cé bién

_déng gia ca

Trong nén kinh té thi truong thi su bién dong va diéu chinh gia
ca hang hoé xay ra thudong xuyén. Su bién dong cua gia ca anh huong
truc tiép toi lgi ich thiét thue cua ngudi tiéu dung, tao ra phan ung vé
tam ly ctiia ngudi tiéu dung déi véi su bién dong dé. Thong thuong gid
ca thay déi thi nguoi tiéu dang thay doi ching loai va sé luong mua
hang hoa ay: gia ca hang hoa tang 1én thi nguoi tiéu ding s& giam mua
hang hoa 53*, hodc chuyén sang hang hoa thay thé c¢6 gia tri tha'ip hon.
con khi gia ca hang hoa giam thi ho s& mua nhiéu hon.

Cac nha tam ly hoc tiéu dung da khang dinh. trinh do hiéu biét
clia ngudi tiéu dung déi voi gia ca hang hoa anh huong truc tiép 101 viée
danh gia va nhu ciu tiéu dung san pham cua ho. Mot s nha tam ly hoc
kinh doanh da nghién ciru nhirng phan tng rat dac biét (bat thuong) cua
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neuoi tiéu dung doi vai su bién doi gid ca cia san phadm nhu: khi giam
gid thi lai 1am nhu cau ti¢u dimg hang hoa giam di, con khi tang gia lai
kich thich nhu cau ti¢u ding hang hoa dé. Sau day ching ta sé lan luot
phan tich cac tinh hudng do.

5.2.1. Khi giam gia. I¢ ra phai kich thich nhu cau, dong co mua
hang ctia ngudi ticu dang. thic day ho mua hang nhiéu hon. nhung tinh
hinh lai khac, mot s6 ngudi ¢é khuynh hudng giam hoac khong mua khi
hang hoa giam gia. Nghién ciru phong van sau cho thay. nhitng nguoi
nay cho rang: hang hod giam xudng la do chét lugng cia hang hod giam
xuong: hang hod bi ¢ am. 15i thoi khong ai mua; doanh nghiép sap dua
ra san pham mai dé thay thé mat hang dang ban. hodc mac giam gia
chua du va can phai giam nira.

5.2.2. Khi tang gia hang hoa thudong lam giam nhu cdu mua hang
cua ngudi tiéu dune, nhung trén thuce té c¢é nhiing tinh huéng nhu cau
dbi voi hang hoa do khong giam ma nhu cau lai tang 1én. Két qua
nghién ctru cho thay ¢ cac nguyén nhén thic day nhu sau: nguoi tiéu
dung cho rang. tang gia ching to hang ban rat chay cho nén phai chép
thor co mua ngay khong thi khong c6 ma mua: cong ty tdng gia hang
nhu vay chdc con tang nira, phai tranh thu mua ngay kéo roi ddy phai
mua gia cit ¢o: tang gia hang chac han la do chat lugng va cong dung
hang hoa tang Ién, hodc do ching co gia tri su dung dac biét, vay nén
mua ngay.

Nhu vy, su bicn déng va dicu chinh gia ca hang hoa thi truomg
gdy ra nhtmg phan tng tam ly vo cung phuce tap ¢ ngudi tiéu ding. Vi
thé. truée khi diéu chinh gia. cac doanh nghiép can nghién ciru k§ phan
ing 1am 1y va hanh vi cda ngudi tiéu dang dé thae day tiéu thu san phﬁm.
5.3. Sach lwoc tam ly trong viéc xac dinh gia va diéu chinh gia

Trong kinh doanh, viéc xdc dinh gia hang hoa ctia doanh nghiép sé
truc tiép anh hudng toi vi thé canh tranh, mirc d6 chiém linh thi truong
va loi nhuan ctia ho. Khi dinh gia cho san pham can tinh toan xem mic
gia ay ¢ phu hop voi nhu cau va kha nang chi tra cua ngudi tidu dung
khong. C6 hai sich luge tam 1y trong viéc dinh gia dugce st dung phd
bién la: sach luoc dinh gia cho san phim moi va sach luge dinh gia trong
qua trinh tiéu thu san pham.
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5.3.1. Sach Iwoc tam ly trong viéc xac dinh gia cho san pham méi

Co rat nhiéu sach luge tdm Iy khac nhau trong viée dinh gia cho
san phim moi. Trong khuon kho cua gido trinh nay ching téi phan tich
ba sach luoc co ban sau: sach luge chiét tach. sach luge dinh gia tang
dan va sach luogc dinh gia hai long.

a) Sdach lwgc dinh gia chiét tach: Pay la sach luge ap dung cho
san pham md&i xdm nhép vao thi trudng. cac doanh nghiép dua trén co
so tdm ly “chudng cai maéi ” cua nguoi tiéu dung dé dinh gia san pham
nay cao hon mot chut so vai gia thuc, sau do can cir vao tinh hinh tiéu
thu san phflm nay trén thi trudng ma ha gia dan xudng.

* Uu diém: Loi dung thoi co khi chua co doi thu canh tranh. tam
ly chudng cai mai. cai la ctia nguoi tidu ding. ho dua ra gia san pham
hoi cao nham nang cao dia vi ctia san pham. kiém 1&i nhanh hon.

- Pinh gia cao s& thu duge lgi nhuan cao va thu hdi vén nhanh.

- Sach lugc nay con tao ra mot gidi han kha rong cho viée didu
chinh gia, khi thay gia khong con c6 loi cho viéc ti€u thu nita thi nha
kinh doanh co6 thé chu dong ha gia.

* Nhwoe diém:

- G1a ¢4 cao hon gid tri that cua hang hoa nhu vay anh huong téi
quyén lgi cia ngudi tiéu dung (bi thua thiét).

- Vi san pham moi, ngudi tiéu dung chua hiéu biét nhiéu, tam ly
e ngai khi mua. trong khi dé gia lai cao do d6 c6 thé khong ai mua.

- Vi san pham méi thu duge loi nhudn cao. diéu nay tao ra canh
tranh trén thi truong, khién gia giam manh. Vi vay. néu chat luong cia
san phﬁm khong tot sé khong duy tri dugc hiéu qua lau dai.

h) Sach lugc dinh gia tang dan: Sach lugc dinh gia nay nguoc lai
voi sach luge dinh gia chiét tach. Nham vao tam 1y cdu loi cua ngudi
tiéu dung, thoi ky dau khi san pham mai ra thi truomg, nha kinh doanh
dua ra gia san pham thap hon murc gia du kién nhiam thiét lap kénh tiéu
thu, sau khi m¢& duoc kénh tiéu thu roi méi tang dan gia ban 1én.

* Uu diém:

- M& kénh tiéu thy hang hoa thoang rong hon, thu hdi von san
xudt va tiét kiém duoc chi phi tiéu thu (do ban duoc nhiéu).
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- Sach lugce dinh gia nay tao ra nang luc canh tranh manh hon. bao
vé duge thi truong da chiém linh.

- Tranh thu duge nhiéu ngudi mua hang hon, khach hang ¢é cam
giac mua duge hang 16t va re. tir dé lam cho san pham mdi tung ra thi
truomg ¢o an tuong tét déi vai nguoi tiéu dung.

*Nhuge diém: San pham mai nay phai ¢o chat lugng cao, 6n dinh
mai ¢6 uy tin véi ngudi tidu dung. Thu hdi von lau ¢ thé anh hudng téi
kinh doanh. tai san xuat va doanh thu ctia doanh nghiép.
¢) Sach Iluoc dinh gia hai long

Sach lugce nay nim giffa hai sach luge dinh gia trén. bﬁng cach
tinh toan kha nang chip nhan cua ngudi tiéu ding dé dua ra gia san
]Jhﬁm cho phu hgp. Sach lwgce nay rét pht hop cho nhiing hang hoa
thiét yéu trong sinh hoat va nhimg san pham khong c6 yéu cau cao vé
ky thuat.

*Uu diém:

- Dam bao duge quyén lgi cho ngudi tiéu dung vi quan tim t6i
kha ndng chi tra cua hg. Xdy dung uy tin cla san pham, thoa man dugc
nhu cdu cta sé dong nguoi tiéu dung vi the thie day tiéu thu san pham.

* Nhieoe diem:

- Thu vén cham. loi nhudn kém.

- Khong co kinh phi cho viéc cai tién san pham va tai dau tu phat
trién san xuat.

5.3.2. Sach Iwoc tam Iy dinh gia trong qué trinh tiéu thu san pham
a. Sach lwoc tam ly dinh gié c6 so 18

Pay la sach luge dinh gia dua vao cac qua trinh tam ly cua nguti
tiéu dung nhu: cam gidc. tri giac vé gia, dé kich thich nhu cau mua hang
cua ho. Sach luge nay dua trén co s& ngudi tiéu ding ¢ cam giac so 1é
nhé hon s chian va gia hang hoa 1é duoc nha kinh doanh tinh toan can
than-thé hién su ton trong d6i voi ho. Nha kinh doanh thuong lay sb lé
sau dau phay cua hang don vi hodc cac sb 1é nhu: 9; 7; 5... dé dinh gia
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cho san phfim. .. Vidu 1.99USD: 1.49 USD hoac 99.500 dong va 9.500
dﬁng”.

Sach luge dinh gid theo so le duoe su dung rong rdl o céc nude co
nén kinh t¢ thi trudmg phat trién trén thé gidi nhu: My. Anh. Paap... Két
qua nghién ctru cia mdt s6 nha tim ly hoe My cho thay: gia tan le trén
thi truomg My phan 1on ¢6 s 1¢ sau dau phay va so 1¢ nay thucng la 6 9
xu. 49 xu. 99 xu. Mot s6 cong trinh nghién ciru con khang dinh: gia 49 xu
ban duoc nhiéu hon so vdi gia 50 xu va 48 xu. Cac nha nghidn ciu da
giai thich cac hién tuong trén 1a do gia s6 1¢ nham vao ba dac didm tim 1y
sau: Thir nhat. gid $6 1¢ khién nguai tiéu ding c¢o cam gidc la gia ca da
dugc tinh toan hop ly, doanh nghiép dinh gid mot cach co trach nhiém. vi
thé lam tang duge long tin cua nguoi ticu dung ddi voi san paam. Tha
hai. sach luge nay khién nguoi tidu diing ¢6 dn tuong rang gid ay ré. Vi
du: 49 USD la hon 4 chuc chua dén 5 chuc USD. ¢con 51 USD lai la trén
5 chue USD. Thir ba. sach luge nay khién nguoi tiéu ding ¢d cam giac
rang gia hang dang giam xudng (tir 50 xuéng con 49 USD).

b. Séch lwoc tam ly trong viéc dinh gia theo théi quen va gia tron sé

- Sach luge dinh gia theo thoi quen la sach luge dua trén thoi
quen d6i voi gia ca cua ngudi tidu dung dé dinh gia cho phu hop. Co
nhimg hang hod di lvu thong kha lau trén thi truong. nguoi ticu dung
da mua di mua lai nhiéu ldn va ¢6 théi quen vai gid ca cia hang hoa dy.
Thoi quen nay anh huong rat 1om t6i hanh vi tiéu ding cla cac ca nhan
va cac nhom xa hoi, Vi vay, khi dinh gia cac doanh nghiép can ton
trong thoi quen cua ngudi tiéu dung va tranh thay doi gid qua nhiéu lam
anh huong o1 hi¢u qua kinh doanh.,

- Sach lugce dinh gia tron s6 thich hop vai hang hoa co gia tri dac
biét cao hodc dac biét thap. D6i voi hang hoa ¢6 gia tri dac biét cao. thi
gia ca tron sd lam tang tinh sang trong va gia-tri xd hoi cua né. Hang
hoa déng goi nho (gia ré) thi gia tron sd lam cho khach hang dé nho va
gdy 4n tuong siu sac doi véi hang hoa do.

c. Sach lwoc tam ly trong viéc dinh gia c6 chiét khau

Day la sach luwgce dinh gia wu dai (thap hon) gia chinh thirc, nham
tranh thu nguoi tiéu dung trong nhitng di¢u kién nhat dinh. Chue nang
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tam 1y cua sach luoe nay 1a nhiam vao tam ly cau loi. chop thoi co cua
ngudi ticu dang d¢ kich thich ngudi tiéu dung mua s6 luong 1on. Vi du,
hinh thite vu dai gia dua trén s luong hang tiéu thu, chiét khau gia theo
mua. chiét khau gia dé pho bién san pham mai.

5.3.3. Sach Iwoc tam ly trong viéc diéu chinh gia
a. Sach lwoc tém ly khi ha gia hang

ITrong qua trinh kinh doanh. ¢6 th¢ do nguyén nhian khach quan
hay chu quan cac doanh nghiép can ha gia hang. Cac nguyén nhéan ha
gid khach quan nhu: cung vuot ciu. tinh gia khong dung. doi tha canh
tranh manh, khéng nam duoc thi truong, bao quan hang hoa khéong tot.
hang hét mdt. hét thoi vu... Cac nguyén nhéan ha gia chu quan gdm: nhu
cau tiu dung giam dan. ngudi tiéu dung lo ngai chat luong cia san
pham. Khi ha gia cic doanh nghiép can luu y t6i tam 1y cua nguoi tiéu
dung va ¢o sach luoe ha gia thoa dang. Cac nha kinh doanh can tra 10i
cho cic cau hoi sau: khi nao thi ha gia? Muce dé ha gid bao nhiéu? Can
phai lam gi trudce khi ha gia?

- Chon dung thoit co ha gia: Néu ha gia dang lic thi s¢ kich thich
manh nhu cau cua ngudi ticu dung. néu ha gid khong dung luc sé
khong thae day nguoi tiéu ding mua san pham ha gia. Vi du: néu la
hang hoa mot thi khi mdt ¢6 xu hudmg suy thodi can ha gia ngay. Néu
hang hod tiéu thu thco mua ma gitta mua con s luong nhiéu cin ha
gia thoa dang.

- Mue do ha gia phai phu hop. néu ha gid qua it thi cdm giac
ngudi tiéu dung khong cam nhan dugce va khong ¢é tic dung thic day
ticu dung. Nguoc lai, néu ha gid qua nhi¢u thi lai 1am cho ho nghi ngai
chit lugng hang hoa. Cac cong trinh nghién ciru vé muie do ha gia cho
thay néu ha gia tir 10 dén 30% thi ¢ tac dung thic day nhu cau cia
ngudi tiéu ding manh nhat (ho cho rang hang hod con gia tri). néu ha
gid qua nhicu dén 50% thi ngudi tiéu ding hoan toan mat long tin vao
chat luong cua san pham va khong mua san pham nita. Vi thé, cac
doanh nghi¢p nén tinh toan ky ludng trude khi ha gia, khong nén ha gia
qua nhi¢u ma can gitr muc ha gia phu hop.
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- Khi ha gia can phai tuyén truyén cho nguoi tiéu dung hiéu rd
nguyén nhan thue su cua viée ha gia nham lam mat di moi nghi ngai ve
san pham. hang hoa d¢ thic day hanh vi tiéu dung cua ho.

b. Sach luwoc tadm ly trong viéc tang gia

Trong qua trinh hoat dong san xuat kinh doanh c¢6 rit nhiéu tinh
huéng ma doanh nghiép can tang gia. Cac nguyén nhan dan dén tang
gia nhu: chi phi san xuat tang do gia dién, nude, xang dau tang, ngudn
tai nguyén sur dung ngay cang can kiét, khai thac khé dan. tang thué vi
loi ich phat trién kinh té nha nudc, chinh sach han ché hang nhap khau
cua Nha nude lam cho hang khan hiém gia tang. Trudce khi tang gia, cac
doanh nghiép can phai hét stre luu y téi tim ly cia nguoi tiéu ding. sao
cho khéong anh hudng t6i nhu cau tiéu ding ctia ho. Cac nha tdm 1y hoc
quan tri kinh doanh da dua ra mot s6 sach lugce tang gid nhu sau:

- Déi véi hang hoa tang gia do gia tri cua hang hoa tang 1én. cac
doanh nghiép cdn co gang han ché mirc ting gia thong qua viée cai tién
quan ly kinh doanh hoac giam chi phi cho mot don vi san pham.

- Trong trudng hop cung khéng kip cau. néu tang gid thi cac
doanh nghiép can chi y tdi loi ich cua nguoi tiéu dung, ting gid mot
cach tu tir, hop ly. tranh dua ra gia qua cao anh hudng téi tam ly tiéu
dung lam giam sirc mua cua ho.

- Khi phai tang gia theo chinh sach ciia Nha nudc (tang thué), thi
cac doanh nghiép can chu dong tuyén truyén dé ngudi tiéu diing hiéu va
thong cam véi doanh nghiép...

- Khi tang gia vi nguyén nhan han ché nhap khau (Vi du: xe hoi
nhap khau tang gid) thi doanh nghiép cdn giai thich rd cac nguyén nhan
tang gid dong thoi phuc vu chu ddo, nhiét tinh gitp nguoi tiéu dung
thong cam voi doanh nghiép.

Cén luu ¥ ring, tang gia dé kiém loi nhudn 1a mot diéu cdm ky déi
v&i cac doanh nghiép. vi dd vi pham quyén loi cua khach hang va dao
dire kinh doanh xa hoi chu nghia.
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Vin dé 6n tip chuong 2
Val tro cua cac qua trinh va trang thai tam ly cua nguot tiéu dung
trong hoat dong mua sim san pham. dich vu.
Nhu cau va dong co tiéu dung.
Dic diem tam 1V cta cac nhom ngudi tidu dung.
(id ca hang hoa va tam ly tiéu dung.

Sich luge tam ly trong viée dinh gia va diéu chinh gia.
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Chuong IIT

_HOAT DONG BAN HANG
VA TAM LY NGUOT BAN HANG

I. HOAT DONG BAN HANG

Ban hang la mot giai doan tat yéu. mot khau quan trong quyét
dinh hiéu qua va chat luong hoat dong kinh doanh cua cong ty. doanh
nghiép. Nghién ctu dic diém. cau trac tim 1y cua hoat dong ban hang
cang ¢o y nghia ly luan va thuc tién nhiéu hon trong viée chuyén mén
hoa loai hinh hoat dong nay.

1.1. Khai niém hoat dong ban hang

Dudi goc do gia tri thi hoat dong ban hang la phuong thice trao
doi san pham, dich vu gilta cac ca nhan hoac nhom nguoi thong qua
quan hé hang-tién, nham mang lai loi nhudn kinh té. loi ich sir dung cho
con nguoi. Hoat dong ban hang dugc tién hanh khi co su gap g& gira
hai bén: mdt bén mudn ban ra. mudn phuc vu va bén kia co nhu cau
mua va sir dung cac san pham. dich vy dé. Két qua cua su gap gd nay 1a
sur hop dong mua ban, phan phdi san pham. dich vu hodc trao doi thong
tin vé cac van dé ma hai bén quan tdm. Théng thuong. trong hoat dong
ban hang c6 thé nhan manh 5 yéu té co ban sau day: tiép nhan; lang
nghe va phat hién nhu cau; trung bay: cung cap thong tin; trao doi va
thoa thuan.

Trong tam ly hoc quan tri kinh doanh ton tai rat nhidu quan diém
khéc nhau vé hoat dong ban hang nhu: ban hang 1a hanh dong thu tién
va trao hang gifta ngudi ban va ngudi mua; ban hang la su hiu ha khach
hang mot cach cé 1€ phép: ban hang 1a phung su khach hang, tiec la
khong chi “khach yéu cau gi lam niy” ma con chu dong tu véan cho
khach hang, giup cho khach hang thoa man nhu cau tiéu ding nao do.
bu lai ngudi ban duge huong mdt mén tién 11 chinh dang... Theo
chiing t6i. cdc quan diém trén déu thu hep khai niém hoat dong ban
hang, chi dimg lai ¢ khia canh thyc dung cua né ma chua di sau vao ban
chét bén trong cua khai niém.
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Hoat dong ban hang 14 mdt hanh dong xa hoi chi ¢6 ¢ con nguoi,
no khong bi giéi han bot sy trao doi thuong mai don thudn, gitra céc
bén doi tac. Hoat ddng ban hang bao gir ciing do chu thé (ca nhan,
nhom) tién hanh va bi quy dinh boi mét hodc mét ) dong co xac dinh.
Hoat dong ban hang thudomg dién ra theo mat trinh tu 16gic nhét dinh,
giai doan nay ké tiép giai doan kia. vi thé hoan toan ¢ thé dan toi viée
quy trinh hoa va tu dong hoa cac thao tac ban hang. Két qua cua hoat
dong ban hang la tao ra duoc loi nhuan kinh té, xa ho1 va quan trong
hon la lam thoa man nhu cdu vat chit va tinh than, dam bao su ton tai
va phat trién ca nhan va xa hoi.

Hoat dong ban hang la mot dang hoat dong dac biét dién ra trong
quan hé gitta hén mua va bén ban (duwoc quy dinh boi mét hodgc mot 5O
dong co ca nhdan hodce xa hoi nao do) nhém thoa man cdc nhu cau vt
chdl, tinh than cua con ngudi. dam bao s ton tai va phat trién cua ho.
1.2. Pac diém cua hoat dong ban hang

Trong doi sfmng xd hoi. hoat dong ban hang dién ra rat phong phu
va da dang. nhung khai quat lai hoat dong ban hang co cac dac diém sau:

1.2.1. Hoat dong ban hang la mét dang hoat dong dac biét cua con

nguwoi, 1a hinh thire phat trién cao cua hoat déng trao déi hang hoa

Dudi goc do lich sur thi hoat dong ban hang la hinh thirc phat trién
cao nhit cua hoat dong trao doi hang hoa. san pham cua cac cong dong
ngudi. Hoat dong trao doi hang hoa duoc thuc hién dwa trén méi quan hé
cung cau la phuong thirc chinh dé ton tai ctia xa hdi cdng san nguyén thuy.
Khi xa hoi phat trién dén mot trinh d6 nhét dinh (c6 phan chia lao dong va
giai cip) thi hoat dong ban hang méi ra doi (xd hodi phong kién). Hoat dong
ban hang luc dau duoc thue hién chi dya trén cac gia tri vat chét (trdu, bo,
da quy. vang. bac...). sau khi dong tién ra doi thi hoat dong ban hang da co
duoce su phat trién phong pht. da dang nhu ngay nay.

1.2.2.Hoat déng ban hang bao gi® cang dwoc thwc hién dwa trén
quan hé cung - cau giira con ngudi véi con ngwdi trong xa hoi
Hoat dong ban hang chi ¢ thé xay ra khi c6 su gip nhau giita bén
cung (mudn cung cap. mudn trao doi san pham. dich vu) va bén ciu
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(mudn mua, mudn sur dung san pham, dich vu do), trong cac diéu kién
va tinh hudng cu thé. Bén cung phai ¢é san pham, dich vu dua ra cho
bén cdu, con bén cdu thi co du diéu kién (tién, kim loai. da quy...) dé
mua hodc trao d6i véi bén cung.

1.2.3. Hoat déng ban hang bao gi® cang dwoc thic diy béi mét
hoac mét s6 déng co’ cia ngwdi ban hang
Nguoi ban hang ¢ thé la mdt ca nhan hodc nhom nguoi. mudn
ban san pha‘im. dich vu nham muc dich kiém loi... Hoat dong ban hang
6 thé do mot hodc mot sb dong co thuc déy nhu: dong co kinh té (loi
nhuéan), dong co phuc vu nhu cau x4 hoi, dong co giao luu. két ban hoac
dong co tu khz‘ing dinh...

1.2.4. Hoat déng ban hang bao gi¢ ciing dwoc thwc hién mét cach

gian tiép théng qua céng cu hodc phwong tién nao doé

Thuong thi gia tri cua san pham. dich vu dugc ban thong qua gia
tri kinh té, thAm my, sir dung cta né hodc théng qua tién, kim loai, da
quy. Trong hoat dong ban hang. thi nguoi ban st dung hé thong ngon
ngir va cac hanh vi phi ngon ngit, dé trao doi va thoa thuan vai khach
hang... Nhu vay, néu khdng ¢o cac cong cu va phuong tién do thi hoat
dong ban hang khong thé thuc hién duoc.

1.2.5. Hoat déng ban hang vira mang tinh chat khoa hoc vira
mang tinh nghé thuat

Tinh khoa hoc trong hoat dong ban hang thé hién ¢ chd: no la
mot qud trinh thong nhat bao gom nhidu giai doan. ké tiép vaoi nhau
mt cach 1ogic. Néu nguoi ban khong nam duoc cdc tri thiec, khong
hiéu biét va khéng c6 trinh dé nghé nghiép thi kho ma ban hang co
hig¢u qua dugc.

Tinh nghé thuét cta hoat dong ban hang thé hién & chd: hoat déng
ban hang ludn dién ra trong su tiép xuc. trao doi gitra nguoi mua va
ngudi ban, vi thé nghé thuat giao tiép, ung X v&i ngudi mua ¢o y nghia
hét sirc quan trong. Dé c6 nghé thuat ban hang t6t, can phai nim duoc
tdm ly, nhu cau, dong co, mong mudn cua khich hang, c6 trinh do va ky
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nang eiao tiép nhim phat hitj'n nhu cdu, giup d& khach hang, ton trong
va lich su khi phuc vu... Nghé thuat ban hang thé hién o nang luc
quang cdo san phdm. biét cach thuc ddy nhu cau va dong co mua hang
cua nguol mua...
1.3. Cau truc hoat dong ban hang

Trong tam ly hoc quan tri kinh doanh ¢6 rat nhiéu quan diém khéc
nhau vé ciu tric hoat dong ban hang. Hai mé hinh cau truc hoat dong
ban hang sau day dugc rat nhiéu cac nha nghién ciru thira nhan: mé hinh
hoat dong ban hang dua theo 1y thuyét thong tin va mé hinh hoat dong
ban hang theo giai doan.

1.3.1. M6 hinh hoat dong ban hang dwa trén ly thuyét théng tin

Theo quan diém cta cac nha tdm ly hoc Phap Gerard Chandezon
va Antonie Lancestre, thi hoat dong ban hang ludn xay ra gitra hai bén:
mot bén 1a nhitng ngudi san sang phuc vu va bén kia 1a nhitng nguoi ¢o
nhu cau vé cac san pham. dich vu d6. Nhu vy, hoat dong ban hang
thue chit 1a hoat déng truyén dat va tiép nhén thong tin va két qua la
quyét dinh mua va ban duoc thuc hién. Néu theo cach tiép can nay, thi
hoat dong ban hang c¢o thé bao gdm cac thanh té sau: ngudi ban hang,
ma hod, kénh, giai ma. ngudi mua va thong tin phan hdi (xem so do 3).

Nguoi ban la chu thé cua hoat dong ban hang, ho c6 trach nhiém
cung cip thong tin vé san pham, dich vu cho ngudi tiéu dung. Hiéu qua
ctia hoat dong ban hang phu thude rat nhiéu vao nhdn cach, trinh do,
kinh nghiém, vén séng* nang luc, ltra tudi, gidi tinh va ca phong cach,
dién mao cua ho.

So do 3: M hinh hoat déng ban hang theo Iy thuyét thong tin

Nguoi Ma hoa Kénh Giai ma NgLeeri
ban

1
l

mua

Phan hoi
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Mai hoa la qua trinh sur dung cac ky hiéu. tin hi¢u dé khach quan
hoa cac y tuong chu quan thanh cac doan thong di¢p khach quan. Ma
hoa trung thuc, khach quan théng tin trong hoat dong bdn hang cé vai
trd rat quan trong. Néu ma hoa khong tot, sé tao ra thong diép khong rd
rang, khong chinh xac. khong khach quan. tor d6 kym ham hoat dong
ban hang. Vi du: viét gia khong chinh xac. kho doc... lam cho nguoi
tiéu dung kho hi¢u sé can tro hanh vi tiéu dung cua ho.

Kénh thong tin, 1a cong cu va phuong tién ma ngudi ban hang su
dung d¢ truyén tin cho nguoi tiéu dung. Viée lua chon kénh phil hop co
y nghia rit Ién trong viéc thic ddy hoat dong ban hang. Théng thuong
kénh thong tin chiu anh huong rat nhiéu cua cac véu td can tro. gay
nhidu va anh hudng téi hiéu qua ban hang. Ngudi ban can hét st luu y
dé lua chon dugc cac kénh thong tin ban hang phu hop. ¢6 hiéu qua.

Giali ma la qua trinh nguoc lai voi qua trinh ma hoa. thuc chat 1a
qua trinh bién cac doan thong diép khach quan, thanh y tuong chu quan
ctia ngudi tiéu dung. Giai ma chinh xac anh hudng rat 16n tdi qua trinh
linh hdi théng tin vé san pham, dich vu cua nguoi tiéu dang.

Ngudi ban hang la nhitng con ngudi cu thé, voi cac dac diém tam
Iy nhu: nhu céu, so thich, déng co. su hiéu biét, von séng. kinh nghiém.
Ita tudi, gioi tinh... anh huong truc tiép tdi hiéu qua hoat dong ban
hang. Viéc nghién ciru cac dac diém van hoa, lich st xa hoi va 16i sfmg
cua ngudt mua hang co y nghia dic biét quan trong trong viéc xac dinh
chién luge kinh doanh ctia doanh nghiép.

3.1.2. Mé hinh hoat déng ban hang theo giai doan

Mo hinh hoat ddng ban hang theo giai doan duoe su dung rat pho
bién trong tdm 1y hoc quan tri kinh doanh hién nay. Theo cach tiép can
nay, thi hoat dong ban hang la cudc dam phan gitra ngudi ban vai ngudi
mua, nham tao ra su hiéu biét va quan hé 1ot dep gitra ho. Hoat dong
nay dugce quy dinh boi dic diém, tinh chat cua san pham. dich vu ¢6
dap tmg dugc nhu cdu cua cdc bén hay khong. Hoat dong mua hang
dugc chia ra 1am 4 giai doan ké tiép nhau theo mot trat tu 16gic 1a: tiép
khach-thiét 1ap quan hé; ling nghe va phat hién nhu cdu; ludn ching va
gioi thiéu san pham; thuc hién ban hang.
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Sor do 4. Mo hinh hoat déng bdn hang theo giai doan

Tiép khach Lang nghe Luan ching Thuec hién
va thiét lap #|  va phat hién » Vagioithieu »|  ban hang
quan hé nhu cau san pham

a. Giai doan I: Tiép khach va thiét 1ap quan hé

Day la giai doan dau tién cta hoat dong ban hang, nhung c6 vai
tro hét stic quan trong cho ca quéa trinh xay ra tiép theo. Néu nhu
nguoi ban hang tao ra duogc in tuong tot, xay dung duoc céc mbi quan
hé tot dep vai khach hang' thi hoan toan c6 thé thic day duoc hanh vi
tiéu dung cua ho. Khi gap khach. nguot ban hang can chao hoi lich su,
véi vé mat tuoi vui va nu cudi duyén dang, nham tao ra cam giac than
thién vai ho. Nguoi ban hang can hét ste nhiét tinh. ning dong va coi
mo voi khach hang. Day 1a diéu kién quan trong dé tao ra bau khong
khi tdm ly thuan loi cho viée tao dung céc quan hé tot dep gitta ho.
Dong thoi voi viée thiét 1ap quan hé, ngudi ban hang con phai biét
thuyét phuc va 16i kéo duoc khach hang bang su nhét quan, thich tmg
va hoa d{;mg__* cua minh trong giao iiép Ngudi ban hang can biét chﬁp
nhan khach hang nhu mdt nhan cach, thira nhdn ho nhu mat doi tac
doc lap va duge ton trong. Khach hang ¢d thé ¢ nhitng biéu hién tdm
ly, cach mg xir khéng binh thuomg ddi voi nguoi ban nhung ngudi
ban cén phai biét chap nhan,

b. Giai doan 2: Lang nghe va phat hién nhu cau

Nguol ban hang tap trung nghe mot cach ¢6 chu dinh nhiing céu
hoi cua khach hang nham phat hién nhu cau thuc té cha ho. Pé thuc
hién duoc muc tiéu nay ngudi ban hang can phai biét lang nghe va dua
ra cach tmg xa hop 1y. C6 ba hinh thirc lang nghe co ban sau day: lang
nghe thu dong. lang nghe theo thiét ké, lang nghe tich cue.

Ling nghe thu dong la ling nghe bao dam vé hinh thic nhung
khong chi ¥ tai ndi dung thong diép va khong suy nghi vé nhitng théng
tin nhan dugc tir ngudi mua ma thuong theo dudi cac y nghi khac. Vi
du. néi véi khach hang “ving t6i nghe day...” nhung lai nghi di chd

101



khac. Ngudi ban hang nén tranh loai lang nghe thu dong nay boi sé gy
- ra cam giac nham chan ¢ ngudi mua.

Lfing nghe theo thiét ké 1a léng nghe c6 lua chon thé hién o chd,
mac du giao tiép voi khach nhung ngudi ban hang khong chi y tdi tat
ca nhimg gi ho néi ma chi lwa chon cac y kién phu hop véi muc dich
cua ho.

Ling nghe tich cic 1a ngudi ban hang chu y tdi khach hang mét
cach thuc chét, di siu vao hé thong gia tri thuc cua ho. Bang cich dat
cau hoi cho khach “Quy vi cho rang...” hodc “Theo 6ng. ba thi...",
trong truong hgp nay nguoi ban hang hoan toan chiém duoc su dong
cam cua khéach - yéu td quyét dinh thanh cong trong kinh doanh.

Trong giai doan ling nghe va phat hién nhu cdu ngudi ban hang
can sir dung 6 céach (rng xir sau: giup d& va ung hd, phan quyét, dat cau
hoi, giai thich, ching to su hiéu biét va cudi cung la tir chéi.

- Gitip d& va tng ho c6 thé lam yén long khach hang. thong qua
ménh dé “Té6i va gia dinh da st dung san pham nay roi, chdt hrgng rdt
161", xua tan moi nghi ngd cua ho dbi voi san pham, théng qua ménh dé
“Bdc dirng lo, san pham dwoc bao hanh trong | nam”, khang dinh su
lwa chon ding dan cta khach théng qua ménh dé “O vi tri cuia bdc, téi
ciing sé mua san phdm nay”, hodc tao co hdi cho khach thudng xuyén
lui t&i clra hang hon “Néu bdc can gi hay lui 1di ciea hang, ching 16i rat
phcfn khoi dwoc phuc vu”.

- Phan quyét dugce st dung rat tot trong tinh huéng khach hang
¢6 su nghi ngai. ¢6 tac dong tich cuc, tao cho khach c¢é long tin vao
san pham. Biéu hién cu thé khi nguoi ban su dung cac ménh dé sau:
“Cdc bdc da xem o nhiéu noi réi khéng ¢ dau hang dep va ré bang o
day dau”, hoac “Cac bac da dung san phcfm roi, thi (6i tin rc;mg san
pham nay s€ dap ving dwoc mong muén cua bac”.

-Ddt cdu hoi gitp cho ngudi ban hang hiéu biét sau nhu cdu cua
khach hang, tir d6 c6 thé giai thich nguyén nhén khoéng thoa mén cuia
khach hang. Cach ung xir ndy con gitp ngudi ban nim dugce suy nghi
va goi y phuong an lua chon san phém cho khach hang. Cé hai loai cau
hoi thudong duge s dung khi didt cdu hoi la: cdu hoi mo va cau hoi
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ngam dinh. Cau hoi ma la cau hoi dit ra cho khach hang ty dua ra y
kién tra 1oi. Vi du: “Cde bac suy nght gi Vvé san phdm?". hodc “Quan
diem cua cde bac vé san pham?”. Cau hoi ngam dinh la cac cau hoi phu
dinh, hoac goi y khong ¢é cau tra 161 trude. Vi du, “Co thdt su la san
pham nay qud dar?”. hoac “Cdc bdc khong nght rang san pham nay
duge wa chuong hon san pham bén canh w?”. Dé ngam dinh goi y cach
lya chon cho khach hang. ngudi ban hang ¢6 thé stir dung cdu héi “Cdc
hac thich mau Vang, Xanh la cay. hay mau Do?”.

- Giai thich duge st dung rit ¢6 hiéu qua trong tinh huong khach
hang c¢o trang thai do du khi quyét dinh mua. Cach xir sy nay giup
ngudi ban ¢o thé phong doan. nhan dién nhan cach khach hang hoac
giai thich cac biéu hién tdm ly cta ho. Vi du: “Téi ¢6 cam gidc rang
hdac mudn giam gid”. hoac Vi 5O ngwoi va diéu kién nhu gia dinh
bac thi mua san pham nay la hét sice phit hop”™

- Hiéu biér giup khach hang cam thay duoc ton trong, dugc lang
nghe. khuyén khich ho dua ra y kién vé san pham, gitp ngudi ban phat
hién nhu cdu dich thuc cua khach. Vi du: “Néu (6i hiéu khong wham
thi cac bde muén ndi rang...”, hodc “Nhu vdy theo y kién cua cdc bac
thi... " va“Noi cach khac di... "

- Tir chéi giup tranh duoc tinh hudng khé khin va khong té nhi
trong ban hang. Vi du: “Dé khéng phai la van dé cia téi, xin vao gap
gidm doc... ', hoac “Hém nay khéng cé thoi gian tiép bdc vé viéc do,
xin hay dén vao dip khac...

¢. Giai doan 3: Ludn ching va giéi thiéu san pham.

Nhiém vu ther nhat cta giai doan nay la dinh huéng, din dat
hanh vi cua khach hang. Hoat dong chi yéu cia ngudi ban hang la
thuyét phuc. bi‘mg cach phan tich ré nhiing y nghi ctia khach hang, co
thé tao ra xuc cam tot, dinh hudng hanh vi tiéu dung cta ho. Thir hai,
biét cach lap lun. tie 1a dung nhirng su kién va ly 1& can thiét nham
lam r& y dinh cua minh, hdy bién nhimg mat yéu thanh nhitng diém
manh khi giéi thiéu san phﬁm. Str dung ngdn ngir mot cach sang sua,
giau hinh anh. cr chi cin nhanh nhen, hoat bat va tu nhién trong giai
doan nay la viéc lam hét sire can thiét.
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Gigi thiéu san pham phai tuin theo nguyén tic: tao moi diéu kién
cho khach hang truc tiép tham gia vao viée trinh bay va gigi thiéu san
pham. Vi du, néu la san pham may mac. cho khach so vao chét vai. mac
thu trong phong cé guong xung quanh. Dac biét. can can cir vao dac
diém tdm 1y lia tudi cia khach hang, ma dua ra cach gigi thiéu san
pham cho phtt hop nhu: déi v&i san pham dé choi nén cho tre so mé va
choi thir... Hay st dung dm thanh va anh sang mau vao viéc trung bay,
gidi thiéu san pham dé tao ra 4n tuong tot dep cho khach hang.

d. Giai doan +4: Thuc hién ban hang

Sau khi cac giai doan trén dugc tién hanh thuan loi. két qua la
khach hang di dén quyét dinh mua hang. Nhiém vu ctia ngudi ban hang
lic nay la trao san phﬁm cho khach hang, kiém tra lan cudi va dong goi
hang cho ho. Viéc kiém tra gia trén mac san pham. thu tién va dua hoa
don cho khach la viéc 1am hét sic cén thiét, giup lam tang uy tin cho
cong ty. doanh nghiép. Khi khach ra vé cin cam on béng nu cuol tuol
sang, tran trong va mong mudn hop tac tiép theo. Tién khach néu co
diéu kién, bay to 101 chao cam on, hen ngay gap lai.

I1. Tfl_\M LY NGUOT BAN HANG

Néu nhur “khach hang la thuong dé” thi trong kinh doanh nguoi
ban hang la “chu nhan thue su truc tiép” trong hoat dong kinh doanh
thuong mai. Nghién ciru tim 1y nguoi ban hang c¢6 mot vai tro hét sic
quan trong doi véi cac doanh nghiép trong nén kinh té thi truong hién
nay. Cac cdng trinh nghién ctru trong Iinh vue nay sé giip cho cac nha
kinh doanh, cdc doanh nghiép tuyén dung duoc d6i ngi ngudi ban co
phiam chat va nang luc, dap tng duge cac yéu cdu cua nhiém vu dat ra.
Két qua cac coéng trinh nghién ctru nay con gitp cho cac nha quan ly
doanh nghiép. cac co s& dao tao xay dung duoc chuong trinh bdi dudmg
nang cao trinh d§. k¥ ndng cho cac chu nhan thuc su ciia doanh nghiép.
2.1. Khai niém ngweéi ban hang
2.1.1. Nguoi ban hang 12 ai

Ban hang 1a mdt nghé trong xa hoi, yéu cau ngudi ban can c¢o
dugc céc tri thie, kinh nghiém, k¥ nang can thiét méi ¢é thé thue hién
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tot chire nang cua minh. Ngudoi ban hang nhu nguoi lam dau tram ho,
thuomg xuyén phai gip g, tiép xic va phuc vu céc dbi trong khach
hang d¢ dan dat. thue day tiéu thu san pham. dich vu. Ngudi ban hang
la chu nhan quan trong trong day chuyén san xuat kinh doanh hién nay.
Xa héi cang phat trién thi chie nang, nhiém vu cia ngudi ban hang
cang nhi¢u, kho ma co thé tao ra duge nhimg ngudi may dam nhiém
duge vai tro cua ho.

Ngudi ban hang la ngudi dan dat, gi¢i thiéu, dinh hudéng va thuyét
phuc ngudi tiéu dung di dén quvét dinh mua hang, nham thoa man nhu
cau cua bén mua va bén ban.

2.1.2. Vai tré cua ngwdéi ban hang

Ngudoi ban hang la nguoi dai dién cho ca day chuyén san xudt
kinh doanh (cong ty. doanh nghiép) dbi voi khiach hang. Trude hét,
khi tdi cira hang thi khach hang duge tiép xtc. lam quen véi ngudi ban
hang. vi thé moi ctr chi. diéu bd. quan ao. dau toc, cach thire img xir,
giao tiép cha ngudi bén déu anh hudng truc tiép téi uy tin cia cira
hang, cong ty va cua nganh thuong mai.

Nguoi ban hang ¢ vai tro dan dat, gigi thiéu quang cao san
pham, kich thich nhu cau. dinh hudng hanh vi tiéu dung cua khéach
hang. An tugng dau tién doi voi khach hang khi toi cira hang khéng
phai 1a ctra hang bay nhi¢u hang hoa, ma la nguoi ban hang c6 duyén
dang. khéo 1éo. niém no tiép khach va gidi thidu hang hoa hay khong.
Vi du: néu ta vao mdt cira hang ban tranh anh nghé thuat, ma nguoi
ban hang in mac khong lich su. khong biét cach tiép khach, khong
biét cach gioi thidu san phiam. thi chidc chin ctra hang s& kho co thé
tiéu thu duoc nhiéu san phﬁm.

Pham chit va nang luc cua nguoi ban hang, dic biét 1a pham chat
dao dirc dong vai tro rat quan trong trong viée tao dung uy tin cla cira
hang, cta doanh nghiép. Giao tiép trong clra hang thudng mang tinh
chat khong chinh thire va ngdu nhién, nguoi ban hang phai tiép xuc,
phuc vu nhiéu déi tuong khéc nhau. Vi thé, ho can c6 thai do nhudng
nhin. kién nhan ddi véi khach hang, chén thanh va ton trong ddi voi ho.
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Su hiéu biét. trinh do van hoa. tay nghé va kinh nghiém cia nguoi
ban hang déng vai trd rat quan trong trong viéc tim hiéu. ndm it tam v
khach hang. Ho c6 thé thuc diy hanh vi tiéu dung. du bao »u hudéng
thiét ké miau ma san pham méi cho doanh nghiép. Viéc tan ra moi
trueong van hoa lich su, ngan nﬁp, gon gang trong cua hang, siéu thi, xay
dung tap thé vin hoa la viéc lam cé y nghia quan trong trong kinh
doanh hién nay.

2.1.3. Churec nang cua ngwoi ban hang

- Ngudi ban hang ¢o chitc ning thiic day tiéu thu san pham. trung
bay, sap xép. quang cao va gioi thiéu san phﬁm cho khach. vi thé hiéu
qua hoat dong kinh doanh cua doanh nghi¢p phu thudc rat nagu vao
trinh do. nang luc cua ho.

- Nguoi ban hang cé chire nang phan anh cac y kién dong gop.
nguyén vong cua khach hanh voir lanh dao doanh nghiép, d-3ng thoi
giai thich nhitg thac mac vé gid ca. chat luong ctia san phém cho
nguoi tiéu dung.

- Nguoi ban hang c¢6 chire nang dam bao quyén loi cho nguoi tiéu
dung, dam bao tinh trung thuc va dau tranh vo1 cac hanh vi khdng co
van hoa trong hoat dong kinh doanh trén thuong trudng.

- Théng qua cac cudc tiép x0c va phuc vu khach hang. nguoi ban
hang co chire nang tim hiéu nhu cau, phat hién nhu cdu tiém néng cua
khach hang .giap lanh dao xay dung dugc chién lugc kinh doanh c¢6
hiéu qua hon.

- Thiet 1ap quan h¢ va tao dung uy tin cho san pham, cho «ong ty
thong qua hoat dong quang cao, gioi thi¢u, cung cdap thong tin hoic truc
tiép giao tiép voi ho.

2.2. Cac kiéu ngwei ban hang thwong gap
2.2.1. Dwa vao ly thuyét hoat dong than kinh cdp cao cua I.P

Paplop, c6 thé chia ra lam 5 kiéu ngwoi ban hang nhw sau

Nguwoi bén hang nén néng: Day 1a nhitng ngudi ¢ kiéu 1é than
kinh manh, khong cdn bang (hung phan manh hon trc ché) va lin1 hoat.
Uu diém ciia nguoi nay, 1a hanh vi ban hang rat hiang hai, nhant nhen,
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biét tuy co ng bién. Nhuoc diém: tam trang dé thay ddi, thai do phuc
vu lic tot lae khong tot, thuong vi voi ma tranh cii, d4u khdu. nong nay
voi khach hang.

Neweoi ban hang hoat bar: Day 1a nhiing nguoi ¢é kiéu hé than kinh
manh. cin bang. linh hoat. Uu diém ctia nguoi ban hang vaoi khi chét nay
la de liép xtc voi khach. thong cam voi ho, dong tac nhanh nhen. durt
khoat, dién phuc vu rong. biét thue day khach mua hang. Nhuge diém. dé
chuyén hudng cht y. hang thu dé thay ddi, thiéu kién tri nhin nai trong
thuyét phuc khach.

Newoi ban hang hién lanh: Tuong tmg voi nhitng ngudi ¢o kiéu
hé than kinh manh. can bang. khong linh hoat. Uu diém 1a hanh vi ban
hang nhiét tinh ma khong hap tap. tdm trang 6n dinh. biét nghe v kién
ctia khach hang. Nhuge diém 1a ban hang khong dugce nhanh nhen. giai
quyct van dé kém manh dan, kién quyét.

Neuoi ban hang diém tinh: Tuong mg nhimng ngudi ¢6 kiéu hé
than kinh véi dac diém manh, khéng can bang (irc ché manh hon hung
phén). linh hoat. Uu diém cua ngudi ban hang nay la binh tinh tiép
khach. cht ¥ 6n dinh. gioi thiéu san phﬁm mot cach khach quan, phue
vu chu déo. tinh toan nhanh. chinh xac véi khach. Nhuoe diém: déi khi
ho 12 nhitng nguoi thiéu hang hai. thai do lanh nhat, giir k& voi khach.

Newoi ban hang wu re: Tuong tmg voi nhitng ngudi ¢o kiéu hé
than kinh v&i cac tinh chat cua hé than kinh déu yéu (d6 manh - yéu,
can bing - yéu, linh hoat - yéu). Uu diém la tdm trang trude sau nhu
mat, nghiém tac, cham chi lam viée, can cu chiu kho va cén than trong
ban hang. tinh toan chinh xac. Nhuoc diém: kho thiét lap quan hé véi
khach. khéng biét cach quang c4o san pham cho khach, ban hang cham.

2.2.2. Ly thuyét mang do R. Black va J. Mouton diwa ra: Theo R.
Black va J. Mouton thi bt ¢t nguéi ban hang nao ciing biéu hién hai
dac trung ndi bat trong cong viée clia minh 1a: quan tdm toi ban hang
(cong viée) va quan tim tdi khach hang. Mdi dic trung trén duge tac
gia chia ra theo thang bac c6 9 muac dd (1 la it thé hién nhat, 9 1a thé
hién ro nhat). Néu dat ching trén hé truc toa do0 AOB, ma OA la muc
dd quan tAm t&i con nguoi va OB 1a mrc d§ quan tdm to1 cOng viéce.
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Bang cach xac dinh toa d§ cac diém tuong Ung trén cac truc, ta nhén
duoce 81 6 vuong tuong tmg vai 81 kiéu ngudi ban hang (xem so do 5).

So do 5: Kiéu nguwoi ban hang theo R. Black & J. Mouton

A

0 ' B
O A. Muc dd quan tdm td1 con nguol
O B. Muc d6 quan tam to1 cong viée

Theo cic tac gia trén, thi c6 4 kiéu nguoi ban hang can tranh khi
tuyén chon 1a cac kiéu sau:

- Kiéu (1,1): Day la nhimg nguoi ban hang it quan tam tdi cong
viée, dong thoi cling it quan tdm t&i nguai mua hang. Ho la nhiing
ngudi khong cé tinh yéu nghé nghiép. ludi nhac va khong phu hop
cOng viéc.

- Kiéu (1.9): Pay la nhitng ngudi ban hang it quan tim tdi cong
viée nhung lai qud quan tdm téi ngudi mua hang. Ho quan tim dén mirc
dd ti mi, chi tiét, tham chi ca nhimng viéc riéng tu cua khach, gy cam
giac kho chiu tre ché cho ho.

- Kiéu (9,9): Pay la nhiing ngudi ban hang qua quan tam toi
cdng viéc nhung ddng thoi cling qua quan tdm toi khach hang. Ho la
nhitng ngudi trong ban hang ludn quan tam toi hidu qua, dong thoi lai
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qua quan tdm tdi khiach lam cho ngudi mua cam thay bi theo dai. tir do
can tro hanh vi mua hang cua ho.

- Kiéu (9.1): Dy la nhitng nguoi ban hang qua quan tam téi cong
viée. it quan tam tdi khach hang. Ho la nhitg nguoi chi chay theo két
qua cong viée, kém giao tiép img xur vai khach hang, khong biét chao
hang, gidi thiéu san pham va khong gitp do tao diéu kién cho khach.

Theo R. Black va J. Mouton thi kiéu ngudi ban hang ¢6 hiéu qua
nhat la kiéu ngudi ¢o toa do (5.5). Ho la nhitng ngudi quan tdm mot
cach hai hoa téi cong viée va tdi ngudt mua hang.

2.3. Cac pham chat va nang lwc ctia ngwei ban hang

N guoi ban hang ¢6 vai tro rat quan trong trong hoat dong san Xudt
kinh doanh. vi thé trong tam ly hoc da co rat nhiéu cac cong trinh
nghién ciru van dé pham chat tim 1y ctia ngudi ban hang. Theo céc nha
tam 1y hoc quan tri kinh doanh thi ngudi ban hang can ¢6 mot s pham
chat va nang luc sau:

2.3.1. Cac pham chat cua nguwoi ban hang

- Long say mé nghé nghiép: o ¢ himg tha va y chi vugt moi kho
khan trong hoat dong ban hang. Ludn hoc hoi kinh nghiém, ning cao
trinh d§ chuyén mon trong phuc vu, sip xép. trung bay hang hoa, giao
tiép voi khach hang... Ban hang la cong viée rat vat va, tiép xic giao
tiép voi nhicu ddi tuong. cong viée ¢ tinh chét phie tap. doi héi tinh
toan chinh xdc. tap trung chu y vao cong viéce... chi ¢6 tinh yéu nghé
nghiép madi ¢o thé gitip ho hoan thanh tot cong viéc cua minh. LLong say
mé nghé nghi¢p 1a mot phiam chat tdm ly phue tap. két hop giira tinh
cam va thai do. y chi voi nghi lue, thiue day ngudi ban hang tu gide hoat
dong hoan thanh t6t cong viée cua minh.

- Phdm chdt tri tué: Ngudi ban hang can cé phdm chat tri tué phat
trién 1t. duge thé hién & trinh do nghiép vu cao. Trinh d6 nghé nghiép
cao thé hién trong viéc: tinh toan cho khédch hang nhanh, chinh xac, nha
hang (vi tri. kiéu dang, kich thudce...) va gia ca cua cac loai san pham.
dé khi can co thé ldy cho khach xem hodc thir mét cach nhanh nhat.
Nguoi ban can ¢6 su am hiéu vé chirc ning, cong dung, chat liéu, cong
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nghé san xudt va dia chi cong ty san xudt ra san pham. dé cé thé cung
cap thong tin d6 cho khach hang mot cach day du nhat. Nguoi ban hang
can ¢o6 cac tri thire kinh (&, phap luat va tam ly dé c6 thé tao lap quan h¢
vai khach hang. du doan duge nhu cau. so thich. tdim tu tinh cam cua
khach hang. phuc vu khach nhanh, phuc vu nhiéu khach mét luc. Ho
can co kha nang trinh bay, quang cao san pham va thuyét phuc, tao
niém tin cho khach hang khi gigi thiéu hang hoa.

- Phdam chért dao dire t61: Bén canh su nang dong, nhiét tinh sang
tao thi dao duc nghé": ban hang la hét suc quan trong. Hoat dong ban
hang doi hoi thuong xuyén giao tiép, quan hé vai khach hang, 1am viéc
vo1 cuong do hét sirc cang thing, vi thé chuén muc hanh vi. Ung xXu cua
nguoi ban hang la chia khoa thanh cong cua doanh nghiép. Dao dirc cua
nguol ban hang khong chi thé hién uy tin ca nhan cua ho. ma con anh
huang rat lon dén uy tin cong ty, doanh nghiép. Theo cac nha tam ly
hoc quan tri kinh doanh, pham chét dao dirc cua ngudt ban hang bao
gém cac mat sau day:

- Trung thue that tha 1a pham chét rat quan trong cua nha kinh
doanh noi chung va cla ngudi ban hang noi riéng. Chi bing trung thuc
that tha méi co thé gy duogc uy tin doi vai khach hang. Trung thuc
duge biéu hién trong gia cd, trong chét luong hang hoa, trong quan hé
(mg xtr. Tranh moi biéu hién nang gia, ban hang rom hay lira déo khéach
hang. Tinh trung thuc, that tha ctia ngudi ban hang con thé hién trong
quang cdo san pham, cach goi v va din dat khach khi ho mua hang. Néu
khach tra nham tién thi tra lai cho ho, hang hoa khéng dam bao chét
lugng thi déi lai cho khach, déi véi cac san phidm dit tién thi nén cip
gidy bao hanh cho ho... Khiém tén, nhuong nhin khi tiép xuc voi khach
hang. Ngon ngilr giao tiép phai chuan muc, d& hiéu va pha hop voi dbi
tugng va tinh hudng ban hang. Nén cin ¢t vao lira tudi ciia khach hang
dé xung ho cho 1 phép. Néu gap khéch hang nong nay thi nén nhuong
nhin, chiu dung. sau do tim cach thuyét minh, giai thich cho ho, tranh
tinh trang to tiéng, x6 ddy khach hang.

- Yéu mén doi véi khdch hang: Khong phan biét dbi xir gitra céc
khach hang. khach ¢6 mua hang hay khong mua hang, khach co thién
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cam hay khong ¢6 thién cam déu san sang giup d& khach khi ho yéu
cau. Dac biét. ¢an phai hét stre luu v 131 nhitng nguoi bi tan tit va nguoi
gid. t6n trong khach hang nho tudi. biét dat minh vao vi tri cta khach
hang dé tir do thong cam va giup do ho hét long. Khi khach hang khong
biét cong dung va chire nang cua hang hod. can gidi thich chu dao cho
ho. Hudng dan u mi cho téi khi khach tiép thu duge k¥ ning st dung
san pham maoi thoi.

- Phdam cf?(.?'f v chi: Ban hang [a mot cong viée rat cang thang vé tri
oc. nang nhoc v¢ thx, \JL phai giao tiép voéi nhiéu hang nguoi, cham chi
trong cong viée sap xép. trung bay san pham. tlnh toan gia ca phai
chinh xéc. ky ludt cao déi vai lao dong. Vi thé, yéu cau nguoi ban hang
phai co y chi cao, thé hién ¢ tinh kién tri, tinh Ky luat, tinh doc lap, tinh
diing cam. tinh kiém ché trong quan hé g xtr v&i khach hanh va dong
nghiép. Y chi gitp ho vuot qua moi khéd khan trong cong viéc, hoan
thanh tdt cong viéc dugce giao.

2.3.2. Cac nang lwc cua ngwoi ban hang

- Nang lwe ban hang 14 t6 hop céac dic diém va thudc tinh tam ly
phi hop voi hoat dong ban hang, giap ho hoan thanh tdt cac nhiém vu
duoc giao (ban hang. chao moi khach. quang cao sap xép va bd tri trung
bay hang hoa trong cua hang...). Nguoi ban hang can ¢ kinh nghiém
va k¥ nang ban hang thanh thao nhu: cdc thao téc ban hang, biét tinh
toan nhanh, ¢6 nang luc nghe, quan sat khach hang, c6 nang luc phan
ph(‘)i va tap trung cha y, co tri nhé tot, co nang luc dién dat ngdn tir, cd
nang luc suy doan va thau hiéu tam ly ctia khich hang dé ¢6 thé phuc
vu nhicu khach hang trong mot thoi didm.

- Nang luce giao tiep va thiét ldp quan hé véi khdach hang: Nguoi
ban hang cén phai cdi ma. tuoi cudi va té nhi, lich thiép trong giao tiép.
Ho can hiéu biét duge tdm ly cua ciac nhém khach hang, dé giao tiép
cho phii hop. Biét str dung cac ky nang lang nghe, k¥ ning phan hoi, ky
nang dat cau hoi. ky nang dinh vi trong giao tiép vdi khach hang. Trong
giao tiép. ho can sur dung cac k¥ niang ngdn ngir va phi ngén ngir thanh
thao dé quang cao san pham, thic day qua trinh hiéu biét gitta nguoi
mua va nguoi ban. Ngudi ban hang con can biét cach thice dan dit, khoi
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go1 va dinh hudng nhu cau cua khach hang thong qua nang lye thuyét
phuc va trinh dién san pham.

- Nang lwce kiém tra: Ngudoi ban hang phai c6 nang luc phan phéi
cht y tot dé ¢6 thé phuc vu dugce nhiéu khach hang ma van kiém soat
dugc san phém khong bi mat hodc roi v&. Trong hoat dong ban hang.
vao nhimg gio cao diém hodc nhirng ngay 1&. tét cira hang rat dong
khach. néu ngudi ban hang khéng ¢o nang lue kiém tra thi ¢o thé lam
mét hang, anh huong rat 1ém téi hiéu qua kinh doanh.

Ngoai ra ngudi ban hang can ¢6 nghé thudt bdn hang. Nghé thuat
ban hang 1a toan bo cac thudc tinh. dac diém tdm ly gidp ngudi ban
hang khong chi hoan thanh tot hoat dong nghé nghiép cua minh. ma con
tao ra dugc 4n tugng. uy tin tot dep ddi voi ngudi mua hang va nhimg
ngudi xung quanh. Nghé thudt ban hang dugce thé hién qua nhirng mat
sau ddy: twoi cudi niém no voi khach hang., tao an tugng tét dep trong
ho. ludn to ra dé chiu, thoai mai. tin tuéng va chan tinh. Tur d6 tao dung
quan hé thién cam voi khach hang, thic day hanh vi mua hang cua ho.
Thai do. ctr chi lich thiép cia nguoi ban hang ¢é sire 16i cudn, tao ra
tdm trang tdt ¢ ngudi mua. DAy 12 co so tao ra uy tin cua ctra hang va
cong ty, thé hién vin hoa kinh doanh ctia doanh nghiép. Ngudi ban
hang can ¢6 giong noi 4m ap, dé chiu, ngot ngao, 1€ do. c6 vin hoa. Tuy
theo tirng loai khach hang ma déi xir cho vira long. nguoi Viét Nam
thuomg thich cach tng xir, xung ho theo kiéu gia'dinh trong giao tiép.
Mire do sang tao. thong minh trong img xur voi khach hang la ludn ldy
tinh cam chan thanh dé ddi xu voi khach. Vi du: khi khach hang tra
thiéu tién, khi khach hang ndi nong. hoac ché bai hang hoa... can phai
6n ton, nhe nhang, khiém nhuong, lua 16i noi sao cho khach hang vira
long. Nghé thudt ban hang con thé hién o chd biét khoi goi nhu cdu tiéu
dung. quang céo san pham. Vi du: khi khach mua ban chai danh ring thi
201 y cho khach nén mua thém kem danh rdang, mua video thi gogi y mua
thém bing dia... Nghé thuat ban hang con thé hién & k¥ ning quang cao
san phf:im hang hod. hodc chét lugng uu viét cua ching. C6 dau éc tham
my trong viée sir dung mau sic, anh sang dé trang tri ctra hang. Nghé
thuét str dung quy luat o giac, quy luat hinh va phong dé xép dat. bd tri
trung bay dé quang cdo hang hoa. Lich su trong giao tiép: an mic lich
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su. trang nhd hop thoi trang. cin luu y téi dau téc, tu thé va tac phong
cua minh. Chao hoi khach khi ho dén voi ctira hang, gi¢i thiéu khach
lam quen véi hang hod san pham ma khach quan tdm. Khi khach mua
hang xong thi phai cam on va chao tam biét hen gap lai.

Ngoai cic phdm chat va nang luc ké trén. cung véi cac dac diém
bén ngodi cua ngudi ban hang nhu: nét mat, chiéu cao, dang diéu, tu
thé, tac phong. diu téc. quan do. giong ndi va cac hanh vi phi ngdn
ngt. .. déu anh hudng rat 1on toi tam 1y khach hang. Nét mat cua nguoi
ban hang khéng can xinh lim. nhung phai c6 duyén, giy an tugng tot
cho khach hang. Giong noi nhe nhang. dé nghe la diéu kién rat tot cho
viéc giao tiép va thiét 1ap quan hé vai khach hang. Trang phuc sach sg,.
gon gang. mau sac pht hop voi thi hiéu cua ngudi tiéu dung va tinh
chdt cua san pham. la véu t6 quan trong trong viéc tao ra tdm trang
thoai mai cho khach hang. Vi du. khi ban hang my pham nén ding trang
phuc mau tim nhat hoac khi béan thuc phém, nén dung trang phuc mau
trang hodc vang nhat. dé tao ra cam giac thoai mai cho khach hang. Sirc
khoé ciing la yéu to quan trong ddi véi nguoi ban hang, ngudi ban
khong can phai ¢o strc khoé that tot, nhung can cé du sire khoé dé cé
thé hoan thanh tét cong viée. Cac hang kinh doanh 16n trén thé gioi
thuong tuyén dung nhan vién ban hang ¢6 hinh thirc wa nhin, tdm thudc,
dau toc, trang phuc khi lam viée déu giéng nhau (kiéu dang va mau
sic). chinh diéu nay giup cho viée tao dung uy tin tdt cho hidng, anh
hudng truc tiép tai tam ly khach hang.

2.4. Trwng bay hang hoa vé&i tam ly tiéu dung

Mot trong cac k¥ ndng quan trong cua ngudi ban hang la ky néang
trung bay hang hoa. Hang hoa 1a “nha kinh doanh” khéng biét noi,
thong qua viéc trung bay hang hoa c¢o thé thuc day hanh vi cta ngudi
tiéu dung hodc tao ra sire 16i cudn cua cira hang dbi vai khach.

2.4.1. Yéu cau chung ve hinh thirc treng bay hang hoa

a. Yéu cau chung: Khi nghién ctru hinh thuc trung bay hang hoa
trong kinh doanh, cac nha tam Iy hoc da dua ra cac yéu céu sau: ndi bat,
phong phu, hap ddn va co tinh thuyét minh.
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Trung bay hang phai noi bar: khi trung bay hang hoa can lam cho
hang hoa duge boc 16 nguyén hinh. khién cho khach dé thay. thu hat su
cht y cta khach hang. Can phai luu ¥ 16i cac quy ludt cua cam gidc
(nguong, thich tng. tac dong qua lai) va cac quy ludt cua tri giac
(phong va hinh. tinh tron ven, tinh di tugng, tinh y nghia. tinh on dinh.
ao giac) dé lam tang su ch v cua khach hang.

Trung hay phm phong p/m Hang hoa trung bay can nhiéu loai. da
dang, duoc sip xép ngay ngan, trat tu, tao cho khach hang co nhleu kha

nang lua chon, cam giac thoai mai va an tim khong mua phai hang &, thira,
hang ton dong. ..

Trung bay phai co siec hcfp dan: Trung bay hang hod phai lam noi
lén duoc dac diém doc dao, dién hinh cua hang hod. khién khach hang
¢6 cam nhan hang hoa mdt cach truc quan. Nghé thuat trung bay can cé
Oc sang tao dé co duoc cai mai me. doc dao. tinh té, ¢6 stre 161 cudn
khach hang. Can khai thac chu dé tinh hudng. thoi co dé trung bay tao
sw cudn hat nhu: chu dé ngay Tét. Noel. ..

Trung bay phai ¢é tinh chat thuyét mink: Khi trung bay hang hoa
can kém theo cac bang thuyét minh, chi din vé gia ca. sd luong. chat
luong va quy cach, phuong phap sir dung dé khéach hiéu biét hang hoa
mot cach toan dién. Co thé s dung chuyén dong. anh sang mau hoic
Am nhac cho viéc trung bay mot sb san pham... Khi trung bay cac san
pham ky thudt cao. can kém theo chi dan cach sir dung cung véi thong
sb ky thuat (catologue) cung véi thoi gian bao hanh, tao ra sy yén tam
cho khach khi mua.

b. Nhitng hinh thirc trung bay chu yéu

Trong nén kinh té thi truong, hinh thie trung bay hang hoa rét
phong phi va da dang. Cac nha nghién ctitu da dua phéan ra cac hinh
thire trung bay co ban sau ddy: chung loai. tong hop, chuyén dé. dac
chung, theo mua.

Trung bay theo ching logi: 1a trung bay theo cdp do hang hoa, theo
tinh ndng, theo dac diém cua hang hoa hoic theo ddi tuong tiéu dung.
Trung bay hang hod kiéu nay c6 tinh chat tiéu biéu dic trung. Vi du:
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trung bay hang dét thi phan loai thanh hang len da, soi to tim, hang vai
bong: hang may mic thi hang thanh nién, phu nit, tré em va nguoi gia.

T'rieng bay hang (6ng hop: 1a cung mot lac trung bay nhiéu loai
hang hoda mot cach da dang dé kinh doanh. Vi du: vao ctra hang (siéu
thi) nay nguoi tiéu dung ¢6 thé mua moi thir ma ho can.

Trung bay theo chuvén dé: 1a hinh thic trung bay theo chu dé. voi
hinh thirc nay. nhan mot su kién hodc ngay 1& nao dd. cac doanh nghiép
trung bay tdp trung vao mdt hodac mat s6 nhom san phfim phu hop,
nham danh vao tam ly tiéu dung. Vi du: nhan dip Tét Trung thu nguoi
ta trung bay cac loai banh trung thu. cdc loai d6 choi tré em, ngay Tét
ngudi ta ban cac loai banh. ruou. keo, mut, hoa dao, hoa mai...

Trung bay ddc chung: Pay 1a hinh thuc dung thu phap hoac
cach thie dé trung bay hay quang cao cho mot loai hang hoa nao do.
Nguoi ta dung hinh thie nay dé tuyén truyén hang méi, hang noi
tiéng. gdy 4n tuong manh. Vi du: thuc pham bién twoi séng. thuc
pham ché bién san...

Trung bay hang theo mia: Day la hinh thiic trung bay hang theo
diéu kién thoi tiét timg mua trong nam. Nhu cudi mua xuén, dau mia he
thi thuong trung bay san pham phuc vu boi 16i; mua dong thi trung bay
quan ao am. ..

2.4.2. Trung bay hang hoa can thich hop véi tam ly cua nguoi tiéu dung

Khi trumg bay hang hod. ngudi ban hang can quan tam toi dac
diém thé chat. dac diém tdm - sinh ly cua khach hang. Néu trung bay
phit hop vai cac yéu cau trén, thi s thae ddy, cudn hat duge chi ¥ cia
ngudi ticu dung.

- D¢ cao hang hoa trung bay can phu hop vdi tam thude cua
khach hang. Theo két qua nghién ciru ca cac nha tam ly hoc Thuy ST thi
khi vao ctra hang khach chau Au thuong quan sat nhitng hang hoa trung
bay & d§ cao tur 0.7m dén 1.7m, con khach chau A tir 0,5m t&i 1,5m (so
voi mat dat). Hang hod trung bay & do cao chéch khoang + 30 % so véi
dudng ngam ciia khach hang, thi dugc nguoi tiéu dung tri giac tot hon.
Cu Ii gitra vi tri hang hoa trung bay va vi tri ding quan sat cta khach
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hang anh hudng rat lon tdi tam nhin cua khach hang (theo chi¢u ngang).
Két qua nghién ciru dugc trinh bay cu thé bang 2.

Bang 2. Quan hé giita cuw li va tam nhin binh quin cua khdach harg

!

Cu li (m) 1 | 2 5 | 8
TAm nhin ngang binh quan (m) 164 33 82 | 164

Nhu vay. khi trung bay hang hoa chfing nhirng can chiy cao do.
ma con phai chi y goc nhin, dudng ngam. cu li dé khach harg nhin 1o
va ¢6 an tugng tot voi hang hoa trung bay.

- Phdn bo vi tri san pham trung bay can thich hop véi théi quen
mua hang. Nghién ctru thoi quen ctua ngudi tiéu dung dé trung bay hang
hoa cho phu hop. 1a yéu cau hét stc quan trong dbi vai ngudi »én hang.
Néu nhu bd tri hang hoa phu hop vai thoi quen cua nguot tieu dung, thi
ching nhitng khuyén khich duoe nhu cdu cia khach hang, ma :0n tao ra
dugc tdm ly thoar mai cho ho. Cac nha tam ly hoc quan tri k:inh doanh
dd phan hang hoa thanh ba loai sau: hang lat vat, hang choar mua va
hang dac biét. Ngudi tiéu dung thudmg cé thoi quen vé gia ca. vé chat
luong, vé cach lua chon ddi véi cac loai hang trén. (xem bang 3)

Khi mua hang lat vat, khach hang chii yéu dua vao théi quen cua
ho, nén hanh vi mua hang nay xay ra nhanh. Do vdy, nén trung bay
hang lat vat & ting mot. bén canh 16i di chinh ctia ctra hang. gan cira ra
v40, cao vira tam nham tao ra su thuan tién cho khach.

Khi mua hang chon, khach hang cé thoi quen lua chon k¥ ludng.
thoai mai nham phén biét chét luong. gia ca, cong dung, kiéu dang. mau
sic dé dua ra quyét dinh. Vi vay. mudn tang cuong hanh vi mua hang nay
can b tri noi trung bay hang rong rii, sang sua, yén tinh dé khach c6 thé
lwa chon tét nhat. '

Khi mua hang dic biét, nguoi mua hang mudn tim hiéu siu. so
sanh nhiéu mat, tinh toan k¥ ludng, can nhéc than trong va dugc thir
trude khi quyét dinh mua. Vi vdy. nén trung bay loai hang nay & tang
trén cung. ving veé, thoang mat, du anh sang dé giup ho binh tinh chon
lwa theo y mudn.
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. o e ‘e . - .a 1y s oA A -
Bang 3. Quan hé giiva thoi quen logi hang tiéu ding va tan so mua hang

|\'\\-— Loai Hang lat vat i Hang chon mua Hang dic biét
m\h. -
Se lan mua T Nhieu Hoi it It
|_Murc ton sirc chon mua it ton sirc Twong dbi tén st Kha ton stre
| Tiéu chuan chon chi Thue dung, Thye dung, dep Tién tién doc dao
e ___yéu i tien loi
| Giaca | Re Hoi cao hodc cao Hoi cao hodc cao
~ Yéu cau vé chat lvong Tam duoc ~ Cao Tot nhéat
Cv li cach nguéi mua Gan Twong d6i gan Khéng tinh dén
Yéu cau doi voi clra Sachséthoai | Yén tinh, thoang Cao céap, chuyén mén
___hang | mai dédilai |  dang, rong rai hoa

2.4.3. Bo tri va trung bay hang phai phi hop v6i tdm ly cda khach hang

Két qua quan sat cho thdy sau khi mua dugc hang hoa trong siéu
thi (cwra hang) phﬁn nhiéu khéach hang khong ra khoi siéu thi (ctra hang)
ngay. ma ho con di dao. ngadm nhin cac san pham, hang hoa dugc trung
bay trong ctra hang. Thoi gian luu lai nay trong cira hang la co hoi rat
t6t cho ctra hang tiéu thu thém hang hoa. Do vy, vi tri cua cira hang,
noi trung bay hang. cach sap xép, 161 di thuan tién... c6 tac dung khoi
go1 nhu ciu mua hang khong chu dinh cua ho. Vi du: khong dung tu
kinh ma trung bay hang trén gia nham rit ngan khoang cach giira khach
hang va hang hoa. Khi sap xép 16i di trong cira hang. can bd tri sao cho
khach di lai khong bi vudng va hudng khach hang tir 16i chinh vao cac
16i phu theo quy trinh du tinh tir trude, nham giap khach di téi dugc
toan bd cac dia diém trung bay trong cira hang.

Dé phl hop voi théi quen cua khach hang nén bd tri cac 161 di
trong ctra hang nguoc chiéu kim déng hd. Anh sang cin dugc tang dan
tir ngay khi vao ctra cho t¢i diém cudi trong cira hang sé& cé tac dung thu
hut, 161 cudn khach hang t6t hon.

Nén bd tri hang hod theo tha tu sau (tir cira vao): hang lat vat,
hang chon mua, hang cao cap. Néu la cira hang tu chon thi & ngay cua
nén trung bay hang khé bi bep. v& nhu dd hop. thuc pham dong lanh;
con & canh 16i ra trung bay hang dé& bep, dé v& nhu trirmg, chai, lo,
banh mi...
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Muén lam tang co hdi cho khach mua hang khong chu dinh (ngau
himg). nha kinh doanh can ap dung cach bay hang nhu: cac diém giao
cua 16i di chinh trong cira hang nén bay nhimg hang hoa mai. hang dé
tiéu thu. do 1a noi khach hang di lai nhiéu 1an va dé& nhin thay hang hoa
nhét. Tai qudy thu tién nén bay mot sé hang méi nham thac day hanh vi
mua hang trong luc khach chd doi tra tién. Hai bén 13i di chinh cua cura
hang nén bay hang “chu luc” dé khach dé thay. dé xem. d& so md, nham
thiic day hanh vi mua hang ctia ho. Hang cho tré em nén trung bay o
nhirng chd thé‘ip nhu: d6 choi, sach but. d6 dung hoc sinh... nham kich
thich va tao diéu kién tot nhat cho tré tiép xiic véi cac san pham do6.
2.4.4. Tac dong cda viéc trirng bay hang déi véi tam ly tiéu dang

Tinh huéng ban hang 1a su gap g&, trao doi gifra ngudi mua va nguoi
ban, vi vay ludn xay ra su anh huong va tac dong qua lai voi nhau gitra ho.
Dudi goc do ctua Tam 1y hoc xa héi. thi hoat déng ban hang 14 su tiép xuc.
trao doi, tac dong qua lai gitta con ngudi véi con ngudi trong moi truomg
x4 hoi nham dat duge thoa thuan. Su anh huong va tac dong 1an nhau nay
tudn theo cac quy luét tdm ly xa@ hoi co ban trong nhom. Cac nha tam ly
hoc da khéng dinh mot s hiéu ung tam ly anh huong té1 su tac dong qua
lai gitra ho nhur sau: hiéu tmg 4n tuong ban dau, hiéu tmg tri giac sau clng,
hiéu tmg khuyéch tan, hi¢u tmg dinh khudn.

- Hiéu ttng dn twong ban dau: Nhing hinh anh, y kién chu quan
vé nhau xay ra khi con ngudi tri gidc 1an nhau trong tinh hubng tiép xac
lan dau trong thoi gian ngin ngui. Ngudi ban ¢6 thai dé niém na, lich
su, nhiét tinh khi khach dat chan vao cua hang thi s€ tao ra an tong t6t
vé cura hang, cong ty va ngudi ban. An tuong nay anh hudng rat manh
t¢i hanh vi tiéu ding cta ngudi mua va 6 tic dung thic day. 16i cudn
ho s& tiép tuc dén vdi cua hang trong tuong lai. Nguoge lai, néu nguoi
ban co thai d¢ phuc vu khong t6t, thi an tuong ban dau khong tot clia
ngudi mua vé ngudi ban xuét hién can tré, kym ham hanh vi tidu ding
ctia ho. Trong tuong lai ho s& khong dén cua hang ntra.

- Hi¢u ttng tri gidc cuéi cimg: Hinh anh cudi ciing giira ngudi mua
va nguoi ban hodc nguoi mua va cira hang trude khi tam biét, co vy nghia
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hét stre quan trong. Vi du: nhimg thong tin, hinh anh ma nguoi tiéu dung
nhan duge ¢ giai doan cudi qua trinh mua hang, va tri nhé véi nguoi ban
trong lan mua hang trude. o tic dung quan trong dbi vai viée lap lai
hang vi tiéu dang. Néu cua hang tao ra duoc khong khi than mat, am
cting doi voi khach sau khi mua hang (gitp d& nhiét tinh, tién dua, chio
tam bi¢t va hen gap lai lan sau), s¢ tao ra an tugng tot vé clra hang va
nguot ban. tr do cung ¢ duge hanh vi mua hang trong tuong lai.

- Hiéu tng khuyéceh tan: Khi ngudi ban hang hodc san pham gay
ra 4n tuong qua sau sac o ngudi tidu dung, ¢o thé lam mat di kha nang
danh gida khach quan san pham. Vi du: cira hang ¢6 uy tin lam cho
nguot tiéu dang tin tuong vao doi ngilt ban hang, tir d6 ho ciing tin
tuong vao chat luong ctia san pham., hang hoa trong cira hang.

- Hiéu wng dinh khudn: Khi tri giac 1an nhau thudng con ngudi
tuan theo mot sd6 khuoén mau nao do dua trén cac kinh nghiém va tri
thire sin ¢ cua ho. Ho thuong quy gan dbi tuong vao mdt nhém nguoi
nao do “ngudi tt™, “ngudi xau™, “sinh vién™... Ddi véi ngudi ban hang,
khi gap khach 1an dau ho ciing thudng bi khach hang quy gan tuong tu.
Vi du: thong qua hanh vi cia mét ngudi ban hang cu thé, ngudi mua co
thé quy gan cho ca tap thé ngudi ban trong cira hang. Dinh khuén la
nhimg v kién chi quan ¢é anh huong rat lon toi tdm ly tiéu dung cia
khach hang.

2.5. Quan hé gitra ngwei ban hang véi ngwéi tiéu dung
2.5.1. Tac dong qua lai gitra nguwo’i ban hang véi nguwdi tiéu dung

Qua trinh tiép xuc, trao doi. thoa thudn gitra ngudi ban hang va
ngudi ticu dung, lam nay sinh quan hé khac nhau gitra hg. Quan hé nay
duge boc 16 mot cach ngiu nhién thong qua qua trinh tiép xtc trong cira
hang do. Cac quan hé nay truc tiép anh huong tdi mic do thuc hién
hanh vi mua sam. Hanh vi mua dugc xem nhu la két qua cua su tuong
tac gifra tinh tich cuc va tam trang cua hai bén, ¢é 4 truong hop dé xay
ra nhu sau: (xem sg do 5).

- Trudmg hop ther nhét: 1a két hop gifra tdm trang tdt vai tinh tich
cuc ¢ao cua ngudi mua va ngudi ban. Trong truong hop nay tam trang
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chia ngudi ban hang hung phan. vui vé, hoat bat, ho rat tich cuc, nang
" dong ¢o thai do phuc vu tét, d& dat duoc thoa thuan.

- Truong hop thir hai: la két hop giira tim trang khong t6t véi tinh
tich cuc cao. Trong trudng hop nay con ngudi dé ndi nong. khic khe
véi nhau, boi 16ng tim vét, ca ngudi tiéu dung va nguoi ban hang déu
mat tinh tao, kho thdng cam vai nhau, c6 nguy co bung nd xung dot.

- Trudmg hop thir ba: 1a két hop giira tdm trang khong tt voi tinh
tich cuc kém trong truong hop nay ngudl mua va ngudi ban co tdm
trang thd o, lanh nhat ching thém dé ¥ téi nhau. Ca ngudi ban hang va
ngudi mua hang déu sir dung thoi gian vo vi.

- Trudng hop thir tu: 1a két hop gitra tdm trang 1ot véi tinh tich
cuc kém, nguodi ban mét moi, tinh than ué oai, cham chap. ngudi tiéu
dung ung dung thong tha. than trong, nhan nai. tur ton, ngudt ban hang
khong chi dong giao tiép.

So do 5: Cic tricong hop xay ra trong quan hé gitta ngwei mua

va nguwoi ban hang.

4 X
Trudng hop thir hai Truong hop thi nhat
(Viung xung dot) (Vung dat dugc thoa thuan)
F
0 X r
Truong hop thir ba Truong hop thir tu

(Vung kho dat dugc thoa thuan)  (Vung kha nang mua hang kho xay ra)
OX: Tam trang.
OY: Tinh tich cuc.
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Tom lai: trong truomg hop thir nhat. véc to mua OF cang lén thi
kha nang tién téi thoa thudn mua hang cang 1on. Truomg hop thu hai. thi
kha nang mua hang khéng ro. md nhat. Con truong hop 3 va 4 thi kha
nang mua hang rat kém, vi thé ngudi ban hang can tich cuc tac dong
nham thic ddy ngudi ticu ding ra quyét dinh mua sim.

2.5.2.Xung dét gitra ngwoi ban va ngwdi mua

Trong nén kinh té thi truong. quan hé giira ngudi mua va nguoi
ban ngay cang trg nén hét sire phue tap. xung déot giira ho ciing co thé
xay ra bat cur lic nao. Cac nha quan ly kinh doanh can biét duge nguyén
nhan va ¢6i ngudn xung dot do dé co thé dua ra duoc bién phap giai
quyét phu hop.

a. Nguyén nhéan gay ra xung dot

Theo céc nha tam ly hoc quan tri kinh doanh. cé bon nguyén nhan
gay ra xung dot gitra nguoi ban va ngudi mua hang nhu: (1) nguyén
nhan chu quan do tam trang va mac dd tich cuc va van minh thuong
nghiép ¢ ctra hang do; (2) nguyén nhan khach quan la, hang hoa dit,
chat lugng kém. thiéu nhan vién ban hang hodc phuc vu khach kém;: (3)
nguy¢n nhan quan ly, nang luc quan ly kinh doanh kém, gay nham lan,
dé that thoat san pham, va (4) la bat dong trong viéc danh gia giira
ngudl mua va nguoi ban. Trong cac nguyén nhan nay thi nguyén nhan
thtr tur dong vai tro co ban. Nguoi tiéu dung cé thé danh gia ngudi ban
hang khéng khach quan vé cac mat: cach thie phuc vu va k¥ ning, trinh
dd bdn hang (nhanh hay cham, thanh thao hay khong thanh thao. biét
cach trinh bay san pham trong cra hang hay khéng..), cic dac diém cua
nhin cach (trung thuc hay khéng trung thuc, 1& do hay khong I1& do.
khiém ton hay khéng khiém tdn...). Viéc danh gia cua ngudi ban hang
d6i voi ngudi mua kha phie tap, nhung c6 thé khai quat lai thanh 8 tinh
huéng sau. (xem bang 4).
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Bang 4. Banh gid cia ngwoi bdan hang doi voi nguwai mua.

| STT Puang (danh gia) C6 thé dung (Nghi ngai)
| Hoa nha, than mat Coacy
2 1.& do | Cing phdy 0
3 | On tén. nin nhin Chanh chua, khoac lac
4 Diém tinh D& ndi nong
5 Lua chon binh thuong | Bai 1ong tim vét
| 6 Dé thong cam Kho tinh_ -
7 Khiém ton nha nhian Tu cao tu dai o
8 Mua ma khong chon Chon ma khéng mua

Khi sur viéce dién ra khong diang vér du dinh cua minh, bi hut
hang, nguoi ban va nguoi mua khong tu kiém ché dugc, thi su xung dot
tién trién tir trang thai tiém tang sang trang thai bung no.

b. Qua trinh gidi quyét xung dot

Xung dot la qua trinh co sat, va cham cac quan diém, y kién gay
ra tam trang bat d(}ng. cang thing gilta cac ca nhin va nhom ngudi
trong cong dong, lién quan t&i loi ich va su phat trién cua ho.

Thuye chét cua qua trinh giai quyét xung doét la lam thay doi trang
thai tdm 1y tir chd khong can bang, khong 6n dinh, sang trang thai tam
Iy can bang, 6n dinh. Khi vao cira hang, khach hang thudng mong muén
mua dugc hang vira y, duge phuc vu tdt, ctra hang sach dep... Néu cdc
diéu kién trén khong duoc dap tng. thi thudong dé gay ra xung dot. Cac
cong trinh nghién clru cua cac nha tam ly hoc cho thiy: nguoi tiéu dung
c6 thé ¢ 4 trang tdm ly mat can bing va 4 trang thai tam 1y can bi“mg.
trong viéc danh gia hang hoa va nguoi ban hang. C6 thé mo ta 4 trang
thai tm 1y mét can bang ctia ngudi tidu ding theo so dé 6 sau:
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So do 6. Trang thai mar cin bang cua ngudi tiéu ding

KBS

P o~ X P « X P &+ X F - X

+: Khang dinh  -: Pha dinh

0. Hang hoa P. Nguoi tiéu dung X, Nguoi ban hang

C6 thé thuyét minh cac tinh huéng nay nhu sau:

1. Néu ngudi tiéu dung cé dong co mua hang manh mé. dong thoi
cling hai long d6i voi su phuc vu ctia ngudi ban hang, nhung ngudi ban
hang lai danh gia hang hoa trai nguge vol y kién ctia nguoi tiéu dung,
thi ngudi tiéu dung sinh ra ludng lu. dao dong. tim ly mat thang bang.

2. Neuoi tiéu dung hai long d61 voir hang hoa, ngudi ban hang
danh gia hang hoa gidng nhu v kién cua ngudi tiéu dung, nhung vi
nguyén nhan nao do. nguoi ticu dung khong hai long voil ngudi ban
hang thi tao ra tam ly mat thang bang.

3. Neudi tiéu ding rat hai long vai thai do cta nguoi ban hang.
nhung khong hai long dét vét hang hod: ngudi ban hang tich cue gidi
thiéu hang hoa dé. ngudi tidu dung tién thoai ludng nan, kho giir trang
thdi tim 1y cdn bang.

4. Nguoi tiéu dung rét thich hang hod, ngudi ban hang lai tho o
lanh nhat va ché bai hang hod, ngudi tiéu dung roi vao trang thai mat
cdn bang (buc minh, kho chiu..).

C6 4 trang thai cin bang thudmg xay ra trong quan hé gitta ngudi
mua va ngudi ban duge mé ta bang so do 7 sau.
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So do 7. Cdc trang thdi tam Iy can bang ctia ngwoi tiéu diing

O O @) O
P + X P - X P + X P + X

o Khéng dinh  -: Phu dinh

O. Hang hoa P. Nguoi tieu dung X, Ngudi ban hang

C6 thé thuyét minh céc trang thai can bang nay nhu sau:

I. Nguoi tiéu dung rat thich hang hoa san pham, nguoi ban hang
c6 thai dd nhiét tinh, gidi thiéu hang k¥ ludng. kién nhan cho khach
lya chon bang dugc hang nhu ¥, nguoi tiéu dung s& vui long mua
hang, trang thai tAm ly can bang.

2. Nguoi tiéu dung hai long vai hang hoa, nhung khong hai long
voi nguoi ban hang, nguoi ban hang lai khong thira nhan la hang tot.
Ngudi tiéu dung cé thé cam thiy khéng vui nhung do hai 1ong v&i hang
hoa. cho nén trang thai tam ly c6 thé cén bang.

3. Ngudi tiéu dung khong vira y dbi vG1 hang hod, ngudi ban hang
cling ché bai hang hoa, nhung rat théng cam voi tim trang cla ngudi
ticu dung. ngudi ticu dung nhan thiy khéng mua hang la dung va co
trang thai tim ly can bang.

4. Nguoi tieu dung khong thich hang hoa. do nguyén nhan nao dq
cling ¢6 ac cam dbi vai nguoi ban hang; ngudi ban hang tich cuc gioi
thiéu khuyén khich khach mua hang. Nguoi mua khong mua hang va c6
trang thai tim ly cdn bang theo quan diém hudéng ndi (lam theo y ta).

Trong hoat dong kinh doanh, xung dot la mot hién tuong tam ly
rat pho bién, mang tinh khéach quan va la dong luc cho su phat trién
doanh nghiép. Lam thé nao dé giai quyét tét cac xung dot, tao ra mot
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bau khong khi tam ly lanh manh thac dday sy phat trién cua doanh
nghi¢p? Cac nguydn tac va bién phap giai quyct xung dot duge trinh
bay o chuong 4 (tr. 139-143),

2.5.3. Quan hé giira nguwoi tiéu ding va ngwdi ban hang trong van dé

gia ca

Quan hé eitra ngudi tidu ding va ngudi ban hang trong van dé
2ia ca, thyc chat la su trao doi gitra hai bén dé di dén thoa thuan vé
gia. Trong nén kinh té tap trung. quan liéu. bao cap trude day. gia ca
khong phan anh gia tri. cting khong phan anh quan hé kinh té cung--::&"iu
trén thi truong. Thoi Ky nay. bén ban bao gia cho khach hang. khach
hang mua ma khong duoc trao doi. Trong nén kinh té thi truomg.
khach hang la “thuong dé”. nguoi mua duoc hét sire ton trong. vi vay
viée trao doi. thoa thudn gia ca trong tiéu thu san pham 1a van dé hét
strc can thiét (bang 5).

Bang 5. Quan hé hén ban va bén mua trong van dé gid ca

o] Benban Benmua |
E Sach lvoc bao gia lan dau Séach lwoc tra gia lan dau
! 1 | Can ci vao chét lwvong hang hoa, Tra theo kinh nghiém, cam tinh,
| nhu cAu thi trwong, vi thé bén ban } -
Sach lvoc nhan nhwong mot chiéu Sach lwoc vé thai do tra gia:
2 | Tuy theo muc tra cua bén mua, tan Tirc la tra gia co tinh chét canh tranh hay
suat nhanh cham, sé lan mua. tinh chat hop tac.
Séach luoc nhan nhuong hai chiéu: Sach lwec vé phuwong phap thoa thuan gié:
NKan nhuong coé diéu kién, chi khi Phwong4hirc thod thudn cirng ran (it
3 | nao bér mua tang sb lvgng mua thi nhuong bd) hay phwong thirc thoa thuan
moi giam gia mem maong (mirc dd nhan nhwong trong
viéc tra gid }{._‘;1_56 l&n nhan nhwong nhiéu) |

Dé giai quyét mot cach khoa hoc véan dé nay can nghicn ciru sach
luge cua ce bén mua (nguoi tiéu dung) va bén ban (doanh nghi¢p). Khi
biét duge sich luge cua bén mua, bén ban trong van dé gia. nha kinh
doanh can phan tich thi truong va cac yéu td cé liégn quan nhu: phap
ludt, chinh sach. duomg 16i va tinh hinh mo cua, hoi nhap hién nay cua
nén kinh ¢ voi khu vue va quoc té ra sao... dé tir d6 dua ra dugc sach
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lwoe gia ca hop Iy nhat. Sach luoc gia ca hop 1y nhét s& vira khuyén
khich duoc nguoi tiéu dung sir dung san pham, vira tao ra duoc co hoi
phat trién cho doanh nghiép.

Van dé 6n tap chuong 3

—_—

. Hoat dong ban hang la gi?

!J

Cac pham chat va nang luc can ¢o cua nguoi ban hang?
. Giao tiép gilra ngudi ban va ngudi mua?

. Quan hé tam ly gitta ngudi ban va ngudt mua?

th B W

. Tinh hudng xung ddt khi ban hang va cach thire giai quyét?
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Chuong IV
TAP THE SAN XUAT KINH DOANH

I.  NHUNG VAN DE CHUNG CUA TAP THE SAN XUAT KINH DOANH
1.1. Khai niém vé tap thé

Con nguot khi sinh ra da nhap vao xa hoi. tir do phat trién, truong
thanh thong qua céac nhom xa hoi khic nhau véi su day dé. chi bao cua
neudi Ion. C.Mac da noi: “Ban chit cua con ngudi la tdng hoa cac mdi
quan hé xa hoi™. Nhu vdy. con nguoi khéng thé ton tai va phat trién bén
ngodi xd hoi va chinh xa hdt la nd1 dung la ban chét cua con nguol.
Thue chdt “cai™ ndi dung xa hoi. van hod. lich sitr cia con ngudi chi ¢o
thé ¢o duge thong qua nhom. tap thé. xa hdi (qua gia dinh, nha truong,
xa hoi). Nhom xa hdi ton tai khach quan trong tién trinh phat trién cua
xd hoi loai nguoi. Co6 rat nhiéu cach phan loai nhom, nhung cach phan
loai duge nhiéu ngudi thira nhan nhét hién nay la nhom duoc chia ra
lam hat loai nhom 1én va nhom nho.

Nhom 1dn: 1a nhitng cong dong ngudi ¢é sd luong thanh vién 16n
dugce phat trién trong qua trinh lich su. gitt vi tri nhat dinh trong hé
thdng cic quan hé xa hoi. do do nd mang tinh 6n dinh twong ddi cao. Vi
du: cdc dan toc. b toc. giai cfip. Itra tudi...

Nhom nho: 1a tdp hop cae thanh vién ¢6 quan hé truc tiép, on dinh
vol nhau, Quan h¢é trong nhom nho duoc thé hién qua hinh thirc giao
ticp truc tiép. va la co so nay sinh nhirmng quan h¢ tinh cam. gia tri,
chuan muc hanh vi Gmg xu (gia dinh, 1op hoc, thon xom...).

Téap thé 1a dinh cao cua su phat trién cac nhom nho, 1a co s&, moi
truomg quan trong nhat déi voi sy hinh thanh phat trién nhan cach. Vay
tap thé la gi?

Tap thé la mot nhom ngwdi lién két voi nhaw bdt hoat dong chung
co muce dich mang gida tri xa hoi cao, la mét nhom nguoi ton tai doc lap
co 16 chire, ¢o co quan lanh dao va dwoce khang dinh mang tinh phap ly.
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1.2. Tap thé san xuét kinh doanh

Tap thé san xuat kinh doanh 1a mét loai hinh dic biét cua tap thé,
ma hoat dong cua no duge quy dinh bot muc dich san xuét kinh doanh
moOt mat hang, san phﬁm hodc cung cﬁp mot dich vu nao do cho nhu cau
xa hoi. Tap thé san xuat kinh doanh rat phong phu va da dang.Vi du: Xi
nghiép san xudt kinh doanh vat liéu xdy dung Viglacera: Cong ty Ca
phé Trung Nguyén: Cong ty Dich vu Vién théng Vinaphone...

Téap thé san xudt kinh doanh c¢6 thé duoc phan loai theo cac giai
doan cua qua trinh kinh doanh thanh 4 dang sau: tap thé san xuét kinh
doanh; tap thé san xuat; tp thé dich vu (phan phéi, luu thong. dich vu
thong tin); tap thé tiéu thy. Tap thé san xudt kinh doanh. la tap thé thuc
hién tat ca 3 giai doan cta hoat dong kinh doanh (san xuat, phan phdi,
tiéu thu); tap thé dich vu. chi hoat dong trong linh vuc dich vu. phan
phf‘)i; tap thé tiéu thu. chi hoat dong trong linh vuc tiéu thu san phém.
Nhung ciing ¢é thé cd cac tap thé hoat dong kinh doanh ¢ hai trong )
ba dang hoat ddng kinh doanh trén.

Nhur vay, tdp thé san xudt kinh doanh l& mét nhém nguoi lién két
vai nhau boi muc dich hoat dong san xudt kinh doanh ¢o gia tri xd héi
cao, nham mang lai loi nhudn cho cd nhdn, (dp thé va xa hoi, la mot
nhém nguoi hoat déng déc ldp, c6 16 chire vér ¢6 co quan quan 1y diroc
khéng dinh mang tinh phdp 1y,

1.3. Déc diém tam ly co ban cia tap thé san xuat kinh doanh

La mdt nhom xa hdi chinh thirc duge nha nudc bao ho, cod tinh
chit phap ly: tap thé san xudt kinh doanh ¢é nhimg dic diém sau:

1.3.1. La mdt nhom chinh thic ¢ hoat dong chung la hoat dong
san xudt, kinh doanh dugc nha nude bao hd mang tinh phap ly.

1.3.2. Muc dich hoat dong theo dinh hudng tién bd xa hdi. nham
mang lai lgi ich cho ca nhan, tap thé va xa hoi.

1.3.3. Quan hé chinh thirc giita cac thanh vién trong tap thé do
nhiém vu. muc dich hoat dong san xuat kinh doanh chung quy dinh.

1.3.4. C6 co quan quan ly, ¢6 ngudi lanh dao diéu hanh, phdi hop
hoat dong, nham thuc hién muc dich dé ra (ban giam ddc. trudng cac
phong ban, giam dbc cac phan xudng).
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1.3.5. Cung cap cac san pham, dich vu phuc vu cac nhu cau san
xudt. ticu dung cua ca nhan. tap thé va xa hoi.

II. CAU TRUC TAM LY - XA HOI TAP THE SAN XUAT KINH DOANH

Trong bat ¢t tap thé nao ciing ton tai mot sO cdu tric chung tuong
dbi gidng nhau nhu: cdu trae t6 chie hanh chinh; cdu tric dan s6 - xa
hoi: cau tric gial cfip - x4 hoi va cdu true tam ly - xa hoi. Chuong nay
ching :0i chi di sau phan tich cau tric tdm ly - xa hdi cua tap thé san
xudt kinh doanh. Céu trac nay bao gom: cau truc chinh thirc va céu tric
khong chinh thirc. Hai cau truc nay cua tap thé ludn ton tai thong nhat,
tac dérg qua lai va anh hudng 1an nhau dua trén quan hé cia céc thanh
vién trong tip thé. Tam ly hoc quan tri kinh doanh déc biét quan tim toi
cAu trie nay va chirc nang cta cac thanh t6 trong viéc phat trién doanh
nghiép Sau day chung ta di sau vao phan tich dac diém, chirc nang va
vai tro clia cac cau tric do.

2.1. CAu truc chinh thirc cua tap thé san xuat kinh doanh

Cau truc chinh thirc 1a xuwong song cua tap thé, thuc chat la hé
thong chie nang vai tro. vi tri. trach nhiém va quyén han cua ca nhan va
nhom -hanh vién dugc sap xép theo mét thang bac quan ly cu thé (tir
giam ddc o1 ngudi lao dong). Céu trae chinh thire 1a hé thdng cac quan
hé¢ chirh thire gitia cac thanh vién trong tap thé, duoc khang dinh mang
tinh ¢kt phap 1y. Cdu tric nay duoc quy dinh boi muc dich hoat dong
san xuit, kinh doanh chung cua tap thé. Vi du: giam ddc. phé giam dbc,
phong ban chirc nang. cac phan xuong, cac to san xudt va ngudi lao
dong. V&i sy hdi nhap va mo cira vé van hoa. kinh té, xa hdi nhu ngay
nay. tH cdu trie chinh thic cua tip thé san xuét kinh doanh ciing ¢o
nhitng thay déi rat lon, Mot sé nha tam ly hoc cho rang, cdc cong ty da
qudc gia khong con gitr duoc cdu tric lruyén théng nira, ma da chuyén
sang ciu tric hinh mang, hinh t6 ong. vi vdy cin xem xét lai céu tric
cac to :hirc san xuat kinh doanh hién nay.

2.1.1. ddc diém cta cau tric chinh thive

- Dugce thiét ldp trén co s& nhitng quyét dinh, nghi quyét mang
tinh ctat phap ly. Doanh nghiép mudn ton tai, can dugc nha nudc thira
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nhan theo dung luat phap cua Nha nudce. Vi du: muc dich. chue nang.
nhiém vu, nhan luc. cdu tric chinh thire, tai khoan... déu duoc cac cap
tuong (g thira nhan. '

- Céc chire nang, nhiém vu va quyén han cua ting thanh vién.
ting vi tri quan ly trong tap thé dugc khang dinh bang vin ban cu thé.

- Khang dinh hé théng chi huy, diéu hanh va thira hanh theo quan
hé chidu doc va chiéu ngang (ai thude quyén chi dao cua ai).

- La co so tam ly dé tang cudng ¥ chi. tri tué. tinh cam va phoi
hop hoat dong cua cac thanh vién, tao nén suc manh cua tap thé.

2.1.2. Vai tré cda céu tric chinh thirc d6i véi sw phat trién cua tap thé

- Céu tric chinh thire 1a bo xuong cua tap thé, quyét dinh sy phat
trién va hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh cua tap thé.

- La co s¢ dé phan loai chic ning, vai trd va nhiém vu cua céc
thanh vién, tao diéu kién cho ho phdi hop théng nhét véi nhau tao nén
si¢c manh cua tdp thé.

- La co s dé khang dinh, thiét lap va duy tri quan hé hop tac voi
cac ddi tac khac. phat trién mo rong san xudt kinh doanh.

- Céu tric chinh thic 1a diéu kién quan trong dé duy tri hoat dong
clia tap thé, 1a co s& dé dénh gia ting thanh vién trong tap thé.

2.2. CAu trac khéng chinh thivc cua tap thé

Céu trac khong chinh thue 1a t6 hop cua cac quan hé khong chinh
thirc trong tap thé gitta nhitng nguoi lao dong vai nhau, duoc tao ra do
nhu cdu, so thich, tinh cam hoic 15i séng riéng cua ho. Thong qua cac
nhom khong chinh thire, nha quan ly co thé hiéu duge nguyén vong.
mong mubn, quan hé cla cic thanh vién trong tap thé, tir d6 dua ra
quyét dinh quan ly ¢6 hiéu qua hon.

2.2.1. Dac diém cua cau triuc khéng chinh thiec

- CAu trc khdng chinh thie duoc hinh thanh thong qua giao tiép
gifra cac thanh vién ¢é cung hoan canh. s& thich, nguyén vong. 16i song
trong tap thé san xuét kinh doanh.
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- Cau tric khong chinh thice hinh thanh moét cach tu phat, ton tai
mot cach khach quan (nhu cau két ban, thanh lap nhom), gén lién voi
doi song cua tap thé san xudt kinh doanh.

- Mirc d6 anh huong cua con ngudi trong co cdu khong chinh
thire. khong duoce khang dinh nhu co cdu chinh thire, ma do uy tin. tai
nang. tinh cam va vi thé cua cac ca nhan trong td chice tao nén. Vi du:
nhom thich am nhac thi nhitng nguoi hiéu biét nhiéu vé am nhac. hodc
choi dan gioi. duge moi ngudi thira nhan thi sé€ duge suy téon lam thua
linh. vi thé ho anh hudng rat manh t6i cac thanh vién trong nhém.

- Vi thé cua con ngudi trong ciac nhom khong chinh thice dugce thé
hién mat cich linh déng. no co thé chuyén tir nguol nay qua nguoi khac
theo su thira nhdn cua sd dong.

- Cac co cdu khong chinh thirc thuong ¢6 quy md nhé, pham vi
hoat dong hep. Trong tip thé san xuat kinh doanh, co thé ¢é nhiéu co
cau khong chinh thirc c6 cac muc tiéu khac nhau. Vi du: cac nhém mé
cO muc tiéu tich cue thic day nhom phat trién, cac nhom khép kin thi ¢é
muc tiéu ti€u cuc: ¢d bac, rugu che, dn cép tai san...

- Mdi nhom khéng chinh thic nay thudng cé6 mot thu linh ding
dau. va ho anh huong rat manh t6i doi song, tinh cam va hanh vi cua
cac thanh vién trong nhom.

2.2.2. Vai tré cda cau tric khéng chinh thirc

- Céc co cau khéng chinh thire ¢6 thé gop phan lam tang hiéu qua
hoat dong cua tap thé san xudt kinh doanh. Cac cOng trinh nghién ctru
cia Elton Mayo da khing dinh: néu xép cac cong nhan thich lam viéc
véi nhau vao mot té. thi nang suét lao dong cta ho tang hon 15 - 17%.

- Céc co cau khong chinh thire 1a co ¢ tao nén tinh cam than
thiét, gan két. su chia sé. gitp d& 1in nhau cta cac thanh vién trong
nhom. tir d6 tao nén sirc manh bén trong cua tap thé.

- Co cdu khong chinh thire 1a yéu té quan trong thoa min cac nhu
cdu giao tiép. quan hé gilra cac thanh vién, gop phan tao nén bau khong
khi tdm ly xa hdi lanh manh trong tap thé san xuét kinh doanh.
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- Co céu khong chinh thirc con ¢6 tac dung nhu mot co ché bao vé
quan trong ctia cac thanh vién trong nhom. nhdm phan Gmg mét cach
kip thoi, co hiéu qua voi cac tac dong tir bén ngoai. Vi du: khi ¢o van
d¢. ca nhan thuong lay y kién cua thu linh nhom khéng chinh thice trude
réi méi 1ay y kién cua nhom chinh thire.

- Néu nha kinh doanh biét sur dung céac co cdu khong chinh thirc
mot cach khoa hoc. thi ho hoan toan ¢6 thé nang cao hiéu qua hoat dong
cua cong ty. doanh nghiép.

2.2.3. Tha linh cta co cau khéng chinh thire

Thu linh cta cac co cdu khong chinh thire 1a nhimg ca nhan ¢é uy
tin, c6 nang lyc hodc phdm chat nao do, dugce da sé thanh vién trong
nhom thira nhan. Cac cong trinh nghién ctru cua nha tdm Iy hoc xd hdi
cho thay, thu linh thuong cé cac dac diém sau:

a. Co kinh nghiém, tham nién cong tac. khdng qua tré tudi. dugc
thira nhan. tin cdy va kinh trong. Vi du: ho la nhitng cong nhan co
nhiéu kinh nghiém trong lao déng, san xuit. c6 18i séng chudn muc
dugc moi nguot thira nhan.

b. Cé nang luc vé mdt linh vue hoat dong chuyén moén nao do ma
tao diéu kién va co hdi cho nhom hoat dong 16t hon, hodac dem lai loi
ich cho cac thanh vién trong nhom (co thé vat chit hoac tinh than).

c¢. Nha quén 1y cé thé dong thoi 1a tha linh, khi ho ¢6 nang luc.
trinh d9. ¢ dao dirc trong sang, biét quan tim dén moi nguoi, tan tuy
phuc vu muc dich chung, hét long vi tap thé duge moi ngudi thira nhan.
Lac nay ho 1 nguoi ¢6 dnh hudng manh nhat tdi bau khong khi tam 1y
cua nhom, thai dd cua cac thanh vién dbi vdi cac muc tiéu chung cua
tip thé.

Thu linh cac nhom khong chinh thic ¢6 thé 1a thu linh tich cuc
hodc tidu cuc. Nguyén nhéan xuat hién tha linh tiéu cuc, ¢6 thé do lanh
dao ¢ nhiéu thiéu sét trong té chirc lao dong. quan 1y tap thé, thuéng
phat khdong nghiém minh. thiéu dan cha trong hoat djng cua doanh
nghiép, hodc co thé do su bat dfing cua ca nhan voi lanh dao.
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Trong qua trinh lanh dao tap thé, khi xudt hién cac nhom khong
chinh thure ¢d muc dich nguge lai muc tiéu chung cua tép thé, thi nhiém
vu quan trong nhat doi véi nha quan ly khi do la: phat hién thu linh cua
cac nhom nay va dua ra cac bién phap gidao duc ho mot cach hi¢u qua.
Theo cac nha tam 1y gido duc thi ¢é thé sir dung cac bién phap sau day
dé giao duc ho:

- Chuyén chiic nang ti¢u cuc thanh chirc nang tich cue, bang viée
2120 MmOt Vi thé 1anh dao cu thé cho ho. Vi du: td truong td san xuét, to
truong 16 cong doan. Trén co s& do. tim cach anh huong, thuyét phuc,
cam hoa dan ho theo muc tiéu chung cua tap thé.

- Manh dan su dung “tai ndng” cua ho, giup ho thoa mén nhu cau,
mong mudn tu lw;hz“ing dinh minh trong tap thé. Vi du: chu nhiém cau lac
bo. chu tich hi déng huong...

- Tiép cén ca nhan mot cach khéo léo, té nhi nham thuyél phuc 161
cudn ho. tranh va cham dén long tu 4i ctia ho. Nha quan ly co thé gip
g trao doi vé nhitng khuyét diém. sai s6t cua ho dbi voi tap thé va mo
ra co hdi cho ho ¢o thé tu khang dinh minh.

- Chia tach. chuyén thu linh tiéu cuc sang bd phéan khac (tach ho
khoi nhom cua minh). tir d6 ding anh huéng cia nhém dé tac dong
nham thay d6i thai do va nhan thire cia ho.

Tém lai: Trong mot tap thé ludn ton tai song song hai co cau: co
cdu chinh thire va co cau khong chinh thire. Co cdu khong chinh thirc
tao nén hé thdng cac quan hé ¢é vai trd quan trong dic biét dbi voi su
phat trién cta tap thé. Nha quan 1y biét két hop va dung hoa cac nhém
khong chinh thic vai cau tric chinh thirc trong tap thé, tao ra su dong
bo thong nhét va phdi hop nhip nhang gitra cac thanh vién trong hoat
dong chung, la yéu to quyét dinh su phat trién tap thé.

III. CAC GIAI DOAN PHAT TRIEN CUA TAP THE SAN XUAT KINH DOANH

Phat trién va doi moi tdp thé san xuat kinh doanh la van dé da
dugce rat nhiéu cdc nha tdm ly, cac nha quan ly quan tdm nghién ciru.
Cho dén nay c6 3 ly thuyét vé su phat trién cua tdp thé duoc nhicu
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nguoi thira nhan la: ly thuyét cua A. Macarenco (nha tam ly hoc. nha
gido duc hoc vi dai cua thé ky XX). Iy thuyét cua A.V Petropxki va ly
thuyét ciia D. P Kaidalop & E.I Xuimenco.
3.1. Ly thuyét A. Macarenco

A. Macarenco da gianh ca cudc doi minh cho viéc nghién ctru tap
thé lao dong san xuat, tap thé su pham, tap thé doan thanh nién. Dac
biét cac cong trinh nghién ctu ¢ cac tral cai tao va giao dudng thanh
nién duoc tién hanh trong nhirng nam 1924 dén nam 1932 da ¢6 nhimg
dong gop rat quan trong cho viée nghién ciru tap thé. Theo Macarencd.
tap thé nhu la mot co thé séng, dwoc hinh thanh va phat trién theo
nhirng quy luat chung. gdm 3 giai doan sau:

a. Giai doan 1 - Giai doan tong hop so cap

Tap thé mai bat dau hinh thanh (tir 0 dén 3 thang). Moi nguéi tap
hop lai nhung chua biét hét 1an nhau, tham chi lanh dao chua biét hét
mat cap dudi ctia minh. Moi ngudi tim hiéu l1an nhau va lién két 1an
nhau dya trén cac dic diém bé ngoai hodc quan hé tinh cam (yéu- ghét).
Vai tro cua an twong ban dau & day déng vai tro hét sitc quan trong. Cac
thanh vién trong tap thé chua hiéu biét hét chirc ning va nhiém vu cua
minh, chua quen v&i cong viée, chua ¢6 céc k¥ ndng va sur phdi hop 1an
nhau trong hoat déng cta minh. Y thirc té chirc ky lut con chua tét.
chua hinh thanh y thuc tap thé. Thong tin quan tri kinh doanh di theo
mot chiéu tr nguoi 1anh dao tdi nguoi dudi quyén. Hiéu qua va ning
suit hoat dong san xudt kinh doanh chua cao. Trong giai doan nay nha
quan 1y san xuét kinh doanh can truc tiép ding ra di¢u hanh cong viée
ma khong phan chia quyén luc trong lanh dao. Theo Macarencd, dé tap
thé hoat dong c6 hiéu qua, nha quan ly can su dung phong céach lanh
dao dgc doan. nghia la tr dua ra quyét dinh ma khong can hoi y kién ai.

b. Giai doan 2 - Giai doan phéan hoa

Giai doan 2 ¢6 thoi gian tir 4 dén 12 thang. Giai doan nay trong
tip thé san xudt kinh doanh da xay ra nhiéu thay dbi, ndi bat nhét la qua
trinh phan ho4 gitta cac thanh vién. Mot sd ¢4 nhan tich cuc da ndi 1én
trong hoat dong cua tap thé, ho la nhiing nguoi di dau trong viéc thuc
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higén cac quyét dinh cua lanh dao. ¢ y thire t6 chire ky ludt cao. Ho lién
két voi nhau tao ra nhitng nhom hat nhan, ¢dt can, ¢é y thie trong viée
xdy dung tap thé va thae day hoat dong san xuat kinh doanh. Cac thanh
vién da co sy hicu biét 1in nhau. ¢ duge cac ky nang lao dong cén
thiét. dd co su hop tac. phdi hop véi nhau nhip nhang trong cong viéc.
Bau khong khi tam 1y xd hoi trong tap thé da hinh thanh va phat trién,
moi ngudi di co su thong cam chia sé 1dn nhau. Cac t6 chirc qué‘m
chang nhu: ¢cong doan. doan thanh nién. chi b Dang dugce thanh lap. ho
la nhirng ngudi ludn tich cuc ung hd lanh dao. Thong tin quan ly trong
tap thé duoc truyén dat theo hai chiéu, tur nguoi 1dnh dao xuf)ng nguoi
lao dong va tir nguoi lao dong toi lanh dao. Cac thong tin quan ly dugce
xu ly nhanh chéng, tao diéu kién thic da:iy hoat dong san xuat, kinh
doanh. Ciing ¢ giai doan nay, trong tap thé con co ca nhitng nhém thu
dong, dung dung va tham chi chong déi cac quyét dinh cia tap thé. Ho
la nhitng ¢a nhéan luoi nhac, tron tranh cong viée. khong thuc hién
nhiém vu dugc giao. Trong gial doan nay. nguoi lanh dao nén tham
khao y kién va giao mot s6 chirc ning quan ly san xuat, kinh doanh cho
cac thanh vién ¢dt can.

Nang sudt. hiéu qua hoat dong san xuét kinh doanh cua tap thé
dd cao hon rat nhiéu so voi giai doan 1. Nha quan ly can két hop gitra
phong cach lanh dao doc doan va dan chu trong hoat dong lanh dao
cua minh.

c. Giai doan 3 - Giai doan tong hop

Giai doan khi tap thé duoc thanh lap tir 12 thang tro 1én, dat toi
mot trinh do phat tricn kha cao. Cde thanh vién trong tap thé da c6 su
hiéu biét thong cam va gitp d& 1an nhau. Y thirc tap thé cla cac thanh
vién phat trién, tu giac cao trong viéc thyc hién cac nhiém vu cua minh,
phdi hop nhip nhang trong hoat dong. 1am cho hiéu qua san xuat kinh
doanh duogc nang 1én ro rét. Cac thanh vién coi tdp thé la gia dinh, luén
doan két. chia seé dong vién nhau thyc hién t6t cac nhiém vu tap thé giao
cho. Ho ludn ¢o y thue kiém tra lan nhau trong qua trinh thyuc hién muc
tiéu chung. Bau khong khi tim 1y xa hoi trong tap thé lanh manh, moi
ngudi biét yéu thuong thong cam. chia sé va gitip d& 1dn nhau, thé hién
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ro “minh vi moi ngudi, moi ngudi vi minh™. Co mire dd dung hop tam ly
cao gilra cac thanh vién trong tap thé, ning suat hoat dong san xuit kinh
doanh ngay cang nang cao. tién luong cua ho dugc cai thién. Loi ich ca
nhén, lgn ich tdp thé. loi ich xa hoi ¢ day duogc két hop hai hoa. Cac 16
chic doan thé, quan ching tich cuc tham gia viao viéc xdy dung, phat
trién cla tap thé, y thuc cua cac thanh vién trong tap thé déi vai lanh dao
va ban than ho rat cao (doi hoi cao vai 1anh dao va cac thanh vién khac).
Thong tin quan 1y duoc trao ddi theo nhiéu chiéu trong tap thé va véi cac
ddi tac bén ngoai. vi thé nha quan 1y ¢ thé dua ra quyét dinh san xuét
kinh doanh phu hop hon. Trong giai doan nay. nha quan ly can sir dung
phong céach lanh dao dan chu trong diéu hanh cong viée, tie 1a trude khi
dura ra cac quyét dinh can tham khao y kién cuia cdt can va céc thanh vién
trong tap thé thuc hién dan chu va cong khai trong lanh dao.
3.2. Ly thuyét cia A.V. Petrovxki

A.V Petropxki la nha tam ly hoc X6 viét da xay dung ly thuyét 3
murc d phat trién cua tap thé. dua trén quan diém tam 1y hoc hoat dong.
Ong da tién hanh nhiéu thuc nghiém dé khang dinh cho ly thuyét dua
ra. Theo 6ng, mudn danh gia khach quan trinh do phat trién cua tap thé
san xuat kinh doanh thi trude hét can dua ra dugc cac tiéu chi danh gia.
Petropxki dua ra 3 tiéu chi dé danh gia su phat trién tap thé la: (1) sb
lugng va chét luong san ph?tm lam ra (hiéu qua); (2) su phu hop cua
muc tiéu hoat dong vai hé 1h6ng gia tri x4 hoi; (3) kha nang phat trién
toan dién nhan cach cua nguoi lao dong. -
a. Mwec do 1:

Moi thanh vién cua tap thé quan hé véoi nhau khong theo cac noi
dung va gia tri chung cua tip thé, ma chu yéu dua trén co s& cua xuc
cam va tinh cam ca nhan. Nang suat hiéu qua hoat dong tap thé kém (sO
luong it. chat luong kém), tap thé khong tao ra duoc cac diéu kién phat
trién nhan cach.

b. Mirc do 2:

Moi thanh vién cua tap thé quan hé voi nhau dua trén su lhéng
nhit cao vé cac dinh hudng gia tri trong quan hé ho gan bo, hiéu biét
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lan nhau. thong cam va chia s¢ lan nhau. SO lugng va chat lugng san
pham cua tap th¢ o trung binh. tap thé di tao ra dugc mot sé dicu kién

cho phat trién nhan cach.

c. Mue do 3:

Muire dO phat trién cao cua tap thé. khi tap thé c6 du dau hiéu dac
trung sau: cac thanh vién trong tap thé da théng nhét vé muc dich hoat
dong chung ¢o gid tri xa hdi cao: ludn hiéu biét. thdng cam. chia sé va
ton trong lan nhau; ndi dung hoat dong cua tap thé san xudt kinh
doanh da quy dinh quan hé. sy doan két va dinh hudng cua cac thanh
vién. SO lugng va chat luong san pham cua tap thé lam ra nhiéu. chat
luong tdt. Tap thé da tao ra céc diéu kién cho su phat trién nhan céch
(cau lac bo. nha van hoa. thé thao, vuon tré, ki tie xa...).

3.3. Ly thuyét cua D.P. Kaidalop va E.l. Xuimenko

D.P Kaidalop cting E.I Xuimenco da nghién ctru nhiéu xi nghiép.
cac tong cong ty cong nghiép. cling voi kinh nghiém hoat dong quan ly
nhiéu nam cua minh, ho da dua ra ly thuyét 3 muc do phat trién tap thé
san xuat kinh doanh theo quy mé té chire.

a. Mirc do cao nhéat - Tap thé co ban

Vi du nhu céc cong ty 16m., cac tdng cong ty, cac tap thé san xudt
kinh doanh ¢6 cic dac diém co ban sau: tinh déc lap va tu cach phap ly
cao: nhiéu chirc nang va vai tro trong doi séng xa hdi; tinh chat to chirc
cao (tinh hé théng va thir bac rd rang); duoc td chic thanh céc don vi
chuyén nghi¢p (dua trén nganh nghé khac nhau); quan hé chinh thic
chiém wu thé so v6i quan hé khang chinh thic: tinh chét té chire phire
tap: 6 quy mé 1dn (200-300 nguoi tra 1én); tap thé cé truyén lhéng va
cac chuan muc rd rang; cac thanh vién it duge giao tiép. tiép xuc truc
liép: quyén lue, su anh hudng duoc tap trung cao nhat ¢ nguoi 1anh dao,
vi thé quyél dinh cua ho co gia tri, tac dong rat lon toi nguoi dudi
quyén: ngudi lanh dao thue hién cac nhiém vu quan trong trong cong
tac gidao duc chinh tri. tu tuong, va phdi hop cac muc tidu ca nhan,

137



nhom véi muc tiéu xa hoi trong hoat dong cua tap thé. O trinh do phat
trién nay. ngudi lanh dao thuc hién cac chic nang sau: ra quyét dinh va
kiém tra. danh gia hoat dong san xuit kinh doanh truc liép voil lanh dao
cap dudi (hop hanh. thao luan); co ké hoach tiép xtc true tiép voi nguoi
lao dong; anh huong va tac dong tam ly cua ho td1 ngudoi lao dong mang
tinh chét chinh thirc.

Trong hoat dong quan ly, nguoi lanh dao tap thé co ban can tang
cuong tiép xuc truc tiép voi ngudi dudi quyén, nham thu thap duoc
nhiéu théng tin tir co so. giup ho danh gia hoat dong tap thé khach quan
hon. Hon nita thong qua viéc tiép xuc trao doi nay. gitp ho nim duoc
tam trang, mong mudn. dinh hudng giéd tri. thai do ctia cac thanh vién.
tir d6 thue day duoc tinh tich cye, sang tao cua ho.

b. Mtrc dé trung binh - Tap thé thir cép

Cac tap thé o trinh do phat trién nay la: xi nghiép. cong ty...
thuomg ¢6 cac dac diém sau: tu hoach toan va doc lap vé kinh té; hé
thong quan ly & day theo duong thang; vai tro va chirc nang clia céac
thanh vién don gian hon so voi tap thé co ban; giao tiép chinh thuc va
giao tiép khong chinh thirc xay ra thuomg xuyén hon; bau khong khi
tAm ly xa hoi thé hién rat rd; s6 luong thanh vién khong nhiéu lam
(thuong tir 50 dén 150) tuy thude vao nganh nghé san xudt cu thé; co
cac chuan muc va quy dinh cu thé budc cac thanh vién phai tudn theo;
da c6 su két hop giao tiép (quan hé) chinh thirc véi giao tiép (quan hé)
khong chinh thic dé tac dong toi cac thanh vién trong diéu hanh san
xuat kinh doanh; hoat dong quan ly & day duoc danh gia theo hai chiéu:
tir dudi 1én (tap thé co sa) va tir trén xu(‘m}: (tap thé co ban). So vai tap
thé co ban, thi tap thé thu Lap gan san xuat hon, vi thé hoat dong quan
ly duoce tién hanh thon;, qua t:cp x(Qc. giao tlep va tham gia truc tlep vao
tinh hu(mg san xuat kinh doanh. Hoat dong quan ly ¢ trinh do nay gan
lién voi viée giai quyét cac nhiém vu kinh t&, xa hdi va k¥ thuat. Khac
v6Gi lanh dao tép thé co ban (khong truc tiép giai quyét cac nhiém vu san
xuat), thi lanh dao tip thé thu cdp thuong xuyén giai quyét cac tinh
hudng san xuat kinh doanh, vi thé ho nim chic tdm 1y cua nguoi lao
dong hon.
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c. Mirc do thap - Tap thé co sé

Cac 1ap the co so thuong ¢o quy mo nho hon (15-20 ngudi), va co
cac dic diém sau: khong doc lap vé kinh té; chue nang hoat dong rat cu
thé. gan lién véi mot cong doan nao dé cua day chuyén san xuét kinh
doanh: khong co bo may quan Iy (chi ¢é ddi truong); co su thong nhat
vé nganh nghé cua cac thanh vién; hoat déng quan Iy san xuét kinh
doanh do mot ca nhéan phu trach: cach thice quan ly thuong khong chinh
thirc: cac thanh vién thuong co su thong nhéit vé loi ich vat chét; bau
khong khi tam ly xa hoi lanh manh (cac thanh vién quan hé truc tiép};
cac thanh vién c6 su thdng nhét vé chuin muc dao duc va 16 song. Pay
la thang bac thap nhat trong hé théng quan ly tap thé san xuat kinh
doanh. vi vay tac dong tam 1y khong chinh thire duge thé hién rd va co
vai tro hét stre quan trong. Tap thé co s& khong ¢ thir bac quan ly, &
day ngudoi lanh dao (10 truong) truc Iiép tham gia vao hé théng quan hé
lién nhan cach. Néu nhu ¢ muc quan ly cao nhat (tip thé co ban) védi co
ché quan ly chinh thic dong vai tro chu dao, thi & mic do 2 (tap thé thu
cip) da co sur phdi hop co ché quan ly chinh thirc va khong chinh thirc,
con ¢ murc do tap thé co so thi co ché quan ly khong chinh thirc thong
qua giao tiép true tiép gitra cac thanh vién 1a co ban. Nha quan 1y & cép
dd nay thuong xuyén duoc danh gia tir phia cép trén (tap thé co so va
thu cap) va ngudi dudi quyén. Ho la cau ndi gitra lanh dao cé‘ip trén va
nguoi lao dong. la nha su pham, nha gido duc va tat nhién la ngudi truc
tiép tham gia hoat dong san xudt kinh doanh, vi thé ho rdt am hiéu rd
tam trang, tinh cam, nguyén vong cua ngudi lao dong.

IV. MOT SO HIEN TUONG TAM LY XA HOI PHO BIEN TRONG TAP
THE SAN XUAT KINH DOANH

Tap thé san xuat kinh doanh nhu la mét dang nhom dac biét, vi
thé trong qua trinh hoat dong cua cac thanh vién trong tap thé, nhiéu
hién tugng tam ly xa hdi nay sinh. Cac hién tuong nay rét phf) bién va
¢ vai tro hét sirc quan trong, néu nhu nha quan ly nim duoc dic diém,
quy luat, co ché cla cac hién tugng nay va su dung chung trong hoat
dong quan ly. thi ¢ thé niang cao hiéu qua hoat dong san xuat kinh
doanh cua tap thé. Sau day chung toi s€ phén tich mot s6 hién tugng co
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ban nhu: truyén thong, bau khong khi tim ly. su lay lan tam ly, xung
dot. canh tranh.
4.1. Truyén thong

Trong qué trinh hinh thanh va phat trién cua tap thé san xudt kinh
doanh c6 rat nhiéu cac gia tri, hanh vi, cach img xtr phtt hop véi chuén
muc xa hoi. duoc hinh thanh trong hoat déng va giao tiép mang tinh 6n
dinh. duoc luu gilt va tz'uyén dat lai tir thé hé nay sang thé hé khac. Vi
du: moi thanh vién ludn ¢o y thirc ky luat tot trong hoat dong san Xuat
kinh doanh, phdi hop va tao diéu kién cho nhau phat trién. Gia tri nay
duoc truyén dat. luu git lai cho cac thé hé sau. tré thanh truyén thémg
cho doanh nghiép

4.1.1. Dinh nghia

Truyen thong la nhitng gid tri xa hoi, hanh vi, cdch g xir [ong
doi on dinh, dwoc hinh thanh trong hoat dong va giao tiép giita cdc
thanh vién trong tdp thé san xudt kinh doanh, dwoc heu il va 1ruyén
dat tic thé hé nay qua thé hé khdc.

Pinh nghia trén cho thdy khi noi toi truyén thdng bao gio ciing
phal noi té1 nd1 dung (cac gia tri). tinh chét lich st va thé hién cua
truyén thong trong hanh vi. cach (mg xir trong hoat ddng va giao tiép
clia cac thanh vién trong tap thé.

4.1.2. Bac diém caa truyén théng

- Truyén théng la hién tugng tdm ly xa hoi dugc hinh thanh trong
qua trinh hoat dong va giao luu g‘én lién voi su hinh thanh va phat trién
cua tap the san xudt kinh doanh. No1 dung hoat dong va giao luu quy
dinh gia tri va tinh chat lruyén lhéng cua tap thé.

- Truyén théng la nhitng gia tri dugc phan anh thong qua hanh
vi. cach (g xu cua cac thanh vién trong tap thé trong qud trinh thuc
hién cac nhiém vu san xuét, xdy dung va phat trién tap thé. Vi du: y
thite 16 chire ky luat, tich cuc sang tao, muc dich va dong co hoat dong
san xuat kinh doanh cua ngudi lao dong, 1a yéu té co ban dé xay dung
truyén théng.
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- Truyén thong luén mang tinh chat tién bo: nhiing gia tri ma
truyen thong phan anh luén mang tinh chat tién tién. c¢o tac dung thic
day su phat trién ¢ nhan. tdp thé va xa hoi. Vi dy: truyén théng ludn
hoan thanh tt ké hoach san xudt kinh doanh. thoa man cac nlu cau cua
nguot dan va su phat trién xa hoi.

- Truyén thdng gop phﬁn luu giir. truyén dat nhitng tri thie. kinh
nghi¢m san xudt kinh doanh. cac chuan myc van hoa cua tap thé tir thé
h¢ nay qua thé h¢ khac.

- Truyén thong la chat keo gan két cac thanh vién. tao ra strc manh
va thue day su phat trién cua tap thé. Trong hoat ddng ctiia minh. cac
thanh vién thuong v thire rd duoc trach nhiém cia minh doi vai tap thé,
ho coi tap thé 1a nha. hét long vi cong viée chung... trén co so do dé
thong cam. chia s¢ va doan két gin bo véi nhau hon trong viée thuc
hién cac muc dich hoat dong san xuét kinh doanh.

4.1.3. Chirc nang cua truyén théng

- Gido duc cac thanh vién trong tap thé san xuat kinh doanh.
Truyén lI16ng cua tap thé la phuong tién gido duc rat ¢o hiéu qua doi
voi cac thanh vién. dac biét 1a doi voi thanh vién méi va thanh vién vi
pham céc quy dinh, chuin muc quan hé, ing xir cua tap thé.

- Duy tri cac quan hé xa hoi. dam bao cho su 6n dinh va phat trién
cua tap thé.

- Gop phan xay dung nhimg chuan mue. khuén mau hanh vi tng
xtr cho cac thanh vién trong nhom. dac biét cho nhiing thanh vién madi
gitip ho thich tng nhanh hon voi mdi truomg san xudt kinh doanh.

- Tao ra su khac biét doc ddo, can thiét gifta cac tap thé san xuat
kinh doanh giup cho viéc so sanh. nghién ciru tap thé dé dang hon.

- La co ché tam Iy bén trong thic ddy, diéu khién va diéu chinh hoat
ddng cua céac thanh vién. nhom ngudi trong tap thé san xuat kinh doanh.
4.1.4. Truyén théng trong xay dwng tap thé san xuat kinh doanh

- Nguot can bo quan ly can nhéan thire duoc chire nang, vai tro cua
truyén thong; cin xay dung. phat trién truyén théng tap thé. thuc day
tinh tich cuc cua cac thanh vién.
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- Can nam duoc truyén thdng cua cong dong din cu dé co thé san
xudt duge cac san pham phu hop vai nhu cau thi hiéu cta ho. tir d6 thic
diy dugc tiéu dung trong xa hoi.

- Can st dung truyén théng trong viée gido duc dong vién, thic
diy cac thanh vién trong tap thé tinh tich cuc tham gia vao hoat dong
san xuat kinh doanh va cac hoat dong xa hoi khac.

4.2. Bau khéng khi tam ly trong tap thé

Mot trong cac hién tuong tam ly duoc hinh thanh trong doi song
cua tdp thé. phan anh trang thai tim Iy cta cac thanh vién, dé la bau
khong khi tam ly. Bau khong khi tam ly cta tap thé dugce cac nha tam ly
hoc quan tdm nghién ciru da tir kha 1au. Nguoi di dau nghién ciu van dé
nay la E.Mayo (M¥). Cac cong trinh nghién cttu ¢ Hawthorne (1924-
1929) da giap ong di téi két luan sau: trang thai tim 1y xa héi cua tap
thé san xuét kinh doanh anh huéng truc tiép t¢i nang suat, hiéu qua hoat
dong cua 1ap thé. Bau khong khi tam 1y 1a mét hién tuong tam 1y ton tai
khach quan trong tap thé, la thudc do trinh do phat trién. dong thoi cé
vai tro rat 1on ddi vai viée thue hién hoat dong chung cua tap thé. Bau
khong.khi tam ly dugc xem nhu la nén va phong ma trén do cac hoat
dong. quan hé, giao tiép cua cac thanh vién duoc tién hanh, anh huéng
td1 qua trinh phat trién cua tdp thé. Vi du: tinh trang méau thudn bé phai
trong tap thé san xuat 1a biéu hién bau khong khi tdm ly khong lanh
manh, lam cho mau thudn nay sinh. ning sudt hoat dong kinh doanh
giam di, tap thé khong phat trién.

4.2.1. Dinh nghia

Bdu khong khi tam 1y trong tap thé san xuat kinh doanh la trang
thai tdm ly xa hoi cua tap thé phan anh mic do phat trién cac mbi lién
hé lién nhan cach. tam trang, xu hudong quan diém, tinh cam, su thoa
mién va ca thai dd cua cac thanh vién doi vai diéu kién, noi dung lao
dong. tién luong va su lanh dao tap thé.

4.2.2. Pac diém bau khéng khi tam ly

- Riéng tén goi “bau khong khi" da ham y cho biét diy la mot
hién tugng tAm ly rat linh dong, dé thay doi nhung né vé cling can thiét
cho doin sémg cua tap thé, tua nhu khong khi can cho co thé sc"mg.
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- Phan anh céc sic thai tim trang cua cac thanh vién trong tap thé
& mot trinh d¢ tich hop cao. Bau khong khi tdp thé khong phai 1a phép
cong don gian cua cac tam trang cac thanh vién, ma la tam trang chung
cua ¢a tap thé phan anh su thoa man hay khong thoa méan cta ho doi voi
cic van dé ¢o lién quan tGi sy on tai va phat trién cua tap thé.

- Phan anh trinh d¢ phat tri¢n cua céc mdi quan hé “doc” va
“ngang” va muc do thod man cua cac thanh vién d6i véi cac moi quan
hé do. Cu thé la phan anh trinh d6 phat trién cac quan hé gitra nguoi lao
dong vt lanh dao. gitra nguot lao dong voi nguoit lao dong, gitra lanh
dao voi lanh dao hodc gitia cac nhom nay vai cac nhom khac trong tap
thé do.

- Phan anh xu hudng quan diém cua cac thanh vién dbi voi cac
van dé co lién quan tdi doi song cua tap the, thé hién su thong nhat hay
khong thong nhat trong nhan thie. quan niém cua ho.

- Phan anh thai do cua cdc thanh vién trong tap thé ddi véi cac van
d¢ dicu kién lao dong. tinh chét lao dong. tién luong. véi lanh dao... trong
tap thé.

4.2.3. Cau truc bau khéng khi tam ly

Bau khong khi taim ly (BKKTL) trong tap thé san xuat kinh
doanh 14 mot hién tugng tam ly rat phuc tap. Cho dén nay cac nha
nghién ctru con chua ¢o s thong nhit vé cau tric va céc tiéu chi danh
gia BKKTL. nhung ho déu théng nhat vdi nhau raing BKKTL la mot
trang thai tam ly xa hoi cua tap thé.

Theo ching 16i, BKK 1L 1a mot trang thai tam 1y vi thé né phan
anh mur¢ do thoa méan (hay khong thoa mén) tinh chat va nd1 dung cua 3
nhom quan hé phd bién cua nguoi lao dong trong tap thé la: quan hé
theo chiéu “doc™: quan hé theo chiéu “ngang™ va quan hé doi véi lao
dong va moi truong van hoa-xa hoi cua tap thé.

BKKTL phan anh tinh chit quan hé theo chiéu “doc™ thé hién
mirc do thoa man ddi vai tinh chit cong khai. dan chi, khach quan hay
khong cua ngudi lanh dao. BKKTL con la tdm trang thoa man hay
khong thoa min cua cac thanh vién trong tap thé d6i véi noi dung
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phong cach lanh dao. uy tin, pham chét va nang luc cua lanh dao. trong
viée td chue lao dong va ra quyét dinh quan 1y.

BKKTL phan anh tinh chit cta cac moi quan hé “ngang™ gifra cac
thanh vién. thé hién su thoa man hay khong thoa man doi véi su hop
tac, chia sé. hd tro lan nhau giita ho dé thuc hién nhiém wvu chung.
BKKTL con phan anh su thoa man hay khong thoa méan cua nguoi lao
dong dbi vai 16i song, tinh cam. dao dire cua cic thanh vién trong tip
thé (v thire trach nhiém. trung thyc. tén trong...). BKKTL phan anh tinh
chat lao dong (phtre tap. hay don gian, niang nhoc hay khong nang
nhoc). diéu kién lao dong (khéng khi ¢6 doc hai hay khong. tiéng on.
anh sang. may moc. trang thiét bi...) c6 phu hop vai nguoi lao dong
khong. BKKTL con phan anh sy thoa man hay khong thoa man cua ho
dbi véi y nghia. gia tri lao dong dbi v6i ca nhan va xa hoi. tién luong va
tién thuong ma ho nhan duge.

Ngoai ra, BKKTL con phan anh su thoa man hay khong thoa man
d6i d6i voi méi trudong tam ly-xa hdi trong tap thé nhu: chinh sach, chién
luroe phat trién, quan hé doi noi, dbi ngoai (chinh quyén dia phuong, cac
doi tac trong va ngoai nudc) va su tham gia cua tip thé trong viée thuc
hién cdc chu chuong, chinh sach cua Dang va Nha nudc.

Ngudi lao dong phan anh cac yéu td trén bang trang thai thoa min
hay khong thoa méan nhu cau va mong muédn cta ho. Cac trang thai tim
ly nay duoc tich hop lai véi nhau dé tao thanh BKKTL cua tip thé. Céan
luu ¥ rang. nha kinh doanh hoan toan ¢ thé thay doi bau khong khi tam
ly theo chiéu huéng mong mudn, bang cach sur dung cac tri thire, quy
luat tdm ly da duoc trinh bay & cac chuong trén.

4.2.4. Nhirng yéu té6 anh hwong téi bau khéng khi tam ly

- Phong cach lanh dao cua ngudi quan ly co anh huong rat 1on téi
bau khong khi tam ly cia tap thé. Khi nguoi lanh dao danh gia khen th-
uomg hodc xtr phat nghiém minh, cong bing va cong khai thi c6 tac dung
tao ra cac quan hé tot dep thuc dﬁy nguoil lao dong lam vi€c trong tap thé.
Vi du: Lee Jacosa - Tong Giam doc cong ty Ford da rat thanh cong trong
viéc khuyén khich moi ngudi lam viée, ong rat hiéu tdm trang, nguyén
vong clia ngudi lao dong. Tong Giam dbc cong ty SONY khi duge phong
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van: "lam thé nao ma cong ty luon dat hiéu qua san xudt kinh doanh cao”,
ong tra o1 “Nguyvén nhdn thanh cong cua cac cong ty Nhdt Ban la do
chiing 160 tao ra dieoc tinh cam 161 dep trong cong ty, (rén co so do khoi
day nhiét tinh lao dong, sang tao cua ngudai lao dong”.

- Diéu kién lao dong la nhimg nhén t6 anh huong rat 16n téi bau
khong khi tam ly cua tap thé. Nguoi lanh dao can luu y cac diéu kién
lam viée sau day: Iiéng an. trang tri, v€ sinh. anh sang, am nhac, mic
dd 6 nhiém cia moi truong lam viée... Trong qué trinh lam viée, ngudi
lao dong thuong nhan thie, danh gia cac diéu kién lam viée. néu cac
diéu kién do thoa man duoce nhu cdu cua ho s¢ tao ra tam trang thoai
mai va bau khong khi tam 1y lanh manh trong tap thé. Nghién ctru cua
cdc nha tam 1y hoc quan tri kinh doanh da khang dinh: hang nim tinh
trang bénh tat (cang thang. lo au. réi nhiéu hanh vi...) do mdi truong
lao dong khong tot gdy ra da lam cho nén kinh té qudc dan cua céac
nude dang phat trién mat di hang tram ty USD. Thiét bi cong nghé san
xudt lac hau, hong hoc va tai nan lao dong ciing la nhitng yéu t6 anh
huong khong tét toi bau khéng khi tam ly trong tap thé kinh doanh &
cac nude dang phat trién.

- Loi ich cua nguoi lao dong (dac biét la tién lwong) c6 anh
huong lén dén bau khong khi tdm ly xad hoi trong tap thé. Ngudi lao
dong thuong la chu gia dinh. ho phai lo toan rit nhiéu viéc, trong khi
do tién luong lai 1a thu nhap chinh cua gia dinh ho. Khi tién luong co
thé bao dam duoc cudc sfmg cho gia dinh. nguoi lao dong cd tam
trang an tam. thoai mai va ¢o y thut trach nhiém cao trong cong viéc.
Can luu v rang. khi loi ich cta nguoi lao dong duoc quan tam. doi
song duoc cai thién va ngay cang nang cao, thi s& tao ra bau khong khi
tam ly lanh manh. lam cho ho hoan thanh tdt cac nhiém vu duoc giao.

- DBinh huéng gia tri va thai do ddi voi lao dong 1a nhimg yéu td
anh huong rat 1ém téi bau khong khi tam ly cua tap thé. Pinh hudng gia
tri trong lao dong la thai do cta ngudi lao dong ddi véi muc dich va
phuong tién thuc hién hoat dong. Dinh hudng lao dong phén anh trong
cac nhu cdu cua cd nhan va xa hgi. anh huong t6i cdc dac diém nhan cach
cua ngudi lao dong. Thong thuong, lao dong co 4 gia tri sau: gia tri xa
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hdi-mirc dé quan trong va can thiét cua cong viéc doi vai xa hoi: noi
dung lao dong-cong viée ¢é thé ning cao duoc trinh do. k¥ nang (khong
phu thude vao tién lrong): vat chat-cong viée duge tra luong cao: diéu
kién lao dong-cong viée ¢o thudn loi vé thoi gian, tao duoc quan hé t6t
gilta npudi vai nguoi trong tap thé,

- Tinh tich cuc cua ngudi lao dong 1a mét trong cdc yéu td quan
trong, anh huong téi bau khong khi tdm 1y cua tap thé san xudt. kinh
doanh. Tinh tich cuc cua nguoi lao dong bao gém hai loai: tinh tich cuc
lao dong va tinh tich cuc xa hdi. Tinh tich cuc lao dong cua cac thanh
vién trong tap thé san xuét. kinh doanh duoc thé hién béng viée thuc
hién tt dinh mirc lao dong. véi chat luong cao, st dung va bao quan tdt
cac phuong tién san xuét kinh doanh. Mirc do thé hién cao nhat cua tinh
tich cuyc nay la tinh sang tao trong hoat dong san xudt kinh doanh va tao
ra dugc quan hé tot gitta con ngudi voi con ngudi trong tap thé. Tinh
tich cuc x@ hdi la muce dd va hiéu qua tham gia vao hoat dong quan ly
san xuat kinh doanh, vao hoat déng cuia cac t6 chirc xa hoi (Dang, cong
doan, doan thanh nién, thanh tra nhdn dan, phu ni, cuu chién binh).
hodc tham gia vao cac hiép hoi chuyén mon (hdi khoa hoc k¥ thuét, hoi
nhitng ngudi phat minh sang ché) trong tap thé. Tinh tich cuc cua nguoi
lao dong con thé hién & su sin sang tham gia vao cac budi hop, tich cuc
phat biéu y kién xdy dung doanh nghiép, hodc thiét ké san pham va du
bao thi truong.

- Su doan két cua tap thé la yéu td anh hudng rat manh téi bau
khong khi tam ly cua tap thé. Poan két la sw thong nhét muc dich, quan
diém va hanh vi cia cde thanh vien trong (dp thé, thé hién o sue hop tac,
chia sé, twong tro giup do lan nhau, nham giai quyét cdc van dé nay
sinh trong 1ap thé anh hwong truc tiép (Gi céng viéc va cudc séng ciia
ho. Su doan két trong tap thé san xudt, kinh doanh phu thudc rat nhiéu
vao trinh do t6 chire va nang luc chuyén mon, nang luc quan ly cua nha
kinh doanh. Vi du: nha kinh doanh sip xép nhan su khong phi hop véi
cong viéc. khong danh gia ding trinh d6 va nang luc cua ngudi lao
dong hodc doc doan, chuyén quyén, tri um. nang luc chuyén mon yéu
kém., la nguyén nhan giy ra mat doan két. Murc dd doan két cua tap thé.
duoc thé hién bfmg hiéu qua hoat dong kinh doanh, chét lugng cta san
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phim lam ra va muc do tiéu hao nguyén vat liéu cho mdi san pham. Su
théng nhat vé tinh cam. sy trong hop tdm 1y va théng nhat vé dinh
hudng gia tri cua cac thanh vién cting anh huong truce tiép to1 mirc do
doan két trong tap thé. Xung dot trong tap thé duoc giai quyét cong
khat, ¢ ly. ¢6 tinh. thuong-phat nghiém minh ding nguoi, dang viéc,
cing 1a mot yéu to quan trong kién tao va duy tri bau khong khi tam ly
lanh manh cua tap thé. _

- Mure do thoa man ¢ong vice cua ngudi lao dong co anh huong rat
ln 13 bau khong khi tam 1y cua tap thé. Thoa man cong viée la sw phi
hop (hay khang phit hop) giiia nhitng yéu cau vé cong viéc cua nguoi lao
dong va mire do thoa mdn cde cde véu cau dy thong qua cdc diéu kién cu
thé cria (dp thé san xudt. kinh doanh. Céc nha tdm ly hoc quan tri kinh
doanh da cho rﬁng- thoa min lao dong bao gdm hai loai la: thoa man cong
viéc chung va thoa man qua trinh thire hién cong viéc. Thoa man cong viéc
chung la su thoa man véi hoat dong san xuat kinh doanh cta tap thé. Thoa
man cong viéc phu thugc vao ba yéu td sau: gia tri kinh té, gia tri xa hoi
ctia lao dong; gia tri dinh mic lao dong; hoat dong truyén théng vé tinh
hinh san xuét kinh doanh cua tap thé. Su thoa man vé thuc hién cdng viéc
bao gom cac yéu t: nghé nghiép: tinh huéng lao dong; ndi dung lao dong;
t6 chure lao dong: ticn luong; di¢u kién lao déng: quan hé qua lai. Sy thoa
man ndi dung lao dong 1a su thoa man vé tinh chit lao dong (tinh da dang,
kha ning sang tao). Sur thoa man vé to chirc lao dong: mirc do hop 1y, cong
bang trong phén ca, kip. sap xép chd lam viéc. Su thoa man diéu kién lao
dong bao g_c“m‘n vé sinh. do chiéu sang. mirc d¢ ndng nhoc. do ddc hai, thiét
bi va phuong tién san xudt kinh doanh. Thoa man tién luong goém: hé
théng luong. thu nhap thuc té cua ngudi lao ddng va cia tap thé. Sy thoa
man vé quan hé “ngang™ nhu: gitra lanh dao vadi lanh dao, gitra nguol lao
dong voi ngudi lao dong. duoce thé hién trong quan diém, nhén thirc, tinh
cam va su phdi hop cong viée thuong ngay cua ho.

4.2.5. Nhirng yéu té can thiét tao nén bau khéng khi tam ly lanh
manh trong tap thé

- Nha kinh doanh dong vai tro cha dao trong viéc kién tao cac
quan h¢ khong chinh thirc va su tuong hop tdm ly giita cdc thanh vién
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trong tap thé. Ho c6 thé tao ra bau khong khi lanh manh trong tap thé
brfmg cach t6 chie tdt cac hoat déng cua tap thé nhu: san xuat, kinh
doanh, t& chirc cac ngay 18, ky niém cua dan toc hodc sinh nhét cua
nguoi lao dong.

- Tang cudng thong tin, trao doi, tiép xlc gitra cac thanh vién trong
tap thé, gitip ho co diéu kién lam quen, tdm su. chia sé va hiéu biét 1an
nhau tét hon. T6 chuce hoat dong nghi mat, du lich. sinh nhat va phat
dong phong trao vin hoa van nghé. thé duc thé thao. giup cac thanh vién
c6 thé gﬁn giii, chia sé, thong cam, hé tro 1an nhau, thic déy ho thuc hién
tot cac nhiém vu dugc giao.

- Thudng, phat c¢6ng khai. dan chu va khach quan dua trén co so
dong gop va cong hién thue su cua timg thanh vién, tir do tao duoc su
thoa man cua nguoi lao dong, gép phan tao nén bau khong khi tam 1y
lanh manh trong tap thé.

- Xay dung nép song van hoa trong tap thé, dua ra chudn muc
hanh vi cach g xir trong tap thé, quan tam t&i viée gidao duc cac pham
chét dao duc, 16i séng cho cac thanh vién, phat huy vai tro cla té chic
cong doan, doan thanh nién, hdi phu nit, trong viéc kién tao bau khong
khi tdm ly lanh manh.

- Cai thién diéu kién 1am viéc cho ngudi lao dong nhu: ning cép
trang thiét bi, anh sang, timg budc lam giam bot mie do doc hai cua méi
trudmg 1am viée (bui, khoi, chét hoa hoc, tiéng dn...), quan tdm téi viée
xdy dung nha tré, chd & cho ngudi lao dong, gitp ho yén tdm thuc hién
nhiém vu dugc giao.

- Thuomg xuyén quan tam dén lgi ich vat chit va tinh than cho
ngudi lao dong (tién luong, tién thuong, dé bat. cho di hoc...), dic biét
khi tién lwong con chua du dé trang trai cho cudc séng nhu hién nay, thi
viéc nang cao thu nhép, tang cudng loi ich vat chat cho nguoi lao dong
lai cang c6 y nghia quan trong hon.

4.3. Xung dot

Xung dot 1a mot trong cac hién tugng tam ly x@ hoi thuong xuyén
c6 mét trong doi sng cua tap thé san xuét, kinh doanh. Vi du: xung dot
do bat dong quan diém vé phén chia phtc lgi cudi nam trong tap thé san
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xuit kinh doanh mau thudn v¢ ché do luong. thoi gian 1én luong... Néu
cac xung dot trén duoce giai quyét mot cach khoa hoc, khach quan va
cong bang thi no s¢ tro thanh dong lue quan trong thic day su phat trién
tap thé san xuat. kinh doanh. Bing nhiéu cdng trinh nghién ciru thuc
nghiém. cac nha tam Iy hoc Lién X6 da ching minh rfmg trong qua
trinh phat trién cua tap thé thi trang thai 6n dinh (cin bang) bao gidr
cting chi mang tinh chat nhit thai, con trang théi thay déi (bién dong)
lubn xay ra. Trang thai cua tdp thé nhu thé nao (6n dinh hay thay doi)
phu thudc rat nhiéu vao tinh chat, quy mo va cach thuc giai quyét Xung
dot cua nha quan ly.

4.3.1. Binh nghia

Xung dot trong tap thé san xuét, kinh doanh 1a sy mau thuan, su
co sat va cham vé loi ich. bat dong quan diém cua cac ca nhan (hay
nhom nguoi) trong hoat dong san xuat kinh doanh vé mot van dé, su
viée nao do co lién quan toi su ton tai va phat trién cua ho.

Vi du: mau thuan gita nguoi lao ddng véi lanh dao trong viée
phan chia phuc loi. tién thuong; mau thuan gitta nhitng ngudi lao dong
vé 161 séng, tinh cach cua nhau...

4.3.2. Cac loai xung dot

Mau thudn va xung dot trong tap thé san xuét, kinh doanh rét da
dang va phong phu. vi thé viéc phan loai xung dot di duoc nhiéu nha
tam 1y hoc quan tdm nghién ctru. Sau day la mét s cach phén loai xung
dot phd bién nhat:

- Can cir theo chiéu hudng cua cac quan hé trong cau tric chinh
thire cua tap thé. c¢o thé chia ra xung dot theo chidu “doc” va xung dot
theo chiéu “ngang”. Xung dot theo chiéu “doc” la xung dot gitra 1anh
dao va ngudi dudi quyén. Vi du: mau thudn vé viéc nang luong giira
lanh dao va cong nhan trong tap thé. Xung dét theo chiéu “ngang” la
xung dot gitra 1anh dao vdi lanh dao, ngudi dudi quyén voi ngudi dudi
quyén. Vi du: xung d6t gitra ngudi can cu lao dong voi ké ludi biéng, v
lai tap thé.
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- Can cir vao chu thé xung dot, ¢o thé chia ra 3 loai 1a: xung dot gitia
nhom va&i nhom, gitra ca nhan nay voi ¢d nhan va gitra cd nhan voi nhom.

- Can clr vao tinh chat xung dot, ¢o thé chia ra céc loai xung dot
sau: xung dot giao tiép. xung dot cong viée, xung dot kinh té. xung dot
16i séng. xung dot vé tinh cam. ..

4.3.3. Nguyén nhan xung dot

Co rat nhiéu nguyén nhan giy ra xung dot trong tap thé san xuat,
kinh doanh, nhung ¢6 3 nhom nguyén nhan duoc nhiéu nha nghién ciru
thira nhan la: nguyén nhan giao tiép, nguyén nhan té chirc va nguyén
nhan khéc biét dac diém cé nhan.

- Cac nguyén nhan xung dot do giao tiép nhu: khong hiéu thong
diép cua nhau, tiéng on trong kénh giao tiép. thiéu théng tin trong giao
tiép, bat dong vé quan diém. muc dich, vé hé thong gia tri cia chu thé
va khach thé giao tiép.

- Nguyén nhan xung dot do td chire nhu: phan cong nhiém vu,
chirc niang khong phu hop; cong tac tuyén chon nhan su (khong ¢o6 nédng
luc, trinh do kém): cac co ché, quy dinh khéng duoc chuin hoa. chong
chéo: danh gia nguoi lao ddng khong khach quan, trung thuc: phong
cach lanh dao khong phu hop: khong ¢o quy hoach cén bd hop ly... .

- Cac nguyén nhan xung dot do su khac biét dac diém ca nhan
nhu: khac biét vé Ira tudi, gidi tinh, trinh do; khong phu hop tam ly vé
dao dire, 16i séng clia mot sé thanh vién trong tap thé; khac nhau vé tam
tu, tinh cam, dong co, hé thong gia tri...

.4.3.4. Cac giai doan xung dot

Ciing nhu tat ca cac loai xung dot khéc, xung dot trong tap thé san
xuat, kinh doanh luén trai qua 3 giai doan phat trién co ban la: nhan
thirc, lya chon “chién luoc™ tac dong va giai quyét xung dot.

a. Nhén thicc: Day 1a giai doan diu tién ctiia xung dot, trong giai
doan ndy cac bén tham gia xac dinh va nhan thiec tinh hudng xung dot.
Tinh hudng xung dét duoc xac dinh bai cac yéu té chu quan va khach
quan cua cac bén tham gia xung dot. Tinh huéng xung dot lé sw thé hién
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trén thiee 16 ede véu 16 tao ra xung dét trong nhitng diéu kién cu the.
Xung dot chi ¢6 thé nay sinh. khi ¢6 it nhat 1a mot trong cac bén nhén
rd tinh hudng xung dot. Trong giai doan nay cac bén hoat dong rat tich
cue nham thu thap thong tin vé dbi phuong cang nhiéu cang tbt. Cac
hanh vi thuong thiy trong giai doan nay la: quan sat, theo déi, tham do.
nghe ngong. doc sach bao. tai liéu ¢o lién quan hodc trao d6i véi nguoi
than. thu truémg co quan cua doi phuong. Ciing trong giai doan nay céc
bén tich cuc phan tich. danh gia. trao ddi ban bac nhiam nhan thic duoc
rd hon ngudn gde van dé xung dot. Cac bén cod ging hinh dung. danh
0id cdi véu va cai manh cua nhau ciing nhu cai duge va cai mat cua ho
sau khi xung dot. dong thoi du bao xu hudéng phat trién cta tinh hudng
xung dot dé lua chon hanh vi tac dong tiép theo.

b. Lwa chon “chién luoc” téc déng

Trong giai doan nay tinh hudng xung dot da tac dong tadi cac bén
tham gia lam XUt hién cac trang thai xic cam cang théng, lo 4u hoidc dé
bi kich dong. Luc nay ho da nhén thuc, danh gia dugce diém manh, diém
yéu cla doi phuong va cua chinh minh. Cac bén cd gang hinh dung ra
khuynh huéng phét trién xung dot va hau qua co thé xay ra, tir d6 lua
chon “chién luge™ (hanh vi) tac dong cu thé. Cac nha tdm ly hoc khi
nghién clru xung dot da dua ra 5 loai “chién luge™ thuong duoc sir dung
trong gial doan nay nhu sau: tranh xung dot. hoa giai, thoa hiép, hop
tac. diang sirc manh.

- Trdanh xung dor: Khi c6 xung dot xay ra, trude hét nha kinh doanh
can suy nghi lam thé nao dé tranh duge xung d6t. Vay khi nao thi dung
*chién lwoe™ tranh xung dot 13 tdt nhat? Theo cac nha nghién ciru, khi tinh
hufmg xung dot o muc do khong cing thing lam, thi sir dung “chién luoc”
nay la tot nhat. Khi ma cac bén tham gia xung dot can thoi gian dé “ha
nhiét”, khi su cang thang dang phat trién mot cach tir tir va xuat hién kha
nang tranh dugce xung dot.

- Hoa giai: 1a hanh vi gitp giit duge quan hé voi déi phuong ma
van duy tri dugc nhitng yéu ciu va su quan tdm cua ca hai bén xung dot.
Vi du: ¢6 thé hoa gial (nhuong nhin) néu nhu van dé xung dot qua quan
trong cho bén kia ma khéng qua quan trong ddi véi bén nhuomg nhin.
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Hoa giai la “chién luge” rdt ¢o hiéu qua néu nhu cic bén déu mong
mudn ¢é quan hé tiép voi nhau sau xung dot,

- Thoa hiép: Pay a hanh vi giai quyét xung dot trén co s yéu cau
ca hai bén can tir bo mot s gia tri cia minh. Thong thuong “chién luoc™
nay duoc ap dung dé giai quyét cac xung dot vé lao dong (lwong. gio lam
viée, ché d6 xa hoi) gitra t6 chirc cong doan va lanh dao. Khi ma cac bén
xung ddt ngang tai, ngang sirc, thi ddy ciing 1a giai phap tot nhat.

- Hop tac: Pay la giai phap hai bén cung “thfmg". hai bén tham
gia xung dot déu tim duoc su thoa mén cac yéu ciu va sy quan tim cua
minh. Giai phap nay thuong duogc thé hién bang cac cudc thao ludn
song phing va mang lai danh du cho ca hai bén. Piéu kién thanh cong
ctia “chién lugc” nay 14 ton trong, lang nghe. hiéu biét 14n nhau va hai
bén cling ¢6 loi. Giai phap nay lam cho ca hai bén c6 thé chiu stre ép it
nhat. va ho ¢6 thé tu an ui. chia sé voi minh rang ching ta déu “thing™.

- Dung sirc manh: khi hai bén xung dot déu mong mudn dat duoc
nhu cau, nguyén vong, muc dich ctia minh bang moi gia. Vi du: lanh
dao sir dung quyén luc cua minh dé giai quyét cac van dé tranh cai
trong tap thé. Giai phap nay dugc sir dung rat tot trong tinh hudng lanh
dao cin dua ra quyét dinh nhanh cho vén d& nao dé ma khong thé giao
quyén cho ngudi khac giai quyét thay duoc.

c. Giai quyét

Giai doan nay, cac bén sir dung cac hanh vi “chién luoge™ di dua
ra trong giai doan 2 (trén day) dé giai quyét xung ddt. Trong giai doan
nay thudng xay ra su co sat vé chién luoc va chién thudt ctia cac bén
xung dot. C6 hai kha nang cé thé xay ra ¢ ddy la: Thir nhit. xung dét
suy yéu dan, nhirng cang thang, lo ling cta ca hai bén duogc giai toa tién
161 duoc giai quyét. Giai phap cho tinh hudng nay 1a tiép tuc duy tri céc
hanh vi “chién lugce™ da dua ra. két hop véi tac dong cua cac td chirc
quan ching thi xung dot s& duoc giai quyét. Thir hai, xung dot ngay
cang phat trién dan dén su bang nd, dot bién, cac bén bang moi gia dé
dat dugc muc dich cia minh. Ho roi vao trang thai cing thelmg tot do.
khong tu kiém sodt dugc hanh vi cua minh. Giai phap cho tinh huéng
nay la can ding moi bién phap dé chan ding xung dot.
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4.3.5. Cac nguyén tac va bién phap giai quyét xung dét

Xung dot bao gir cling kém theo nhimg thay déi rat 1om trong doi
séng cuia cac bén tham gia. vi thé can hét sire quan tam téi mat xuc cam.,
tinh cam cua cac bén xung dot nham dua ra cac nguyén tic. bién phap
glai quvét phi hop nhat.

a. Nguyén tac giai quyét xung dot

- Ton trong do6i phuong: thong thudng trang thai xuc cam cing
thang trong xung dot ¢o thé lam cho 1oi néi mat khén. hanh vi trd nén
thé bao. Céc qua trinh xuc cam nay lam thay déi cac qua trinh sinh Iy
trong co thé (tim, phoi, huyét 4p) thé hién qua cac hanh vi khong ngon
ngir (nét mat. cur chi, tu thé, diéu bd) thé hién sy khinh bi, khong ton
trong doi phuong... Vi thé, can c¢o su théng cam, chia sé voi cac bén
xung dot khi tién hanh giai quyét. Can tao diéu kién cho cac bén sau
xung dot xin 16i va giai thich cho d6i phuong vé nhimg hanh vi khong
chuan ma ho da “trot™ su dung, nhiam muc dich lam cho cac bén hiéu
biét va thong cam hon véi nhau.

- Tinh khach quan va nhuong bo: can binh tinh nhin lai su vat mét
cach bao quat hon, ¢b ging tim hiéu nhimng dong co, quan tdm cua cac
bén lién quan. dé co thé tim duoc su nhan nhuong. Cach tdt nhat la hay
khuyén minh xur sy mét cach nhan van hon, hay tir bo tham vong cua
ban than, khong lan at lgi ich cua nguoi khac. Tinh phan minh va thai
do thién chi nay, co thé lam giam bot di cang théng trong quan hé do su
hiéu 1dm ciia mdt hodc ca hai bén.

- Hay lang nghe va trinh bay lai quan diém cta minh vai doi
phuong. v&i muc dich lam cho ho hiéu quan diém va tinh cam ctia minh
doi véi van dé xay ra. Cong viéc can lam cua cac bén lic nay la dat
duoc su hiéu biét 1dn nhau (khong nhat thiét phai nhat tri). Khi mot
trong hai bén hiéu dugce suy nghi va tinh cam cua déi phuong. sé lam
cho trang thai cang thang cua ho mau chong lang diu di. Su ling nghe
tich cuc s& lam cho quan diém cua cac bén duge xich lai gﬁn nhau hon
va ¢ thé dan 161 chap nhan.

- Hay tu kiém tra lai minh: sau khi thé hién su ton trong va thira
nhan quan diém cua dbi phuong. cc bén cin xem xét lai quan diém
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cua minh. Piéu quan trong nhat trong qua trinh xung dot 1a can giir
lién lac thuong xuyén vaoi bén kia. Khi trao déi. 1o 18 can hét stre ngan
gon va tuan thu nhitng gi da dat dugc. tranh nhiéu 161 hodc thdi ph(:mg.
bop méo nhiing viéc da xay ra.

b. Cac bién phap

Chia khoa dé gitip nha kinh doanh giai quyét thanh cOng xung dot
la: danh gia dugc ban chat. ngudn gdc cua xung ddt va ludmg trude
duoc hdu qua co thé xay ra. Khi tinh hudng xung ddt budc phai giai
quyét. thi ¢é thé dung cac bién phap sau:

- Dung nguoi thir ba: Vai tro cua nguoi tha ba la lam trung gian
hoa giai. lam cho hai bén phai hiéu duoc nhau nhiéu hon. giup ho dat
dugc su thoa hiép hodc nhuong bd lan nhau. Ngudi lam trung gian hoa
giai can hét sic vo tu, cong bang va khach quan, cé uy tin. va chiém
duoc long tin cua hai bén. Nguoi thir ba khdng say sua di tim chén ly
ma can di tim bién phap dé hai bén thoa thuan.

- Chia tdach cac bén tham gia xung dot: Khi xung dot da phat trién
tot d, ngoai tam kiém soat, hai bén dad c6 hanh vi khong con ty chu
dugc thi giai phap tdt nhét la tim cach dwa mdt hodc hai bén ra khoi
xung dot. Tuy theo tinh hudng cu thé ma nha kinh doanh c6 thé su dung
bién phap chia tach cong khai hodc ngdm ngam.

- Chan dimg cude xung dor: Tinh hudng xung dot bing nd dot
bién. hai bén da thuce su vao cude thi cin tim moi bién phép chan ding
xung dot nhu: tac dong bang 1o (ra 1énh). tao ra ap luc cua quén ching.
dung moi lyc lugng chinh quyén va an ninh. Nguoi dimg ra hoa giai
can tinh tao. co nang luc 16 chire. diém dam. tu chu cao va hanh dong
maot cach binh tinh, kién quyét.

- Gido duc tdp thé: Néu tap thé co su doan két nhat tri va dat trinh
dd phét trién cao, thi ¢6 thé sir dung bién phép gido duc tap thé. Xung
dot gitta cac thanh vién (cac nhom) co thé duge dua ra tap thé dé cac
thanh vién phan tich dong gop. giip cho céc bén y thic dugce rd hon

trach nhiém ctia minh ddi v&i tap thé va tir bo nhitng tham vong riéng
cua ho.
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4.4. Laylantamly

Lay lan tam 1y la mét hién tugng kha phé bién trong tap thé san
xudt. kinh doanh va anh huong rat 1on i hicu qua hoat dong cua cac
doanh nghiép. Vi du: hien tugng budn ldy, vui lay tir ngudi nay sang
ngudi kia, tir nhom nay sang nhom khac trong doanh nghiép. Néu nha
kinh doanh nam duoc dic diém va co ché cua hién tuong lay lan tam ly,
thi ¢6 thé stir dung dé nang cao hiéu qua hoat dgng clia doanh nghiép.

Cac cong trinh nghién ctru cua cac nha tam ly hoc Nhat Ban cho
thdy. néu nguoi lao dong di lam véi tdm trang budn hodc qua cang
1ha"mg. thi trang thai tam ly nay co thé lay lan ra nhimg ngudi khae xung
quanh. anh huong true tiép téi hiéu qud. nang suat hoat dong kinh
doanh cua doanh nghiép. Hién tugng lay lan duoc thé hién nhu sau:
nguoi lao dong di lam vai tam trang buon. qua cang thang thi ngay hom
d6 ho chi dat dugc 80% dinh muc ¢ong viée va sO san pham hong tang
1&n 5 1an. Tam trang nay cua nguoi lao dong ¢6 thé lay lan sang 10 - 12
nguoi xung quanh (trong t6 san xudt). S6 ngudi bi lay tim trang nay chi
dat duoc 90% dinh murc lao dong. va san pham hong cua ho cling tang
1&n 3 lan. Bang phép cong s6 hoc cho thdy, ngudi lao dong di lam vai
tam trang budn. hodc cing thing qua murc da lam mét di 120 - 140 %
dinh muc cong viée (cua mot nguoi). va s luong san phiam hong cling
tang 1én 1a 35 -40%. Giai phdap tét nhit cho tinh hudng nay la hay cho
ngudi lao ddng do nghi. thi doanh nghiép d& thiét hai hon rit nhiéu so
voi viée cho ho di lam.

4.4.1. Dinh nghia

Lay lan tdm 1y 1& su 13y truyén trang thai xic cam. tinh cam tr ¢cd
nhan hodc nhom ngudi nay sang ¢ nhan hodc nhom ngudi khac nhanh
chong. manh m€ mot cach khong hoéc co y thire.

4.4.2. Cac coché cua sw lay lan tam ly

Co6 rat nhiéu ly thuyét khac nhau giai thich co ché cua su ldy lan
tam ly. Cho dén nay cac nha tam ly hoc con chua thong nhat vé quan
diém va co ché ldy lan tdm ly. Hién nay c6 3 quan diém vé co ché lay
lan tam ly dwoc nhi¢u nguoi thira nhan nhu sau: Thur nhat-lay lan tam ly
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van hanh theo nguyén tic cong huong mang tinh chat tu phat; theo co
ché nay trang thdi tam 1¥ nao dé duoc tich luy dan dan & chi thé (ca
nhan hodc nhom). va khi du manh chung bat dau lay lan. Cuong do xuc
cam duoc ldy lan ti 1& thudn vai s6 luong ngudi trong nhom (N.K
Mikhailopxki). Thr hai-lay lan tim ly duoc van hanh theo co ché quy
nap. nhitng xtic cam ctia con ngudi dugc biéu 16 ra bang cac hanh vi phi
ngon nglr nhu: diéu bd., nét mat. cu chi... Nhiing hanh vi nay s€ tao ra
cac phan tng tuong tu ¢ nguoi bén canh (Mc.Daugas). ¢t nhu vay
trang thai tam ly duoc lay lan. Tha ba-Lay lan tam ly dugce giai thich
theo co ché phan g vong. ca nhan trong dam déng thudmg kich thich
ngudi xung quanh bang hanh vi cua minh. va khi ho nhin thiy, nghe
thay phan ung cua nguoi khac lai lam tang thém hing khai cua chinh
ho. ¢t nhu vy trang thai tdm ly cua nhom phat trién va lay lan khong
ngung (Ph. Allport).

Ban chat x4 hoi cua tim 1y ngudi 1a co ché quan trong cho viée
lay lan tam 1y trong nhém. Cac nha kinh doanh ¢6 thé sir dung hién
tuong lay lan tdm ly dé phd bién. quang cdo hang hoa, chu dong lan
truyén cac trang thai tam ly tich cuc, thic ddy ngudi tidu dung tiéu thu
san pham hang hod. Nha kinh doanh c¢6 thé chu dong lam lay lan cac
trang thai tdm ly phan khai. thoai mai cho nguoi lao dong, bang viéc tao
diéu kién cho ho tham gia vao cac hoat dong xa hoi mot céach tich cuc
nhu: 1€ ky niém, khen thudng, biéu duong trude tap thé, hodc tao ra bau
khong khi tdm ly lanh manh trong tap thé, thuc day ho thuc hién 16t
nhiém vu duge giao.

4.4.3. Céc yéu té anh hwong téi lay lan tam ly

- Bau khéng khi tdm 1y lanh manh trong tap thé anh hudng rit
nhicu 161 toc do 1y lan tdm ly. Moi truomg van hoa trong tap thé duoc
thé hi¢n bang cac hanh vi img x\r chuan muec, hiéu biét va théng cam
lan nhau la méi trudng t6t cho nhit cho viée lay lan cac trang thai tam
ly thoai mai. ting cudmg sur gin két cta cac thanh vién tap thé.

- Cac diéu kién mdi truong lam viéc nhu: &m nhac, anh séng,
trang thiét bi, mac do doc hai, tién luong, tinh hudng va thoi co... ¢o
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thé tao ra su thoa man hay khéng thoa man & ngudi lao dong. diéu nay
¢ the thue day hodce can tré lay lan tam 1y.

- Mirc d6 doan két cua cae thanh vién. trinh dé phat trién cua tap
thé ciing anh huong toi su 1y lan tam ly. Cac nha tam ly hoc da chimg
minh rang: tap thé cang phat trién cao bao nhiéu thi tbc do lay lan tam
ly cang nhanh hﬁ}-’ nhiéu.

- Cac dac diém tam Iy va dac diém ca nhan ciing anh huong 1on
(i lay lan tam 1v. Cace dac diém tam ly nhu: nhu cau, dong co. s¢ thich,
xu huong. trinh do. von sdng ¢o thé tang cudng hodc can tra lay lan tim
ly... Vi du: nhitng nguoi ¢6 cting mat sa thich thi dé 1y lan tdm 1y hon.
Cac dac diém ca nhan nhu: gigi tinh, Ira tudi. kiéu hé than kinh ciing
anh huomg t6i su lay lan tam ly. Vi du: nit giéi dé lay lan tam 1y hon
nam gioi, tré em dé 1dy lan tam ly hon nguoi ¢ tudi.
4.5. Canh tranh

Trong nén kinh té thi truong. cac doanh nghiép luén phai dbi mat
véi rat nhiéu hién tuong tam ly xa hoi dé ton tai va phat trién. Mot trong
nhirmg hién tugng tam ly duoc nhi¢u nha kinh doanh hét suc quan tam
d6 1a canh tranh. Canh tranh la hién teong tam 1y xa hoi gan lién vai
nén kinh (¢ thi tricong, la mot hién twong mang tinh khdach quan va phrﬁ
hién chung. Rat nhiéu nha tam 1y hoc quan tri kinh doanh M§ da cho
rang canh tranh la su van hanh cta hoc thuyét Darwin “quy ludt chon
loc tir nhién trong thé giol sinh var” vao thé 2101 con nguoi. Chung toi
cho rang. khong thé dp dung mot cach may moc quy luat tién hoa cua
thé gidi sinh vt vao xa hoi cua con ngudi duge, bai tam 1y con ngudi
¢o ban chat xa hoi. lich su khac han vé chét so vai tam 1y dong vat. Tuy
nhién, tdim ly hoc quan tri kinh doanh can lam rd nhiig dong luc va vai
tro cua canh tranh trong su phat trién xa hoi loai nguoi. Canh tranh co
vai tro rat 1on trong viée thic ddy san xuat kinh doanh, két qua ctia canh
tranh khong chi la su ra doi cac doanh nghiép c6 kha nang thich ung
nhanh. quan 1y tot, ma con la su ra doi cua cac san pham co gia tri cao
hon, thoa man duoe nhu cau cua ca nhan va xa hoi. Canh tranh lam cho
hang hod. san phdm ngay cang phong ph trén thi trudng, chat lugng
dam bao, mau ma va gia thanh ré hon, mang lai quyén loi truc tiép cho
nguol tiéu dung. Canh tranh ¢6 mat ¢ moi giai doan cua qua trinh san
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xuat, kinh doanh (san xuat, phan phoéi, tiéu thu, quang cio...) va moi
mat cua dot song xa hdi (kinh té. san xuat, tiéu diung xa hoi...).

4.5.1. Dinh nghia

Canh tranh la mot hién tugng tdm ly xa hoi ton tai mot cach khach
quan frong nén kinh té thi truomg ma ban chat cia né la cdac cha thé
kinh doanh (c4 nhan hoac nhém) bi thuc day boi dong co. muc dich
mudn kiém duoc loi nhudn nhanh hon. nhiéu hon va c6 duoc su anh
huong cua minh nhiéu hon trong xa hoi.

4.5.2. Dac diém tam ly cua canh tranh

- Canh tranh la magt hién tugng tam ly ludn gén lién véi nén kinh
té hang hoa, kinh té thi truomg. Trong lich str phat trién ctiia nhan loai.
canh tranh [a hién tugng tam ly xa hdi cé mit kha som, ngay trudce cong
nguyén ngudi ta da thay cac dau hiéu canh tranh trong budn ban. giao
thuong gitra cac quf)c gia va dan toc... Dac biét khi chu nghia tu ban ra
doi, vai nén san xudt cong nghiép thi s6 lwong san pham xa hoi lam ra
ngay cang nhiéu, két qua lam cho canh tranh tiéu thu ngay cang tré nén
khoc liét hon.

- Hoat dong canh tranh luén bi thuc diy boi céc dong co, muc
dich kiém duoc loi nhuan nhiéu nhit, nhanh nhit. V& ban chit. khi cac
cong ty canh tranh v6i nhau déu nhim muc dich ganh dua vé loi nhuan
kinh té, tai chinh trong hoat dong cta minh.

- Canh tranh chi ¢6 thé duge nay sinh khi ¢é it nhit 2 céng ty
cung san xuit, kinh doanh mot loai san phe‘im nao doé. Canh tranh ¢o thé
duoce thé hién & mdt hodc tit ca cac giai doan ctia hoat dong san xuat,
kinh doanh nhu: san xudt. phan phdi. tiéu thu va quang cdo san pham.

- Biéu tugng wu thé vé di thu canh tranh 1a yéu td tam 1y trung
tdm anh hudng truc tiép va toan dién tdi y thire, tinh cam va hanh vi cua
cac chu thé canh tranh. Vi du: khi canh tranh vé xtc cam thi lo sg dobi
thu vuot tréi, lo thua thiét; vé nhan thie thi bﬁng moi cach dé tim hiéu
d6i thu canh tranh va thi truong; vé hanh dong thi ludn thi dua, ganh
dua m& mang san xuat, dau tu, chiém linh thi truong va quang céo...
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- Canh tranh lanh manh 1a dong lue thuc lei}r‘ san xuat. kinh doanh.
phat tri¢n kinh &, van hod cho xa hoi. dem lai lgi ich ngay cang nhiéu
hon cho ngudi ticu dang.

4.5.3. Cac hinh thiee canh tranh

Hinh thae canh tranh trén thuong trudmg hét stre phong phu va da
dang va ¢o6 nhiéu cich phan chia khac nhau. Mot sé nha tim 1y hoc va
kinh t& hoc da lay eid tri vay nghia xa hoi cua hoat dong canh tranh lam
tiéu chi phan loai: theo ho canh tranh ¢o thé chia ra lam 2 loai la: canh
tranh lanh manh va canh tranh khong lanh manh. Canh tranh lanh manh
la canh tranh theo dang phap ludt, canh tranh ¢6 dao due, mang lai lgi
ich va gia tr1 dich thuc cho ¢a nhan va xa hoi. Canh tranh khong lanh
manh la canh tranh khong theo phap luat, canh tranh khong c6 dao due,
chi dem lai lo1 ich cho ca nhan hodc mot ) nguol nao do. Trong gidao
trinh nay chung t61 chi xem x¢t canh tranh lanh manh. vi né mang lai
oid tri dich thue cho xa hoi va ca nhan, phu hep véi cac chuan muc, gia
tri va ban sdc ctia nén van hoa Viét Nam.

a) Canh tranh lanh manh cé nhitng dac diém sau:

- Canh tranh ¢6ng khai theo ding phap ludt: Co dang ki hoat dong
kinh doanh va san pham lam ra pha hop véi cac chuan muc van hoa, 16i
song cua cong dong. Dong thué va thue hién day du cac quy dinh cua dia
phuong. Nha nudce vé bao vé moi trudmg sinh thai va an ninh khu vure.,

- Canh tranh trung thue: tao duoge chir “tin™ déi véi khach hang,
khong lam hang rom: quang cao trung thuc ca vé chat luong. gia ca va
thoi han bao hanh san pham. dam bao quyén loi cho ngudi tiéu ding.

- Canh tranh chinh dang: canh tranh bfmg cach sur dung tri tug,
cong nghe. tiém luc kinh té, va nang luc thue su cia doanh nghiép
nhim mang lai loi ich nhiéu hon cho cd nhan, xa hdi. cong dong. Khong
duge dung cace thu doan. hanh vi trai voi cac chudn muc dao dic cong
déng nhu: lam hang rom. hang nhai hodc hang khéng dam bao chit
lrong anh huong t6i quyén loi cta nguoi tiéu dung.

- Canh tranh gin lién voi viéc bao vé modi trudng sinh thai cho
cong dong dan cu va tao didu kién cho dia phuong duoc phat trién

bén virng.
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- Tén trong do1 thu canh tranh, tao ra co hd1 hgp tac cung phat
trién. Khong st dung cac hanh vi thiéu van hod nhu: chén ép, bdi nho.

thoa ma, an cap thuong hiéu, ban quyén...

b. Diéu kién dé canh tranh lanh manh

3
A

- Nha nudc can tao ra mot hanh lang phap ly can thiét cho canh
tranh lanh manh nhu: ¢o cac bd ludt vé canh tranh, luat chéng doc
quyén tao diéu kién cho moi thanh phén kinh té c¢6 co hoi phat trién
ngang bang nhau, ¢é chinh sach vé thué phi hop va nhimg quy dinh cu
thé vé viéc binh on gia...

- Cac nha quan ly - doanh nghiép cin co tu duy ndng dong sang
tao, ¢6 kha nang du bao duge sy phat trién caa khoa hoc cong nghé
nhim 4p dung vao san xuat kinh doanh tao ra loi thé canh tranh cua
minh.

- Tao ra duoc cac san phﬁm mai ¢o chat lrong vuot tréi, gid thanh
hop ly. mau ma dep, ngay cang thoa man tét lion nhu cdu cta ngudi tiéu
dung, tao ra dugce chtr “tin” trong kinh doanh. \

- C6 ngudn von, tai chinh dbi dao dam bao phat trién. mo rong
duoc san xuat, ting cuong lién doanh, lién két voi cac dbi tac trong va
ngoai nuac.

- Dao tao dugc ddi ngli cac nha quan ly co tri tué, co phﬁm chat va
nang luc phit hop véi yéu cau ciia hoat dong san xuét, kinh doanh., trong
diéu kién mo cura hoi nhap kinh té nhu hién nay.

4.5.4. Vai tro cua canh tranh

- Lam cho hang hoa ngay cang nhiéu, mau ma cang dep. gia ca cang
ré, chit luong cang cao, mang lai loi ich thue su cho nguoi tiéu dung.

- Thuce dfiy sur phat trién cia kinh té, vian hod, xa hdi va khoa hoc
cong nghé ctia qudc gia va ca nhan loai.

- Pao tao chon loc duoc cac doanh nghiép c6 ning luc san xuat
kinh doanh tét nhat, thuc su la cdc dau tau cta nén kinh té qudc dan.
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- Tao ra dugc ddi ngii cac nha kinh deanh c¢6 ning luc va pham
chét tdt, luon hoan thanh tét nhiém vu duoc giao.

- Dong luc quan trong thuc day cac nha san xuat kinh doanh lam
giau cho ban than, xa hoi va lién doanh, lién két. hop tac sat nhép trén
quy mo lon (quoc gia va qudc té) tao diéu kién cho mé& cira, hdi nhap
vao nén kinh té khu vuc va qudc té.

Vén dé 6n tip chwong 4

1. Khai niém tap thé san xuét kinh doanh.
2. Cau truc tap thé san xuat kinh doanh.
3. Cac giai doan phat trién cia tap thé san xuat kinh doanh.

4. Mbt sb hién tuong tdm 1y xa hoi phd bién trong tip thé san
xuat kinh doanh.
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Chuong V

QUAN TRI NHAN SU
TRONG SAN XUAT KINH DOANH

I. NHUNG VAN BE CHUNG CUA QUAN TRI NHAN SU

Vén dé quan ly nhan su co vai trd hét sire quan trong d6i vai hoat
dong san xuat, kinh doanh trong xu thé hoi nhap va mé cua cia nén
kinh té thé gioi. Két qua phong van cic Tong giam doc cia cac cong ty
da qudc gia nhu: Microsoft, General Electric. Toshiba hay BMW... vé
cac yéu td quyét dinh hiéu qua hoat dong san xudt kinh doanh cua ho la
gi?. Ho déu khang dinh rang “Con ngudi la nguon tai nguvén cuc ky
quan trong va quan ly nhdan sw ¢o hiéu qua la chia khoa dé thie day sirc
sang ao de dat dwoc loi thé clia canh tranh™ (17, tr 286). Vay ban chiit
ciia quan tri nhan s 1a gi? vai tro chire nang, cau tric cia nd nhu thé
nao va lam thé nao dé quan tri nhan su co két qua?... ching t6i s& gitp
céc ban lam rd cic van dé trén trong chuong nay.

1.1. Quan tri nhan sw

Mac du mat bi”mg. trang thiét bi. tién véon la nhirng tai san can thiét
ma mdi cong ty, doanh nghiép déu c¢6 nhung con ngudi-nguén nhan luc
van la yéu t6 quan trong nhat. Nguon nhan luc dam bdo tinh sang tao
trong moi td chire san xuat, kinh doanh. Khi con nguol thiét ké va san
Xuét hang hod. dich vu, kiém tra chat lugng san phé"m'l tiéu thu trén thi
truong, ho ludn phan bd tai chinh. xac dinh muc tiéu va chién luoc hoat
dong san xudt, kinh doanh. Quyét dinh cna cac nha quan tri nhan sy déu
din dén viéc hinh thanh céc quan hé gilra td chuc voi nhimg neudi lao
dong, hoac giita ho voi nhau. Céc quyét dinh nay anh hudng truc tiép toi
doi song clia con ngudi, ciing nhu nang lue canh tranh cia ngudi sir dung
lao dong. Quyét dinh v& nhan su 1a mét trong nhirng quyét dinh kho khan
nhéat ma nha quan tri can dua ra. boi céac quyél dinh nay déu chiu su chi
phdi ctia cac yéu td chinh tri. van hoa va kinh té trong xa hoi.
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Quan (ri nhan swe la nhitng quyér dinh f(jll’?‘i_{ hop hinh thanh nén
moi quan h¢ gitta con ngudi voi con nguoi lrong cong viéc, nham triee
1iép 1ang cieaong nang lue hoat dong san xuat kinh doanh cia nguoi lao
dong va (6 chire thiee hién 161 cac muc tiéu dé ra.

1.2. Péac diém cua quan tri nhan sw

- Quan tri nhan su 1a nhimg quyét dinh mang tinh chét tong hop
v chinh thé. chung khéng chi lién quan téi con nguoi trong cong viée
ma con lién quan toi t6 chire san xudt, kinh doanh ctua doanh nghiép.

- Quan tri nhan su la nhimg quyét dinh ¢6 lién quan téi nhiéu khia
canh khac nhau cua doi séng doanh nghiép nhu: co cau té chirc cong
vice: quan hé vol nguol lao dong: bé tri nhan su; dao tao va bdi dudng;
khuyén khich va thu lao.

- Quan tri nhin sy anh huong truc tiép to1 hiéu qua san xudt. kinh
doanh cua doanh nghiép. bai quan tri ngudn nhéan luc lién quan téi cac
van d¢ tuyén chon nguoi lao dong. dao tao va boi dudng; quan hé trong
td chire va thu lao... Vi thé. néu lam tot quan tri nhan sy s€ tao ra dugc
hau khong khi tam 1y lanh manh cua to chire, thic ddy tinh tich cyuc cua
nguoi lao dong.

- Quan tri nhan su tao ra su cong béng khach quan trong moi hoat
dong cia té chie. tir do 161 cudn duge ngudi lao ddng tham gia ngay
cang nhiéu hon vao cac ¢ong viée quan 1y san xuat kinh doanh.

- Khach hang quyét dinh toan b qué trinh, hé théng va dinh
hudng quan tri nhian sy trong doanh nghiép.

1.3. Vai tré cua quan tri nhan sy

- Duy tri hoat dong san xuat. kinh doanh cta doanh nghiép nhu
mot co thé séng, néu khong ¢6 quan tri nhan sy s€ khong c¢6 dugce su
phc’:)i hop gitra cac bd phdn, gitra con ngudi trong tap thé, vi thé hoat
dong san xuat kinh doanh ¢6 hiéu qua thz’ip.

- Lua chon va dao tao duoc ngudn nhin luc ¢é trinh dd va ning luc
la yéu t6 quan trong cho su phat trién va thanh céng cta cac doanh nghiép
hién nay.
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- Dua ra duogc céc bién phap khuyén khich nguoi lao dong ¢6 hiéu
qua nhét, khoi day tinh tich cuc cua ho trong viée thuc hién cac muc
tiéu cua to chuc dé ra.

- Tao ra co hoi thiét 1ap quan hé phdi hop. hop tac gitra con ngudi
vdi con ngudi trong hoat dong san xudt, kinh doanh. hoac gitra cic cong
ty. cac tap doan san xuat. kinh doanh 16n trén thé gidi, thic diy xu
huéng hoi nhap, mo cira kinh té, van hoa ctia cac qudc gia, dén toc.

II. TUYEN CHON VA THICH UNG NGUOT LAO PONG

2.1. Tuyén chon
2.1.1. Nguyén tac tuyén chon

Tuyén chon va sip xép nguoi lao dong la yéu td hét swe quan
trong trong viéc t6 chirc, phat trién san xuét, kinh doanh cua doanh
nghiép. Néu lwa chon tét va sap xép ding nguoi, dung viée thi sé tao ra
su thoa man lao dong, ting cuomg duoc su doan két, tao ra bau khong
khi tdim ly lanh manh, ning cao ning suit va hiéu qua hoat déng san
xudt, kinh doanh cua doanh nghiép. Tuyén chon ngudi lao dong ¢6 hai
mat: Thir nhat-vé phia cong ty, can tuyén chon ngudi lao dong phi hop
vai cong viée va tao ra su tuong hgp tdm ly cao gitta cac thanh vién
trong doanh nghiép. Thu hai - vé phia ngudi lao dong, tuyén chon thuc
chét 1a lya chon cong viéc phu hop vdi nang luc, s& truong va nguyén
vong clia ho. Mirc d9 thoa man diéu kién cong viée ciia ngudi lao déng
la thude do dé danh gia su phu hop trén nhu thé nao.

2.1. 2. Cac yéu té co ban cua tuyén chon

- Yéu t6 chii dao trong viée tuyén chon nguoi lao dong la mure do
phu ho*p dmh hudng n;:he nghiép cua thanh nién voi yéu cau clia nén
kinh té qudc dan. Dé tuyén chon ngudi lao dong cé hiéu qua, khong nén
true tiép tuyén thang tir nhirng nguén nhan luc khong quen biét, hoac
khong dugc dinh hudng nghé, ma phai c¢6 su dinh hudng nghé nghiép
cho ho ngay tur trong qua trinh hoc ¢ pho lhon;, Dinh hudng nay can
phu hcrp VOl su phai trién cua nén kinh té quoc dan, vai cac chién luge
phat trién kinh t& xa hoi cia Nha nude. Piéu may gitp ho cd thé tim
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hiéu thém vé nganh nghé tir cac hoat dong huéng nghiép trong nha
truomg hodc tir nhirng ngudi than xung quanh.

- Lua chon nghé nghiép bao gdm ca viée cac doanh nghiép dua
trén cac dac diém va xu hudng cua c4 nhan ma day nghé cho ho.

- Lua chon nhirng nguoi ¢o nguyén vong, mong mudn lam viéc
tai co SO san xudt. kinh doanh dé ¢o thé su dung ho mot cach cd hiéu
qua nhit,

- Lua chon cén dac biét luu y ti viée thich (mg cia ngudi lao dong
véi moi trudong san xuat. kinh doanh voi bau khong khi tam ly trong
doanh nghiép.

- Tuyén dung con bao gom ca viée: sép xép lai ngudi lao ddng;
nang cao tay nghé, ning cao trinh do; cat nhic, dé bat, giao cong viéc
mao1 phu hop vaéi nang luc va nguyén vong cua ho.

- Tuyén chon nguoi lao dong con bao gom viée sang loc va dao
tao lai ngudi lao dong. Véi su phat trién cua khoa hoc cong nghé nhu
hién nay. thi nhi¢u loai may moéc cong nghé mai ra doi (tu dong hoa, ky
thuat s6) lam cho nang sudt lao dong ngay cang cao. Vi vay, viéc giam
bat nhan lyc, dao tao lai ky nang cho nguoi lao dong cho phu hop voi
cong nghé maoi hodc cho ho di hoc thém nghé khac la yéu cau bat budc
ddi voi cac doanh nghiép.

Hiéu qua. chat lugng cua tuyén dung duoce xac dinh bing trinh do.
nang luc tay nghé. k¥ nang hop tac véi cac thanh vién khac va tu duy
sang tao cua ho trong hoat dong san xuat, kinh doanh.

2.1.3. Phéng van trong tuyén chon nhan sw

Phong van nhén su la mot trong cac giai doan quan trong cua qua
trinh myén chon nhéan su. Thuc chdt cia phong van la qud trinh trao
doi truc tiép mat doi mdt giita ngudi xin viéc voi mét (hode mét nhom
nguoi) dai dién cho cong 1y, nham muc dich tim hiéu, tz'ép nhdn cdc
thong tin phuc vu cho muc dich Iuyén chon.

Trong diéu kién cta nén kinh té thi trudng nhu hién nay, cac
doanh nghiép da coi phong van la mot trong cac phuwong phép tuyén
dung c6 hiéu qua nhit, Thong thuong, qua trinh phong van duoc tién
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hanh gitta ngudi xin viée véi ngudi phong vén (ca nhan hodc nhéom
ngudi dai dién cho cong ty). Trong qua trinh phong van. ca nguoi
phong véan lan nguoi xin viée (img vién) déu mong muon ¢b gang gidi
thiéu vé nang luc ban than hodc cong ty. yéu cau cong viée mot cach tét
nhat. Muc dich cta nguoi xin viée la mong mudn duoce liép nhan vao
lam viéc. con cong ty tuyén dung mudn chon duge ngudi ¢o pham chat.
nang luc phu hop vai cong viée. vai chire nang va yéu cau hoat dong
xinh doanh.

Trude khi phong van nhan su, nha tuyén dung can chi vy 16i cac
yéu cau cia phong vin di duge trinh bay o chuong I (tr 39). C6 rat
nhiéu cac yéu to anh huong toi két qua phong van tuyén chon nhan su.
Theo cac nha tdm ly hoc thi cac yéu td nay duoc phan ra lam 3 loai sau:
cac yéu to cua (g vién; cac yéu td tinh hudng; cac yéu td thude vé
ngudl phong van. Cac yéu to cua mg vién bao gdm cac dac diém ca
nhan va dac diém tam ly nhu: lta tudi, dan toc. giéi tinh, dang vé bé
ngoai, qua trinh hoc tap va cong tac, nhu cau. dong co, hirng tha. kinh
nghiém, nhan thac vé ngudi phong van va cdng ty tuyén dung. ning luc
dién dat va tra 101 bang ngdn ngir. Cac yéu td tinh hudng bao gdbm: céc
chinh sach, quan diém, phép luét. nhu cau tuyén dung trén thi truong. ti
1& tuyén chon. khung canh phong van (diéu kién. cach thire bd tri). sd
ngudi phong van. cdu tric phong van. Cac yéu 16 cua nguoi phong van
bao gf)m cac dac diém ca nhan nhu: lta tudi, gio1 tinh, dién mao hé
ngoai, va cac dac diém tam ly nhu: thai dg, tinh cam, nhu cau, dong co.
kinh nghiém. qua trinh cong tac. nhan thirc vé cong viée. sur hiéu biét vé
{ng vién, muc tiéu phong van, nang luc ngdn ngir.

Quy trinh phong van nhan sy duge tién hanh theo 5 giai doan,
duoc thé hién trong bang 6 sau:

Bang 6. Cac giai doan cua quda trinh phong vin nhan sw

STT | Giai doan Cong viéc cua rng vién Céng viéc clia ngudi phéng van
- Chuén bi quén &o, dién mao - Xem xét so yéu ly lich
- Dén noi phong van - Xem xét, hwéng dan cach thire
-B h Yi ié h T 3 5
: Chuén bi 40 cho ngu i tuyén dung biét | thuc hién phong van

minh da co mat
- Xem lai nhirng sv chudn bi
(ghi chép) trong luc ché

- Chuan bi khung canh cho
phéng van
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i i | - Bat tay - Bat tay
l - Ngbi xudng khi duwoc mor - M&i (rng vién ngoi
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i | .. . | -Tao &ntwong ban dau - Lam giam bot cang thang cho
| vathietlap | . ; R ¥ B
quan hé | - Lang nghe va chuan bi tam the | trng vién
2 | T tralon - St dung cac ky nang giao tiép
l — | - Trinh bay qua trinh hoc tap - Hoi vé qua trinh hoc hanh
I i 5 s & -
‘ 5 ‘ - Trinh bay qua trinh cong tac - Hoi ve qua trinh cong tac
vé cac .
néu co - Hoi vé ky ndng va nang lwe
| thengtin |0 Sl W
|3 | X | - Trinh bay ky nang hién co va cua rng vién
_ nhan sy | :
5 L | nang luc cuia ca nhan
1! i - % - Trinh bay déng co lam viéc - Tim hiéu ddng co lam viéc
ra lon G e ; ; e :
| & | " { - Hoi ve tien liong va tre cap - Tra |&i cau hai cua wng vién
cau hor | . Yo
. | -Hoivecongty - Gi¢i thiéu veé cong ty
- Héi vé van hoa cua tb chire - Tao &n twong tét vé té chirc
- Hoi vé cac chudn mucedngty | - M6 ta cac chuan muc, chinh
- Chér tin hiéu két thuc phong sach cong ty
van - Thé hién két thiuc phong vén
5 Chia tay 2 s e B 2 p, 9‘
| - Trao ddi vé buoc tiep theo - P& nghi cac cong viéc tiép theo
! - Drng |8n va bét tay chao tam | - Ding lén bét tay
biét - Chao tam biét va chi I16i ra cho
I -Bira rng vién

2.1.4. Tuyén chon va dinh hwéng nganh nghé

a. Lira chon nghé: 1a su lya chon nhirng ngudi co nguyén vong, co
nang luc cho cac trung tim, co s& day nghé trong hé théng day nghé
cuia cic bd. cac cong ty va céc tip thé san xuét, kinh doanh. Lua chon
nghé chu yéu dua trén nang luc, so thich va dac diém nhéan cach cua
ngudi lao dong ¢ phu hop hay khong phi hop déi voi mat nghé nao
d6. Muc dich chon ngh¢ 1a lam giam tinh trang khong thoa man cua
nguot lao dong d6i vai nghé nghiép sau nay cta ho.

b. Dinh hicong nganh nghé: 1a su gidi thiéu, khuyén bao, giai
thich hodc Jam quen nganh nghé cho nguol hoe thong qua cac bién phap
va hinh thac khac nhau. Khi dinh htré;rng nganh nghé can chu y tdi cac
dac diém nhan cdch. yéu ciu cua cac nhém nganh nghé ddi véi ngudi
lao dong. Cac yéu O nhu: vai tro cua truyén thong dai chung, su tac

dong cua gia dinh, ban bé. y nghia x& hoi cua nghé nghiép va co héi
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tang tién cho ngudi lao dong... 1a diéu kién quan trong ddi vdi dinh
hudng nghé.

Trong qua trinh dinh hudng nghé nén t chirc cho ngudi hoc tham
quan cac co s& san xuat kinh doanh nbi tiéng, cé truyén thong lau doi,
cong nghé san xuat tién tién hoac cac doanh nghiép lién doanh voi nudc
ngoai. dé ngudi hoe co thé truc tiép quan sat, lam quen nghé trén thuc té.

2.1.5. Cach thure tuyén chon ngwéi lao dong

Khac véi lua chon nghé, tuyén chon nguoi lao dong la chon ng-
udi vao nhitng vi tri chua c¢6 ngudt dam nhén ma khéng phai cho hé
thong dao tao ngudi lao dong. Vi thé, van dé chinh & day khong phai l1a
lam cho ho thira nhan nghé nghiép ma la danh gia nhitng tinh chét cua
cac nhom nghé xa hoi va dac diém cua nguol lao dong dbi voi cac
nhém nghé do.

Cac nha nghién ctru vé tuyén chon ngudi lao dong da chia cac dic
diém cia ngudi lao dong ra lam 3 nhém sau:

a) Ddc diérn tam - sinh ly cda ca nhan (do bam sinh hoac tw tao)

Nhém nay bao gém cic dac diém nhu: gigi tinh, ltra tudi. hoan
canh gia dinh va cac dic diém tdm-sinh 1y cua ca nhan. Cac dac diém
tdm-sinh ly cua c4 nhan déng vai tro quan trong nhat. Cac thudc tinh
tam ly nhu: nang luc nghé, tinh cach nghé, khi chét va xu huéng nghé
cling dong vai tro hét sirc quan trong. Nang luc nghé 1a té hop cac dic
diém, cac thudc tinh va cac nét nhan cach, giup ho c6 thé nim ving va
hoat dgng trong mot nghé nao dé cé hiéu qua. Tinh cach nghé la td hop
clia cdc hé thong thai do va cach ing xur tuong ddi bén ving ddi véi
nghé nao d6. Khi chat phu thudc rat nhiéu vao kiéu hinh hé than kinh
cua nguoi lao dong. Xu hudng nghé cia nguoi lao dong bao gdm: hé
théng cac dong luc thuc déy hoat dong hoc tap tiép thu kién thiec, k¥
nang thuc hanh déi vdi mdt nghé nao do.

b) Nhém cdc pham chdt tam ly- xa héi tiép thu duoc trong qua
trinh hinh thanh nhan céch, thong qua hoc tdp va tich iy kinh nghiém
trong qud trinh hoat dong nghé nghiép nhu: trinh d6 van hoa, trinh d6
dao tao nghé, tham nién cong tac...
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c) Nhom phci'm chat chinh tri tw tuong, dao duc: Cac phﬁm chét
chinh tri thé hién o quan diém nhan thic tam quan trong cua nghé doi
vai quoc gia, dan toc; y thire rd trach nhiém cua minh trong vi¢c nam
virng nghé tinh tich cuc xa hoi thé hién & mic d6 tham gia nhiét tinh
vao hoat dong cua cac td chic xa hoi. Pham chit dao dirc thé hién o
long thuong ngudi, sw doan két, chia sé, thuong yéu dum boc 1an nhau
trong hoat déng san xuat, kinh doanh va xay dung tap thé.

Ngoai cac yéu td trén thi so yéu ly lich, bang cap tot nghiép ciing
la yéu té quan trong trong tuyén chon nguoi lao ddng. Cac phuong phap
tuyén chon nhu: toa dam, phong van truc tiép véi ngudi lao dong (du
tuyén) dong vai tro rat quan trong trong tuyén chon. Théng qua phong
van c6 thé kiém tra kién thiic chuyén mén, nang luc tmg xtr, kha nang
di&n dat van dé. trinh d6 vi tinh, ngoai ngit, tu duy, mic do binh tinh va
ca cac hanh vi phi ngén nglr cua ho... Pdy la nhitng can cir quan trong
trong qua trinh tuyén chon ma doanh nghiép khong thé bo qua.

2.1.6. Thang tién va dé bat nguwéi lao déng: Co s& dé bat thang
tién cho ngudi lao dong 1a: trinh do tay nghé, uy tin, nang luc chuyén
moén va cac pham chét dao duc, tu cach, y thire xay dung tap thé va tinh
tich cuc x4 hdi cua ho. Trong tdp thé san xuét, kinh doanh ¢é 4 hinh
thire thang tién va dé bat nhu sau: nang bac tay nghé (cong nhan 2 nam
thi néng bac); chuyén sang hoc nghé khac méi hon, phic tap hon (cung
trong tép thé do) hodc ctr di hoc bén ngoai cong ty; chuyén sang cuong
vi khac cao hon, hodc chuyén sang nhém xi hoi khac (cong nhan
chuyén sang can bo k¥ thuat hoic lanh dao); thang tién do dugc bau vao
dia vi mai (bi thu doan, dang, to chirc cong doan...).

- Théng thudng & cic co s& san xuét, kinh doanh cé hiéu qua thi hé
théng cac tiéu chudn dé thang tién, dé bat duoc dua ra rat cu thé va khach
quan. Céc tiéu chuan nay gdm: trinh d¢ van hoé va trinh d6 kién thic
nghé nghiép; tinh tich cuc lao dong va tinh tich cuc xa hoi; tham nién
cong tic theo nghé nghiép; két qua danh gia ngudi lao dong thuong ky
(quy. ndm) cia cac td chirc quin ching (cong doan, thanh nién...).

- Tinh chét cong khai, dan chu trong dé bat va cét nhéc duoc thé
hién & viéc thong bdo réng rai, niém yét rd chi tiéu dé bat, danh sach
ngudi duoce dé bat cho toan bd céac thanh vién trong doanh nghiép.
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2.2. Thich trng cua ngwei lao dong
2.2.1. Thich wng voi doanh nghiép

Khi duoc tuyén chon ngudi lao dong phai tir bo méi truong song
cli (qué huong. gia dinh, ban bé...) dé thich ting vai moi truong song
ma&i-mdi trudong thanh phd. moi truong san xuat, kinh doanh ctia doanh
nghiép. Mong mudn ciia nha tuyén dung. ctua doanh nghiép la lam sao
dé nguoi tuyén dung thich img mot cach nhanh chong nhit véi moi
truong mai? Vay ban chat thich tng doanh nghiép la gi. va vai tro6 cua
no dbi voi ngudi lao dong ra sao... ? Thue chat. thich tmg doanh nghiép
la lam thay doi 16 sdng. quan hé trude day cua nguoi lao dong cho phu
hop voi yéu cau, chuan muc, quan hé, diéu kién lam viéc va cong viée
maot trong doanh nghiép.

Trong tiéng Viét, thich tng duoc giai thich bang nhiéu thudt ngir
khac nhau nhu: lam quen. lam tuong thich. lam cho phu hgp. lam thich
nghi... C6 thé hiéu thich tmg 12 1am cho phi hop. 1am tuong thich gitra
hai hay nhiéu su vat, hién tuong hodc con ngudi voi nhau he;mg cach
lam thay d6i mét hodc tit ca ching...

Thich wng doanh nghiép la lam wrong thich nguoi lao dong moi
voi nhitng chudn muee, quan hé xa hji, hanh vi va cach weng xu, 16 .s'(i’ng,
van hod vé canh quan méi trieomg doanh nghiép nham givip cho cd nhan
va 16 chite kinh doanh phoi hop hoat dong ¢é hiéu qua hon.

2.2.2. Cac giai doan thich trng voi doanh doanh nghiép

Thich tmg 12 mét qua trinh lién tuc duge m& dau va két thac bang
mot su thich nghi hoan toan va chuyén sang mot giai doan mai trong sur
phat trién nhan cach cua nguoi lao dong-thanh vién thyc thu cia doanh
nghiép. Thich tng vai tap thé san xuét, kinh doanh ¢6 3 gial doan sau:
lam quen va&i tinh hudng mai; thich tmg: ddng hoa.

a. Giai doan mot: 1am quen voi tinh hudng san xuat, kinh doanh
mo1 nhu: moi truong, diéu kién, con nguol, cong nghé, quan hé va cac
chuan mue, tiéu chi danh ¢id hoat dong. su tac doéng qua lai 1an nhau
trong doanh nghiép. Day la giai doan rat kho khan dbi voi ngudi lao
dong méi. ho budc phai tir bo 16i sdng cii (sinh vién, hoc sinh. gia dinh.
qué huong), cac kinh nghiém va théi quen cii can tré qua trinh tiép thu
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cac nguvén tac. chuan mue mai trong doanh nghiép. Giai doan nay.
nguoi duge tuyén dung can di sau vao cac tO san xudt. cac phan xuong.
phong ban hodc cua hang d¢ tim hicu con nguoi. quan hé cong viée va
ca chu trinh san xuat. kinh doanh.

h. Giai doan hai-giai doan thich (rng: vé mat nhan thire. nguoi lao
dong thay doi dinh hudng cia minh. thira nhan cai mdi trong hé théng
gid tri (nguyén tic déi voi ban than). nhung van con giir lai mot s6 tam
thé ¢d. Thong thuomg. trong giai doan nay nguoi lao dong duge hudng
mot sO wu tién dé tao dicu kién cho ho thich tng vdi doanh nghiép tot
hon (lam viéc it gio hon, cong viéc nhe hon...).

¢. Giai doan ba-giai doan dong hoa: 1a giai doan ngudi lao dong
da hoan toan thich ung vdi doanh nghiép, déng nhat tdim ly véi nhom
mai (tap thé san xuat. kinh doanh) va tiép thu cac chuan muc cua nhom.
K&t qua cua giai doan nay la nguoi lao dong thuc hién tdt cac nhiém vy
san xuat. kinh doanh (dinh muec, chi tiéu), hinh thanh thai do tét d6i voi
cong viéc. vol moi truong lao dong va véi doanh nghiép.

2.2.3. Cac dang thich rng co’ ban cua ngwoi lao déng

Qua trinh thich tng cua ngudi lao dong phire tap hay khong phic
tap. ¢ thoi gian dai hodc ngin la phu thuge vao cac dac diém tam ly.
sinh ]y-lhﬁ“m kinh cta ngudi duge tuyén dung va cac dic diém cuia moi
truong hoat dong san xudt. kinh doanh. Céac nha tam ly hoc da chi ra 4
loai thich Uung cia ngudi lao dong mdi: thich (mg giai cdp; thich tmng
mai trudng: thich tng nghé nghi¢p: thich ing doanh nghiép.

a. Thich tng vé giai cap

Phan 16n ngudi lao dong di tir néng thon dén cac khu cong nghicp
hodc thanh phd dé thi tuyén dung. Ho budc phai thay déi mdi trudomg qué
huong vér quan hé hang x6m, ngudi than, ban be, gia dinh, nha trudng
cling voi sur kiém soat thuong xuyén cua ho. Nguoi duge tuyén dung con
can thay doi thai do va y thace ddi vai cong viée cua minh. Ho bude phai
chuyén tr lao dong nong nghiép voi ky cuong lao dong long I€o, cong
viée nho lé. mang tinh thoi vu. sang lao dong cong nghiép-yéu cau ky
luat nghiém, tinh tu gidc va y thic trach nhiém cao hon ddi véi lao dong
cua minh. Tt nong dan (hodc con em néng dan) ra nhdp vao hang ngu
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giai cdp cong nhan cong nghiép. Vi thé, viéc thich (mg cta nguoi lao
dong mai gap rat nhiéu kho khan néu khong dugc doanh nghiép quan
tam va nhitng ngudi ¢o kinh nghiém trg gitp. Nhitng ngudi XUt phat tir
gia dinh cong nhan, hodc ¢6 gia dinh ¢ thi x4, thi trin hodc thanh ph thi
qua trinh thich ing xay ra mét cach thuan loi hon.

b. Thich teng méi trvrong

Khi duge tuyén dung vao lam viéc, ngudi lao dong thudng phai
chuyén dén méi truong mai (thanh pho, véi moi truong cong truong.
doanh nghiép, khu cong nghiép). Méi trudmg méi nay co rat nhiéu khac
biét so voi mdi trudmg ndng thdén nhu: ngudi déng, on ao, bui bam, an ¢
chdt troi (thudmg & trong ki tic x4, hodc thué nha); thuc pham. rau xanh
c6 nhiéu nhung dit do; di lai thuong phai dung phuong tién. Bén canh
d6, & thanh phd ¢6 nhiéu céc cong trinh van hoa, lich sir nhu: cac cong
trinh kién triic, cac khu di tich lich sir, cong vién va cac nha hat, rap
chiéu phim... tao nén vé thanh lich ctia thanh phé. Loi séng, giao luu,
Ung XU, an mic & mdi trudmg mai cling yéu cau ¢ su k¥ ludmg, chu dao
va than trong hon. Nguoi lao dong bit ddu cude séng thoat ly khoi gia
dinh, budc ho phai song tu lap, tu lo cong viéc cho minh ma khong
duoc ai tro gitp. Ho phai lo tinh toan chi tiéu va tiét kiém tién cho gia
dinh & qué nita. Do cude séng khdng c6 sur kidém tra cua ngudi than, gia
dinh, vi thé ho dé sa vao cdc té nan xa hdi (mai dam, nghién hut, co
bac...). D6 la nguyén nhan lam cho ngudi lao dong dén doanh nghiép
véi rat nhiéu tdm trang va nguyén vong khac nhau. Tbe do thich ing
phu thudc rat nhiéu ¢ trinh d6 dao tao nghé nghiép, thim nién va lta
tudi ctia ngudi lao ddng, tinh chét 10 chire va sy on dinh cua doanh
nghiép (giai doan nay thuong 6 thang -1nam).

c. Thich trng doanh nghiép

Cac nha tam ly da khiang dinh rang qué trinh thich Gng doanh
nghiép phu thudc rat nhiéu vao ndi dung théng tin tfuyén dat téi nguoi
duoc tuyén dung (vé qud khur, hién tai va tuong lai cia doanh nghiép).
vao truyén thong, gia tri xa hi san pham cta doanh nghiép 1am ra, céc
hoat dong van héa vin nghé trong tip thé san xuat kinh doanh (céu lac
bd, phim anh, tham quan, du lich), bau khong khi tam ly, chuin muc
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dao dirc. su twong hop tam 1y, tinh tu quan. diéu kién lao dong cuia
doanh nghiép. Nguoi dugce tuyén dung sé& thich ing duge nhanh hon,
néu dugc sy kém cap. gitp do cua nhitng nguoi di truéc co kinh
nghiém. tay nghé va tham nién cong tac.

d Sw thich img nghé nghiép: Thich tmg nghé nghiép duoc xac
dinh bing kién thire va ky nang, k¥ xao can thiét ma nguoi lao dong
tiep thu duge dé thue hién tdt cong viée duge giao. cling vdi tinh cam
va y thuc trach nhiém ddi vai cong vicée cua ho. Nhitng kho khidn gap
phai khi thich ung cong vige la: viée tuyén chon khong k¥ ludng, vi thé
¢6 thé co nhiéu nguoi khong co kha nang thich tng nghé; qua trinh hién
dai hoa san xudt va thay ddi cong nghé quéa nhanh. do do viéc hoc & nha
truomg khong theo kip su thay déi ndi dung nghé nghiép va yéu cau
thue tién. Qua trinh tr dong hoa san xuat & cac doanh nghiép yéu cau
cac k¥ ndng va thao tac nganh nghé ngay cang chinh xac hon, vi vay
theri gian dao tao can dai hon va ton tién bac hon.

2.3.4. Mét s6 yéu té thic day thich irng nghé nghiép

Trong qua trinh thich (mg nghé cho ngudi lao dong cic doanh
nghiép ¢6 thé luu ¥y mot s6 yéu to sau: can chia cong viée thanh timng
giai doan nho. tao diéu kién cho ngudi lao dong méi dé tiép thu hon;
don gian hoa lao dong ban dau, bd tri thai gian nghi hop ly; thao ludn,
trao d6i voi ho thuong xuyén: khoi day tinh tich cuc ctia ngudi lao dong
(ddng vién, tham hoi): huan luyén k¥ niang, ki xao trong cong viéc sé
lam giam di muc do cang thang, tao ra tdm ly thoai mai cho ho; tao
duge biu khong khi lanh manh trong tap thé (hinh thanh cac méi quan
hé 1ot dep trong tap th. tao sur hidu bict va tin tuéng, thong cam va chia
s¢ lan nhau): su quan 1am cua cdc to chire xd hoi va nhitng ngudi xung
quanh dbi vai ngudi duge tuyén chon... Toan bo cac yéu to trén sé tao
diéu kién cho ho thich tng véi nghé nghiép tot hon.

III. VAN BE KICH THICH LAO DPONG

3.1. Khai niém kich thich lao ddng
Pa tir 1au, con ngudi da biét st dung kich thich nham thic day
tinh tich cuc hoat dong cua ngudi lao dong. Hinh thirc kich thich dau
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tién duge con ngudi st dung do 1a kich thich vét chdt bing cac su vat
(d6 dung. thue pham. vat nudi) cu thé. Vi du: nha vua thudng chiu bau.
vang. bac... cho nhitng ngudi ¢é ¢ong véi tridu dinh. Xa hoi cang phat
trién thi cdc hinh thirc va phuong phap kich thich con ngudi cling ngay
cang phong phu va da dang hon. Vén dé kich thich nguoi lao dong ngay
cang thu hat dugce sur quan tdm cua cac nha tam |y hoc. Két qua ctia cac
cong trinh nghién ctru cua ho 1a nhitng déng gop rat ¢ gia tri. cho viée
giai quyét cac van dé hoat dong kinh doanh nhu: lam thé nao dé thic
G.’iy duge nguoi lao dong lam viée hét minh cho t6 chie?. lam thé nao
dé tao ra duoc mot khong khi thi dua lao dong nham hoan thanh tét cac
nhiém vu san xuit kinh doanh?. Thuc té hoat dong cua cac doanh
nghiép hién nay cho thay. cac nha kinh doanh da sir dung nhiéu hinh
thirc va phuong phap kich thich lao dong rat khac nhau. Vi du: thudng
tién, tang giay khen. biéu duong trudce tap thé. cho di nghi mat hodc di
du lich...

Can cir vao tinh chat cua cac kich thich. cac nha nghién ctru da
phan ra lam ba loai la: kich thich vét chat; kich thich tinh thn va kich
thich két hop vat chat va tinh than. Kich thich vt chét 1a kich thich
bang cac su vat, d6 dung, tang pham, qua biéu dat tién hodc tién bac.
Kich thich tinh than la kich thich nhim thoa man cac nhu ciu xa hoi.
nhu cau tinh than caa con nguoi. Vi du: trao gidy khen hodc biéu duong
trude tap thé. Kich thich két hop vét chat va tinh than la nhirng kich
thich nham lam thoa man dong thai ca nhu cdu vt chat va tinh than cua
ngudi lao dong. Vi du: vira tang giay khen vira két hop véi tang tién,
hodc céc ting pham co gia tri.

Cdc nha tam 1y hoc quan tri kinh doanh khiang dinh ring: ning
sudt va chat luong lam viéc cua ngudi lao dong, hiéu qua hoat dong
kinh doanh cua doanh nghiép phu thudc vao cac bién phap kich thich
lao dong duge s dung trong doanh nghiép do.

Kich thich lao dong la toan bo nhitng khuyén khich, thic day (vl
chat, tinh than) nhdm muc dich tang cwong tinh tich cuc, nang luc sang
tao cua ngueoi lao dong trong viée thire hién cde dinh mire, ké hoach san
xudt kinh doanh mé doanh nghiép da giao cho.
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Thue chat cua kich thich lao dong la phat hién ra dugce nhu cau,
himge thua cta ngudi lao dong dé thoa min nham thae day tinh tich cuc
hoat dong san xual, kinh doanh cua ho. Néu sir dung cac bién phép kich
thich khoa hoc pha hop véi ngudi lao dong s& mang lai két qua t6t hon
cho hoat dong kinh doanh cla doanh nghiép.

3.2. So lwoc vé lich str nghién ctru kich thich lao déng

[ién nay. trong tam Iv hoe ¢6 nhicu 1y thuyét va quan diém khac
nhau vé kich thich lao dong. Tuy cac nha tam ly hoc chua cé su théng
nhat vé néi dung. phuong phap va hinh thue kich thich nhung ho déu
théng nhit véi nhau vé tam quan trong va v nghia cua van dé nay trong
hoat dong san xuat. kinh doanh cta cac doanh nghiép. D¢ ¢6 thé nghién
clru van dé nay mot cach cu thé va sdau hon. can tim hiéu van dé nay
duge nghién ciru nhu thé nao o cdc nude phuong Tdy, & Lién Xo va
Viét Nam.

3.2.1. Van deé kich thich ngwoi lao dong trong tam ly hoc quan tri
kinh doanh phwong Tay

C6 thé noi. trong tam |y hoc phuong Tdy 6 ba hoc thuyét lon vé
vin dé Kich thich Jao dong do6 1a: hoc thuyét “Con nguoi kinh t&; hoc
1hu_\-’ét vé Con ngudi xa hdi™ va hoe thuyét vé “Con nguoi nhan van™.

Hoc thuyét vé “Con ngudi kinh 187 do J.W Taylor dua ra vao cudi
thé ky XIX. Theo hoe thuyét nay. hicu qua lam viée cua nguoi lao dong
phu thudce vao mire do kich khich vat chat nhu: tang luong. tang tién
thuong, ban chiu hang hod cho ho... Day chinh la nhiing dong luc thic
day ngudi lao dong lam viée tan tuy, hét minh cho cong ty. Hoc thuyét
nay duge mot s6 nha khoa hoc ung ho, nhung cting co khong it cac nha
khoa hoc da phan déi. Ho cho rang hoc thuyét cua Taylor chi chu trong
téi cac kich thich vat chat va danh gid thap khia canh nhan vin va sy
nhict tinh lao dong cua con ngudi.

Khéc véi cic hoc thuyét trude do, hoc thuyét vé “Con ngudi xi
hoir” do Elton Mayo dua ra khong pht nhan y nghia cua nhiing kich
thich vat chét va cac bién phap kiém tra, su trirng phat. f)ng di dé cao
yéu td tu gide. yéu té sang tao cua ngudi lao dong. Theo E. Mayo,
trong lao dong. con ngudi chiu anh huong rat nhiéu tir cac moi lién heé
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lién nhan cach trong 16 chic, vi vy néu 1am cho ho thoa man cic mdi
quan h¢ trén thi s€ lao dong c6 hiéu qua hon.

Bang nhiéu cong trinh nghién ciru kich thich lao ddng cua minh,
A.H. Maslow da dwa ra hoc thuyét “Con ngudi nhan van”. Nam 1943,
Maslow da cho xuat ban tac pham “Ly thuyét vé nhu cau con ngudi”.
Theo ong. ddéng co cua nguoi lao dong l1a hoan toan do céc nhu ciu
ctia ho quy dinh. Céc nhu cdu nay dugc phan chia ra lam 5 muc do,
duoc xép thanh thang bac cu thé tur thép dén cao. tir chd mang tinh
chat sinh ly dén chd hoan toan mang tinh chat xa hoi (xem tr.66). Vi
vy, mudn kich thich ngudi lao dong thi can thiét phai nghién ciru nhu
cau va dong co cua ho nham dua ra duogc cac kich thich phu hop.

A.F.Herzberg da tiép tuc phat trién ly thuyét nhu cau cua Maslow
lén mét mire dd cao hon. Ong da cho xuat ban tac pham “Thuyét dong
co lam viéc” (1959) va dén nam 1966 lai tié€p tuc cho ra doi tiép tac
pham “Thuyét dong co duy tri”. Theo 1y thuyét nay. c6 hai nhom yéu té
kich thich con nguoi lao dong la: cac yéu té duy tri (vé sinh) va cac yéu
td thic déy. Cac yéu 6 duy tri la nhitng yéu té cén thiét, néu khong co
ching s& khong thé kich thich duge ngudi lao dong. Cac yéu té nay lam
thoa man cac nhu cau cip thz’ip (theo Maslow). nhim tao ra tdm trang
tot giai toa duge cac cang thang tdm ly, tao ra su thoai mai cua con
ngudi trong lao dong. Cac yéu td nay bao gdm: phong cach cua nguoi
lanh dao doanh nghiép. cac chinh sach quan ly cua cong ty, diéu kién
lao dong. tién luong va dac diém nhén cach... Cac yéu to thuc dé‘iy la
nhimg yéu t6 lam thoa man cac nhu ciu cép cao (theo Maslow) lam
tang cuong tinh cuc, kha nang sang tao cho nguoi lao dong. Céc yéu td
nay bao gom: thanh tich cua ngudi lao ddng; su thira nhan cua tap thé;
quyén tu chu; kha ning nang cao trinh d6; yéu td sang tao; kha nang
thang tién.

Tém lai cac thuyét trén déu da chu y dén van dé nhu céu coa con
ngudi: thuyét “Con ngudi kinh t€” - nhu cdu vét chit, thuyét “Con
ngudl xa hoi” lai nh4n manh nhu ciu tinh than, con thuyét “Nhan vin”
va thuyét “hai yéu t6” cia Herzberg lai quan tdm dén ca nhu cu vat
chat va nhu cau tinh thin cta nguoi lao déng.
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3.2.2. Nghién ctru kich thich lao déng o’ Lién X6

a

Cac nha tam 1v hoe Lién X0 trude day da rat quan tdm nghién clru
van dé kich thich lao dong. Dua trén nén tang cua triét hoc duy vat bién
chirng va duy vat lich su. cac nha tam ly hoc nhu: A.G Kovaliov. A.L
SVensinxki. V.I Lebedev... . da co rat nhiéu cong trinh nghién ciru vé
vin d¢ nay. Theo cic nha tam Iy hoc Lién X6 thi thuc chét cua kich
thich lao dong la nham thoa man nhirng nhu cau vét chat va tinh than
cua nguoi lao dong, khoi ddy tinh tich cuc xa hoi, y thie, thai do va
hanh vi cua ho thuc hién cac nhiém vu dugce giao. Theo cac nha tam ly
hoc Lién X6 thi ¢6 hai loai kich thich co ban déi véi nguoi lao dong la
kich thich vat chat va kich thich tinh than. Kich thich vét chat la kich
thich nham thoa man nhu cau vit chat cua ngudi lao dong nhu: dd dung
dat tién. ting phiam. tién bac... Kich thich tinh than la nhitng kich thich
thoa man cac nhu cau tinh than cua ngudi lao déng nhu: uy tin trong tap
thé. di nghi an dudng. tham quan. du lich. cat nhic. dé bat...

Kich thich lao dong la mot van dé tam ly-xa hdi. vi thé nghién ciru
khich thich lao dong cin tiép can 16i nhiing con ngudi cu thé cung voi
cac diéu kién van hod, xa hoi. lich sir va 16i song cta ho. Nhu cau 1a yéu
16 dau tién quyét dinh tinh tich cuc cta nhan cach. Theo A.N Leonchev.
khi déi tugng cua nhu cau duoc phat 1, con ngudi cé6 mong mudn chiém
linh ddi tuong va du cac diéu kién dé thoa man nhu cau thi khi dé nhu
cau duoc tiép thém strc manh tro thanh dong co thuc déy hanh dong. Nhu
vay, kich thich nguoi lao dong phai xuét phat tir nhu cau va dong co cu
thé va dac biét can luu y to1 cac diéu kién moi truong séng cua ho. Cac
cong trinh nghién ctru kich thich lao dong cua cac nha tdam ly hoc Lién
X6 da khang dinh rang. mudn kich thich ngudi lao dong mdt cach co
hi¢u qua. can tudn thu cac nguyén tic sau: (1) phai théng nhit cac yéu to
kich thich trong timg trudmg hop cu thé hop (cht quan va khach quan);
(2) kich thich lao dong can mang tinh t6|1g hop (ca kich thich vat chét 1an
kich thich tinh than) nhu: tang qua két hop biéu duong trong tap thé, két
hop thuéng vai phat khi cin thiét; (3) kich thich phai dam bdo tinh chét
cong khai (thong bao rong cho quan ching danh sach nhimng ngudi dugce
khen thudng hodc bi ky ludt. noi ré nhimg cong viéc ma ho da lam cho
tap thé): (4) hinh thuc va mic do kich thich phai cu thé; (5) kich thich
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phai bao dam duogc tinh dan chu (tham khao y kién cua tap thé trude khi
cong bd); (6) ¢an dam bao tinh chét thang béc cua hé théng kich thich
(theo muc do thanh tich. két qua dong gop hodc muc do vi pham cua
nguoi lao dong): (7) can han ché sb lwong kich thich (s6 luong khen
thuong ¢ timg cap va timg giai doan can duoc xac dinh). Vi du: 6 thang
dau nim modi to san xuat duge thuong 1 nguoi. phan xuong 2. nha may 3
nguol... ¢ nhu vady moi dam bao dugce hiéu qua tam ly dich thuc cua
kich thich. tranh tinh trang khen thuong dai tra.

Cac cong trinh nghién cutu kich thich lao dong ctia cdc nha tam ly
hoc quan tri kinh doanh Lién X6 cho thay: nguoi lao dong danh gia kha
cao cac kich khich vat chat (tién 56%. hién vit 6%). ho danh gia kich
thich tinh than thap hon (biéu duong trong tip thé 30%. sang tao trong
cong viéc 8%) (14 tr 167). Két qua nghién ciru con cho thay mirc do
thoa man v6i céac kich thich con phu thude vao lra tudi. gidi tinh, nganh
nghé va dac diém tam ly. van hoa, lich sur cua ngudi lao dong.

3.2.3. Nghién ctru kich thich lao dong o Viét Nam

Truée nim 1985, do anh hudng nang né caa co ché tap trung.
quan liéu, bao cip trong quan ly kinh té. vdn dé kich thich lao dong
khong duge quan tim mot cach thich dang. Cac co s& san xuat kinh
doanh hoat dong theo ké hoach tir trén ép xuc‘mg, san pham lam ra dén
dau ban hét dén do. vi thé khong c6 su canh tranh gifra cac xi nghiép.
Céc co so san xudt, kinh doanh khéng duoc tu cha vé kinh té, tai chinh
va ké hoach phat trién doanh nghiép. Tién luong cua nguoi lao dong do
nha nude quy dinh. Hang hod, san pham xa hdi duoc phan phoi mang
tinh chat binh quan. Trong giai doan nay nguoi lao dong khong thuce su
quan tam t&i nang sudt, cht lurgng va hiéu qua céng viée ciia minh.
khong chu y t61 viée phat huy sang kién trong cong viée.

Van d quan hé s& hitu cling 1a mot yéu td tam 1y tac dong truc
tiép tai tinh tich cuc cua ngudi lao dong. Trude 1985, trong nén kinh
té Viét Nam chi ¢6 hai hinh thice s& hitu 1a: s¢ hitu nha nudce va so hitu
tap thé duéi su bao tro truc tiép cua nha nudce. Vai cac quan hé s¢ hitu
nay da tao ra tdm ly y lai vao Nha nudc cua ngudi lao dong va cac
doanh nghiép. Cac hién tugng tiéu cuc trong quan 1y san xuét. kinh
doanh khé phé bién trong nén kinh té nhu: lang phi tai san. tinh trang
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“cha chung khong ai khoe™, tham 6. moc ngodc... Trong thoi ky nay ca
ngudi lao dong va doanh nghi¢p déu khong quan tam thue su dén kich
thich lao ddng.

T khi ¢6 sur chuyén doi co cdu cta nén kinh té nam 1986 tro lai
day. nén kinh té thi truong co dinh huong XHCN da anh huong mot cach
siu sdc toan dién dén dod sdng cua nguoi lao dong va cac doanh nghiép.
Do ¢o sur thay doi rit 1on vé quan hé so hitu trong nén kinh té. 5 dang so
hiru duge [uat phap thira nhan 1a: nha nuoc. tap thé. nha nudc va tap thé.
nha nude va wr nhan. tu nhan. Nhiéu loai hinh doanh nghiép duoc hinh
thanh nhu: nha nude. tap thé. tr nhan, nha nude va tap thé, lién doanh, va
100% von nuoe ngoai... Cac doanh nghiép nay la nhimg dong luc quan
trong thuc day tang tuong GDP cua toan xa hgr. Cac doanh nghiép duoc
tur chu vé mat tai chinh. tu hach toan. chu dong trong viéc phat trién san
xudt. kinh doanh. tu chiju trach nhiém trude phap luat, trudc nha nude va
neudl ticu dung. Canh tranh gifra cac doanh nghiép. gitra cac nha kinh
doanh trong va ngoai nude tro nén hét sire khdc liét. Dé ton tai, cac co so
san xudt. kinh doanh khong chi chi ¥ t¢i cac yéu td von, cong nghé, luu
théng phan phdi. thi truong ma con can chi v toi cac yéu té kich thich
lao dong. Chi khi nao doanh nghiép c¢é duge hé thdng céac kich thich lao
ddng phit hop, thic day duoc tinh dong chu dong, sang tao va tich cuc,
lam cho ho tr¢ thanh chu nhan thuce su cua doanh nghiép thi nha kinh
doanh mai ¢6 thé nang cao duge hiéu qua va chat lugng hoat dong cla
minh. Nha kinh doanh ¢in luu v (6i cac bién phap kich thich ngudi lao
dong trong doanh nghi¢p sau day:

I. Can xac dinh nhu cdu la ngudn gde, 1a yéu to quyét dinh cua
vice Kich thich Tao dong. Mudn kich thich nguol lao dong lam vige hét
minh cho doanh nghiép cén quan tim t&i cac nhu cdu va dong co lam
viéc cua ho.

2. Trong diéu kién nén kinh t¢ thi truong chua thuc su phat trién,
muc song cua nguoi lao dong con gip nhiéu kho khan nhu hién nay thi
khich thich vat chat dong vai tro dac biét quan trong (tién lwong, tién
thuong).

3. Cén gin lién kich thich, khuyén khich lao dong véi hidu qua va
chat lugng cong viée ma ngudi lao dong da hoan thanh.
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4. Can tin tudng vao ngudi lao dong. giao quyén tu chu cho ho
trong viéc thue hién cong viée duoce giao. ¢6 nhu vay mat kich thich
dugc tu duy nang dong. sang tao, va tich cyc cua hg.

5. Can chu y tdi viée cai thién diéu kién lao dong. duy tri ky
cuong va cach thirc 10 chire khoa hoc lao dong doanh nghiép. diéu nay
s& anh huang rat 16n dén tinh yéu nghé nghiép. long ham mé c¢ong viée
cua nguoi lao dong.

6. Can phai chu y t6i cac nhu cau tinh than cta ngudi lao dong
trong cong ty, tao didu kién tét nhat cho ngudi lao dong thoa min céc
nhu cau: duge danh gia khach quan, duge dao tao, thang tién...

Két qua nghién ciru van dé kich thich nguot lao dong ¢ cac doanh
nghiép hién nay cho thiy. ngudi lao dong danh gia rat cao kich thich vat
chat (84%). trong khi d6 céac yéu td tinh than duoe danh gia khong cao
(62%).

Két lugn: Nhu cau vat chat co vai tro hét sic quan trong doi voi
ngudi lao dong hién nay, nhung néu chi cha y t6i gia tri vat chat trong
kich thich lao dong thi ¢ thé tao ra bau khoéng khi tam ly khong lanh
manh trong tip thé, anh huong truc tiép téi hiéu qua hoat dong cua
doanh nghiép. Cac nha kinh doanh can phdi hop tét hon cac yéu t6 vat
chit va tinh than trong khich thich lao dong. Kich thich lao dong mot
cach khoa hoc la chia khoa quyét dinh su thanh cong va su phat trién
nang dong cua cac doanh nghiép hién nay.

IV. DBONG CO CUA NGUOI LAO DONG
4.1.Khai niém dong co’ cua ngwei lao dong

Dong co 1a mot trong cac van dé phtre tap nhét trong tam ly hoc.
la thanh t6 co ban trong cdu tric nhan cach con ngudi. Néu nha kinh
doanh khong nam duoc dong co cua nguoi lao dong. thi kho co thé
quan tri ngudn nhan luc c6 két qua. Theo A.N.Leonchiev, dong co la
cdu tao tdm 1y can ban nhét trong ciu triic nhan cach, quy dinh chiéu
hudng phat trién cia noé. Dong co quy dinh thai dd, hanh vi va tinh
cam cua ngudi lao dong ddi voi cong viée duge giao. Pdng co bao 210
ciing duoc xuat phat tir nhu cau cu thé, khi trang thai nhu cau duoc
ting cuong va doi twong thoa min nhu cau dugc y thire mot cach rd
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rang. chu thé ¢ du diéu kién dé thoa man nhu cdu dé. thi nhu cau tra
thanh dong co thue day hanh dong chiém linh déi tuong. Trong hoat
dong san xudt. kinh doanh thi dong co ¢6 thé la: nhu cau. mong mudn.
muc dich. gia tri ca nhan va xa hoi. ma ngudi lao dong mudn thoa man
hodc chiém linh trong qua trinh lao dong cua hg. Cac dong co nay truc
tiép danh huong i ndi dung. chat luong va hiéu qua coéng viéc cua
nguot lao dong.
Pong co cua newdi lao dong la toan bg cac yéu (6 thiic c?c'i;v va
dinh hieang hoat dong cua ho theo cac muc tiéu nao do (ca nhan, xd hoi).
Nhu cdu ¢ nguoi lao dong rat da dang va phong phi, vi thé dong
co lao dong cua ho clng rat khac nhau. Dong co cua nguoi lao dong
khong chi phu thudce cac yéu td chu quan ma con cac yéu td khach quan
ntra. Mo1 truong xa hoi. dac biét nhan thire cua ngudl lao dong vé y
nghia va vai tro cua cdng ty. gia tri cua cac san pham ma ho lam ra dbi
voi su phat trién kinh té xa hoi. 12 nhitng yéu t6 anh hudng rat 1on t&i
ddong co lam viée cua ho. Vi du: nguoi lao dong ¢ cac doanh nghiép san
xudt xi mang. néu ho vy thire duoe san pham cia ho co vai trd quan
trong nhu thé nao trong cac cong trinh xdy dung vi dai cua dat nude
hién nay (Thuy dién Son La. Nha may loc ddu Dung Quét...). Diéu nay
lam cho ho tu hao vé san pham. cong ty. truc tiép thic day ho thuc hién
cac cong viéc duoc giao. Dong co tu khfmg dinh cta nguoi lao dong
duoc thé hién ¢ mong mudn duoc tu chu trong cong viéc, tao ra san
pham nhiéu hon, chat luong tét hon cho cong ty dé duoc thira nhan,
khang dinh trong tap thé. Nguoi lao dong dén vai doanh nghiép voi
dong co kinh té-di lam dé lay tién nudi séng gia dinh va ban than.
Ngudi lao dong co dong co ca nhan-mudn dugc lam viée gan nha va
theo dung chuyén nganh dao tao. Nguoi lao dong co6 dong co xa hoi-
muén di lam dé mo réng giao luu, két ban voi nhitng ngudi khac xung
quanh, mudn dugce lam viée trong cac nhom nhom x& hoi. Nguoi lao
dong ¢6 thé c¢o dong co an toan-mong mubn dugc bao hiém tinh mang,
khong phai lam vi€c trong moi truomg doc hai... Cac dong co cua nguoi
lao dong co thé thue day hoat dong mot cach riéng leé hodc két hop lai
voi nhau cing thic dﬁ}f hoat dong cua ho. Vi du: nguoi lao dong co thé
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dong thoi bi thue day boi cac dong co kinh té. va tu khang dinh minh
trong tap thé.

Méi quan hé gitta dong co va hanh dong rat phuec tap. ¢6 thé mot
dong co thic ddy nhiéu hanh dong cia nguoi lao dong. Vi du: cung mot
hanh dong di lam & doanh nghiép. ngudi lao dong ¢ thé bi thuc day boi
dong co kinh té (mudn ¢o tién). giao luu lién két (thich di lam dé giao
lvu va két ban). an toan (bao dam ste khoé. tinh mang). Nha kinh
doanh can chu dong tang cuong cac dong co cua ngudi lao dong bang
cach tao ra cac guan hé tot dep. mdi truong lao dong thuan loi, quan
tdm hon to1 1oi ich vat chét va tinh than cua ho. Vi du: nguot lao dong o
cO SO €O uy tin veé chat luong san phé”im thi ho cam lhéy tur hao v¢ doanh
nghiép va san pham cua minh. Niém tu hao nay s€ tro thanh dong co
thuc diy ngudi lao ddng tich cuc déng gop nhiéu hon vao hoat dong san
xuat, kinh doanh cua doanh nghiép.

4.2. Phan loai dong co cua ngwei lao dong

Cac nha tam 1y hoc quan tri kinh doanh hién nay con chua thong
nhat véi nhau vé cach thic phéan loai dong co cua ngudi lao dong. Sau
day la mot s6 cach phan loai duoc nhiéu ngudi thira nhan hon ca.

4.2.1. Theo tinh chat déng co’

Cac nha tam ly hoc Lién X6 da ldy tinh chat cua dong co lam tiéu
chi dé phan loai; theo ho dong co cia nguoi lao dong c6 lam hai loai:
dong co vt chit va dong co tinh than. Dong co vat chat 1a cac dong co
mong muon thoa man cac nhu cau vét chat cia ngudi lao dong nhu: tién
lwong, cac san pham, hang hoa co gia tri... Pong co tinh thin la cac
dong co mong muén thoa man nhu cau tinh than, nhu cdu xa hdi cua
nguol lao dong nhu: duoc thira nhan; dugce giao luu, két ban, dugc khen
thuong, duoc thang tién, dé bat... Cac cOng trinh nghién ctru dong co
ctia nguoi lao dong ¢ Lién X6 cho thiy, ngudi lao dong thuong danh
gid dong co mang tinh chat vat chit cao hon dong co mang tinh chat
tinh than (xem phan kich thich lao dong tr.178).

Cing theo tinh chét cia dong co lao dong, mot sd nha tam 1y hoc
con phan chia dong co theo gia tri ¢ nhan hay tap thé ctia dong co.
Trong truong hop nay, dong co dugce phan chia ra lam 2 loai la: dong co

182



cd nhan va dong co xd hoi. Dong co ca nhan la dong co chira dung céac
0id tri ¢a nhan, Vi du: di lam dé kiém tién nudi gia dinh va mua xe may
cho ban than. Dong co xa hoi la cac dong co chira dung cac gia tri xa hor
phuc vu muc dich cua cong dfmg. mang tinh tién bd va phu hgp voi su
phat trién chung cua loai nguoi. Vi du: di lam dé dong gop cong sirc cua
minh vao su phat trién cta dat nudce. dan toc...

4.2.2. Theo the bac cua cac nhom nhu cau

A. Maslow da cho ring nhu céu la nguén ge cua dong co. vi vy
ong da chia dong co ra lam 3 loai tuong trng vo1 5 nhom nhu céu co ban
cua con nguoi ma ong da dua ra. Cac dong co nay dugce sép xép theo
thtr tr tang dan tir dong co thap nhat-mang tinh chat sinh ly (bao dam
su ton tai). dén dong co cao nhat-mang tinh chét xa héi (dong co giao
leu, lién két. duoe 16n trong. tu khz‘ing dinh). Theo Maslow, quan hé
eitta nhu cau va dong co duoe thue hién theo co ché sau: mdi nhom nhu
cau cua nguoi lao dong khi dugce hoat hod s& lam cho trang thai co thé
cua ho cing thing (méat thang bﬁng). lic nay chung tr¢ thanh dong co
thue day hanh dong. Khi mdt nhu cau duge thoa man thi nd khong con
la dong co thuc day hanh ddng nita. Dong co c6 tinh chat sinh ly: la
nhiing dong co xudt phat tir nhimg nhu cau co ban dé duy tri cude song
cua con nguoil (thuc an, nudce uong. nha o, ngu. tinh duc). Maslow quan
niém rang khi cic dong co nay chua duge thoa min thi cac dong co
khac s& khong thic diay hanh dong con nguoi. Pong co an toan co
nguf‘m ode tir nhimg nhu cdu mudn tranh su nguy hiém cho ban thén
nhu: nguy co mat viée. mie dde hai cua méi truong lam viée, tinh trang
bao hi¢m stc khoé... Dong co xa hoi xudt phat tir cac nhu cau xa hdi cu
thé cua con nguoi 1a mudn tré thanh vién cua xa hoi. mudn giao tiép.
lien két voi nguoi khac trong hoat dong san xuat kinh doanh, muén
duge tham gia vao cac hoat dong cua cong ty... Dong co duogc ton
trong: ngudi lao dong la nhimg thanh vién chinh thirc cia doanh nghiép
¢o y thitc tu trong va mudn duoce nguoi khac ton trong, vi thé néu nhu
duoce dong vién khuyén khich kip thoi ho s& tich cuc va hét long vi cac
cong viée cha tap thé. Dong co nay ¢o thé dan t6i mong mudn quyén
lue, uy tin. dia vi. su tu tin cua ngudi lao dong. Dong co tu khang dinh
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xuat phat tor nhu cau, doi hoi cua ngudi lao dong mudn tu khang dinh
minh trong doanh nghiép. Dong c¢o nay co thé lam cho tiém nang cua
nguoi lao dong dugc thé hién & muc toi da, giup ho hoan thanh XUt sic
cong viéc duge giao lam cho hiéu qua va chét luong lao dong cao nhit.

Theo Maslow théng thudng khi dong co quy dinh hanh vi truoc
dugc thuc hién thi dong co sau madi xuét hién. nhung hanh vi cua nguoi
lao dong ciing ¢ thé dong thoi bi mot s6 dong co cling thic day. vi thé
can can cir vao ting trudng hop va tinh hudng cu thé dé phén tich dong
co lao ddng cua ho.
4.3. M6t sé ly thuyét dong co’ clia ngwoi lao dong
4.3.1. Ly thuyét cda Douglas McGregor

Douglas McGregor da nghién ctru cdc ly thuyét vé ban chat nguoi
lao dong va da phan tich. trinh bay mot cach hé thong thanh hai loai ly
thuyét X va ly thuyét Y. Ly thuyét X c¢6 quan diém rit bi quan vé ngudi
lao dong. Cac 1y thuyét nay cho rang ngudi lao dong co rat it khat vong.
khong thich lam viéc. ludon trén tranh trach nhiém... Vi thé. mudn ho
lam viéc c6 hiéu qua can ting cudmg su kiém sodt tir bén ngoai, tir
ngudi lanh dao. Cac ly thuyét Y ¢6 cach nhin nguoi lao dong lac quan
hon. Theo céc ly thuyét nay thi ngudi lao dong thich 1am viéc, ho khong
chi chép nhan ma con tu chiu trach nhiém vaéi hanh vi cia minh, luén
chu dong va tu giac trong cong viéc, c6 kha nang sang tao va thich lién
két trong to chire. Vi vdy, nguyén tic co ban dé thuc day ngudi lao
dong lam viéc ¢6 hiéu qua la khoi ddy ban chit nhan vin cua ho ma
khong can kiém soat tir bén ngoai. Theo McGregor thi cac 1y thuyét Y
thich hgp vo1 quan ly nguoi lao dong hon, vi thé nha quan 1y co thé
ting cudng dong co lam viée cua ngudi lao dong bang cach khoi day
tinh tich cuc cua nguoi lao dong, tao diéu kién cho ho tham gia vao viéc
ra quyét dinh quan ly, trao trach nhiém va thiét lap quan hé tHt gifta con
nguoi voi con nguol trong doanh nghiép.

4.3.2. Ly thuyét dong co hai yéu t6 cua Frederick Herzberg

Dua trén ly thuyét thir bac nhu cdu cia A. Maslow. Frederick
Herzberg va cac dong nghiép cua 6ng da nghién clru déng co nguoi lao
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dong va dua ra Iv thuyét dong co hai yéu 6. Ong cho rang cac yéu td
chu quan beén trong va khach quan bén ngoai cua nguot lao dong da quy
dinh su thoa man hayv khong thoa man lao dong va dong co lam viéce
cua ho. Dong co cua nguoi lao dong duoc quy dinh bdi 2 nhom yéu to
la: cac yéu td duy tri va cac yéu 16 thic day. Cac yéu to duy tri (yéu td
vé sinh) bao gém: chinh sach va cach quan tri cta cong ty. cong tac
kiém soat. dicu kién lam vige. tién luong. quan hé gitra nguoi lao dong
voi ngudi lao dong. an toan nghé nghiép va cude song ca nhan. Khi céc
nhu cau trén khong duge thoa man thi sé dan téi su bat binh, khong hai
long cua ngudi lao dong. Theo dng sur cd mat cac yéu td nay la can thiét
dé duy tri con nguoi trong 16 chire. nhung ching khéng phai la cac yéu
t6 thue day. Nhém thir hai bao gom cac yéu to lién quan téi sy thoa méan
cong viée. duoe goi la cac dong co thic ddy. bao gom cac yéu td sau: su
thir thach trong cong viéc. thanh tich, su thira nhan, dia vi, trach nhiém,
su thang tién va truong thanh trong cong viée. Nhu vay. theo Herzberg.
dong co cia ngudi lao dong la mot van dé mang tinh chét tong hoa. vi
thé mudn thie day ho lam viée can chi y t6i ban chat nhan vian cua con
ngudi cling nhu cac diéu kién sdng va co hoi vuon 1én cho ho. Nhu véy
theo Herzberg thi cac nha kinh doanh muén thuc ddy nguoi lao dong
lam viée can luu v khong chi t6i nhitng yéu td duy tri ma con ca nhiing
yéu to thie day-thoa man ¢ong viée cho ho.

Nhu vay su lién quan chat ché gitra 1y thuyét cua Maslow va
Herzberg duge thé hién trong so do 8 sau day:

So' do 8. So sanh minh hoa quan h¢ giiva Iy thuyét ciia A. Maslow va F. Herzberg.

A. Maslow | F. Herzberg

Céng viéc co th thach
Thanh tich
Cac yéu td | Su treong thanh
thuc day Trach nhiém
Su thang tién
; Buoc thira nhan ———— Sy cdng nhan

]_'_ I B Dia vi

Tu khang dinh
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N 1! Quanhécanhan |
X3 hoi (lién ki, o | Chinh sach, cach thirc
giéo Iru) . Cac yeu to quan tri cong ty
! duy tri Céng tac giam sat
S (vé sinh) : =
o } Bieu kién 1é.rn viéc
T et ; | | _Antoan nghe nghiép
it Tién lwong
Sy |__Cubcséngriengty |

4.3.3. Ly thuyét cua Mc Clelland vé déng co thiic day theo nhu cau

Theo Mc Clelland, trong mdi con ngudi déu ¢o 3 loai dong co
tuong ung vl 3 nhom nhu cau thue ddy co ban la: quyén luc, lién két
va thanh dat. Dong co quyén luc la mong mudn anh hudng va kiém
soat. diéu khién ngudi khac. Nhimg ngudi ¢6 dong co quyén luc cao
thuong theo dudi dia vi lanh dao. ho la nhitng ngudi vui vé. hay tranh
ludn v&i nhitng ngudi khac, la nhitng ngudi co stce thuyét phuc trong
g1ao 1iép. Dong co lién két 1a nhu cau. mong mudn duoc két ban, duoc
giao luu, dugc yéu mén va mudn an toan khi bi tach khoi nhom xi hoi.
Nhirng nguot ¢d dong co nay mudn ¢6 tinh cam than thiét, thong cam
sdn sang an Ui va giap d& ngudi khac khi ho gap kho khin cude song.
Ddng co thanh dat thé hién mong mudn, khat khao thanh tich va thanh
cong, so that bai, do va. Nhitng nguot ¢6 dong co thanh dat luén mudn
duoc tha thach héng cach dat ra cho minh nhimg muc tiéu kho khan va
tim moi cach dé thue hién. Ho khong thich tro thanh nhiig ngudi mao
hiém nhung thich phan tich va danh gia vin dé. chiu trach nhiém ca
nhin vé cong viée duoce giao. Ho khang lo ling qua mue vé thit bai va
[udn co y thire tu gidc trong cac c¢ong viée riéng cua minh.

Co thé dung trac nghiém phong chiéu TAT (Thematic Apperception
Test) dé do cac nhu cau cua ngudi lao dong nhdm chi ra nhu ciu nao
chiém wru thé, tir d6 dwa ra cac kich thich pht hop déi vai ho.

4.3.4. Ly thuyét déng co’ cting cé (Reinforcement theory of motivation)

Ly thuyét nay khiang dinh hanh vi cua con ngudi va con vit déu
cO nguyén nhan tir bén ngoai va la chirc nang cua hau qua. Cac cung ¢d
(thuong/phat) dugce thuc hién ngay sau hanh vi hoan thanh sé lam tang
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curong kha nang 1ap lai hanh vi d6. Theo B.F Skinner thi chinh cung ¢
dii quyét dinh viée hinh thanh hanh vi cua con nguoi. Ly thuyét nay co
thé duge ap dung dé giai thich dong co mot cach rat rong nhu: nguoi lao
dong sé rat thich thi va mong mudn tiép tuc thue hién cac hanh vi néu
cac hanh vi do dugce thuong sau khi lam xong. Phan thuong sé co hi€u
qua nhét néu duoe trao ngay khi hanh vi vira dugce hoan thanh. néu hanh
vi khong duge thuong (phat) thi co hdi lap lai rat it. Nhu vdy. theo ly
thuyét cung ¢6 dong co thi nha kinh doanh ¢6 thé thic day cac hanh vi
ctia ngudi lao dong thong qua cung ¢b nham duy tri cac hanh vi mong
mudn (lao dong nhi¢t tinh. sang tao. hi€éu qua cao). Tuy nhién ly thuyét
nay chi nhan manh toi cung ¢6 duong tinh, ma khong chu y tai cung cd
am tinh (phat). Trong cdc phuong phap thic day ngudi lao dong, nha
kinh doanh khong nén bo qua trimg phat. boi trimg phat c6 thé loai trir
cac hanh vi khong mong mudn mot cach nhanh chong hon so véi khong
cung cd no. Khi sur dung trung phat can luu y hi¢u qua cua trimg phat
thudmg nhat thoi va ¢o thé gdy ra cac xuc cam khong thoai mai, thuc ddy
hanh vi léch chuan cua nguoi lao dong (nghi khong ly do hodc gay ra
xung dot).

4.3.5. Ly thuyét can bang

Nguo1 lao dong ludn so sanh ti 1€ gitta nhitng gi ho lam dugc vai
nhitng gi ho nhédn tr cong ty so voi nhitng nguoi khac xung quanh va ho
¢o thé tu diéu chinh trang thai khéng cén b%mg cua minbh.

Ly thuyét nay do J. Stacey Adam dua ra. Theo ong, ngudi lao
dong ludn so sanh tuong quan gitta nhirng gi ho nhén duge véi nhimng gi
ho dong gdp cho doanh nghicp, sau d6 ho so sdnh tuong quan cua ho
vai nhitmg ngudi khace ¢o lién quan. Néu nguoi lao dong nhan thay ti 1é
ma ho nhédn duge ngang bang nhu nhitng nguoi khac thi ho cam thay
thang bang-thoai mai. n6i modt cach khac can bang thing thé. Nhung
néu ho nhan thiy ti 1¢ khong can bang, thi trang thai khong can bang
xudt hién (qua it hodc quéa nhiéu), lic nay ngudi lao dong thuomg cé céac
hanh vi sau: (1) bop méo nhitng gi ma ho da dong gop hodc nhing gi
ma nhitng ngudi khac nhan duge; (2) thic day ngudi khac 1am thay doi
nhtmg dong gop va nhan dugce cua ho: (3) tu lam thay doi dong gop va
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nhan dugce cua minh: (4) lua chon lai su so sanh véi nguoi khac, hodc
(5) rut khoi cong viée.

Cac ¢ong trinh nghién ciru cho thiy: dong co cua ngudi lao dong
bi quy dinh rit 16n bai phan thuong sau dé. Vi thé. néu o ngudi lao
dong xudt hién trang thai khong can bing thi ho s& hanh dong dé didu
chinh tinh hudng tao ra. Két qua la nang suat lao dong cia ho thay doi.
cac hanh vi 1éch chudn biéu hién & hon (ving mat khong 1y do. hodc tu
xin thoi viéc).

Céac cong trinh nghién ctru con 1am sang to mot s6 khia canh khac
ctia 1y thuyét can bang nhu: nguoi lao dong so sanh vdi ai hodc 1a vai
cai gi. Nhimg vat am chi nay la nhimg bién s6 quan trong trong ly
thuyét can bang. Theo két qua nghién ciru. nhitng vat nay gom ba loai
la: ngudi khac. hé thong. “cdi t6i”. Ngudi khac bao gom cdce ¢ nhin co
ciing ¢ong viée trong to chirc, ban bé hang xom va thanh vién hiép hoi
nganh 11ghé. Co s dé ho so sanh co thé la nhiimg gi ho biét duoc khi
doc trén bao hodc tap chi (tién cong, bao hiém. ché do). Hé lhéng co thé
la chinh sach luong cua cong ty. quy trinh quan ly cua doanh nghiép.
cac quy dinh lién quan tdi viée tra tién cong. “Cai to61” lién quan i ti 1é
twong quan gitra cong hién va huong thu déi vai mdi ca nhan. No phan
anh kinh nghiém. hoan canh lich sir cua nhan cach (cong viée cii. hoan
canh gia dinh).

4.3.6. Ly thuyét hy vong (expectancy theory)

Victor Vroom da dua ra ly thuyét kha toan dién duoc nhiéu nguoi
cong nhan vé dong co cua ngudi lao dong-ly thuyét dong co hy vong.
Mic di con bi phé phan & mot sé diém nhung phan lén céc thue
nghiém da khang dinh ly thuyét nay.

Ly thuyét hy vong quy dinh chiéu huéng hanh dong dua trén co s&
mong doi két qua nhan duge cua hanh vi tiép sau, va su cudn hut cua két
qua doi v&i nguoi lao dong. Ly thuyét nay bao gdm ca 3 bién sb (hodc
quan hé) sau: (1) hy vong (c6 géng) duoc lién két, giip ca nhan thuc hién
dung co hiéu qua cong viée. (2) Cong cu hodc phan thudng dé tao ra lién
két gitip ¢4 nhan hy vong riang c6 thé thuc hién hanh vi dat duoc két qua
mong mudn. (3) strc manh hoic su 161 cudn cua phfin thuong la dia vi ca
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nhan doi v két qua ho™ phan thuong hy vong cé thé dat dugc. Strc
manh bao gf}m ca muc ticu va nhu cau cua ngudi lao dong.

Lv thuvét nay giai thich vé dong co kha tong hop va hoan thién.
nhung lai la mot cai ei do rat kho hinh dung. Diéu nay din téi mot so
cau hoi sau: ngudi lao dong can phai lam viée tich cuc nhu thé nao dé
chic chan 1'511g hanh vi duoe thue hién? Phan thuomg nao sé duge trao
cho nguai lao dong khi dat duoe mire do d6? Phan thuong do s& 16i
cudn ngudi lao dong nhu thé nao. va no ¢o giup ho dat duge muc dich
khong? Bat cir lie nao. ngudi lao dong déu bi quy dinh bai muc tiéu va
su nhan thirc cua ho vé mue do can thiét thuc hién hanh dong dé dat
duge muce tiéu do. Co thé xay ra cac tinh huéng sau:

Thir nhat, 1a nguoi lao dong s& nhan duoc két qua thé nao khi
lam xong cong viée. Két qua ¢o thé 1a tét nhu: tra tién cao. an toan,
tinh ban. niém tin. co hoi str dung tai nang hoac kv nang cua ho.
Nguoi lao dong ¢6 thé nhan duoe két qua xau nhu: su mét moi, budn
chan. that vong. lo lang... Can chu ¥ rang cac két qua nay con dang ¢
trong dau ngudi lao dong.

Tha hai. cac két qua va phan thuong da 16i cudn nguot lao dong
nhu thé nao? Ching co thé tdt. xdu hodc binh thuomg? Rd rang chung
l1ién quan to1 con nguol va cac )"éll to tam ly bén trong cua ho (nhu cau.
thai do va dac diém nhan cach cua ho). Co6 thé hiéu l'éng ngudi nao bi
cac phf"m thuong 101 cubn s¢ danh g1d tt va ¢d géng dé dat duge no.
nhirng ngudi khie thay cac phan thuong khong hip dan thi ho s& khong
mudn nhin noé. Vay thi nhimg ngudi ¢ thai do trung binh déi véi phén
thuong s¢ hanh dong thé nao? Ddy la nhirng cau hoi chua duge tra 1o
cu thé trong Iy thuyét nay.

Thir ba. hanh vi nao ¢6 thé duoe nguot lao dong thuc hién nham
dat duge phan thuong. Phan thuong ¢o thé khong ¢o hiéu qua doi voi
nguol lao dong khi ho khong bi¢t lam thé nao dé dat duge chung. Vi du:
cai gi s& duge “lam tét” khi danh gia cong viée? Tiéu chi nao dé danh
gid va kiém dinh viéc thue hién cong viée cua nguoi lao dgng.
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Cubi cung. vay ngudi lao dong nhin thiy co hdi thuce hién nhitng
yéu cau nhu thé nao? Nguoi lao dong da suy ngdm vé k¥ nang va nang
lue kiém soat tinh hudng do nhu thé nao, va lam thé nao dé thuce hién
cong viée ¢6 két qua nhat.

4.3.7. Ly thuyét tiép can hé théng doi véi dong co’

Hanh vi cua con ngudi duge xem nhu 1a hé théng cac bién sd va
nhitng quan hé tuong tac. trong do nhimng yéu to thic day la thanh phan
quan trong nhat. Theo G.H.Lotwin va R.A.Stringer: nhu cau cua nguoi
lao dong chiu anh huwong rat 1on boi bau khong khi tdm ly xa hoi (moi
truong té chire. phong cich lanh dao. cdu triuc doanh nghiép). Vi du:
néu nguoi lao dong ¢o trach nhiém cao. tiéu chi phan dau ro rang thi sé
thic day nhu cau thanh dat va nhu ciu quyén luc nhung lai khong thuc
day nhu cau lién két. Sur gan bo vai cong ty ¢é tac dung thic day ddong
co thanh dat va thic day dong co lién két nhung khong thuc day dong
co quyén lue. Xung dot ¢ tac dung ting cudng ddng co quyén luc va
dong co thanh dat nhung lam giam dong co lién két. Su niém na, than
thién trong nhom khong thic day dong co quyén luc va dong co thanh
dat nhung tang cuong dong co lién két. Kinh nghiém tang cuong dong
co quyén lue va dong co thanh dat nhung khong thic day dong co lién
két. Vi thé. nha kinh doanh can tao ra duge mdt moi truong lam viée
lanh manh. bau khéng khi doan két. yéu thuong, chia sé va thong cam.
giup do 1an nhau trong doanh nghiép s& tang cuong dong co cua ngudi
lao dong.

V. DAO TAO VA PHAT TRIEN NGUOT LAO DONG TRONG TG CHUC

Trong su phat trién cua cac doanh nghiép thi viée xay dung chién
lroe dao tao ngudn nhan lue ¢d mot y nghia hét sirc quan trong. Ban sé
danh gid nhu thé nao nhitng nhu cdu dao tao cta cac td chirc do. Ban sé
lam thé nao dé nguoi lao dong c6 dong co hoc tap, dao tao dung va diéu
chinh dugc qué trinh dao tao pht hop véi su phat trién cua to chirc?
Trong t6 chire cac thanh vién nén dao tao giéng nhau, hay dao tao phu
thude vao vi tri cua ho trong té chire. Nén dao tao cho nhirng ngudi co
cting nghé nghiép véi nhau, hay 1a dao tao chung cho nhiéu nganh khac
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nhau? Nén str dung cac phuong phap va hinh thic dao tao nao dé dat
duoc higu qua cao nhat?
5.1. Khai niém dao tao va phat trién ngwei lao dong

Cac nha tam ly hoc déu thong nhit voi nhau rang, qua trinh dao
tao phu thudc rat nhiéu vao chién luc phat trién cua to chirc va nhu cau
thue t¢ cua thi truong lao dong. Chi co dao tao ching ta mdi ¢o thé tao
ra duge ngudn nhan luc cua 1 chie ¢ chét lugng. Hidu qua cudi cung
cuia dao tao 1a hinh thanh k¥ ning nghé. cung ¢ va ning cao trinh do
chuyén mén. k¥ ning hop tac va phdi hop hanh dong cta ngudi lao
dong nham thuc hién t6t cac muc tidu cua to chire da dé ra. Vay dao tao
neudi lao dong la gi? lam thé nao dé co du ngudn kinh phi cho dao tao?

Dao tao nguwoi lao dong la hé rhri'n({{ cac tac dong co muc dich. co
chuwong trinh, ¢6 ké hoach nham hinh thanh cde ky ndng, thdi do. cing
¢6 hodce nang cao trinh do lam cho sw phtt hop 16t hon gitta nhitng ddac
diém cua ngwdi lao déng voi yéu cau cua cong viée.

Khai niém tha hai. duge cac nha tam 1y hoc quan tri kinh doanh hét
suc quan tam la phat trién. Phat trién duoc hiéu rong hon dao tao. qua trinh
phat trién khong chi phu thude vao qua trinh dao tao ma con phu thude vao
kinh nghiém. diac diém. phdm chat tim ly. va ca tién do su nghiép cua
ngudi lao dong.

Phat trién 1a qua trinh lau dai véi muc ti¢u ndng cao nang luc va
tang cuong dong co cua nguoi lao dong. giap ho tr¢ thanh nhitng thanh
vién thue su cua to chire. Phat trién bao gom khong chi ¢o dao tao. ma
con ca kinh nghié¢m va sy nghiép tuong lai cua nguoi lao don

(84
=

5.2. Vai trd cua dao tao va phat trién nhan sw

- Dao tao nguoi lao dong 1a mot thanh th quan trong cua qua trinh
phat tri¢cn, dam bao nhian su bén trong va bén ngodi cho to chirc, bao
oOm ca viéc khen thuong va tao ra ¢cdng viéc cho ho.

- Pao tao la mot vii khi chién luge dbi vai mdi quéc gia, dan toc.
Céac cong trinh nghién ciru cho thdy. mdi qudc gia va dan toc trén thé
0ioi hién nay déu xac dinh chién luge dau tu cho dao tao con nguoi,

nham hudng téi su phon vinh va thinh vugng cua ho. Vi du: Méhicd da
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ting gap doi so tién vay ngan hang thé gidi cho chuong trinh dao tao
nguoi lao dong. cac chuong trinh dao tao viéc lam & Dac va Thuy Si
danh cho nhime ngudi tir 18 dén 22 tudi. da lam giam di rat nhiéu tinh
trang that nghiép o cac nude do.

- Dao tao la mot v khi chién luge. nham dat dugc muc tiéu cua to
chic. Ngay cang co nhiéu bf’ing chimg cho thay dao tao tang cudng co
hoi tao ra loi nhudn lau dai cho doanh nghiép.

- Dao tao gop phéan truc tiép vao viéc hinh thanh k¥ nang. niang
luc hoat dong nghé nghiép va hoan thién nhan cach cho nguoi lao dong.
5.3. Lwa chon hinh thirc va néi dung dao tao
5.3.1. Lwa chon hinh thiace

C6 rét nhiéu cac hinh thie dao tao nguoi lao dong, nhung thong
thuong cac doanh nghiép Iua chon 2 loai hinh dao tao co ban la: dao tao
tai chirc va dao tao chinh thirc (thoat ly). Dao tao tai chace 1a hinh thice
dao tao trong cong viéc. két hop vira hoc vira lam (c6 thé hoc viée, thi
nang bdc hodc tham gia cac 1op ban chinh quy ¢ cac co s¢ dao tao). hinh
thitc nay tro nén rat phd bién va dugc cac cong ty hét sie ung ho. Ngudi
lao ddng c6 thé vira lam viée, vira ning cao trinh dé ciia minh dé dap tng
nhu cdu phat trién doanh nghiép va chi phi it ton kém. Hinh thice dao tao
chinh thire (thoat ly) hién nay ciling duge cac doanh nghiép quan tam. vi
chat lwgng va hi€u qua rat cao khac han so voi hinh thire dao tao tai chie.
Cac doanh nghiép ctr nguoi lao dong di hoc & cac co so dao tao (trudmg
dai hoc, cao dang. trung cap. hodc truomg cong nhan k¥ thuat). Hinh thire
dao tao nay gop phan quan trong cho viée bd sung nguon nhan luc-quan
ly va nhan luc-ky thudt vién tay nghé cao cho cac doanh nghiép.

5.3.2. Lwa chon néi dung

Trong thoi gian gan ddy. rat nhiéu cong trinh nghién ciru vé viée
lira chon nd1 dung dao tao cua cac ¢cong ty My da dugce tién hanh. Két
qua nghién clru cta cac cong trinh trén cho thiy, céc cong ty da tap
trung chu yéu vao viée dao tao ngudi lao dong theo cac nhom k¥ nang
sau day (xem bang 7).
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Bang 7. Nhitng Kiéu dao tao dwge cac cong ty My dwa vao chwong trinh dao tao hién nay

| Cac kiéu dao tao Ti lé phan tram

| Cac ky nang vi tinh co ban . 93
Cac ky nang quan ly phat trién | 86
Cac ky nang giam sat, kiém tra i' 85

| Cacky nang truyén dat thong tin E 85

| Cac ky nang thiét 1ap quan hé | 85

| Cac ky nang ky thuat 82

| Phat trién can bo quan tri | 75

| Cac ky nang thu ki van phong 1 68 |
Cac ky nang ban hang ‘ 55 .

|

| S—

Két qua bang 7 cho thdy. cac ky nang vi tinh co ban dugce cac
¢ong ty chi v nhiéu nhit (93%). Trén thue té. viée st cac trang thiét bi
“cong nghé cao (vi tinh) da tro nén hét stre phé bién, nhu ciu cua thi
truomg déi vai neudn nhan lue nay 1a rat 1on. Cac k¥ nang vi tinh giup
cho nguoi lao dong xu ly thong tin, diéu khién may tu dong trong san
xudt kinh doanh t3t hon va gép phan true tiép vao viéc nang cao hiéu
qua. chat lugng hoat dong cta cong ty, Nhom ky ning thr hai, duoc cac
cong ty chi y trong ndi dung chuong trinh dao tao la cac k¥ nang tam ly
(ky nang phat trién 86%. k¥ ning gidm sat 85%. k¥ ning truyén dat
thong tin 85%. va ky nang thiét 1ap quan hé 82%). Nhu vay. nhu cau
cua cong ty va thi truong lao dong cho thdy. nguol lao dong ngay nay
can bi¢t cach lam vige voi con ngudi va cde nhom ngudi. Sur lién két
phdi hop trong hoat ddng san xuat kinh doanh s¢ ¢o hiéu qua cao nht.
khi ma ngudi lao dong duoe dao tao va huan luyén cac k¥ niang nay.

Nhom k¥ nang tha ba 1a cac k¥ nang k¥ thudt, ky nang van hanh
cac phuong tién ¢dng nghé san xudt, kinh doanh hién dai nhu: han,
khoan. gia c¢éng kim loai dic. ma cac san pham kim loai. ché tao may
ban hang tu dong hodc cac may giao dich dién to. Nhém k§ nang thu
tu la cac k¥ ndng quan tri van phong nhim dao tao nhan vién vin
phong. thu ki, ngudi gitp viée truc tiép cho cac nha quan 1y san XUuét,
kinh doanh.

Vin dé luya chon noi dung dao tao cua cac cong ty phu thudc rat
nhiéu vao dac diém cua nén kinh té, vin hod. xa hoi va chién lugc phat
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trién cua cac qudc gia, dan toc. Vi du: su nghiép cong nghiép hoa, hién
dai hoa hién nay cta nudc ta yéu cau doi ngii cong nhan, thg ky thuat
¢6 trinh d6 va k¥ nang nghé cao mai co thé dap ung duoc nhu ciu xa
hoi. Vi thé. cac doanh nghiép, cac trudng day nghé can lién tuc thay doi
ndi dung, chuong trinh dao tao cho phi hop voi yéu cau cua thue té.
Bén canh do, cac cong ty lién doanh. cac cong ty nude ngoai ¢o nhu cau
rat lon trong vigc s dung nguf‘)n nhan luc tai dia phuong dé san xuat
cac hang dién tir cao cap (vi tinh. dién thoai di dong...), xe may. hang
tha cong (day da, quin do..). Vi thé, nhu cau dao tao ngu(:‘m nhan luc
chat luong cao la hét st cap thiét. Chién luoe dao tao cua cac doanh
nghiép ngay nay la lam thé nao dé dinh huong dugce su phat trién cua ho
trong xu thé hgi nhdp va m¢ cira vé kinh té. vin hod, xa hoi giiia cac
qudc gia, dan tdc trén thé gidi nhu hién nay.
5.4. Cac hinh thic dao tao ngwei ban hang

Ngudi ban hang khong chi la cac chuyén gia vé san pham. dich
vu duoc bay ban trong cira hang, ma con cin nam vimng cac k¥ ning
tiép thi, giao tiép va td chirc hoat dong ban hang. Vi thé, nhiém vu dao
tao nguol ban hang can bao g(’)lﬂ: dao tao vé kinh té, dao tao vé
chuyén mon, k¥ ning vé quan hé, vé giao tiép, k¥ niang ban hang va
cach thirc té chuc, quan ly hoat dong ban hang. Két qua cta cac cong
trinh nghién ciru cho 1hﬁy. cac doanh nghiép hién nay chu yéu su dung
hinh thirc dao tao chinh quy dé dao tao ngudi ban hang (nghi han cong
viée dé di hoc).

5.4.1. Muc tiéu dao tao

Muc tiéu dao tao ngudi ban hang phu thude truc tiép vao muc dich
cua nha kinh doanh, cac doanh nghiép va loai hinh san pham, dich vu ma
ho cung tng trén thi truong. Dao tao ngudi ban hang c6 ba nhiém vu
chinh sau day: dao tao ban dau cho nhimg ngudi mai vao nghé (hau nhu
khong hiéu biét gi vé nghé nghiép), dao tao ning cao cho nhimg nguoi da
lam viéc trong linh vuc nay (da c6 hiéu biét va kinh nghiém vé ban hang
va hang hoa, san pham), va dao tao chuyén biét cho san phdm mai hoac
khi thay déi san phdm. dich vu.
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Néu lay cdce tri thire trong ndi dung dao tao ngudi ban hang thi ¢o
th¢ chia qua trinh dao tao ra 3 giai doan: (1) tri thirc vé hang hoa, (2) tri
thirc v¢ hang hod va khach hang. (3) tri thirc vé hang hod, khach hang
va vé ban than ho. Thong thuong thi giai doan ddu co thé duoc tién
hanh mdt cach nhanh chong. Giai doan hai. doi hoi nguoi ban hang da
¢ vai nam kinh nghi¢m ban hang trén thuc té. cin boi dudng cho ngudi
ban hang c6 pham chat dao dire tot, ¢ tinh yéu nghé nghiép va cé y chi
trong cong viée. Giai doan ba trong dao tao giup cho nguoi ban co thé
nhan Ihfty duoc nhing thiéu sét. khiém khuyét hodc that bai cta ho dé
vuon I¢én trong nghé nghiép va co duoc cach tiép can phu hop dbi voi
khach hang trong cong viée.

5.4.2. Cac hinh thirc dao tao ngwoi ban hang

Néu theo ciac nhom k¥ ning can thiét dao tao cho ngudi ban hang
thi ¢ thé chia ra 3 hinh thie dao tao sau: tiép thi, quan ly va giao tiép
trong hoat dong ban hang.

Tiép thi: Ngudi ban hang la dai dién cho day chuyén san xuat
cua doanh nghiép trén thuong truong. Ho 1a yéu td trung gian gitra san
pham véi thi truong va nguoi tiéu dung. Trong giai doan nay nhiém vu
dao tao bao gom: Thir nhat, lay pham vi kinh té gdm bén giai doan la
san xuat, phan phdi. tiéu dung (thi truong) va cung ung dich vu lam
chu dao. Tha hai. xdc dinh co cdu va chic niang cua doanh nghiép.
lam cho nguoi ban hang nhin thire rd, ho 1a bd phan khong thé tach
roi cua doanh nghiép (to chire) va can dat loi nhuan cua dong nghiép.
doanh nghiép 1én trén hét-dicu nay rat quan trong, vi ho thuong lam
vice ddce [ap va cach xa doanh nghiép. Thir ba. hoat dong tiép thi nham
phat hién nhu cau thi trudng. nhan dang ddi thu canh tranh, cach thire
quang cdo. dinh gid cho san pham. phan phdi. thic diy ban hang. va
xdy dung co ciu. 16 chire ban hang. Nhu vdy. nguoi ban hang can
nhan biét duoe khach hang la ai., thoi quen va déac diém tam ly tiéu
dung cta ho nhu thé nao.

T6 chire va quan 1y: & mire dd t6 chire, can dao tao cho ngudi ban
hang cdc k¥ nang chuan bi va to chirc gap e& vdi khach, k¥ nang giao
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tiép va ky nang diéu khién ho theo chiéu huéng mong doi. Trong giai
doan nay. nguoi ban hang can tra tra 101 duge 3 cdu haoi: (1) T6 chire va
phfwi hop hoat dong nhu thé nao? Td chire, sip xép san pham. 16i di cho
khach hang. chd thu tién. thoi gian lam viéc thé nao? Lam thé nao dé co
thé hiéu biét va diéu khién duoc khach hang theo y dinh ctia minh. Dao
tao cép dd quan ly, can lam cho ho hiéu duoc cac khai niém: tin dung.
thué gid tri gia tang, hdi phiéu. va cac k¥ nang tinh toan gi4 ca...

Ky néng giao tiép: can leu y toi 5 giai doan chinh cua giao tiép
trong ban hang: (1) thiét 1ap quan hé (tiép xuc). (2) xac dinh nhu cau
ctia khach hang, (3) thuyét phuc va dua ra luan chimg cho khach hang.
(4) ban hang, (5) két thuc giao Iiép. Trong cac giai doan nay. viéc dao
tao cac k¥ nang lang nghe, k¥ nang phan hoi, ky ning dinh hudng, ky
nang dinh vi, k¥ nang diéu khién diéu chinh va k¥ nang thuyét phuc cé
y nghia hét sirc quan trong. Ngoai ra cac k¥ ning dién dat, k§ nang trinh
bay bang ngdn ngir. k¥ nang sir dung cac hanh vi phi ngon ngir dé biéu
cam trong giao tiép vai khach hang cling duoc cac co so dao tao hét sic
quan tdm. Céac ky nang giao tiép nay dwoc hinh thanh va phat trién
thong qua luyén tap va giai quyét cac tinh hudng ban hang cu thé.

Vin dé thao luian chwong 5

1. Khai niém quan tri nhan su.

[S]

. Tuyén chon va thich ing nguoi lao dong -
. Van dé kich thich nguoi lao dong.
. Dong co cua ngudi lao dong,

. Dao tao va phat trién nguoi lao dgng.

o) T O, TR S O

. Dao tao va phat trién nguoi ban hang.
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Chuong VI

CHAN DUNG NHAN CACH
NHA KINH DOANH

1. KHAI NIEM CHAN DUNG NHAN CACH NHA KINH DOANH

1.1. Chan dung nhan cach

Nhan cach la vin dé trung tdm cua khoa hoc tam 1y va la mot khai
niém quan trong cua nhiéu nganh khoa hoc xa hoi khac nhu: Xa hoi
hoc. Khoa hoce quan ly. Triét hoc, Van hoc... Dudi goc do cua tam ly
hoc. nhan cach duogc hiéu mot cach chung nhit 1a bd mat tim ly riéng
cua timg ngudi. Nha tam ly hoc X6 viét A. G Covalidv da khing dinh
ban chit xa héi lich s cua nhan cach nhu sau: “Nhdn cach lad mot ca
nhdan co v thirc, chiém mort vi tri nhat dinh trong xd hoi va dang thuc
hién mot vai tré xa héi nhdat dinh”... Thong thudng, khi noéi téi chan
dung nhan cach nguoi ta khong hudng tdi viéc md ta mdt con nguoi,
mot nhan cach cu thé ma hudng tdi mot loai, mot nhém ngudi nao do.
Chan dung nhan cach 1a hinh anh, biéu tugng chung nhat thudng dugce
st dung dé mo ta nhimg dic diém, thudc tinh tam ly chung nhat, can
thiét nhat cua mot loai, mot nhém nguol cu thé nao dé. Vi du: chan
dung nha kinh doanh. chan dung ngudi thay giao... Trén thuc té la noi
to1 var tro va vi tri cua ho trong td chirc cu thé nao do, tue 1a néi téi vi
tri cu thé trong hé thfmg cac moi quan hé. nhiing yéu cau, mong doi cua
nguot khace ddi vor ho va chie nang cu thé cua ho phai thuc hién dé
dam nhiém vai trd do. Chan dung nhan cach con bao gdm td hop céc
dac diém, thudc tinh tam 1y c¢6 quan hé chit ché véi nhau, tac dong 1an
nhau tao thanh cau tric tron ven, én dinh cta nhan cach do. Hé th-:':)ng
cac dac diém, thude tinh tdm 1y trén cta nhin cach co6 tinh chat dién
hinh (khong gidng bat cir nhom nguoi nao khac trong xa hoi) duoc thé
hién qua hanh vi. cach ing xtr cua ho dugc xa hoi thura nhan.

Chdn dung nhdn cdch 1o hinh anh, biéu tieong chung nhat vé nhdn
cach cua mot nhom (mot loai ngueoi) cu thé néao dé trong xd héi, bao
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g(i.m trong do nhirng dac diém va thuoc tinh tam ly dién hinh mang tinh
tron ven, 6n dinh dam bao cho hoat dong cua ho ¢o két gua.
1.2. Chan dung nhan cach nha kinh doanh

Khi noi toi nhan cach nha kinh doanh. can nhdn manh vai tro va
chirc ning cua ho trong hoat dong san xuat kinh doanh cua doanh
nghiép. Thong thuong, nha kinh doanh déng thoi 1a nhitng nha quan 1y,
ho truc tiép quan ly hoat dong kinh doanh clia minh hoac la thu trudng
ding ddu cdu tric chinh thire doanh nghiép. Vi thé, vai tro va chic
nang cua ho thuong duoce thé hién bang cac van ban mang tinh phap ly,
dam bao nhiing diéu kién can thiét cho viée thuc hién tét cac muc tiéu
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Khi dugc trao quyén luc.
khdéng phai nha kinh doanh nao cling co Ithé lanh dao va quan 1y tot.
gitip cho doanh nghiép phat trién. Hiéu qua cua hoat dong quan 1y san
xuét, kinh doanh phu thude rat nhiéu vao cac pham chét va nang luc cia
ho va tinh huéng kinh doanh nita. Vi thé, quyén luc (vai tro, chirc nang)
chi la diéu kién dé thuc hi¢n hoat ddong kinh doanh ma thdi. Noi toi
chan dung nha kinh doanh la ngudi ta muén nhan manh téi td hop cua
nhitng pham chét va nang luc gitp ho thue hién tot vai tro va chic nang
quan ly hoat dong kinh doanh co két qua.

Kinh doanh la mét dang hoat dong hét sirc dac biét duoc tién hanh
trong moi truong canh tranh quyét 1iét co nhiéu thach thie va co hoi.
Hoat dong kinh doanh chiu quy dinh boi cac chinh sach, chu truong cua
Nha nude va chién luge phét trién cua doanh nghiép... Dé hoat dong
kinh doanh co hiéu qua. doi hoi nha kinh doanh can c6 cac pham chit
va nang luc dac thu, riéng biét cung vgi moi truomg va thoi co kinh
doanh thudn lgi. Trong mdt mdi truong kinh doanh 6n dinh thi chinh
cac pham chat va nang lue doc dao, dac thi nay da ¢ thé phac hoa ra
chan dung nhan cach nha kinh doanh.

Chdn dung nhdn cdach nha kinh doanh la hinh anh, biéu tuong
chung nhat vé nha kinh doanh, bao grjm nhitng phcf;m chdt va nang luc
dién hinh, déc daio mang linh én dinh dam bao cho hout dong kinh
doanh cia ho c6 két qua.
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1.3. Vai tro va chwec nang cua nha kinh doanh

Dé ¢o thé co duoe chan dung hoan chinh vé nha kinh doanh. céan
phai thay duoce vai tro va chire nang cua ho trong doanh nghiép. Trong
doanh nghi¢p. nha kinh doanh thuong dam nhiém cac chirc nang quan
lv bao gf}m: lap ké hoach. td chue thue hién. lanh dao thuc hién va kiém
tra danh gia. Nhi¢m vu cua nha kinh doanh la su dung mot cach ¢é hiéu
qua tai nguyén kinh doanh (con nguoi. vat tu. von, thong tin...). dong
vién khuyén khich ngudi dudi quyén thuc hién tdt cac muc tiéu cua to
chire dd dé ra. Theo P. Druker thi nha kinh doanh ¢6 5 vai trd co ban
sau: 1) Pua ra muc tiéu. thuc chat l1a dua ra md hinh vé két qua hoat
dong san xuat. kinh doanh ma doanh nghiép can phai dat dugc; 2) Xay
dung. 16 chire so d6 chirc nang nghiép vu dé dat muc tiéu b tri nhan
su: 3) Tao dong co (ho can giao liép vGi tat ca moi nguoi), di sdu vao
nhu cdu mong mudn cua ngudi lao dong nham dong vién, khuyén khich
ho hoan thanh tot cac nhiém vu duoc giao: 4) Do luong va danh gia
cong viée (dua trén chue nang va nhiém vu cua timg thanh vién trong to
chire doi chiéu vai két qua cdng viée dat duoc): 5) Phat huy tai ning
thong qua viée gido due va phat trién nang luc va pham chét cua nguoi
lao dong.

Theo cac nha tdm 1y hoe Nhat Ban thi chirc nang nha kinh doanh
bao gém cac chire nang sau: 1) chirc nang lap ké hoach, thuc chét la
nha kinh doanh can tra 1&i cau hoi “can phai lam gi” (gdm: chi ra muc
ticu phuong cham, nam bat duoc thong tin chinh xac vé muc tiéu. dua
ra phuong an thuc thi): 2) chirc ndng to chie 1a chi rd chirc ning
nghiép vu va quyén loi. trach nhiém cua timg ngudi, tao 1ap va duy tri
hé lhéng lam viéc (phan tich muc dich va st ménh, quyé{ dinh noi
dung chire nang nghiép vu. tao ra co cau, so do to chirc); 3) chirc ning
thic ddy-lam cho cap dudi hiéu va tan thanh voi muc tiéu dua ra, thic
day ho hanh dong mot cach nhiét tinh tu gidc (phédn chia chirc nang,
nghi¢p vu cho tirng ngudi. dua ra chi thi va ménh I1¢nh cu thé); 4)
Chire nang di¢u chinh-qua sur bién dong cua tinh hinh thi truong, xa
hoi ma thay déi phuong cham. ké hoach kinh doanh cho phu hop...
Bao quat toan b chirc nang va tién do trién khai nghiép vu céc phong
ma xem xét diéu chinh (trao ddi vy kién. ban bac, thuong luong véi
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nhitng nguol co lién quan, phdi hop dé dua ra phuong an cu thé); 5)
chiic ndng quan xuyén-xem xét, doi chiéu ké hoach, muc tiéu voi cac
két qua thuc tién. Truy tim nguyén nhan va dua ra cach xu ly. diéu
chinh cho thich hop. Diéu chinh sai léch giira ké hoach va thye té.
nghién ctru thay déi ké hoach theo su bién dong ctia tinh hudng.

Nhu vay. cac nha tam ly hoc da dua ra vai tro va chac narg cua
nha kinh doanh dua trén cac giai doan cua hoat dong quan ly la: iap ké
hoach. 16 chire thuce hién. 1anh dao thuc hién va kiém tra danh gia. Ho
da thong nhat véi nhau rang pham chét va nang luc cua nha kinh doanh
la yéu td co ban quyét dinh su thanh cong cua doanh nghiép.

II. CAC PHAM CHAT VA NANG LUC CUA NHA KINH DOANH

Kinh doanh la mdt 1a mot nghé rat dac biét, vi thé né doi hoi
nhitng kinh nghiém. vén song. su hiéu biét va nhitng pham chat. nang
luc dac biét cua nhén cach nha kinh doanh. Da tir 1au, cadc nha Tam ly
hoc rat quan tdm t&i mdi quan hé gitra dac diém ca nhan cia nha kinh
doanh véi hiéu qua va chit lrong hoat dong cua ho. Vi du: khi nghién
ciru moi quan hé giira nang luc véi dac diém thé hinh cua nha quan ly, R.
M Stogdill (M¥) da khang dinh, mot s6 dic diém thé chat ¢ lién quan toi
kha nang lanh dao la: stre luc, ngoai hinh, chiéu cao d3 anh huong truc
tiép toi kha nang thich nghi. tinh ning dong, nhiét tinh, su tu tin. k¥ nang
giao tiép va k§ nang quan 1y cong. Sau do khong lau, rat nhicu nha
nghién ciru da chi ra sw bé tic cua xu hudng nghién ctiru nay la: khong
phai tat ca cac nha quan ly san xudt kinh doanh gioi, déu c6 cac dic diém
ca nhan do. Nha Tam ly hoc Eugene E. Jennings (My) da di toi két luan
rang “Mdt s6 cong trinh nghién ctru dd dua ra duge danh muc cac dac
diém ca nhan dé mo ta nha kinh doanh, nhung trén thuc té két qua do la
khong dang tin cdy. Sau ndm muoi ndm nghién ciru, tdi dd khong dua ra
duoc cac dic diém hodc o hop cac dac diém ca nhan nao phan biét nha
kinh doanh va ngudt khong phai la kinh doanh™ (14, tr 79).

Nhiéu nha tam Iy hoc di di tim cho minh huéng nghién ciru méi
vé nhan cach nha kinh doanh. Ho di tim cac phdm chéat va nang luc
nhan cach nha kinh doanh, quyét dinh hiéu qua va chat lugng hoat dong
kinh doanh cta céng ty ho. Nha nghién ctru O.Tado (M) da cho rang
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“ac pham chat can ¢ cua nha kinh doanh la: 1) tinh kién tri. tinh muc
dich ro rang trong hoat dong. 2) tu duy logic va hop 1y. nam vimg
nhanh vin dé can giai quyét, chiu trach nhiém vai quyét dinh dua ra.
chinh truc va cuong quyél, biét thé hién cac y tuong cho nguoi khac. 3)
tri tu¢ va v chi phat trién cao.

E. E Ghiselli (My) da chi ra dugc tuwong quan ¢6 y nghia gitia hi¢u
qua kinh doanh va tri théng minh, kha nang quan sat. sang kién. tur tin
va long say mé cong viée. Nghién ctru ctia Keith Davis (My) da khang
dinh: cac nha kinh doanh ¢6 chi s6 thong minh cao, quan tdm xa hoi
rong. dong co thanh dat phat trién manh, va ludn quan tam téi ngudi lao
dong thi s€ c6 hi¢u qua hoat dong kinh doanh cao.

Mot trong cac cong trinh nghién ctru duge danh gia cao trong
hudng nghién cuu nay la nghién ctru cua M. Dunvett (M§). Theo ong.
nha kinh doanh gioi cn 6 cac thude tinh sau: van hoa ngdn ngit. tri tué
phat trién. tv duy ddc ddo. nang luc giao tiép tot. su nhiét tinh. biét tac
dong tor ngudi khace. ty tin, ¢o dinh hudng va hiéu biét vé chinh tri. xa
hoi. Cac cong trinh nghién clu cua cac nha tdm ly hoc Bi thi lai khang
dinh. cac dac diém tdm 1y cia nha kinh doanh nhu: trinh do dao tao
nghé. phan (mg nhanh va linh hoat véi tinh hudng, kha nang tap trung
cht y cao. tri tué¢ phat trién manh. tri nho tot, phﬁm chat dao dure tot.
nang luc ra quyét dinh tot. biét danh gia ban than. Nha tdm ly hoc quan
ly H. Fiole (Phap) da chi y toi cdu tric ndng luc cta nha kinh doanh &
cac cap do kinh doanh (quy mo doanh nghiép) khac nhau. Theo ong,
nha kinh doanh ¢ mirc d§ cang cao (doanh nghi¢p cang lon) thi nang
lue 16 chire hanh chinh cang ¢6 y nghia. Vi du: nha kinh doanh 1a giam
dde xi nghiép thi ti 1¢ gitra cac nhom nang luc la: 40% kinh té, 30% k¥
thuat, 30% t& chite hanh chinh, trong khi do tong giam dbc doanh
nghiép ti s6 do la: 40% kinh té. 10% k¥ thuat con 50% 6 chirc hanh
chinh. Theo chung té1 vai cach tiép can trén. thi kho giai thich duoc
chan dung nha kinh doanh khac chan dung nha quan ly céc té chirc xa
hdi & chd nao?

Dua trén nguyén tic phuong phap luan duy vat bién ching va duy
vat lich str, cac nha tdam ly hoc Lién X6 da tién hanh nhiéu cong trinh
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nghién ciru pham chat va nang luc nha kinh doanh rat co gia tri.
E.E.Vendrov da dua ra cac pham chat co ban can ¢6 & nha kinh doanh
la: tinh 16 chue. trinh do van hoa. tinh cén than. nhay bén. yéu cau cao
vai ban than va nguoi dudi quyén. tinh than trach nhiém. long tu trong
cao. khiém ton. dé hiéu. quan tam toi nguoi dudi quyén. ..

A. G. Covaliov. nha tam ly hoc quan |y noi 1iéng cua Lién X6 da
cho ring. nha kinh doanh gioi phai 1a ngudi phai ¢6 kha nang lap ké
hoach. chi ra duoc tién do phat trién cho timg ca nhan va doanh nghiép.
thiét 1ap duoc cac mdi quan hé tét dep gitta ho. ¢6 tu duy nhay bén. ¢6
pham chat tri tué cao. kién tri thuc hién béng duge cac nhiém vu. ké
hoach dat ra.

I. V. Panamorov da tién hanh nhiéu coéng trinh nghién ctru nha
kinh doanh va da di toi két luan. nha kinh doanh gioi can c6 2 nhom dac
diém nhan cach co ban sau: (1) nhém dac diém chung cua mot nha kinh
doanh la tri tu¢ phat trién. co nghi luc, nhiét tinh va nang dong. nang
lue to chire cao, 2) nhom dac diém lién quan toi quan diém chinh tri-tu
tuong. lap truomg va tinh nguyén tic.

Mot s6 cac nha tdm ly hoc Lién X6 khac lai cho rang can nghién
ctru cic pham chit nhan cach cta nha kinh doanh dya trén quan hé gitra
cac thanh vién trong to chie. Cac nha tam ly dai dién cho cach tiép can
nay la: la.D. Karnov. G.M. Kotretov, V.N. Supkin di chia cac pham
chat ra lam cac nhom co ban sau: (1) céc phfim chat tri tu¢, bao gom
chiéu sdu cua nhan thirc, mic d quan tam rong, sang tao trong cong
viée, (2) cac phé‘im chit tam ly thé hién trong c¢ong viée nhu kha nang
161 cudn, thic diy moi ngudi trong ¢dng viée. (3) pham chit ¥ chi nhu
tinh kién tri, tinh ky luét, tinh muc dich, tinh quyét doan, (4) cac pham
chat dao die nhu long vi tha, trung thue, khiém tén, niém tin. tinh cam
chan thanh, (5) cac pham chat dong co nhu: tu khﬁng dinh, say mé tim
tol chan ly. (6) cac phém chat thai do doi voi cudc séng nhu tinh hai
hude. su lac quan yéu doi, (7) cac pham chat ste khoé, thé luc.

Nha tam ly hoc Bungari Philip Genov sau nhiéu nim nghién ctru
pham chat va nang luc cua nha kinh doanh da dua ra 5 nhom pham chét
va nang luc co ban sau: (1) nang luc chuyén mén va niang luc nghé
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nghi¢p gom nang lue chuyén mén phi hop voi linh vue va xu hudng
hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. hiéu duge quy trinh cong nghé
san xudl. ¢o kién thire vé quan 1y, vé kinh té. vé con ngudi. (2) nang luc
to chite gom co tai 16 chire. biét tap hop moi ngudi dé thuc hién cac
muc dich hoat dong kinh doanh cua doanh nghi¢p, phan cong cong viée
phu hop véi nang Tue cua tung thanh vién trong doanh nghiép, kha nang
dur bao xu hudng phat trién cua doanh nghiép. (3) cac pham chit y chi
nhu su nd luc. ¢d gang vuot qua moi tro ngai kho khan. tinh doc lap va
quyél dodn. thuc hién bang duge cac muc tiéu da dé ra. (4) ning luc
thiét 1ap va duy tri quan hé gitra con ngudi véi con nguoi trong doanh
nghiép. tao ra bau khong khi tam ly lanh manh trong doanh nghiép. Bau
khong khi tdm Iy lanh manh lam tang uy tin cua nguoi lanh dao trong
doanh nghiép. lam cho ngudi lao ddng tin tudng va cong hién hét minh
cho doanh nghiép. (5) cac pham chat chinh tri-tu tudng gitp cho nha
kinh doanh c¢¢ phuong phap luan ding dé giai quyét cac van dé trong
kinh doanh theo quan diém cua Pang va Nha nudc, dit loi ich ciia Nha
nuoe. cua doanh nghiép 1én trén loi ich cua ca nhan. ¢6 16i séng lanh
manh, luén lay cac chuan mue xd hoi dé diéu chinh hanh vi. cach ung
xur cua minh.

Theo Philip Genov. cdu tric cac pham chat. nang luc cta nha kinh
doanh khong c¢hét cimg ma rat linh dong va bi quy dinh boi céac cdp 4o
(quy md) kinh doanh cua doanh nghiép. Vi thé chan dung nhén cach
nha kinh doanh & cac cip do kinh doanh khac nhau la khac nhau. Vi du:
nha kinh doanh 1a tong giam ddc doanh nghiép. thi ¢6 cdu trac pham
chat va nang luc nhu sau: (1) nhom nang luc va trinh d6 nghé nghiép.
(2) nhom phfim chat chinh trj tu tuong-dao dire, (3) nhom nang luc th
chirc-hanh chinh. (4) nhém nang luc thiét lap va duy tri quan hé véi moi
ngudi xung quanh, (5) nhom pham chat y chi.

D6i vai nha kinh doanh & cdp d6 to truong, thi chin dung nhan
cich bao gom cac pham chit va nang luc duge sap xép theo thir tu sau:
(1) cic pham chat lién quan toi hoat dong ﬂghé nghiép, boi ho la nguoi
true tiép tham gia va diéu hanh qua trinh san xuat kinh doanh. (2) ning
lue thiét lap va duy tri quan hé vai nguoi xung quanh, (3) pham chat
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chinh tri tu tuong-dao duc. (4) cac phfim chat y chi. (5) cac nang luc (o
chirc-hanh chinh.

Chuing 16i cho rang. khong ¢o chan dung chung cho moi nha kinh
doanh & moi ¢ip do (quy mo) hoat dong kinh doanh. chin dung nha
kinh doanh ¢o thé khac nhau phu thudc vao dia vi cua nha kinh doanh
trong hé théng hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Trong gido
trinh nay. ching téi chi di sdu vao nghién ctru chan dung cua nha kinh
doanh & cap d¢ doanh nghiép., cong ty (giam doc).

Theo truyén théng phuong Déng. dwa trén quan niém Am va
Duong trong tu tuong Khong gido, cdc nha tdm ly hoc Viét Nam
thuong xdy dung chan dung nhan cach nha kinh doanh dua theo cac tiéu
chi Tai va Dac. D 1a cai cot 161, cai “tdm™ cua nha kinh doanh, thé
hién qua muc dich hoat dong kinh doanh, céc pham chat lién quan toi
cac hanh vi. 16i séng va quan hé véi nguoi lao dong, duge danh gia theo
cac chuan muc cua van hoa. truyén thong. Tai la nang luc cua nha kinh
doanh. thé hién kha nang td chie, phan cong lao déng phit hop vai trinh
dd va nang lue cla timg ngudi. kha ning xac dinh chién lugc kinh
doanh. kha nang ra quyét dinh phu hop, kha nang tim hiéu nam bat thi
trirong nhanh va hicu qua hoat dong kinh doanh cao.

2.1.Cac pham chat ctia nha kinh doanh

2.1.1. Mot trong cde pham chdt cua nha kinh doanh hién nay la
phdm chart tri tué. Pham chit nay thé hién & nang luc tu duy nhay bén,
sang tao. kha nang phan doan va dua ra dugce chién luge kinh doanh
phit hop. Kha nang phan tich sy phét trién cua khoa hoc cong nghé, dé
ap dung co hi¢u qud trong linh vuc hoat dong kinh doanh cua minh.
Trong diéu kién ctia nén kinh té thi truomg, hoat déng kinh doanh ludn
gan lién véi su canh tranh khdc 1iét va su thay ddi nhanh nhu cau, thi
hiéu tiéu dung cua xa hoi. Vi vy, pham chat tri tué sé giup cho nha
kinh doanh x4y dung chién luoc phat trién doanh nghiép phu hop, thic
di‘iy dugc hoat dong san xudt kinh doanh. Pham chét tri tué ctua nha
kinh doanh con thé hién ¢ k¥ nang st dung tri tué cua tap thé trong
hoat dong kinh doanh. Nhin lai nhiing tdm guong tiéu biéu cua cac
nha kinh doanh thanh dat Viét Nam nam 2005 cho thay. ho la nhimg
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ngudi nang dong. sang tao. dam nghi, dam lam. Vi du: Giam déc cong
ty trach nhiém hiru han Pid Thanh, Giam doc cong ty ché bién g0
Bién Hoa. Giam ddc cong ty ca phé Trung Nguyén...

2.1.2. Cde phdam chit ¥ chi 1a 16 hop cua cac dic diém va thude
tinh tim ly ¢ trinh do phat trién cao. thé hién ¢ kha nang nd luc khac
phuc moi tro ngai. kho khan. thuc hién dén cung cac muc dich kinh
doanh da dé ra. Pham chdt y chi trong kinh doanh dugc thé hién: tinh
quyét doan. tinh doe ldp. tinh kién cuong. tinh ky ludt. tinh tu kiém ché,
tinh muce dich. long diing cam. tu tin. quyét dinh mét cach kip thoi,
dut khodt cac van dé nay sinh trong kinh doanh. Ho la nhimg ngudi
mao hiem. tao bao trong hoat dong kinh doanh. Céac cong trinh nghién
ctru chédn dung nha kinh doanh cho thdy. cac nha kinh doanh ndi tiéng
cua M¥ nhu: Bill Gate. Rockefeller. Lincoln; cdc nha kinh doanh noi
tiéng cua Nhit Ban nhu: Honda. Masusita... ho déu la nhirng nha kinh
doanh thanh dat nho cac pham chat y chi kién cuong, ¢b ging quyét
tam khic phuc moi khé khan, hoan thanh bfing dugc cac muc dich ma
ho da dé ra.

2.1.3. Mot pham chat khdc rat can thiét cho cdac nha kinh doanh
la tinh yéu nghé nghiép "Ht‘i,’h(i kinh doanh”. Chinh sy say mé cong
viée. két hop véi khat vong thanh dat 1a dong luc quan trong gitp cho
cdc nha kinh doanh hoat dong c6 hiéu qua cao. Cong trinh nghién clru
cua nha tim ly hoc Vi Diing (1998) da cho thdy. trong tong s6 132
giam doc doanh nghiép trén dia ban Ha Noi duge nghién ciru, thi ¢o
86.6% da danh gia cao phe"im chat tinh ycu nghé nghiép. Bfmg tinh ycu
cong viée. nha kinh doanh da lam viée khong bié¢t mét moi. ludn dde hét
ste luc. tinh than va thé chét cho cong viee, ludn tim to1, phat hién cai
mai trong kinh doanh. Vi du: Giam dbc cong ty ca phé Trung Nguyén
la ngudi hét sire say mé nghé nghi¢p kinh doanh, éng luén nghién ctru
dé tim ra san pham. huong vi ca phé méi cho ngudi tiéu ding, ludn tim
kiém thi truomg méi cho doanh nghiép.

2.1.4. Nhém pham chat thir 4 cia nha kinh doanh la cdc pham
chat chinh tri, tw twong-dao dive. Day 1a nhitng phiam chat thé hién kha
nang cua nha kinh doanh van dung sang tao cdc dudng 16i, chii truong,
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quan diém cua Dang trong hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép. Ho
ldy gia tri. nhu cau cua xa hdi lam co so xay dung muc tiéu phat trién
cua doanh nghiép. luén dat loi ich ctia Nha nude, cia tap thé lén trén
hét. Hoat dong kinh doanh theo ding khudén kho cua phap luat. canh
tranh lanh manh. cong bang, trung thue, ¢6 16i séng phu hop véi céc
chuan muc dao dire cua xa hoi. Trong quan hé giao tiép ludn trung thue,
that tha, gian di, khiém nhuong, cong minh va khach quan. ludén quan
tam va cham lo &1 do séng cua nguol lao dong. Ho la nhiing ngudoi
biét cach thuc dy. dong vién ngudi lao dong lam viée hét minh cho
doanh nghiép. Ho la nhirng ngudi ¢ uy tin cao trong doanh nghiép.
ludn duroc moi ngudi tin yéu. thira nhan.
2.2.Cac nang lwc cua nha kinh doanh

Cac cong trinh nghién ctru cua cac nha tam ly hoc My Ve, nang
luc cna nha kinh doanh da chi ra ré’mg. nha kinh doanh c6 3 loai nang
lue sau: (1) ning luc vé tri thirc va ky thuat, bao gébm cac nang luc vé
phuong phap. chuyén mén trong viéc thuc hién céc chirc nang hoat
dong kinh doanh, dua ra quyét dinh nhanh, phi hop khi ¢o van dé xay
ra, (2) nang luc tao dung quan hé, thé hién & nang luc diéu hanh ngudi
dudi quyém nang luc quan hé vdi moi ngudi trong moi truong hoat
dong kinh doanh (bao gém ca quan hé véi déi thu canh tranh, nang luc
dam phan ky két hop dong véi ddi tac...). (3) nang luc phan doan,
tong hop thé hién & nang lyc nim bét nhanh tinh hinh doanh nghiép va
thi truong, nang lue tu duy, nang luc ra quyét dinh kinh doanh. Theo
cac nha tdm ly hoc My, ngudi ¢6 dia vi cang cao trong thang bac kinh
doanh ctia doanh nghiép. thi cang cdn co nang luc du bdo cao. Nha
kinh doanh can ¢6 tri thite can thiét cho hoat dong thuc té, nhu tri thuc
nghiép vu, k¥ thuat. Trong thoi ky hoi nhap va mad cira vé kinh té, vin
hoa gitta cac qudc gia, dan toc nhu hién nay, thi chia khoa cua cai
cach nam & nha kinh doanh cap trung gian. nang luc du béo cua cap
trung gian 1a hét sirc can thiét. Gido su Robarto (Pai hoc Harvard).
mot chuyén gia quan ly ndi tiéng cua My di dua ra so do vé su thay
ddi ndng lure cua nha kinh doanh nhu sau (xem so d6 9).
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So do 9. Nang lywe caa nguwoi quan [p-kinh doanh phy thupc

vao vitri cua ho trong 16 chie

Cap dicu

; z )\jr 0 v A },’
Lo nhae Nang luc phan doédn

tong hop

Cap di¢u
hanh trung gian

Niang luc tao
quan hé

Cap diéu s ;8
; £ ang luc tri tug
hanh thap ang It :

va ky thuat

0 10 50 30 100%

Chung 16i cho rang cac nang luc do Robarto dua ra la con chua cu
thé, vi thé rat khé dé xay dung duoc chian dung nhan cach nha kinh
doanh. Cac ning luc co ban cua nha quan Iy kinh doanh bao gém: nang
luc chuyén mon. nang lue to chire, nang lue giao tiép, nang lue ra quyét
dinh kinh doanh. nang luc kiém tra va danh gia.

2.2.1. Trong hoat dong cua nha kinh doanh hién nay, thi nang luc
v (rinh dé chuyén mon ciia ho ¢6 y nghia hét sire quan trong, la yéu té
co ban quyél dinh su thanh céng cho doanh nghiép. Thuc chét nang luc
va trinh do chuyén mon 1a 16 hop cac pham chat, tri thirc, kinh nghiém
va k¥ nang céan thiét cua nha kinh doanh bao dam cho hoat déng kinh
doanh cé két qua. Khic véi thoi ky bao cap trude day, nha kinh doanh
cua cac doanh nghiép nha nudc duge b6 nhiém cat nhac, ho khong dugec
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dao tao vé chuyén mén. nganh nghé. vi thé hiéu qua hoat dong kinh
doanh cua cac doanh nghiép khong cao. Ngay nay dé tru dugc trén thi
truong voi su canh tranh vo cung khoce liét, nha kinh doanh can duoc
dao tao. co trinh do. nam bat duoc yéu cau cua xa hoi, va su phat trién
cua khoa hoc cong nghé trong Iinh vieec ma ho kinh doanh. Nang luc va
trinh dé chuyén mon giup cac nha kinh doanh xu ly tot cac tinh hué-ng
xay ra trong hoat dong kinh doanh. dwa ra duoc cac giai phap t6i wu
nhét cho doanh nghigp thuc hién tot cac muc tiéu dé ra.

2.2.2. Nang luc 16 chire cia nha kinh doanh ngay nay cé vai tro
chu dao trong viée to chire, xdy dung va lam cho doanh nghiép co kha
ndang thich img nhanh vai nén kinh té thi trudong. Nang lec 16 chire la 16
hop cua cac ddc diém va thuoc tinh phdat trién cao cua tri (u¢ va y chi,
dam bao cho nha kinh doanh hiéu biét sdau sdac hoat dong kinh doanh va
tao ra nang luc kinh doanh ¢6 hiéu qua cho doanh nghiép. Nang luc 16
chire cua nha kinh doanh ¢6 3 nhom dic diém sau: nhom dac diém
chung, nhém dac diém chuyén biét va nhom dac diém ca biét. Nhom
dac diém chung. 1a nhimg dac diém can thiét cho con ngudl noi chung,
nhung chua di dé tré thanh nha kinh doanh gi6i nhu: xu hudng nhéan
cach, trinh do chuyén mon. su nhanh tri, 6c sang tao, tinh coi mo, y
thire to chire ky ludt. Nhimg dac diém chuyén biét, la nhirng pham chét
tam |y dic biét. néu khong ¢6 thi nha kinh doanh s& khong ¢6 ning lyuc
to chirc nhu: su nhay cam vé to chire-kha nang du doan chinh xac tam
ly. tinh cam cua ngudi khac dé tir d6 ¢6 cach tng xir, quan hé phu hop
vdi ho: v chi manh mé ¢6 kha nang thuyét phue. cam hoa moi ngudni.
thiic ddy, dong vién, tao hung thu lam viée cho ho: phéan cong cong viéc
phi hop véi trinh do va nang luc cua ngudi dudi quyén. Nhom dic
diém ca biét la cac dac diém tao nén sic thai doc dao trong hoat dong
ctia nha kinh doanh nhu: nang luce tiép nhan va xir ly théng tin nhanh,
chinh xac: nang luc ra quyét dinh; ning luc thiét 1ap quan hé véi ngudi
dudi quyén: nang luc du doan théi co va tinh hudng kinh doanh, du
doan nang luc cua dbi thu canh tranh, titm nang thuc cua ho: nang luc

dam phan va ky két hop dong... Nang luc 6 chirc khong chi thé hién
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trong xay dung cdu trac 16 chirc, ma con lam cho cau triuc dé hoat dong
co két qua. Nang luc t6 chire cua nha kinh doanh con thé hién & ning
lue t6 chire thue hién quyét dinh kinh doanh mdt cach ¢6 hiéu qua nhat.

2.2.3. Nang luc ra quyét dinh kinh doanh c6 vai trd hét stiic quan
trong trong hoat dong kinh doanh. Quyét dinh kinh doanh phu hop,
dung ddi tuong, dung thoi co ctia nha kinh doanh la yéu té co ban tao ra
uy tin va bi quyét thanh cong cho doanh nghiép. Nang luc ra quyét dinh
kinh doanh la té hop cua cdc thudc tinh va ddc diém phat trién cao cua
tri tué va y chi, cho phép nha kinh doanh thu thdp va xw ly nhanh cdc
théng tin thi triong vé déi thu canh tranh, dwa ra cdch thirc va phuieong
an giai quyét cac tinh huéng kinh doanh phit hop, c6 hiéu qua. Nang
luc ra quyét dinh kinh doanh phu thudc rat nhiéu vao cac yéu td chu
quan va cac yéu td khach quan. Cac yéu té chii quan bao gém céc pham
chét tu duy nhu: chiéu sau cua tu duy, kha ning phan tich, tong hop
nhanh cac thong tin vé tinh hinh kinh doanh, tinh hinh canh tranh trén
thi truomg, nhu cdu va sé thich cta khach hang; chi truong chinh sach
cua Nha nudc; tinh sang tao, nang dong cua tu duy, trinh d6, kinh
nghiém cua nha kinh doanh. Cac yéu té khach quan bao gdm: tinh
huéng kinh doanh, thoi co va co hoi kinh doanh, tinh hinh canh tranh
trén thi truong; dac diém tam ly clia ngudi lao dong va cua tap thé
doanh nghiép. Cac nha tdm ly hoc da dwa ra cac giai doan co ban cua
qua trinh ra quyét dinh kinh doanh nhur sau: nhén thirc tinh hubng kinh
doanh, thu thap thong tin, xu ly cac thong tin, dua ra cac giai phap, lua
chon giai phap t&i wu va ra quyét dinh.

2.2.4. Nang luc kiém tra danh gia cia nha kinh doanh c6 vai trd
hét sirc quan trong trong viéc nang cao hiéu qua hoat dong kinh doanh
ciia doanh nghiép. Ndang luc kiém tra ddnh gia cua nha kinh doanh la
kha nang phan tich, doi chiéu, so sanh két qua nhan duoc véi muc dich,
ké hoach, muc tiéu dat ra tir trwde. Thue chit nang luc kiém tra danh
gia 1a kha nang so sanh cac biéu tuong, hinh anh duoge luu giir trong tri
nhé (muc tiéu) véi két qua kinh doanh nhén dugc. Théng qua kiém tra,
nha kinh doanh nhén duoc cac théng tin (phan héi) vé tinh hinh san
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xudt, kinh doanh cua doanh nghiép. tir do kip thoi diéu chinh ké hoach.
muc tiéu cho phu hop voi hoan canh méi. Kiém tra, danh gia ¢é v nghia
hét strc quan trong trong viée ndng cao y thie tu gidc cua ngudi lao
déng trong qua trinh thuc hién cong viéc duge giao. Cac ¢Ong trinh
nghién ctru ctia cac nha tdim |y hoc quan tri kinh doanh My cho théy.
nang luc kiém tra, danh gia cia cac nha kinh doanh thanh dat thudng
duogc tién hanh theo cdc nguyén tic sau: (1) trude khi kiém tra, dénh gia
can dua ra tiéu chi cu thé. rd rang. (2) kiém tra. danh gia phai dugc tién
hanh thuong xuyén va c¢6 hé théng. (3) kiém tra, danh gia phai duoc
tién hanh theo mot ké hoach théng nhat, (3) cac thanh vién trong ban
kiém tra, danh gia phai 12 nhimg ngudi c¢6 uy tin va nang luc chuyén
médn, c6 tham quyén nhat dinh. (4) kiém tra, danh gia la hinh thic giup
do nguoi dudi quyén nang cao trinh do, tao dung mdi quan h¢ thong
cam va chia sé 1an nhau, khéng nén coi kiém tra la cong cu don phuong
va duy nhat dé danh gia ngudi lao dong. (5) kiém tra, danh gia can duoc
tién hanh mot cach cong bang. khach quan, din chu va cong khai. co
lam. nhu vdy, méi thuc day duoc tinh tich cuc ctia nguoi lao dong va
dong vién ho cbng hién hét sic minh cho doanh nghiép.

III. MOT SO CHAN DUNG NHAN CACH NHA KINH DOANH NOI TIENG

3.1. Bill Gates- nha ti phi tao ra dé ché Microsoft

Mot trong nhitng doanh nhan néi tiéng nhat trén thé gioi hién nay,
nguoi dugce ca nhan loai biét dén va ton sung nhu mgt siéu nhan lam thay
d6i hoan toan dién mao cua cudc sSng con nguoi, do la Bill Gate. La
nguoi di dau trong kinh doanh cac san phim cong nghé cao, vai tai san
¢6 trong tay toi trén 100 ti USD, Bill Gate dugc cho la mdt trong nhiing
ngudi giau nhat trén thé gidi hién nay. Rét nhiéu cac to bao, hinh anh
phéng su, cdc chuong trinh phong van cua cac dai phat thanh, truyén
hinh, ctung vai két qua cac cong trinh nghién ciru cia cac nha tam ly vé
ca nhan va cong ty Microsoft cua 6ng, da cho chung ta thdy duoc cac
phadm chat va nang luc nhan cach cta Bill Gate.
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Bill Gates sinh ngay 28 thang 10 nam 1955, lon Ién trong mot gia
dinh giau co, sung tue theo dao Tin Lanh. Cha me 6ng déu 1a nhiing
thanh vién cua Dang Cong hoa. Cha ong tén la Jr. Bill Gates., mot luat
su cao cip trong mot cong ty luat ndi tiéng tai Seattle, me 6ng la ba
Mary Maxwell. mot gidao vién rat ¢o uy tin trong truong hoc va rét tich
cuc tham gia cong tac ta thién. Gia dinh Bill Gates ¢6 3 nguoi con,
Gates 14 daa con thir hai-con trai duy nhat trong gia dinh. Khi con nho
B. Gates 1a mot dira tre hét sire linh loi va hiéu dong, ludn thé hién kha
nang cua minh la lam dugc mot viée gi do. Khi con di hoc & truong
Lakeside. Gates rat ham mé doc sach. éng hoc toan rat giol dugce ban be
00i 1a mot than dong toan hoc cua truong. Dac biét Gate rat say mé may
tinh va van dé lap trinh. dong thoi ciing thé hién nang khiéu vé kinh
doanh (thanh lap mot doanh nghiép nho tir ngay khi do). Gates c6 mét
s¢ thich hét stre doc ddo 1a phong xe voi tde do cao dé tao ra cam gidc
manh. co nhitng ngay 6ng bi phat vi canh téi 3 lan vi lai xe qua nhanh.
(21.tr 47)

Nam 1973, Gates da thi dd vao khoa Toan Dai hoc Téng hop
Harvard cung véi ngudi ban thdan cua minh la Paul Allen. Hai ngudi da
phat trién ngdn ngir 1ap trinh dau tién cho may tinh siéu nho BASIC
Altair 8800. Khi hoc ¢ Harvard. dng rat thich doc sach vé kinh doanh
va toan hoc. Bén nam thir hai (1975) 6ng thdi hoc va thanh 1ap cong ty
Microsoft cing voi Allen. Ca hai nguoi ban da biét rat 16 “dong tién
trong mdy tinh phai nam trong phan mém chir khéng nam trong phan
ciing cria may”. Gates ludn mong s& “duwa vi tinh dén cho timg nha va
cde vi tinh néay déu sie dung phdn mém cua Microsoft.

Cong ty Microsoft trong mdt hoan canh hét sirc kho khan vé vat
chat va ngudn nhan luc, luén phai lo doi pho vai cac d6i tha canh tranh
khac nhu Apple hodc IBM... Nhé viée dua ra duge chién luoc phat trién
céng ty va kinh doanh phu hop cia Téng Giam dbc Bill Gates, ma
Microsoft phat trién va tr thanh cong ty da qudc gia di dau trong linh
vuc cong nghé¢ cao nhu hién nay.
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Nhitng pham chat tam ly co ban cua Bill Gates duge thé hién
trong hoat dong diéu hanh san xuat va kinh doanh cong ty ducc thé
hién: (311g la nguoi ¢o (ri tué phat (rién cao-la mot [ap trinh vién cao
cap tao ra duoc nhitng chuong trinh ¢ tinh Ung dung cao va duoc
ngudi tiéu dung danh gia cao. Nho nhitng san phdm cta minh ¢6 uu thé
ndi bat, ma Microsoft da ¢6 nang luc canh tranh rat 1én va bude cac déi
thu khac phai hop tac. Pham chat tri tué cua Bill Gates con thé hién
trong viéc xac dinh ding dan chién luge phat trién va kinh doanh cua
cong ty.

Bill Gates la nguoi rat yéu céng viée, linh vuc cong nghé cao dic
biét cudn hit dbi véi ong. Gates thuong lam viée sudt ngay trong can
phong cua minh va mdi nim dng chi nghi ¢6 2 ngay (22. tr 63). Khi
duge cac phong vién cua hang truyén thong noi tiéng CNN hoi vé stic
lam viée tuyét voi cia ong. dng noi “Néu ban khong thich lam viée vl
va va hét minh, thi day khong phai la cong ty ctia ban (21 tr.103). Bill
Gates rat thich cong viée phat minh va sang ché ra cac hé diéu hanh.
dac biét la ngdén ngir 1ap trinh cho vi tinh.

Bill Gate la mdt ngudi ¢o ¥ chi va khat vong kinh doanh rat manh
liét, thé hién rd & nhén thie va hanh vi, xtc cam cua ong. Ong 1a mot
con nguoi thich mao hiém va thir thach: véi 19 tudi doi va sé vén ban
dau chi ¢6 300 USD, kinh nghiém va uy tin khéng co, nhung khi nhan
thire duoc ring day la manh dat kinh doanh day tiém nang. Gate da
quyét tim mé cong ty riéng dé kinh doanh phin mém. Thoi gian diu
Gate da phai di 1am thué cho c¢ac cong ty ¢o uy tin dé hoc hoi. tich luy
kinh nghiém va nudi séng cong ty ctia minh. Khi gap nhirmg vén dé
mdi, kho giai quyét trong cong nghé hoac hoat dong kinh doanh, Gate
thuong thie ca dém dé tim kiém thong tin va quyét tam giai quyét bang
duge. Tinh kién tri muc dich cua Gates con duge duge thé hién trong
suy nghi ctia éng, khi dugc téng bién tip t&0 MNC phong vén. Gate tra
loi:*Duy trl mot muc dich idp trung la chia khod dan dén thanh cong
cua toi. Ban phai hiéu duwoc kha ndng cua minh va gianh toan bé thoi
gian va cong suc cua minh cho né™ (22. tr 66).
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Nang luc kinh doanh cua Bill Gates duoc thé hién rat ro trong
hoat dong kinh doanh cua cong ty Microsoft. ma cac nha nghién ctu
cho rang do 1a ki¢u quan ly ddc ddo ¢6 mét khong hai: “Cdch quan Iy
kicu Gates™. Nang luc to chice cua Gates. duoc thé hién trong viéc lua
chon va thu hat nhan tai. Theo Gates day la cach thirc quan ly tao ra
“cac dau tau”, do 1a nhirg con ngudi xuat sic nhat. tao ra chiéu sau tai
nang cho Microsolt va lam cho né khac biét vai cac cong ty khac. Gates
noi: “Néu lay di 20 ngudi gioi nhdt cria cong ty cua ching 6i, thi toi
Xin noi véi quy vi rang hic doé Microsofi sé tro thanh mot ¢éng ty chang
co gl la quan trong nita™ (22, tr 70).

Nang luc kinh doanh cua Gate con thé hién & chd, éng da thuc
hanh quan 1y theo thuyét tién hod cua Darwin - céi ton tai la cai duge
thich nghi t6t nhat. Bill Gates néi “... mét trong nhitng bai hoc tir hoc
Ihu_uff cua Darwin la hé than kinh tuyét voi ciia mét co the, dong vai tro
quvér dinh gitip co thé ¢é kha nang cam nhan dwoc sw thay doi va
nhanh chong phan ting voi nhitng gi xung quanh dé ton tai va phat
rien” (22 tr 86). Y tuong nay duoc 6ng thé hién & viée xdy dung cac
mé hinh kinh doanh mém déo. dé thich nghi nhit khéng chi & trén dat
My. ma con cho cac qude gia khic (67 nude) ma Microsoft dang dau tu
kinh doanh.

Ludn doi méi trong quan ly kinh doanh - mét trong nhitng bi
quyét thanh cong cua Microsoft. Bill Gates noi: “Cdch tw duy chinh cia
Microsoft trong hoat dong kinh doanh la phai doi méi va tdi tao lai
chinh minh- chimg 16i bao dam rang chinh ching (6i phai thay thé cde
san phdam cua minh bang cac san pham maéi chir khéng phai ai khac”
(22. tr 106). Trong mot nganh c¢dng nghiép thay déi rdt nhanh nhu cong
nghé thong tin. thi yéu t6 thanh cong chinh la ¢ nhiting cong ty du béo
duge xu thé chu dao va bd sung duge cac gia tri mdi cho Gmg dung, va
Microsoft da lam duoc dicu nay.

Bill Gates da c6 mdt tim nhin chién luoc rat xa trong kinh doanh

cho tuong lai, bang viéc thuc hién chinh sach mua lai. Giai thich chién
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lvoc nay Bill Gates néi: Microsoft so ring co s¢ ha tAng va phin cing
vi tinh khéng theo kip vai su phat trién va tién bo trong phan mém. Pén
cudi nam 1997 Microsoft da thuc hién hon 60 vu mua lai. va chinh diéu
nay di lam cho cong ty chuyén bién nhanh va tich cuc theo mdt muc
tiéu nhat quan.

Mot trong nhitng nang luc cua Bill Gates duge nhiéu nha nghién
ciru hét stre quan tam. do 1a nang lue ra quyét dinh kinh doanh. Moi
quyét dinh kinh doanh cua Gates déu duge can nhéc. suy doan than
trong va dam bao tinh hi¢u qua cho cic quyét dinh dua ra. Khi duoc
phong van vé nang luc ra quyét dinh kinh doanh. Gates néi: “Dirng ru
cimg mét quyét dinh hai lan. Hay tdn dung thoi gian, suy ngam. cdn
nhdc va ra quyét dinh ding dan ngay lan dau sao cho ban khéng phai
quay lai van dé mét cdch khéng can thiét... Néi cho ciing tai sao lai
mat céng quyét dinh mét van dé, néu né chua thiee su duwoc quyét
dinh” (22, tr 109).

Bill Gates con la ngudi rat chu y tai van hoa trong kinh doanh.
biéu hién Gates ludn quan tam va khuyén khich nhittng nguoi gioi, tao
diéu kién cho ho dong gép nhiéu hon cho cong ty. Nhitng nguoi gioi
trong cong ty Microsoft thudmg duge Gates cho thang tién va cit nhic,
déng thotl nhan duge nhitng phi’m thuong rit co gia tri. Nguoc lai. Gates
ciing manh dan sa thai nhitng ngudi lam viée khong co hiéu qua. nhitng
ngudi trung binh chu nghia. Két qua thong ké cho thay, trung binh mdi
nam Microsoft sa thai 5% nhén sy (trong do ¢é cd nhirng nguoi quan
ly). Cong ty thuong xuyén t6 chie di nghi va di da ngoai cung nhau,
moi nguoi luén hiéu biét, thuong yéu va chia s& 1dn nhau. ludn coi
Microsoft 1a nha va ho di lam viée hét minh cho cong ty. Bill Gates
ludn khuyén khich long trung thanh ctia ngudi lao dong va thuc hién tot
phuong cham “101 noi di doi véi viée lam™ trong quan ly kinh doanh, vi
thé ong ludn chiém duoe niém tin cua nhan vién trong cong ty. Scott
Winkler, mgt nha phén tich ndi tiéng ctia Gartner Group da néi “Bill

hao ho lam dicu gi ho lam theo. Ho tin tuong anh ta. Anh ta chue bao
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gior tieng lam ho that vong. Van hod cuia cong tv do la Bill hic nao ciing
dung” (22.1r 87).

Bill Gates con luon quan tam va tham gia vao cac hoat dong tu
thién. dng coi day la trich nhiém va luong tdm cua nha kinh doanh. Su
tham gia tich cuc vao hoat dong tir thién da lam cho uy tin cua ong va
cong ty Microsoft ngayv cang dugc nang lén.

Nhu vy, ¢ con ngudi Bill Gates cac pham chat va nang lue cua
ong 1a pham chat va nang lue chan dung nhan cach mét nha kinh doanh
ndi tiéng nhat cua thoi dai. Nhimg thanh qua cta Microsoft dat dugce
chinh la sy thé hién cho thién tai cua ong trong hoat dong kinh doanh
“de san pham cong nghé cao. Chic chan rang ching ta va cac thé hé
mai sau con duoc chimg kién nhiéu hon sy dong gop cua 6ng va cua
Micrsoft cho nhan loai.

3.2. Pang Lé Nguyén Vi - Téng Giam déc Céng ty ca phé
Trung Nguyén

Mot trong nhiing guong mat cac nha kinh doanh tré Viét Nam
thanh dat la Dang Lé Nguyén Vi - Téng giam ddc Cong ty ca phé
Trung Nguyén. Anh duoc danh gia 1a “hién twong kinh 18" cia Viét
Nam cudi thé ky XX- nguoi dia nhan duge giai thuong Nha Doanh
nghiép Tré Xuat sic Nhat (nam 2004) do Hiép hdi cac nha Doanh
nghiép Tré ASEAN trao ting. Cong lao rat lon cua anh 1a & chd: lam
cho thé 2101 biét dén ca phé Viét Nam, tao ra cong an viéc lam én dinh
cho hang ngan nong dan, giap ho thoat nghéo va lam giau cho minh
mot cach chinh dang.

Dang L.é Nguyén Vi sinh nam 1971 tai Ban Mé Thudt trong mot
gia dinh ngh¢o lam nghé lri‘mg ca phé. Tir nho anh da phai ching kién
canh ngudi me tan tao kiém an timg bira dé nuéi sdng gia dinh, va cude
song cua nhitng nguoi hang xém xung quanh ciling nghéo khong khéc
gia dinh anh la may. Dic biét, 4n tuong siu sic nhit dbi véi anh la: khi
cha bi ém ning, di vay ca ho ma khong lo du 2 triéu dé chira bénh cho
cha. Anh ludn tran tré voi cau hoi “lam thé nao dé thoat ngheo?”, tai
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sao Viét Nam 1a nudc xuit khau ca phé 16n thir 2 trén thé gidi, ma ca
phé Viét Nam va dac biét ca phé Ban Mé Thudt-qué anh thom ngon noi
tieng ma lai khéng duoc biét dén?, “1ai sao Viét Nam chi xudt khdiu ca
phé hat thé ma lai khéng ché bién duoc ra cac san pham dé xudt khau
nhir Braxin hay mot s6 quoc gia trong ca phé khac?... Tir d6 anh luén
nung néiu mot suy nghi “lam thé nao dé thay déi cujc séng cua gia dinh
va cua ba con trong cd phé Ban Mé Thudt qué hiwong anh”. (23)

Nam 1988 Ding Lé Nguyén Vii thi dd vao khoa Y hoc Truong dai
hoc Tay Nguyén. O truong, anh 1a mdt hoc sinh hoc rat gioi, nhung dén
nam thir 3 anh nhan ra rang nganh y khong thé thoa man dugc uéc mo
va tham vong kinh doanh cua minh. Gitra nam thir 3, anh da bo hoc vao
Thanh phé Ho Chi Minh dé tim co hdi kinh doanh ca phé. nham thoa
man khat vong nung niu bay lau nay. Sau khi nhan duoc 161 khuyén
chan thanh cua nguoi chu va ban beé, anh méi wro lai tiép tuc hoc tap,
nhung dong thoi bat dau chuan bi cho hoat dong kinh doanh ctia minh.
Anh dua y tudng cua minh ra dé trao doi véi cac ban trong lop, ching
nhimg khong duge ung hd ma con bi cho 1a “thang dién hang nang ™
Khi duge mot s6 ngudi ban trong phong ung hd y tudng kinh doanh ca
phé, diéu nay lam cho anh cam thi:iy yén tam d¢é trién khai trén thuc té y
tudng d6. Thang 10 nam 1996, anh da cling cac ban ciia minh di vay
tién dé thanh lap mot co s& ché bién ca phé bot tai Ban Mé Thudt. Day
la mot giai doan kho khan nhat ddi véi anh, vi khong co kinh nghiém
ché bién ca phé, san pham lam ra khong tiéu thu duge. Muc tiéu ma anh
dat ra la phai nhanh chong hoc duge kinh nghiém va ky nang ché bién
cang nhanh cang tét. Nhirng ngay nghi, ciing voi cac ban, anh da tranh
thu di tim dén cac thuong gia va nhiing ngudi kinh doanh ca phé noi
tiéng & cac tinh xung quanh dé tim hiéu, hoc hoi kinh nghiém va cach
thire ché bién tir ho.

Nam 1997 tt nghiép dai hoc, ba ngudi ban 1am viée voi anh déu
di nhan cong tac va co s& san xuat chi con minh anh. Anh quyét dinh
thay déi chién luge kinh doanh, dua san pham ctia co s& minh ra ngoai
lanh thé Ban Mé Thuét. Nam 1999 ca phé Trung Nguyén da da co mat
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trén ca nude, véi hang ngan diém dai ly tiéu thu. Chang bao lau sau.
thuong hi¢u Ca phé Trung Nguyén dwoce nhiéu ngudi biét dén véi chat
luong tuyét hao cua minh. lue nay doanh thu va quy mé san xuat kinh
doanh cua cong ty phat trién vai mot mie do chua tirng co. Khong
dung lai o do. Trung Nguyén da dau tu 3 triéu USD dé mua thém cong
nghé ché bién ca phé tién tién cua nude ngoai va thué mot hang tu van
lon & Niu Di Lan dé xay dung va khang dinh gia tri thuong hiéu cua
minh trén thi truong qudc té, dé chuin bi cho mot chién luge kinh
doanh lon hon.

Nam 2002, Trung Nguyén da dua ra chién luoc mé rong kinh
doanh ngoai Viét Nam, va lan dau tién ca phé Trung Nguyén c6 mat
tai thi truong Nhat Ban. Tai Nhat Ban, Trung Nguyén phai duong dau
voi tap doan ca phé lén nhat cia My 1a ca phé Starbucks. Trung
Nguyén cltng da thanh cong trong viéc xay dung thuong hiéu cua
minh tai Nhat. Khi dugc phong van, anh noéi: “Chiing 16i muon thuong
hiéu cua Trung Nguyén noi rfi;ng trén thé gidi va phan dnh duoc nét
van hoda va cach thiee phuc vy Viét Nam ™. Tiép theo do. san phfim cua
Trung Nguyén da xuat khau va duoc wa chudng tai Singapore, Trung
Qude, Dire. Nga, My va mét loat nude khac nhu Canada, Pai Loan va
cac nuoc Pong Au khic...

Thang 11 nim 2003. Trung Nguyén cho ra doi san pham ca phé
hoa tan G-7 voi muc tiéu chinh phuc va chiém linh thi truong cia 7
nude cong nghiép phat trién nhat, bang chét lugng tuyét voi ciia minh.

Nhu vay. cac p;'n?m chdt néi bt trong con nguoi Pang Lé
Nguyén Vii 1a pham chat tri tué phat trién cao, thé hién tu duy kinh
doanh nhay bén, linh hoat. mém déo va sang tao, quyét doan, xay dung
duoc chién luge va du bao duoce su phat trién cua Trung Nguyén trong
tuong lai. Nho ¢é cac pham chéit nay, ma Pang Lé Nguyén Vi da xdy
dung dugce thuong hiéu manh cua cong ty Trung Nguyén. T chién luoc
vuot ra ngoalr Ban Mé Thudt, dén chién luoc chinh phuc thi trudng
ngoal Viét Nam, va pan day la su ra doi san pham G-7 cang khang dinh
rd hon pham chat tri tué cua anh.
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Pham chét y chi tuyét voi cua anh thé hién ¢ su quyét tam thuc
hién biang duoc 161 thé ngay tir khi con 1a mot cau hoc sinh “mdr ngay
ndo dé minh phai thay doi cuge song cho gia dinh™. Anh da nd luc khac
phuc moi kho khan, thir thach tir thiéu kinh nghiém ché bién, kho khan
vé von, co s& vat chat... quyét tdim mo co s& san xuéat va hoc hoi bang
dugce kinh nghiém, tri thic trong ché bién va kinh doanh ca phé, dé
nang cao chat luong san pham cta minh. Pham chat y chi con dugc thé
hién ¢ tinh doc lap cao cua anh: mac du y tuong kinh doanh ca phé cua
anh luc dau duoc it ngudi ing hd, nhung anh khong tir bé ma thuc hién
dén cung y tuang do.

Pham chat chinh tri tu tuong duge thé hién & tinh yéu déng bao.
tinh yéu dat nude va con nguot Viét Nam cua anh. Qua nhing tran tré
va suy nghi cua anh, da thé hién duoc tinh cam sdu nang: “0 Trung
Nguyén chiing (6i khong chi (dp hop nhitng nguoi biét ban ca phé hay
san xudt c¢a phé, con la tdp hop cla nhitng nguoi tam huyét, biét chia sé
véi cong dong, voi mong muon ghi dau dn riéng cua minh vao sir thay
doéi cua dan téc, cua dat nude”. Anh luén mong ude thdng qua san
pham ctia minh, ban bé trén thé gioi ngay cang hiéu biét vé dat nudc va
con ngudi Viét Nam nhiéu hon.

Mot s6 nang lwc kinh doanh néi hat o Dang Lé Nguyén Vii: Nang
luc kinh doanh cua anh duoc thé hién rat ré & sy am hiéu vé thi truong
ca phé Viét Nam va qudc té, nang luc tiép thu hoc hoi kinh nghiém,
cach thirc ché bién ca phé rit nhanh, nim duoc nhu cau va thi hiéu cua
nguoi tiéu dung dé dua ra san pham méi. Tuy khong duoce dao tao 13
nha kinh doanh ca phé thuc thy, nhung trong thoi gian vira hoc dai hoc,
vira di vao thyc tién ché bién san xuét ca phé dé thuc hién mong ude
kinh doanh chay bong ctiia minh-kinh doanh ca phé, va anh da dat dugc
dicu do.

Néng luc 16 chitc ciia Dang Lé Nguyén Vii thé hién kha nang
tuyén dung dbi ngii nhitmg ngudi tim huyét véi nghé, voi cong viée, ¢

pham chét chinh tri-tu tuéng ving vang. Day la nhiing con nguoi lao
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dong hét minh vi cong ty. coi cong ty la nha, ho ludn cé y thire ddi voi
cong dong va xa hoi. Chi trong mot thot gran khong dai (5 ndm) ma anh
da xdy dung duge mot thuong hiéu manh, té chire duge mot mang ludi
ticu thu san pham trén khip ca nude va dang dan ting bude mo rong dé
chinh phuc toan ciu. Sau khi phan tich thi trudng va du bao xu hudng
phat trién cua nganh ca phé. anh da quyét dinh dau tur day chuyén cong
nghé tién tién nham nang cao chat lugng san pham-yéu t6 quyét dinh

cho thanh ¢ong cua Trung Nguyén,

-

3

Nang luc ra g uyét dinh kinh doanh cta Ding Lé Nguyén Vi con
thé hién o chd. anh da quyél dinh kinh doanh mdt san phﬁm san ¢ o
qué huong. dat nude anh-ca phé Ban Mé Thudt. Day la mét y dinh duoc
ap u tir khi con nho va dugc anh can nhac rat ky trong sudt thoi gian
hoc tap ¢ dai hoc. Anh da biét sur dung tri tu¢ cua tap thé dé dua ra
quyét dinh kinh doanh, bang cach trao déi véi cac cdng su va nhitng
nguoi than. Vi thé. cac quyét dinh chién luoc kinh doanh do anh dua ra
rat phu hop voi tinh hinh phat trién ctia cong ty va tinh hinh canh tranh
trén thi truomg. Khi duge phong véan, Dang Lé Nguyén Vi noi: “Chién
liwoe phdat trién cong (v cua chiing t6i la: bude mét hinh thanh va xay
dung thiwong hiéu, hoan chinh khéau phéan phoi: bwéc hai la dua van
hod va sir dong nhdt vao san pham; bude ba li dau tw theo chiéu sau,
v bude hon la mot Trung Nguvén toan can’. Quyét dinh dua san phflm
ra thi truong theo tirng giai doan. dua trén su phat trién cia cong ty va
su thay doi thi truong mot cach phu hop, cang khéng dinh nang luc ra
quvét dinh dang dan cua anh.

Nang luc kiém tra. danh gia cua Ding Lé Nguyén Vi duoc thé
hién o muc do cao. Trong hoat dong kinh doanh anh thuong xuyén phén
tich tinh hinh tiéu thu san phim cua cong ty trén thi truong. Cha dong
diéu chinh gia ca trong kinh doanh cho phu hop, dic biét anh hét sirc
chi y toi doi sdng ctia ngudi lao dong. Anh da tao ra duge van hoa kinh
doanh trong cong ty bang viéc luén quan tdm ti doi song clia nguai lao
dong. thuong phat rat ro rang. Nhimg ngudi co dong gép xuat sic cho
cong ty, duge anh thudng bang nhirng phan thuong rat co gia tri, nguoc
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lai nhimg nguoi ludi biéng, khong co y thirc lao dong, y thac tap thé
kém thi bi x1r phat va sa thai. Anh luon chiém dugc tinh cam va long tin
cua ngudi lao dong. tir d6 ho rét tich cuc dong gdp cac sang kién cho
cong ty nang cao hiéu qua san xudt kinh doanh.,

Nhu vay. r0 rang su thanh cong cua Cong ty ca phe Trung
Nguyén Viét Nay, mot phan 1a do nhitng pham chéat va nang luc kinh
doanh ctia Téng Giam doc Pang Lé Nguyén Vii. Anh la mot trong
nhimg doanh nhan tré thanh dat, tiéu biéu cho chan dung nhén cach nha
kinh doanh tré Viét Nam.

Vian dé thao luin chuong 6

—

. Chén dung nhan cach nha kinh doanh la gi.

[

. Céc truomg phai nghién ciru nhan cach nha kinh doanh trong tam ly
hoc.

. Cac pham chat va nang luc ctia nha kinh doanh.

e

-3

. Hay phan tich nhitng phdm chat va nang luc ndi bat cia mot
nha kinh doanh ma ban yéu thich.
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Chuong VIT

QUANG CAO THUONG MAI
VOT TAM LY TIEU DUNG

I. NHOUNG VAN BE CHUNG CUA QUANG CAO
1.1.Khai niém quang cao va quang cao thwong mai
1.1.1. Quang cao
Thudt ngir quang cao ¢6 ngudn gf)c tr chit Latinh: Adverture, cd
nghia 1a thu hat long ngudi. 1a gay su chu y va goi dan. Thoi trung co tur
nay da duoc dich sang tiéng Anh la advertise. Toi cudi thé ky XVII dau
thé ky XVIII, khi tiéng Anh bat dau duge sir dung rong rii trong hoat
d()ng thuong mai thi quang cao duoc stir dung rong rdi & chau Au va chau
. Hoat déng quang cao (advertise) ngshé quang cao (advertising),
dednh nghi¢p quang cdo phat trién rat manh... Quang cdo dau tién duoc
sir dung & Anh la quang cdo Socdla va quang cdo ca phé vao nam 1625.

Thuat nglt quang cdo co ca nghia rong va n;:hla hep ctiia nd. Nghia
rong clia quang cao bao gdom quang cdo kinh té va quang cao phi kinh
té. Quang cdo kinh (¢ 1a quang cao nham tiéu thy san pham. dich vu véi
muc dich thu loi nhuan. 1a quang cdo ¢6 tinh chat kinh doanh. Quang
cao phi kinh té la quang cao khong co tinh chat kinh doanh nhu: tuyén
truyén, phat dong phong trao. pho bién chu truong duong 161, van dong
bau cur. tuyén truyén giao duc. Vay cé thé hiéu quang cao nhu sau:

Quang cdo la mot hanh vi truyen dat théng tin dai ching véi muc
dich thu hut s chu y cua mdt nhom ngudi (oi mot vin dé, mol san
phc.';m nhdam muc dich néao do.

Khi néi quang cao theo nghia hep, thi ngudi ta mudn hudng tdi
quang cao kinh té. quang cao thuong mai. Trong loal hinh quang cao
nay c6 muc tiéu chinh la thic day tiéu thu san pham, dich vu, nham
kiém lgi nhuan cao hon. Vi du: quang cdo dau goi dau trén ti vi, quang
céo thude chira bénh hodc quang céo cac gidng cdy trong méi trén dai
phat thanh... Nhu vdy. quang cao thuong mai la hinh thic tuyén truyén
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cong khai cé muc dich. thong qua cac phuong tién truyén thong dai
ching nham lruy-’(‘“:n dat. thuyét phuc. kich thich. thuc day hanh vi tiéu
ding san pham, dich vu. dem lai loi ich cho ¢ nhin hoac doanh nghiép.
1.1.2. Quang cao thwrong mai

Quang cao duge sir dung rat phd bién trong san xuat kinh doanh
va thuong mai. Hang ngay ching ta thuong xuyén tiép xtc vai rat nhiéu
cac thong tin quang cdo vé san pham. dich vu qua nhiéu kénh. & nhiéu
dia diém va trong nhitng thoi diém khac nhau. Vi du: quang cao dau goi
diu Sunsilk trén ti vi. quang cao mdt san pham dién thoai di dong
Nokia thé hé mai trén ti vi... Nhu vdy quang cao da tro thanh yéu td
quan trong khong thé thiéu duoc trong hoat dong kinh doanh. va c6 vai
tro hét sic quan trong trong viée thiic dy san xuét kinh doanh va tidu
dung xa héi. Quang cao con la cau noi giira cac cong ty. doanh nghiép,
20p phan ting cudng strc manh nhan sy, tai chinh, kinh té tao ra co hoi
phat trién cho ho. Chinh vi thé, kinh doanh quang céo ciing dugc cac
quoc gia trén thé gidi dac biét quan tim phat trién. Cac cong trinh
nghién ctru vé chi phi tai chinh cho quang cdo tinh theo binh quéan dau
ngudi nam 2000 cho thdy nhu sau: My chi phi ddu ngudi 500 do la/
nam (gan 200 ti ddla) va sé nhan vién trong cac cong ty quang cao la
trén 200 ngan nguoi: Phap gan 850 Fring (gan 62 ti Frang); Nhit gan
3500 ti yén. Két qua nghién ctru con cho thay. cac nudc phat trién da
dau tu chi phi cho quang céo rit cao, thuong 1a hon 1% gia trj téng san
pham quoc dan. Vi du: Uc: 1.18 %, NiuDilan: 1.30 %, Anh: 1.74 %.
Thuy Dién: 1.88 %. My: 2.2 %.

Quang cdo thwong mai la hinh thice tuvén truyén. pho hién cong
khai thong tin vé san pham, dich vu théng qua cdace phwong 1ién truyén
thong dai chung (dwoc chu quang cao tai tre) nhdam tdc dong 167 nhan
thitc, tinh cam va hanh vi cua ngudi ticu ding véi muc dich thic day,
kich thich ticu dimg cac san pham, dich vu d@é kiém loi nhiéu nhdt.

1.2. Ddac diém tam ly clia quang cao thwong mai

1.2.1. Quéang cédo thuong mai la bién phap truyén dat thong tin

mang tinh chat dai ching théng qua céc phuong tién truyén thong.
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1.2.2. Quang cao thuong mai la hoat dong sang tao, tao ra nhu cau
ti¢u ding. xdy dung hinh tuong doanh nghiép hodc hinh anh san pham.

1.2.3. Do trong quang cao thuong mai la nguoi ticu dung. cac
nha quan 1V doanh nghiép va moi tang 1ép nguoi trong xa hoi.

[.2.4. Quang cao thuong mai 1a cau ndi giira nha san xuat va
nguoi ti¢u dung va gitra cac doanh nghiép. Thong qua quang cdo, nha
san xuat giup cho ngudi ticu dang lua chon duge san pham phi hop voi
nhu cau. s& thich ciia minh, dong thoi ho ciing ¢ thé nhan duoc cac
thong tin phan hoi dé ¢o thé cai tién san pham. dich vu tt hon. Quang
cao thuong mai giup cho cac doanh nghiép nam duoc thé manh cia
nhau, tir dé thuc day su hop tac lién két. hodc canh tranh trén thi truong.

1.2.5. Hi¢u qua cua quang cao thuong mai phu thude rat nhiéu cac
yéu té tam ly trong viée thiét ké chuong trinh. lua chon phuong tién va
dac diém mai trudong van hod. xa hdi. lich su-noi hoat dong quang cdo
duoc tién hanh.

1.3. Chirc nang tam ly cua quang cao thwong mai

Quang cio la san pham ctia nén kinh té hang hod. vi thé hoat dong
san xudt, kinh doanh khong thé ¢6 hiéu qua cao néu khong két hop voi
hoat dong quang cao. Xét dudi goc do tam ly tiéu dung thi quang cao co
cac chue nang tam ly sau day:

[.3.1. Chire nang truyén dat: Quang cao kip thoi truyén dat cac
thong tin vé hang hoa toi ngudi tidu dung, gitip ngudi tiéu ding nhan
bi¢t san pham va dich vu tdt hon. Nho viée stir dung cac phuong tién
quang cao khac nhau ma cac doanh nghiép khic phuc dugc nhiing han
ché v& thai gian va khong gian. truyén dat duge thong tin vé san pham,
dich vu tdn cac khu vue va cac dbi tuong tiéu dang khac nhau mot cach
¢O hicu qua.

1.3.2. Chire nang kich thich: Quang cao gy ra su cha y cua ngudi
ticu dung, xdy dung hodc thay doi thai do cua ho ddi voi san phe"im,
doanh nghiép. kich thich nhu ciu mua hang tiém ning, tac dong toi
quyét sach tiéu dung. goi dén nhu cau tiéu ding mai cia ho.

1.3.3. Chirc nang gidao duc: Quang cdo chira dung cac hinh thirc
va ndi dung dao dirc. hudng t6i cai lanh manh. cai tién bd. cho nén co
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tac dung gido duc va truyén ba tri thire lam phong phu doi song tinh
than, hudng dan tiéu dung mét cach khoa hoc. gidao duc tham my va
16i séng van minh cho cong dong.

[.3.4. Chire nang tiét kiém: Thong qua ciac phuong tién quang
cdo, thong tin san pham duoc nhac lai nhiéu lan. gitp cho nguoi tiéu
dung ¢6 nhiéu tu liéu dé tinh toan, so sanh truée khi mua hang. do do
tiét kiém duoc thoi gian. tién bac va giam duoc mire d6 rai ro khi mua
san pham.

1.3.5. Chire nang thic day tiéu dimg: Yéu cau co ban nhit cua
doanh nghiép déi voi quang cdo la thue ddy tiéu thu san pham va dich
vu, vi vdy. chirc ning co ban ctia quang cdo la thuc ddy va dinh hudng
tiéu dung xa hoi. Thong qua viée tuyén truyén thong tin vé san pham va
dich vu. quang cao lam cho ngudi tiéu ding nhén thirc sau sac vé hang
ho4, tang thém long tin dbi véi doanh nghiép.

1.4. Cac nguyén tic dao dirc trong quang cao thwong mai

Hoat dong quéang cdo co tac dong va anh huong rit 16n tai doi
sbng cta ca nhan va xa hoi. vi thé khi quang cdo cdn tudn thu cac
nguyén tic dao duc sau:

1.4.1. Khong quang cdo cac san pham ddc hai hodc bi phap luit cdm
ky. Vi du: khong quang cao rugu, thude 1, dé choi bao luc cho tré em...

1.4.2. Khong quang céao gay tac dong xdu vao tré em. Vi du: khong
quang cao phim bao luc. sex hodc cac van hoa phéim khong lanh manh.

A

1.4.3. Quang cao phai trung thuc. Trung thuc vé gia, vé chat
luong. vé ngudn gde va thanh phan cong dung ctia san pham. dich vy
(ké cac tac dung phu khong mong mubn, néu co).

1.4.4. Ton trong d6i thu canh tranh trong quang cao, khong su
dung nhirng cach thie quang cao gay anh hudng khong tét téi ddi tha
canh tranh (l¢i dung thuong hiéu, boéi nho san phz’im cua ho...).

1.4.5. Dam bao duoc quyén loi tiéu dung. Chu quang cdo can
cung cap thong tin day du cho nguoi tiéu dung vé san pham, dich vu va
dia chi dé khach hang lién hé khi can thiét. '
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1.4.6. Quang cao can pha hop voi céc gia tri van hod, xa hai,
lich su. tin ngudng va ton gido cua cac cong dong dan cu. noi hoat
dong quang cdo dugce tién hanh, chinh la su ton trong tin ngudng ton
giao. phong tuc tdp quan. Vi du: khong quang cao thit bo cho nguoi
An D§. khong quang cao thit lon cho nguoi tiéu dung ¢ cac nudc theo
dao Hoi...

II. SACH LUQOC QUANG CAO THUONG MAI
2.1. Khai niém vé sach lwgc quang cao

Trong nén kinh té thi truong, quang cédo ngdy cang mang tinh
canh tranh khde liét. Mudn cho quang cao thuong mai co6 hiéu qua, tao
ra dugc hiang thu. khoi got duge nhu cau cua ngudi tiéu dung, thi can
¢ sach luoe quang cdo tot. Sach luge quang céo phu thude rat nhiéu
vao muc tiéu quang cao. chién luoc phat trién cta cong ty. doanh
nghi¢p. Thong thuong sach luge quang cao duoc thé hién ¢ ba mat sau:
noi dung. hinh thuce thé hién va cach thire lua chon phuong tién quang
cao.

Sdach heoc quang cao la cac phicong phap. cach thiec va phuong
tien ma cac doanh nghiép sir dung trong viéc sang tao ndi dung va hinh
thire hoat dong quuang cao, nham mue dich giam thiéu dugce chi phi ma
van dat dwoc hiéu qua kinh doanh cao nht.

Dé xdc dinh 6t sach luoe quang cao, trude hét can hiéu duoc cac
yéu td cua chién luoc quang cdo la: chién luoc sang tao va chién luoc
truyén thong. Chién luoc sang tao thé hién & chd. doanh nghiép sé noi
dicu gi vai ngudi tidu dung va noi nhu thé nao. Chién lugce truyén thong
thé hién & chd. doanh nghiép sé truyén dat thong tin quang cdo trén
phuong tién truyén thong nao va vao thoi diém nao.

Sang tao la mot hoat dong khong thé thiéu dugc cua hoat dong
quang cao. Co rat nhiéu quan diém khac nhau vé sang tao, nhung mot
quy trinh sang tao dugc nhicu nguoi cong nhén nhat hién nay bao g52n
cac budce sau: dinh hudng. chudn bi, phan tich. hinh thanh y tudng, ﬁp u
y trong, téng hop va danh gia (xem bai tdp mau tr. 243). Dinh hudng 1a
nhan thie o duoe van dé ma ban dang mudn giai quyét. Nhiém vu
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chinh trong giai doan nay la phat hiéf ra sy kién chinh lién quan té ly
do tai sao mau quang cdo phai ra doi. Chuan bi 1a qua trinh thu thap
thong tin dé timra y tuong sang tao. Chién luoc sang tao xdc dinh 3
cOng viéc sau cua quang cao: (1) thiét ké nghé thudt; (2) san xuat hinh
anh, am thanh, hoa tiét; (3) ndi dung sang tao (cac thong tin. 1o1. dao
dién ngh¢ thuat). Noi dung sang tao bao g('“)m 3 yéu td: dot pha tu
twrong: dot pha thong tin: dot pha hinh thirc thé hién. Dot pha tu tuong
bao gom cac cong viée: md ta ngudi tidu ding ma quang cao mudn tac
dong (quan niém. tam tu. thai do. nhu cau. y thirc va cac dac diém xa
hoi.); nguoi tiéu dung tim kiém gi tir san phdm nay? liéu ngudi tiéu
dung co thé tim thdy cai ho mudn tir san pham khac khong?; diéu gi lam
cho ngudi tiéu dung trung thanh véi nhan hiéu cua déi thu canh tranh?;
diéu gi lam cho nguoi tidu dung trung thanh véi nhin hiéu cua chang
ta?; dé xdy dung nhan hiéu. thuong hiéu, ching ta can cung c¢d hoac
thay d6i nhitng quan diém gi?: ching ta muon ngudi tiéu dung lam gi tir
mau quang cao? nguyén nhin nao can tro hanh vi mua sdm cua ngroi
tiéu diing? Dot pha thong tin 1a kham pha dugc nhimg théng tin vé nhan
hiéu hodc san pham dé xay dung hinh anh nhan hiéu. Dot pha vé hinh
thire thong tin, 1a tra 104 cdu hoi: nguoi tidu diing nght gi vé nhan hiéu?
ching ta mudn ngudi tidu diing cam nhén gi vé nhan hiéu cua minh?.
2.2. Sach lwgc vé ndi dung quang cao

Thong tin 1a néi dung chu yéu cta sach luge ndi dung quang céo.
Théong thuong, thong tin quang cao bao gdm 3 loai sau: thong tin vé
hang hod, thong tin vé dich vu, thong tin vé quan niém.

2.2.1. Xac dinh muc ticu guang cdao: MOt dic trung quan trong
cua quang cdo thuong mai 1a tao ra nhu cau, giy dung hinh anh ctia san
pham va cua doanh nghiép.

a) Muc tiéu quang cao cua doanh nghi¢p do muc tiéu kinh doanh
ctiia doanh nghiép quyét dinh. Thong thuong muc tiéu quang cao bao
gfim 3 loai: thong bao, thuyét phuc va kéu goi

- Quang cdo théng bdo: nham nhiéu muc tiéu nhu gidi thidu san
pham mdi, thuyét minh cong dung cta san pham, gia ca hang hoa, cach
thire st dung san pham, giai thich nguyen tic hoat dong ctia san pham,
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mo ta nhimg dich vu hién ¢o. udn nan lai nhimg an tuong khong dung.
giam bot ndi lo so cua ngudi mua hodc tao dung hinh anh cia cong ty.
Quang cao théng bao duoc thue hién vao thoi ky dau cua chu ky vong
doi san pham nham khoi goi nhu cau ctia nguoi tiéu dung.

- Quang cdo thuvét phuc hodac khuyén cdo: Quang cao khuyén
cdo duoc thue hién chu yéu vao thoi ky gia ting san pham. Pac diém
cua nhu cau cua ngudi tiéu dung thoi ky nay mang tinh chét lua chon.
Ngudi tiéu dung chua chon cu thé nhan mac nao vi thé can khuyén ho
mua hang cua minh. hinh thanh so thich thuong hiéu hoac khuyén
khich chuyén sang st dung san pham thuong hiéu ctia minh. Quang
cao nham thay déi nhéan thie vé san pham va thuyét phuc ngudi tiéu
dung mua ngay.

- Quang cao kéu goi: Khi san phdm & vao thoi ky chin mudi. thi
muc tidu quang cdo phai chuyén sang kéu goi khach mua hang. Thi du:
Cocacola 1a san phdm moi ngudi da biét tir kha lau, nén cén kéu goi
ngudi tiéu dung dirng quén san pham nay va nhic nho ho 1a sip tai sé
can dén san pham do. Nhic nhé dia diém c6 thé mua duge san pham, duy
tri luru gir hinh anh san pham trong tri nhé cua ho hodc tang cudng mire
dd nhén biét san pham &t hon.

b). Xac dinh muc tiéu quang cao: Qua trinh thue hién muc tiéu
quang cao cua doanh nghiép la mot qua trinh phitc tap bao gom nhiéu
giai doan khac nhau. Cac nha tdm ly hoc My da tién hanh. nhiéu cong
trinh nghién cru vé phan Gng cta nguoi tiéu dung ddi véi quang cao
thuong mai. Theo ho ¢6 4 mé hinh phan tng tuong (mg voi 3 thanh t6
tam ly cua nguoi ticu ding 1a: nhdn thirc, tinh cdm va hanh vi cua ho.
K&t qua nghién ctu cho thay, tuy theo tinh hudng va sach lugce quang
cdo cua cong ty ma ngudi tiéu ding ¢6 thé phan tmg voi théng tin
quang cao theo mo hinh nay hay mo hinh kia (xem bang 8). Vi du, néu
ngudi mua sé chi y vao loai san phdm nao dé, va nhan thuac duge su
khac biét ctia cac san pham dé, thi ¢é thé sir dung mé hinh hiéu qua tha
bac dé quang cao san pham. Trong trudng hop ndy cén chd y t6i 6 hién
tuong tam ly sau day:
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Biét dén: Néu nguoi tiéu dung chua biét dén san pham thi quang
cdo can tao diéu kién dé ho nhan biét san phé‘lm do (du chi la biét tén),
bang viéc quang cdo, nhic di nhéc lai nhiéu lan san pham.

Hiéu biét: Trong truong hop nguoi tiéu dung biét tén san pham
nhung khong biét chirc ning va cong dung cta né, thi cén quang cao
chire ning va cong dung cia san pham.

Thich: Néu ngudi tiéu dang hiéu biét vé san pham thi quang céo
can nhan manh céc dac diém. uu thé noi trdi cé mot khong hai cua san
pham mang lai cho ngudi tiéu dung dé tao ra so thich cho ho.

Ua thich: Quang cédo can tao ra duogc mong mudn thuc hién hanh
vi mua va stz dung san pham cia ngudi tiéu dung.

Tin twong: Ngu’éﬁ ticu dung c¢o niém tin vao san phz:llm va doanh
nghiép thong qua quang cao vé chét luong, gia ca va dac diém vuot troi
cta san pham.

Mua: Ngudi tiéu dung quyét dinh mua san pham nham thoa man
nhu cau va mong dgi cua ho.

Bang 8. Phan ieng ciia nguwdi tidu ding doi véi quang cdo thuwong mai

Giai doan M6 hinh Mé hinh Mé hinh “Chép nhan Mo hinh
“AIDA” “Thir bac ddi twong” truyén théng
hiéu qua”

Nhan thirc Chay Biét dén Biét dén Tiép xtc

Hiéu biét Tiép nhan
Nhan thirc
Tinh cam Quan tam Thich Quan tam Thai o
Mong muén Ua thich Bénh gia Co y dinh

Tin twéng

Hanh vi Hanh déng Mua Dung thi Hanh vi

Chép nhan

2.2.2.Xay dwng néi dung quang cdo gom 3 giai doan la: san xuat
théng tin; danh gia va lwa chon théng tin; thé hién théng tin
a. San xuat thong tin: 1a thiét ké noi dung quang cdo.Bing cach
trao dbi voi khach hang, véi cac don vi kinh doanh, véi cac chuyén gia
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tiéu thu. thdm chi véi ca déi thu canh tranh nham thu thap dit liéu dé
xac dinh ndt dung quang cao.

San xudt thong tin trong chién luge quang cdo la mot cong viée
rat phuc tap. yéu cau trinh do. kinh nghiém lanh nghé cua cac nha thiét
ké va cac nha san xuét thong diép. Sau diy chung ta lam quen véi mot
s6 hinh thire san xudt thong tin pho bién trong quang céo.

- Quang cao trén bao:

Viét loi quang cdo: Viét 101 quang cao la viée hét sic quan trong
cla quang cdo trén bdo. vé thuc chdt la qua trinh sdng tao ndi dung
quang cdo. Sang tao miu guang cao 1a mot cong viée day rdy nhiing
kho khan va thach dé. Quang céo trén bao la mdt nghé sang tao. yéu
cau ngudi viét quang cdo can c¢d trinh do chuyén mén, kinh nghiém
cting nhu tham nién cdng tac cao. Dé tré thanh ngudi viét quang cdo
tot. trude hét phai cé niém say mé nghé bao, co kién thirc ngon ngit,
vian hoc va tdam 1y con ngudi. Ngudi viét quang céo cin c6 6c¢ tu duy
sang tao, nhiét tinh. co y chi cao trong cdng viéc. Ho can thuong
xuyén tiép xuc voi khach hang. véi cac nha nghién clru, véi nguoi chi
dao nghé thuat va nha san xuat. Ho cin c6 duge dic tinh ti mi, chu ddo
va cin than dé chinh stra ndi dung quang cdo cho that hoan chinh. Noi
dung bai viét quang céo thuong ¢é 3 phan sau: (1) tiéu dé chinh, (2)
than bai va (3) khau hiéu.

Tiéu dé (headline): Thong thuong, tiéu dé bao gém tiéu dé chinh
va tiéu dé phu. Tiéu dé chinh la dong chir duge in to, dé thdy va thudmg
duogc trinh bay o ngay trén dau trang quang céo. Tiéu dé phu 1a tiéu dé
thir 2 lién két tiéu dé chinh va than bai. Cac cach viét tiéu dé gom: tiéu
dé thong tin (dia diém. gia ca hodc san pham mai...), tiéu dé goi cam
xuc, tinh cam (Cho dira con thdn yéu cua ban...), ticu dé nhan manh loi
ich (Ca phé ba trong mot...), tiéu dé thic giuc (Con chan chr gi nfta...),
tiéu dé to mo. bang cach sir dung tinh hai huéc. hodc choi chit (Khi tdi
ngoi xuong thi... ..). tiéu dé phd truong (San pham tot nhat hodc gia wu
dai nhit), tiéu dé két hop khau hiéu, nhan san pham va logo (phéi hop
tu nglt voi hinh anh vé van dé ¢6 tinh cham biém nao do). Vi du, Close
up-rang tring cé siic 16i cuon ky la lam cho ban trai bi ddm vao cot
dién, bi thuong.
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Than bai (body copy): Than bai la yéu 16 quan trong thu hai khi
viét ndi dung quang cdo. Can cir vao san pham va yéu cau cua doanh
nghiép ma than bai dugc viét cd thé duge trinh bay bang céc cach thic
khac nhau. Thong thuong, than bai dugce trinh bay theo cac giai doan
két hop véi nhitmg hinh anh cu thé, nhung 6 trudng hop than bai ¢6 rat
it hodc khong co tu nao. Phéan than bai cé thé duge trinh bay theo cac
dang sau: than bai theo duong thang (co nodi dung tiép theo tiéu deé).
than bai tuong thudt (ndi1 dung co thé duoc trinh bay theo mdt ngit canh
khac nhiam thuyét phuc tdt hon nguoi doc). than bai dbi thoai hoac doc
thoai (hai hoac mot nhan vat néi vé ndi dung quang cdo). than bai hinh
anh minh hoa (dua trén hinh anh keém theo).

Khdu hiéu (Slogan): la mot cau noi dung dé khoi goi tinh cam lam
cho san pham dé nhé. Vi du. Sw lwa chon cua twong lai cua Pepsi Cola
hoac Giai phap cho mét hanh tinh nho cua IBM...

Mét s6 yéu 16 tam Iy can e y khi viét noi dung quang cdo. (l)
tranh 1&i néi rap khuon; (2) khong pho truong: (3) lam cho bai viét gan
giii, than thiét, thich hop; (4) don 5131‘] cu thé va chinh xac: (5) ngin gon.
dé doc, dé nghe, dé xem va dé nho (so tir trong cau khong qua 7 + 2).

- Thiét ké phim quing cdo trén vé tuyén. Céac yéu t co ban cia
thiét ké phim quang cdo trén vd tuyén la duong nét, két ciu, hinh dang.
chuyén déng, kich c&, am thanh va khong gian. Nguoi thiét ké can phai
luu y t&i tinh tudn tu xuyén sudt ctua chuong trinh quang céo. Phim
quang c4o bao gid ciing ¢6 diém khai dau, diém gitra va két thuc, vi thé
nguoi thiét ké ngoai viée xay dung chu dé (theo don dat hang), con phai
cha v toi duong nét. mau sac. hinh dang kich ¢, am thanh va tinh cén
d6i. thong nhat va su bat ngd. Cong viée thiét ké& phim quang cdo bao
gdbm 4 bude sau: (1) lua chon hinh thire trinh bay co ban vé van dégiéii
phap:; chimg minh, xdc nhan cua dién vién, gi¢i thiéu san pham. tu
thuat, kich ngan va nhac kich; (2) dinh dang phong céch va sic thai cua
phim quang c4o. xac dinh mau quang cao (ly tinh hay cam tinh, nghiém
chinh hay hai hude, thuc té hay phong dai); (3) phéi hop hinh va tiéng,
Ira chon hinh anh va dm thanh nhu anh thue, phim hoat hinh, phim chir
va k¥ xao anh; (4) du kién két qua ctia phim khi hoan thanh. ¢6 thé thuc
hién kich ban trén cac hinh v& hoac hinh chup co6 dién tién tudn tu.
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Mdt 56 véu 16 can heu ¥ khi thiét ké phim quang cdo:

- Phim ¢6 thu hut duge cha y cta ngudoi xem hay khong?

- Thong diép chinh cua phim ¢6 lam hai long ngudi xem hay khong?

- Phim ¢0 tao ra nhimg ly do. tinh hudng hai hudc. bi 4n hoac 16i
cudn ngudi nghe tir dau dén cudi phim hay khong?

- Phim ¢6 phut hop véi nhu cau va mong muén cta ngudi xem hay
Khong?

- Hinh thtre trinh bay va phong cach quang céo c6 phu hop vai
san pham va dinh vi san pham ctia doanh nghiép hay khong?.

b. Danh gid va liwa chon théng tin: Mudn cd duge thong tin tht
nhat thi can danh gia va lya chon théng tin quang cao. Co6 nhiéu tiéu
chuin dé danh gia thdng tin. nhung thudmg nguoi ta dé ra 3 tiéu chuan:
ngudl nghe cam thy thoa man; néi 1én duoc nét dic sdc cua san pham;
¢6 stre thuyét phue. Théng tin quang cdo can lam cho ngudi xem himg
thi. cam hoa dugc ngudi nghe va khoi goi duge mong mudn mua cua
ho. Lam cho nguoi tiéu dung nim duoc san pham. ching minh duoc
thong tin quang cao la dang tin cay.

. Thé hién thong tin: Hiéu qua cta théng tin quang cdo khong chi
duoe quyét dinh boi “noi cai gi” ma con bdi “noi nhu thé nao™, tic la
phu thude vao phuong tién thé hién théng tin. Cac san phim c¢6 muc d¢
khac nhau khong nhiéu nhu: ruou, bia. van phong pham... thi phuong
thire thé hién lai cang co tac dung quyét dinh tai hiéu qua quang céo.
2.3.Sach lwoc thé hién trong quang cao thwong mai

Sach luoc thé hién trong quang cao thuong mai ¢ thé thong qua cac
cach thirc sau: ta thuc, so sanh, dua vao uy tin, biéu dién, tuong tuong,
dung tinh cam. canh bdo... Sau day ching ta s€ phén tich mot sé cach thie
thé hién trén.

- Ta thiee: 14 truc tiép mé ta thong tin quang céo, nhu thuyét minh
mot cach cu thé pham chat, gia ca hang hoé. noi ban hang hoa. Ta thuc
co cac hinh thice: tr sy, loan bao. trung bay, thong bao, minh hoa.

+ Tu sw: la ghi chép md ta bang chit hoic bang 1di nhitng suy
ngdm vé ndi dung quang cdo.
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+ Loan bdo: Day 1a hinh thirc quang cdo thong tin ¢6 tinh chit thoi
su, dé thu hat su chu y ctia ngudi tidu dung (khai trwong cira hang. chiéu
dai 18, tét).

+ Trung bay: v hinh thire nay, nguoi ta trung bay hinh dang bén
ngoai hoac két cdu bén trong cua san pham,

+ Thong bao: 1a dang bao chi. ti vi dé quang céo theo cac chuyén muc.

+ Minh hoa: 1a thé hién ndi dung quang cdo bang cac so dd, ban
v€, hinh anh.

- So sanh: co 4 céach so sanh thuong sir dung sau: cong dung, cong
hiéu (Vi du: so sanh cong dung, cong hiéu trong quang céo duge pham);
so sanh chét luong san pham (Vi du: so sanh chét luong trong quang
céo bdt gidt-cung vét ban nhu nhau nhung khi giat bang 2 loai bot giat
khac nhau, thi mic d6 sach khac nhau); so sanh truéc va sau khi cai
tién (Vi du, dau goi sau khi cai tién thi 1am sach gau, mui thom, lam téc
muot hon); so sanh gia ca (Vi du: quang cao b:‘;’mg phuong thirc so sanh
gia cua hai san phim-gia ré nhung chét luong hang dau).

- Dua vao uy tin: dya vao uy tin ctia nhitng nhan vat hodc nhirng
hang hoa c6 gia tri cao trong xa hoi, dé gioi thidu va chimg minh chat
luong san pham.

- Biéu dién: 1a sir dung cac phuong phap kiém tra san pham trudce
mit ngudi tiéu dung dé ching minh chat luong cua chiang. Vi du, thi
do bén va kha ning chéng va cham cho dong hd bang cach ném dong
hé xudng nén ma khi nhat 1én ddng hd van chay binh thuong; biéu didn
chét lugng clia giay bang cach bé dé giay nhidu 1an ma khéng lam bién
dang cua né.

- Tuong tuong: dung su vét lam nén dé tao ra y tudng maoi bﬁng
cach: loai suy-ding mot su vat ma nguoi ta da biét lam vat khoi goi,
lién tuong tang cuong su hiéu biét cia ngudi tiéu dung dbi véi san
pham; ngu y- ding vt lién quan dé thé hién chu dé, vi du: but bi co ghi
“ngudi ban sudt doi”; phdi canh-dang mot su vat tuy bé ngoai khong
lién quan gi t&i san pham, nhung ndi dung lai lién quan chat ché t6i san
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phz‘im. vi du. ca t0m tuoi voi ta lanh; phong dai, vi du, phéng to ham y
nhian manh hinh anh cua san pham.

- Canh bdo: 1a néu nhimg truomg hop bat hanh, dé khuyén nguoi
nghe. nguoi xem lam theo lon quang cao. Vi du. khi dung kem “Rom™ sé
lam cho da nhan nheo. gia di. con néu chuyén sang dung kem B cua chung
tO1 s€ tang cuong suc dan hoi cua da. lam da min mang tre trung hon.

2.4. Lwa chon phwong tién quang cao

Viée lua chon phuong tién quang cdo nham thoa mén muc tiéu
cta doanh nghiép 1a mot viée 1am co v nghia rat dic biét. Co hai cach
thire Iwa chon phuong tién quang cdo khac nhau duge doanh nghiép
thuong xuyén sir dung la: s dung mot phuong tién dé tiép can khach
hang muc tiéu. hodc st dung nhiéu phwong tién truyén thong (hdn hop)
dé tiép can voi khach hang mye tiéu. Viée sir dung mdt phuong tién duy
nhat cho phép doanh nghiép su dung ngudn von mot cach ¢6 hiéu qua
hon. va anh huong 16t hon khi phan phdi thong diép quang céo ra nhiéu
loai phuong tién khac nhau. Sir dung nhiéu phuong tién truyén thong
trong truomg hop khi mdt phuong tién truyén théng duy nhit khong tiép
can du sd khan gia muc tiéu, hodc khong tao ra duoe muc d6 anh huong
can thiét dbi voi ho. Sur dung nhiéu phuong tién truyén thong con dugc
ap dung khi can phan khuc khach hang muc tiéu dé luya chon phuong
tién phti hop nhat. Bing cach tan dung nhimg diém manh cua cac
phuong tién truyén thong nay. ¢o thé nang cao tinh sang tao ctia quang
cdo. va lam cho thong diép quang cdo ndi bét hon.

Céac nha tam 1y hoc cho rang, khi lua chon phuong tién truyén
thong can chi y tdi 3 yéu t6 sau: (1) hiéu duoc phuong tién truyén
thong nao co thé tac dong t6t nhat dén khan gia muc tiéu, (2) phuong
tién truyén thong sur dung sé& tao ra moéi truomg thong diép nao, va (3)
quy mo canh tranh quang cdo trong tirng thong diép ra sao.

2.4.1. Hiéu duoc phuong tién truyén théng nao cé thé tiép can tot nhat
toi khan gia muc tiéu

Mubn dat duoc muc tiéu nay can phai nghién ctru thi hiéu, théi
quen cua ngudi tiéu dung doi voi timg kénh truyén thong va phan tng
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tam 1V cta ngudi tiéu dung déi vai méi loai phuong tién truyén thong
do (mirc do chu v, tinh cam va xuc cam. thai do cua ho).

2.4.2. Hiéu duwoc méi truong quang cdo: Can hiéu duoc dac
diém kinh té. van hod, xa hoi. dao dire. ton gido cua dia phuong noi
tién hanh quang cao ciing nhu kha nang tai chinh, khach hang muc tiéu
cua doanh nghiép va tinh hinh quang cdo cua cac doi thu canh tranh
trén thi truong.

a. Xdac dinh dién quang cdo, tan sudt va hiéu qua quang cdo:

- Xac dinh dién quang céo thuc chat la qua trinh xac dinh r6 trong
mot thot glan nhat dinh, can [am cho bao nhiéu ngudi tiéu dung nhan
dién dugc san pham cla doanh nghiép thong qua quang cao.

- Téan suat quang céo 1a binh quin trong mdt thoi gian nhat dinh
phai quang cao bao nhicu lan.

- Mau quang cdo dua ra c6 duge ngudi tiéu dung chdp nhan hay
khong. Néu mau quang cao tot & tao ra dugc an tuong tél cho ngudi
tieu ding doi véi san phdm va thic ddy nhu cau tiéu dang cua ho.

- Hiéu qua quang cédo la mirc dd muc ti€u quang cao dat dugce khi
doanh nghiép sur dung phuong tién quang cao nao do.

b. Lua chon phuong tién moi gidi quang cdo: 1a nhime diéu kién,
ddc diém moi truong van hoa, xa hoi, lich su. tinh chat ctia san pham va
dac diém tam ly nguoi tiéu dung. duge sir dung dé tang cudng hidu qua
cua hoat dong quang cdo. Khi stir dung vat moi gigi quang cao can luu y
céc yéu 1 sau:

- Tinh chat ciia phuong tién quang cdo. dac diém tam 1y cia ngudi
tiéu dung (thi hiéu. niém tin va yéu td van hoa xa hoi).

- Can ctr vao dac diém san phdm dé lva chon céc phuong tién
quang cdo; nhitng san pham ky thudt cao thi quang cdo trén céc tap chi
chuyén nganh (Vi du, may anh ky thuat s, Camera..); nhitng san pham
phtrc tap (mdy vi tinh, thiét bi tinh vi) thi qua hdi cho, trién 1am: cac san
phfim sinh hoat thuong ngay (bot giat, ddu goi. thuc pham...) nén quang
cao qua ti vi, dai, bao.
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- Thoi quen cua nguoi tiéu dung: Nguoi tieu dung thudng ¢o thoi
quen trong viée su dung phuong tién thong tin nao do. Can ci vao thoi
quen do. ¢o thé lua chon vit méi gidi quang cao 6 hiéu qua hon. Do
tuong quang cao cang phu hop véi moi truong quang cdo bao nhicu thi
hiéu qua quang cao cang lon bay nhiéu. Vi du: quang cdo do choi nén
quang cao trén truyén hinh boi su két hop gitra mau sac, am thanh va
hinh anh s& gay an tuong song dong doi vai tre em.

- Muc tiéu quang cdo: Can ctr vao muc dich kinh doanh cua doanh
nghi¢p dé dua ra muc tidu quang cdo cho phu hop.

- Diéu kién thi truong: Khi quang cdo cin chd ¥ t6i cac quy dinh,
phép luat cua Nha nuoc, cac chuan muc van hoa cong dé‘)ng, dac biét can
luu ¥ 16i san pham duoc phép quang cao trén phuong tién nao. Vi du:
Rugu va thude la khong duge quang cdo trén truyén hinh nhung ¢ thé
quang cdo trén tap chi.

2.4.3. Nam virng hoat déng quang cédo cda cac déi tha canh tranh

Trong nén kinh té thi trudng. su canh tranh trong hoat dong quang
cao dién ra rat khoe 1iét. Mudn lua chon duoc phuong tién quang cao
wu thé hon dbi tha canh tranh. thi can ndm vimg hoat dong. phuong tién
va chi phi quang cao cua ho 14 hét stc can thiét. Nam duoc sach luoc,
phuong tién, va ngan sach chi cho quang cao ctia cac ddi thu canh
tranh. s& gitp doanh nghiép tan dung duoc diém yéu cua ho. tir d6 lra
chon phuong tién quang céo ¢é hiéu qua hon,

Ngan sach chi cho quang cao gom ba loai: ngan sach chi cho
phuong tién quang cdo. ngan sach thiét ké quang cdo va ngan sach chi
cho thoi gian. dia diém quang cao. Khi l1ap ké hoach tai chinh cho
quang cao, doanh nghiép cin phai xac dinh ti 1¢ t6i wu gitta ba loai chi
phi trén, can cir vao tinh chdt san phiam. moi trudong canh tranh va
phuong tién quang cdao ma ho lua chon. Doanh nghiép ¢o thé nam ro
hon tinh hinh thi truong quang céo chuyén nganh vé san pham cua
minh. bang cach tinh thi phan quang céo theo cong thire sau:
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Chi phi quang cao cua nhian hi¢u
Thi ph:’in QUANE CAOQ = mmmmmme oo o e e e e o e e o e e
T(;mg chi phi quéng cio nganh san pham

Vi du. nhan hiéu ddu goi ddu Sunsilk B6 két chi 150.000 USD dé
quang cdo trén dai truyén hinh trong nam qua. Néu tong chi phi cho
nganh san pham dau goi trong nam cho truyén hinh d6 1a 600.000 USD.
Vay thi phan quang cao 1a 150.000 / 600.000 = 0.25 = 25%

III. CAC PHUONG TIEN QUANG CAO

Phuong tién quang cao la nhirng ¢dng cu, phuong phap va cach
thirc truyén tin quang cdo. Co rat nhiéu loai phuong tién quang cdo.
nhung theo cac nha nghién ctru ¢o 7 loai phuong tién chu yéu sau: bao.
tap chi. phat thanh, truyén hinh, thu tin, internet. quang cao di déng.
3.1. Quang cao trén bao

Bao la phuong tién truyén thong dai chung rit quan trong, cung
cp nhimng thong tin néng hoéi vé thoi su, kinh té, xa hoi. Thong tin
quang cao qua bao chi thuong dinh hudng theo nhitng thi truong. nhimng
vung dia ly da lya chon. Bédo co rat nhiéu loai nhu: bao ngay. bao thang,
bao tuin, bao dia phuong, bdo trung uong, bao dién tu.

3.1.1. Vu diém cua quang cao trén bao

- Tinh thot su: Nhiém vu trong tdm cua bao la dang tai thong tin
thoi su. vi thé thong tin quang cdo phan anh nhanh nhimg vin dé néng
hoi vé chinh tri, kinh té. xa hdi cta dit nude va trén thé gioi

- Kha nang tham nhap thi truong cao: Ddc gia cua bao thudée moi
thanh phfln kinh té, van hod. xa hoi, hon nita bao chi duoc phat hanh rat
rong rai. nhiéu chung loai. vi thé sd luong doc gia ngay cang tang. thong
tin quang cdo duoc truyén di ngay cang rong khip va kha nang thim nhap
thi truong ngay cang lon,

- D§ tin cdy cao: Cac bao ¢ uy tin 1én nhu “Nhan dan”, “*Quan
ddi nhan dan”... thuong dugc nhiéu ngudi doc va ho rat tin twong vao
nhimng thong tin quang cao trén cac bao do.

- Tinh chat Iya chon dja ly: C6 nhiéu béo gén véi khu vue, dia
phuong cu thé, vi vdy doanh nghiép co thé sir dung dé dang tin quang
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cao. nhiam 161 khach hang muc ticu cua minh. Vi du, quang cao giéng
nhan tr quy qua bao Tinh Béic Giang. nham vao ving tréng vai, nhén
lém nhat cua ca nude.

- Tinh nang dong sang tao: Bao ¢ thé tao ra rat nhiéu co héi sang
tao cho cac nha quang cdao nhu cach thic trinh bay, hinh vé, cac loai
phong chir hoic mau sac... Chinh cac co hdi sang tao nay la wu thé cua
bao nham cudn hat cha y cta ngudi tiéu dung.

3.1.2. Han ché cua quang céo trén bao

- Thoi gian song cua cac thong tin quang céo trén bao ngén.
Thong thuong bao chi duoce luu truyén trong thoi gian 1- 2 ngay, bao
khong dugce hru gilr lau va vi thé thong tin quang cao it duoc ldp lai.

- Théng tin trén bao thuong nhiéu, da dang, do d6 kho gay duoc
su cht y cua nguoi tiéu dung.

- Chat luong hinh anh cta bao kém hon nhiéu so véi hinh anh
quang co trén tap chi. vi thé khé gy cht ¥y cho nguoi tiéu dung hon.

- Kha nang I'iép can phan khuc thi truong han ché. Cac to bao lon
thuong phue vu cho moi ddc gia, vi thé han ché kha nang nham vao céc
nhom nguoi tiéu ding cu thé.

3.2. Quang cao trén tap chi

Tap chi la phuong tién quang cdo rat cé hiéu qua, gitip cho doanh
nghi¢p nhanh chong tiép can duge nguoi tiéu dung muc tiéu ctia minh.
Tap chi rit da dang. phong phi, duge phan chia theo nganh nghé, theo
lira tudi, gioi tinh. Vi thé. quang cdo trén tap chi ngay cang cé vai tro
quan trong hon.

3. 2.1. Vu diém cua quang cao trén tap chi

- Tinh lya chon: Mb1 loai tap chi déu co doi tuong (doc gia) cu
thé. vi thé. tap chi la phuong tién chu yéu dé quang cdo cac san pham
chuyén dung. Dua vao tinh chit nay. tap chi co thé tuyén lruyén quang
céo san pham rat ¢ hiéu qua.

Vi du: Mudn quang cdo cac kiéu trang phuc kiéu mdi, thi nén
quang cao cac san pham nay trén cac tap chi “Mbt”, “Thoi trang”, vi
nhirmg nguoi va chudng mét, va thoi trang thudng doc céc tap chi nay.
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- Thoéng tin quang cao trén tap chi dugc luu gitr lau so voi
théng tin quang cao trén bao. Thong thuong tap chi yéu ciu ngudi
doc trong thot gian lau hon maoi hét thong tin. vi thé, thong tin quang
cao cung luu gitr duge lau hon.

- Hiéu suat quang cdo: Quang cao trén tap chi dugc in mot cach
tinh té. mau sac dep. hinh anh rat thuc. va diung nhiéu phuong phap
sang tao dé thé hién hinh anh san pham. Quang cao trén tap chi thudng
dugce trinh bay trén ma@t trang rd rang, dam nét. Boi vay, so voi1 quang
cao trén bao, quang cao trén tap chi duge nguoi tiéu ding chu v nhiéu
hon, lam cho hiéu qua quang céo cao hon.

- Tinh nang dong sang tao: C6 thé trinh bay mot cach sang Qo san
phém, st dung cac loai gidy tot. muc in chét lugng cao dé nang cao chét
luong hinh anh va thong tin quang cao.

3.2.2. Han ché cua quang céo trén tap chi

- Quang céo trén tap chi bi han ché boi khong gian va thoi gian
phat hanh. S& luong phat hanh tap chi it hon bao, thoi gian chuin cho
phat hanh 1au hon. vi thé tan suat nhéc lai thong diép quang cao trén tap
chi khong cao.

- Chi phi cho quang cdo trén tap chi cao hon trén bao, hon nira
thong thuong phai dat theo quy theo nam, vi vdy khong phai ai cling
c6 diéu kién dit mua.

- Thoi gian chudn bi phat hanh khé lau, do d6 thong tin quang cao
khéng mang tinh thoi sy, dong thoi gay kho khin cho doanh nghiép dat
tin quang cdo (phai chuan bj trudc 2 dén 3 thang).

3.3. Quang cao trén dai phat thanh

Dai phat thanh luén ludn déng vai tro hét sirc quan trong trong
hoat dong quang cdo cua cac doanh nghiép. Thong tin quang cao trén
dai phat thanh c6 thé dén voi nguoi tidu ding & moi noi. moi luc
(trong xe hoi, trén bai tdm. trén duong di b, khi leo nui...). Cac dac
diém wu viét trén, giup cho dai phat thanh luédn la phuong tién quang
cdo ¢6 hiéu qua doi voi doanh nghiép.
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3.3.1. Uu diém cua quang cao trén dai phat thanh

- Quang cdo trén dai phat thanh ¢ tdée do nhanh. kip thoi. chi
trong mot thoi gian rat ngan thong tin quang cao da dugce truyén dén tan
moi nha. moi ngudi. gitp ngudi tiéu ding tiép nhan va phan ung kip
thoi doi vai thong tin quang cdo.

- Khéng gian quang cdo rong 1on: Dai phat thanh truyén tin
trong mdt pham vi rat rong. o bién gidi hay hai dao. khi di bd. hay
trong xe hoi déu ¢o thé nghe duge... Thong qua vé tinh, quang cao qua
dai phat thanh co thé vuot qua giéi han lanh thd, quéc gia dén voi

.
-

thinh gia cua cac nudce khac trén thé gion.

- Tinh truc tiép manh: Dai phat thanh c6 cac chuyén dé phat vao
nhimg thai gian ¢6 dinh, vi vy, thinh gia cta timg chuong trinh tuong
d6i on dinh. Dua vao dac diém nay, quang cao qua dai phat thanh co thé
duoc truc tiép truyén toi cac nhom thinh gia cua cac chuong trinh phat
thanh chuyén dé do (tinh lua chon). Vi du: Quang cio giay thé thao
kiéu modi. nén phat vao chuong trinh danh cho nhitng nguoi yéu thich
thé thao thi hi¢u qua sé 16t hon.

- Chi phi thap va tinh hiéu qua cao: Chi phi cho quang céo trén
dai phat thanh co gia thanh thap nhat so véi chi phi cho cac phuong tién
quang cio khdc, vi thé cac doanh nghiép cé von khong lom ciing tiép
can duoce phuong tién quang cao nay. Do dién quang cao rong. va tinh
tién dung cua nd nén hi¢u qua quang cdo trén dai phat thanh rat cao.

- Tinh linh hoat cao: Quang cdo qua dai phat thanh bang am
thanh. vi thé co tinh linh hoat 16n ca vé khong gian va thoi gian, dong
thai hinh thite quang céo bang dai phat thanh ciing rat linh hoat trong
viée thiét ké thong diép nhu: phf'wi nhac. hodc khong co phdi nhac, theo
hinh thic hoi-dap, hay quang cdo xen 1an vai cac chuong trinh khac...

3.3.2. Han ché cua quang céao trén dai phat thanh

- Khéng st dung dugc hinh anh va mau sic, vi thé doanh
nghiép khong thé cho xem hodc trinh dién san pham cho ngudi tiéu
dang mot cach an tugng duge.
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- Thoi gian thong tin quang cdo ton tai ngan: Thong thuong thdng
tin quang cdo trén dai phat thanh chi ton tai vai chuc giay. vi thé nguoi
tiéu dung khong cé diéu kién tiép xue nhiéu lan nhu doi véi tap chi
hoac véi bao, do d6 dé bi lang quén.

- Luong thinh gia trong phan khiic thap: Théng thuong thinh gia
chi nghe mdt dai va chuong trinh ma ho yéu thich, vi thé s6 luong rét
han ché khong phd bién nhu truyén hinh.

- Miu quang céo khong ndi bat: Do thiéu hinh anh, mau sac va
thoi gian tén tai ngan vi thé cac miu quang cdo trén dai phat thanh
khong song dong. khong luu gitr duoc 1au trong tam tri ngudi nghe.

Co thé tinh duoc thi phan thinh gia trén mot dai phat thanh bang
cong thirc sau:

S6 lwong nguoi nghe mot dai
Thi phin thinh gif = -eeeememmee oo

S6 lwong ngwoi nghe trén tat ca cic dai

3.4. Quang cao trén truyén hinh

Quang céo thuong mai trén truyén hinh 1a hinh thic sir dung
phuong tién cac dai truyén hinh, dé quang cdo san pham, dich vu tiéu
dung t&1 cac ca nhan va nhom xa hoi, nhim dinh huong va thic diy
hanh vi tiéu dung cua ho. Quang céao trén truyén hinh két hop duoc ca
am thanh, hinh anh, mau séc trong viéc xdy dung va truyén dat thong
diép quang cao, do vay tao ra dugc su hép dan. 16i cudn va an tuong
manh cho nguoi ticu dung, so vai cac phuong tién quang cao khac.
Ngay nay, truyén hinh duogc cédc doanh nghiép s dung lam phuong tién
quang cdo rat pho bién, bai hiéu qua va chat lugng cua no.

3.4.1.Uu diém cta quang cao trén truyén hinh

- Pham vi truyén thong tin quang cdo trén truyén hinh rét rong.
Thong tin quang cao trén truyén hinh cé thé truyén di khap cac mién,
cac dia phuong, cac qudc gia va khu vuc trén thé gioi. Quang céo
trén truyén hinh cé thé lam thoa man nhu cdu thim my (cai dep. cai
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thién). vi thé, thong tin quang cdo trén truyén hinh thuong duoce dugce
dong dao nguoi ticu dung wa chudng.

- Tinh nang ddéng. sang tao cao: Thong tin quang cdo trén truyén
hinh ¢o thé duoc thiét ké. két hop gitra @m thanh. hinh anh va mau sAc,
vi thé ¢6 thé tao ra duge 4n tuong sdu sic & ngudi tidu dung. Nha thiét
ké co thé sang tao ra cac chuong trinh quang cdo truyén hinh da dang va
linh hoat (hoat hinh, trung bay, thuyét phuc.. két hop v&i am thanh,
hinh anh va mau sic).

- Thong tin quang cdo co thé 1ap lai nhiéu lan: Quang cao trén
truyén hinh ching nhitng két hop duge hinh anh séng dong voi am
thanh. mau sic. ma con ¢o thé duoc lap di lap lai nhiéu lan thong tin
quang cao. vi thé c6 tac dung rat t6t trong viéc cung ¢o tri nhé vé nhan
mac san pham. tao ra an tuong rat tot dbi voi nguoi tieu dung.

- Tac dong manh: Quang cdo thong tin trén truyén hinh. thuong
két hop hinh anh séng dong. am thanh va ngon ngi. tao ra duoc khung
canh. tinh huc‘mg sf)ng, dong. vi thé lam tang stc cudn hut cua quang
cdo. tac dong manh hon bt ctr loai quang cio nao khac.

- Hiéu qua cao: Céc nha nghién ctru khing dinh rang. trong cac
phuong tién quang cao dugce sir dung hién nay. thi hiéu qua cua quang
¢ao trén truyén hinh la cao nhét.

3.4.2. Han ché cua quéng cao trén truyén hinh

- Quang cao truyén hinh phu thudc rat nhiéu vao cac diéu kién,
trang thiét bi nhu: dién, may ghi, mat phat. dung phim... vi thé khong
phai lic nao ciing tién hanh dugc.

- Chi phi san xuat va thué bao quang céo cao. Vi du: & Viét Nam
dé quay mot phim quang cao tir 30 gidy dén 1 phut, can chi trung binh
40.000 USD. va néu thué bao mét thang quang cao san pham tir 30 gidy
dén 1 phuat (vao cac budi t6i) thi tén khoang 66.000 USD.

- Tinh chon loc, phan khtic nguoi tiéu dung thap. Thong tin quang
cdo trén truyén hinh thudng duoc truyén di cho moi nguoi tiu dung, rat
kho nham duge vao ngudi tiéu ding muc tiéu.
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- Théng tin quang cdo qua ngan gon. vi thé kho dé dat duoc hiéu
qua mong mudn. Cé6 mat sb san pham dugc quang cao kha phic tap.
hodc quan trong, ngudi tiéu dung mudn xem xét lau hon, ky hon.
nhung quang cao trén truyén hinh khong dép g duoc mong mudn
nay cua ho.

- Kho lam néi bat duoc san pham trong cic chuong trinh quang
cao. vi co qua nhiéu san pham va chuong trinh quang cao trén cac dai
truyén hinh hién nay. D& bi nham chan néu khong thay d6i ndi dung va
hinh thie quang cao lién tuc.

3.5. Quang cao bang thw tin

V&i sur phat trién cua nén kinh té thi truong va cua nganh buu
dién. hinh thuc quang cao béng thu ngay cang phat trién. Ngay nay
ngudi ta s dung rat nhiéu cac loai thu nhu: thu dién tu (e-mail). thu
glri may bay, thu bao dam. va thu binh thudng. dé quang céo san phém
hang hoa. Pé quang cao bang thu tin ¢6 hiéu qua thi viéc thiét ké thu,
cach thirc trinh bay hinh anh trong thu doi hoi van dung céc tri thirc vé
dic diém tam ly, lira tudi. gid1 tinh... cua nguoi nhan tin.
3.5.1.Uu diém cua quang cdo bang thw tin

- Tinh lua chon déi tuong quang cao cao: Sy phan khic nguoi
tiéu ding muc tiéu dugc thue hién rit tot qua quang céo béng thu tin:
ngudi tiéu dung thude nhiéu tang 16p xa hoi cu thé ¢6 nhu ciu khac
nhau d6i voi san pham. nhung khi sir dung thu tin ¢6 thé dinh hudgng
vao timg nhom nguoi tiéu diung cu thé. Vi du: Quang céo thong qua cac
loai thu tin y hoc, chu yéu nhim vao nhiing nguoi lam cong tac v hoc.

- Tao ra dugc tinh cam than thiét voi nguoi tiéu diung muc tiéu:
Thu quang cdo gui t6i nguoi tiéu dung, khién ho cam thay duge tén
trong “Thu giri cho riéng ta”, do vdy lam nay sinh y mudn mua san
pham nhu dé to tinh cam biét on.

- Tinh biét lap cao: Thong tin quang cao mang tinh ca rhan, co6
tinh biét 1ap cao, tir d6 khuyén khich ngudi nhan tin tra 161 mét cach cé
trach nhiém déi vai vin dé dat ra. Noi dung quang cao duwvc dinh
huéng, vi thé doanh nghiép co thé trao dbi siu véi ngudi tidu dung vé
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cac van dé lién quan toi san pham, hodc tim hiéu nguyén vong cua ho.
dé tir do thiét ké duoe cac san pham phit hop voi thi hiéu cua ho hon,
3.5.2. Han ché cua quany céo bang thw tin

- Pham wvi quang cao khong rong. Thong thuong quang cao bang
thu tin chi hudng vio nguoi tiéu dung muc tiéu, vi thé pham vi quang
cao hep khong mang tinh cong khai.

- Phai cho 1au méi nhan duoc thong tin phan hoi. vi thé doanh
nghiép khong biét ngay duoce hiéu qua quang cdo.

- C6 thé thu tin bi that lac. hodc nham dia chi vi thé do tin cay cua
quang cao qua thu tin khong cao.
3.6.Quang cao ngoai troi

Hoat dong quang cio ¢o thé tiép can duoc ngudi tiéu ding muc
tiéu. bén ngoai nha cua ho duge goi la quang cdo ngoai troi. Ddy la hinh
thie quang cdo lau dor va pho bién nhét nhu ap phich. bang vét thi. pand.
cac bién quang cdo bén duong. hoic trén cac phuong tién giao thong.
3.6.1. Uu diém cda quang cao ngoai troi

- Chi phi thap: So véi cac phuong tién quang céo khac, chi phi
cho quang cao ngoai troi la khéng cao.

- Bao dam thong tin quang cdo duge nhac lai thuong xuyén, pham
vi hoat dong lon. thot gian hién dién lau. ¢6 kha nang gigi thiéu ndi
dung quang céao lon.

- Tinh nang dong va sang tao cao: Co thé thiét ké sang tao thong
qua mau sic. anh sang. hinh anh cua san phiam, tir do tao ra an tugng
manh dbi vai nguoi tidu dung.

3.6.2. Han ché cua quang cdo ngoai troi

- Kho xac dinh két qua: Viée do luong duge cac két qua quang
cdo ngoai trod la rat kho. Co thé thong ké s6 luong ngudi di lai qua céc
dia diém nay, nhung day chi la két qua tuong ddi boi liéu rang ho cur di
qua la xem quang cdo hay khong?.
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- Noi dung quang cao han ché. thong thuong cac khau hicu rat
ngan gon. hon nita cac phuong tién di lai qua nhanh. do vdy thang tin
dén vai ho rat han ché.

- D@ tao ra sy nham chan dbi voi ngudi xem: Néu khong thay doi
thuomng xuyén cac ndi dung quang cédo. thi ¢6 thé gay su nham chan
khong thu hut duge ngudi xem.

3.7. Quang cao di dong

Ngudi ta co thé sir dung cac phuong tién giao théng nhu: taxi, xe
khach, tau hoa. tau thuy... lam phuong ti€én quang cdao, hoéc c6 thé ding
anh sang ban dém dé tao ra cac quang cao di dong, dua trén cac quy
luat ao giac cua tri gidc, thi giac. Loai quang cdo nay rat ¢6 hiéu qua boi
tinh linh dong cua no. Vi du. khi ding taxi co cac hinh anh. khau hiéu
quang cao. taxi co thé di vao cac ngd nho cing voi quang cao trén xe.
tao ra chii y rat manh doi véi ngudi tiéu ding.

3.7.1. Vu diém cua quang cao di déng

- Chi phi it ton kém so vai cac phurong tién quang cao khac, dong
thor dam bdo tinh hiéu qua cao.

- Tan suat Idp lai thong diép quang cdo cao. Cac phuong tién
chuyén dong trén duomg pho, lam cho viéc lap lai thong diép quang cao
tot hon, lam cho nguoi tiéu dung co tri nhé doi voi nhan mac san pham
tot hon.

- Dién quang cao rat rdng. c6 thé ca mot khu vue rong 1ém hodc
trén toan lanh thé quoc gia, do cac phuong tién di thuong hoat dong
trong mgt khu vure rat rong, mang theo ca thong tin quang cao.

- Thoi gian ton tai dai. Cac thong tin quang cao di dgng thuimg
ton tai dai hon va duge ngudi xem suy ngadm lau hon. ¢é thé tao ra cac
hiéu qua dédc biét doi1 vai nguoi tiéu dung.

3.7.2. Han ché cda quang céao di déng

- Tinh chon loc kém: Béi céc thong tin quang cdo duge mang di
nhi€u noi, nhiéu ngudi tiéu dung duge xem xét. duge doc. vi thé tinh
chon loc khong cao.
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- Kha nang sang tao thip: Phu thudc vao dia diém va vi tri trung
bay trong hay ngoai phuong tién. vi thé han ché kha nang phat huy tinh
sang lao cua quang cao (hinh anh. chir viét...).

- Chi s0 tiép can han ché. anh huong tai viée linh hdi thong diép
cua ngudi tiéu dung. Vi khong duoce bao quan va phé bién theo y mudn
cua doanh nghi¢p (vi du. tau hoa chi di theo cac tuyén duong ray co
san. vi thé doanh nghiép khong phd bién thong tin quang cdo ra chd
khac duoc).

3.8. Mot s6 hoat dong marketing trwe tiép

Do tinh hinh canh tranh trén thi trudng ngay cang khoc liét, vi thé
cdc doanh nghiép can dic biét chu y tét hoat dong marketing truc tiép.
Cac hoat dong nay hét sirc da dang vé hinh thire va phong pht vé ndi
dung. Sau day la mot s6 dang hoat dong marketing thuong gap.

a. Quang cao tai cac diém ban hang

[.a khau cuoi cung. anh huong td1 quyét dinh mua hang cua nguoi
ticu dang. Quang cao ¢ cac diém ban hang rat c6 hiéu qua déi véi nhing
san pham ma viéc mua hang mang tinh chat tuy hang. tao kha nang cho

su lua chon gitra cac mac. nhan hiéu khac nhau cua ngudi tiéu dung.
b. Quang céo qua héi cho va trién 1am thuong mai

Thong qua hdi cho va trién lam thuong mai. cac nha san xuét,
kinh doanh va cac hang kinh doanh giéi thiéu va trung bay san pham
cua minh nham tang kha nang tiép xuc cua san pham véi ngudi tiéu
ding. Cac nha kinh doanh va ngudi tiéu ding thudomg hy vong rat nhiéu
vao cac co hdi nay. nham tao ra nhimg hudng tiéu thu mdi, duy tri quan
hé voi khach hang. giai thiéu san phdm mai hodc ting cudmg hop tac
voi cac doi tac dé mo rong san xuat kinh doanh. ..

c. Quang cao théng qua bao bi cia san pham

Bao bi la mdt bd phan cua san phdm, dong thoi cling 1a mot hinh
thtre quang cdo rat co hiéu qua. Bao bi dong vai trd quan trong trong
viéc quang cao xuc tién ban hang. Hinh anh cua bao bi ¢o thé tao ra
hinh anh t6t vé san pham trong tri 6¢ ngudi tiéu dung. Vi vay bao bi hap
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dan. dep la mot hinh thic quang cao tai diém ban hang tao ra an wong
tot doi vai san phdm va hinh thanh tinh cam tot cho nguoi tiéu dang doi
v(i cong ty.

IV. XAY DUNG VA THUYET TRINH DU AN QUANG CAO SAN PHAM

Mot trong cac nhiém vu quan trong cua viéc nghién cutu thi
truomg quang cao va thiét ké cée chuong trinh quang céo cho cac doanh
nghig¢p la lap ban thuyét trinh du an quang cdo san pham. Mdt ban
thuyét trinh du an quang cao tot bao gdm céc bude sau:

4.1. Tim hiéu thi trwéng san pham

Sau mot thoi gian nghién clru va tim hic¢u thi truong. bd phan
nghién ciru thi trudong cua cac cong ty quang cdo xac dinh duoc vi tri
cua cac san phé‘im canh tranh trén thi truong ma san pham Sfxp tung ra.
Cén tinh toan thi phan ca timg loai san pham canh tranh. nhitng uu va
nhuoce diém cuia cac doi thu canh tranh nay. Phan tich va danh gia diém
manh, diém yéu cta san phiam sap tung ra cia doanh nghiép.

4.2. Tim hiéu quan niém cta ngwi tiéu dung vé san pham

Thong qua cac phuong phap diéu tra hoac phong van sdu, nha
nghién ciru can chi ra dugc nhan thie cia nguoi tiéu dung vé san pham
(ca tdt va khong tot). lam rd nhitng lo ngai cua ngudi tiéu dung vé san
pham va trién vong thi truong trong tuong lai. Nha nghién ciru can xac
dinh ré ai 1a doi tuong tiéu dung chinh ctia san pham. nhirng ngudi
dong vai tro quyét dinh t&i viée mua sim nay.

4.3. Muc tiéu va chién lwgc quang cao

Vach ra muc tiéu ma chién dich quang cao mudn dat duoc nhu:
tang suc mua, ting nhan thuc. nhé nhan hiéu 1au hon. lam cho nhin hiéu
khic biét voi cac nhan hiéu khac. Dé dat duge muc tiéu nay. can ¢
nhimg chién luoc va hoat dong (phuong phap) marketing truc tiép nao.
4.4. Sang tao

Phic hoa nhitng y tudng chung va sir dung cac hinh vé dé mé ta
cac phac hoa trén. Dé xuét ngdn tir quang cao phu hop vai ¥ tuong.
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Xay dung nhan vat gan vor nhan hicu. Giai thich ly do cho nhing sang
tao treén.
4.5. Truyén thong

[.ua chon phuong tién truyén théng phu hop (ti vi. dai bao,
pano ngoai troi...). giai thich Iy do lya chon timg phuong tién trén va
tinh hi¢u qua cua chung.
4.6. Ngan sach

Phan tich chi phi cho ting hoat dong va tdéng ngian sach doanh
nghi¢p thué¢ quang cdo phai bo ra néu tién hanh chién dich quang céo.

BAI TAP MAU

Ban thuyét trinh du an quang cao san pham do mot cong ty quang
cao dua Gas cua cong ty Shell Gas Hai Phong vao thi truong mién bic.
1.1. Nhirng nét so’ bd vé thi trwong Gas mién Bac

Hi¢n ¢é nhic¢u hang Gas dang canh tranh nhu: Gas Ngon lua than.
Total, Thanh Tin, Catrol, Petronimex... ... trong d6 Gas chét lugng cao
cua Total gia rat dat. Gas Catrol chat luong kha cao. gia khong dat. Gas
Ngon lira than chat lugng kém, gia kha dit, Gas Petronimex chat luong
khong cao, gia re...

1.2. Quan niém clia ngwi tiéu ding vé san pham

- Nhitng nhan thie khong dung: Khong an toan. dat tién, doc hai

- Quan ngai cua nguoi tiéu dung: ¢6 Gas lau, san pham khong dat
chdt luong, can khong dang. ¢6 thé nguy hiém, cé thé bi thay déi phu
tung. phai dau tr nang cap bép. sap xép lai d6 dac khi dung Gas.

- Trién vong cta ngudi tiéu dung: nhan thire duge ding Gas nhu
ngudn nang lugng tuong lai va an toan. Shell 1a hang Gas ndi tiéng, co
uy tin trén thé gidi.

- Gion thicu dich vu tron géi: binh. dng dan. van, bép, giam chi phi
dau ..
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- Gigi thiéu cung cach kinh doanh méi bang cach st dung co s
nap Gas doc quyén. tranh duoc tinh trang nap lau dam bao an toan cho
nguoi ticu dung.

- 'l"huyél phuc Gas la san pham cua 16i song hién dai. dac biét ddi
voi cac gia dinh nho. nhitng gia dinh ¢co vo chong cung di lam.

1.3. Trién vong cua Shell

Qua viéc cung cz"xp Gas, doanh nghiép co co hoi nam bat duoe thi
phfin bf-mg cach thay déi nhan thic khong 16t vé Gas cta nguoi tiéu
dang. dong thoi gisi thiéu mot dai ly phan phdi ¢6 chét luong cao. lam
tang uy tin cho cong ty.

1.4. Muc tiéu va chién lwegc quang cao

[.4.1.Muc tiéu: Nhimg gia dinh c¢6 thu nhap trung binh tro 1én,
song o khu vue thanh thi va ngoai thanh ¢ cac tinh mién Bac. Hién tai
ho dang sir dung than t6 ong hodc cii, dién. Ho rat nhay cam vé gid.
nhung sin sang mua néu nhu Gas chat lugng cao. ¢6 ¥ thic ganh dua
vGi hang x6m va dé bi anh huong va chiu tac dong rat lon cua ngudi
xung quanh.

1.4.2. Chién lroe quang cdo nham dinh vi Shell 1a nha cung cép
gas hang dau cta Viét Nam. Tang cuong nhan thire vé lo1 ich cua viée
stt dung Gas nhu: an toan. tién loi, bao vé mdi truomg. Tiép thi
marketing truc tiép va tang qua. Khoi goi nhu cau sir dung Gas la nhién
liéu c6 hiéu qua kinh té cao, 1a ngudn nang luong tuong lai.

1.5. Sang tao

Str dung hinh anh 6ng Tao, vi 6ng Tao 12 mot nhian vat huyén
thoai cua Viét Nam-nhan vat canh gitv bép Itra cho mdi gia dinh. va bao
vé cho ho tranh duoc moi sy bat hanh, rui ro. ‘f)ng Tao c¢o6 tinh ph5 bién,
¢ uy tin va stre thuyét phuc. Co thé str dung biéu tuong nay lau dai ma
khong can doi. Néu cung ¢ duge mbi lién két gitra Ong Tao va Shell thi
chién dich quang céao sé ndi bat hon doi thu canh tranh.

1.6. Truyén théng

Muc tiéu cua truyén thong la hd trg quang céo, dong thdi xay

dung danh tiéng cua Shell Gas, thic dav strc mua cta nguoi tiéu dung.
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Phuong tién truyén thong la ti vi va bao chi, quang cao ngoai troi, tham

gia cac hoat dong xa héi.
1.7. Ngan sach

1.7.1. Ngén sach truyén thong:

- Tivi:
usb

- An pham:
usSD

- Ngoai troi:
USD

1.7.2. Chi phi san xuat mau quang cao trén ti vi va 4n pham:

USD

T o T 1 S " "

Tong cong 315.000 USD

Van dé théao luian chwong 7

1. Khai niém quang céo thuong mai?
2. Nguyén tic dao dirc trong quang cao thuong mai?

3. Sach luge quang cao thuong mai?

185.000

115.000

80.000

70.000

4. Dac diém va chirc nang tdm ly cua quang cao thuong mai?

5. Cac phuong ti¢n quang cdo thuong mai?

6. Bai tap xay dung va thuyét trinh du an quang céo san phém.‘?
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