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Chwong I. NHI’PNG VAN BE CHUNG CUA
TAM LY HOC QUAN TRI KINH DOANH

01010101 Ao

T/ TRIKINH DOANH

—=www.sinhvienkhiemthi.org

Trong giai doan phat trién cia khoa hoc, k¥
thuat va cong nghé hién nay thi “yéu t6 con nguoi” da
tré thanh mot didu kién thiét yéu dé& giai quyét cac
nhiém w kinh t& - x& hdi ma Dang va Nha nuwéc Viét
Nam dat ra trong giai doan céng nghiép hoa va hién
dai hoa nwéc nha. Bbi canh trén da dat ra cho cac nha
quan Iy - kinh doanh can ddi méi quan ly san xuét,
kinh doanh, t6i wu hoa qua trinh san xuét, tao ra déng
lwe tich cwe cha ngudi lao ddng va ndm bat dwoc thi
trwong tiém ndng. Cac nha quan ly - kinh doanh chi cé
thé tré thanh nhirng ngwdi thanh dat nhat, khi ma ho
ndm bat dwgc tam Iy con ngudi trong mai trwdng hoat
dong san xuat kinh doanh d6. Tam Iy hoc quan tri kinh
doanh sé& giup nguwoi hoc cé dwgc nhirng tri thirc tam
Iy hoc can thiét, cach nhin tbng quat va tim dwoc cau
tra 1oi cho minh “Lam thé nao dé kinh doanh thanh
dat?”.

I. DOI TUONG, NHIEM VU, VAI TRO, VI TRi CUA TAM
LY HOC QUAN TRI KINH DOANH




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

Ill. PHUONG PHAP NGHIEN ClPU CUA TAM LY HOC
QUAN TRI KINH DOANH
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TRIKINH DOANH > Chuong I. NHONG VAN DE ChioivC SUA T

LY HOC QUAN 1R KINH DOANH

1.1. Mét sé khai niém co ban trong Tam ly
hoc quan tri kinh doanh

Nhirng tri thirc tdm |y hoc ngay nay dwgc sk
dung rét phé bién trong hoat ddng san xuat kinh doanh
cla ca nhan va cac td chirc xa hoi. Khoa hoc nghién
cru tdm ly con nguwi trong hoat ddng kinh doanh va
giup cac nha kinh doanh thanh dat dwoc goi la Tam ly
hoc quan tri kinh doanh. D& hiéu va ndm dwoc Tam ly
hoc quan tri kinh doanh, trwéc hét ching ta can lam
sang td mot sé thuat ngl co ban sau:

1.1.1. Kinh doanh: Trong tiéng Anh thuat ngi
kinh doanh “Business” dwoc hiéu nhw I3 viéc budn
ban, viéc kinh doanh, thwong mai, mét nghé 4n dinh,
hoac cong viéc dwgc con ngwdi danh toan bd thoi
gian, sy quan tdm va sc lwc ciia minh cho né, cu thé
nhw: chan nudi, buén ban, nghé thuat... Thuat ngl
kinh doanh dwoc dwa vao tiéng Viét tir kha lau, nhwng
chi vai chuc nam lai day méi dwoc st dung mot cach



phd bién trong d&i séng xa hoi. Hién nay cac nha
nghién ctu cdn cé nhiéu cach hiéu khac nhau v& kinh
doanh. Theo Tir dién tiéng Viét do Hoang Phé chi
bién, thi kinh doanh duoc hiéu la: gay dwng, m& mang
thém, t& chirc san xuét, budn ban, dich vu nham muc
dich sinh lgi hodc bd vén kinh doanh, c6 dau 6c kinh
doanh. GS Mai Hru Khué thi cho réng: kinh doanh 1a
hoat ddng d& duy tri dwgc sw phat trién 1anh manh,
lién tuc ciia doanh nghiép. Theo PGS. TS Bang Danh
Anh thi kinh doanh 13 qua trinh san xuét, khai thac, ché
bién va dich w nhdm thu lgi nhuan theo khuén kho
luat phap quy dinh. C6 thé& néi ca ba quan diém trén
déu nhan manh kinh doanh Ia mét dang hoat déng
dau tw vdn gdm mot hodc nhiéu giai doan nhung déu
¢6 muc dich chung & mang lai lgi nhuan (vat chat va
tinh than) cho con nguei.

Kinh doanh Ila dau tw vén vao mot linh viee
hodc giai doan nao dé cta qua trinh hoat déng kinh
doanh (sédn xuét, phan phdi, dich vu, tiéu thu, quang
céo sdn phdm) nhdm muc dich mang lai loi nhuan 16i
da cho cé nhén va doanh nghiép.

Néi t&i kinh doanh 1a nhidn manh tinh chéat
nang ddng sang tao cta nha kinh doanh. Can c& vao



tinh hinh cung va cau trén thj trwng nha kinh doanh
c6 thé dau tw vbn vao mét linh v ndo d6 (phan phéi,
lwu théng, san xuét, tiéu thu hodc méi gi¢i) nham kiém
I&i. Cach thire kinh doanh nay c6 thé kiém dwoc nhiéu
loi nhuan, nhwng xét vé tdng thé gia tri x& hoi khong
cao db6i v&i sy phat trién cong déng (qubc gia, dan
t6c), cé thé anh hwéng t&i lgi ich clia ngwdi tiéu dung
(quan diém thwc dung, quan diém ca nhan). Nguwoc
lai, néu nha kinh doanh dau tw vdn vao toan bd cac
giai doan hoat dong kinh doanh thi sé tao ra co hoi
phat trién bén vitng cho cac québc gia dan tdc va kinh
doanh khi d6 c6 gié tri xa hdi cao hon.

Kinh doanh & khia canh san xuét la mé cac
doanh nghiép, nha may, céng ty, nhdm tao ra nhiéu
san phadm phuc w nhu ciu cta ca nhan va xa hoi.
Kinh doanh & khia canh dich wu, phan phéi la hoat
ddng cla cac ctra hang, dai ly, cac céng ty ban budn
ban 1& dé phan phdi san phadm téi ngwoi tiéu dung
(khau trung gian gitra ngwoi san xuat va ngudi tiéu
dung). Ngay nay, d& kinh doanh cé hiéu qua doanh
nghiép khong thé bd qua hoat ddng marketing nham
thic day tiéu thu san pham dich w cta minh (tiép thi,
quang cao va nghién cru thj trwong). Muc dich chinh



clia kinh doanh 13 tao ra Igi nhuan cao nhét cho ca
nhan va doanh nghiép. Lgi nhuan trong kinh doanh la
mot khai niém rat rong bao ham ca loi nhuan vat chét
va loi nhuan tinh than. Loi nhuan vat chat trong kinh
doanh gén lién v&i cac lgi ich kinh té, tai chinh, tién
bac... thod man nhu cau vat chat ciia con ngudi..., con
loi nhuan tinh than lién quan t&i viéc thod mén cac nhu
cau xa hoi, nhu cau tinh than ctia con ngwdi nhw: uy tin
cta san phdm, uy tin ciia doanh nghiép trén thj trwéng,
sy doan két va tinh tich cwc cta cac thanh vién trong
doanh nghiép...

1.1.2. Quan tri: Trong tiéng Viét, thuat ngir
quan tri thwong dwgc dung trong mét tap hop tir nhuw:
hoi ddng quan tri cdng ty, ban quan tri hop tac xa...
Khac v&i quan ly, dbi twong huwéng téi ciia quan tri la
con ngu®i va quan hé gira con ngudi v&i con ngudi
trong t6 chirc. Khi néi dén quan trj 1a néi dén hoat dong
quan ly, didu hanh con nguwdi va quan hé gitra ho
trong td chirc theo muc tiéu da dé ra (v& san xuét, kinh
doanh...). C6 thé hiéu quan tri la nhitng quyét dinh
mang tinh chat tdng hop va chinh thé v& con ngui, né
khong chi lién quan t&i quan hé gitra ho trong cong
viéc ma con lién quan t&i viéc td chirc san xuét kinh



doanh clia doanh nghiép.

Quan trj 1a hoat déng quén ly, diéu hanh con
nguwoi va quan hé gitka ho trong té chirc theo cac muc
tiéu datra.

Quan trj doanh nghiép thuc chéat la qua trinh
quan ly, diéu hanh con ngwoi va quan hé gitva ho
trong hoat déng san xuét kinh doanh, do c& nhan hoac
nhém (ban lanh dao) tién hanh. Théng thwéng quan tri
¢6 cac nhiém w co ban sau: xac dinh muc tiéu va xay
dwng chién lwoc kinh doanh; t& chic nhan su; 1anh
dao thwc hién, kiém tra danh gia.

1.1.3. Quan tri kinh doanh: la khai niém
thwong dwoc st dung trong moi trwong hoat dong
kinh doanh cla ca nhan hodc doanh nghiép cé thé
hiéu quan tri kinh doanh Ia quan ly con nguoi va quan
hé gitra ho trong t6 chirc kinh doanh.

Quan tri kinh doanh la hoat déng quan ly,
diéu hanh con nguwoi va quan hé giita ho trong hoat
déng sén xuét kinh doanh ctia doanh nghiép véi muc
tiéu tao ra loi nhudn nhiéu hon.

1.1.4. Tdm ly hoc quan tri kinh doanh. So v&i



mot sb chuyén nganh tam Iy hoc khac, Tam ly hoc
quan tri kinh doanh ra d&i muén hon. Khi da ra doi
Tam ly hoc quan tri kinh doanh &ng dung tri thirc clia
cac chuyén nganh tdm ly khac nhw: Tam ly hoc dai
cwong, Tam ly hoc xa héi, Tam ly hoc lao dong, Tam ly
hoc quan ly, Tam |y hoc phat trién... vao hoat dong
san xuét kinh doanh nhdm nang cao hiéu qua va chat
lvgng hoat ddng cla doanh nghiép.

Téam ly hoc quén tri kinh doanh la mét chuyén
nganh caa tdm ly hoc nghién ctru cac hién twong, quy
luat, ddc diém va co ché vén hanh tam ly cua con
nguwoi trong hoat déng kinh doanh nham néng cao
hiéu qua chét lvong ctia hoat déng ctia doanh nghiép.

Cac hién twong, quy luat va co ché van hanh
tdm ly cha con nguoi trong moi trvong hoat dong kinh
doanh 14 vo6 cung phong phu va da dang. Vi vay, dé
nghién clru mot cach sau hon tam ly cla con nguoi,
nhom nguwdi trong maéi trwdng hoat déng dac thu nay,
cac nha tam |y hoc da chia ra lam 2 linh wc chd yéu
sau. Th& nhét 1a hoat ddng t6 chirc quan Iy san xuét
kinh doanh. Thir hai la hoat déng tim hiéu, nghién ctru
thi trwong thac day tiéu thu sdn phdm, thu hat du tw
va phat trién san xuat kinh doanh.



1.2. Déi twong nghién ctru ctia Tam ly hoc
quan tri kinh doanh

Déi twong nghién ctru clia Tam |y hoc quan tri
kinh doanh bao gédm nhiéu hién twgng, dac diém, quy
luat va co ché van hanh tam Iy cla con ngu®i trong
hoat dong kinh doanh. Cac déi twong nay dwoc phan
ra thanh cac nhém sau:

1.2.1. Nghién ctru céc hién twong, déac diém
tam ly cia nha kinh doanh: nang luc quan ly san xuét,
dac diém tam |y nghé nghiép, phong cach Ianh dao, uy
tin, tw duy kinh doanh... cia nha kinh doanh.

1.2.2. Nghién ctru céc hién twong, dic diém
tam ly cta ngudi lao déng trong hoat dong san xuét
kinh doanh, dong co, nhu ciu, s& thich, nang lwc, tinh
cam, thai d6 quan hé... dé tr d6 nha kinh doanh cé
thé thic day, dong vién ho tich cwc thwe hién cac
nhiém w dwoc giao.

1.2.3. Nghién curu tap thé va cac hién twong
tam ly - xa héi trong tap thé san xuat kinh doanh nhw:
tap thé san xuét kinh doanh, sy phat trién cda tap thé,
b3u khong khitam ly, lay lan tam ly, doan két, xung dot
canh tranh... gitip cho nha kinh doanh cé su hiéu biét



va van dung trong hoat dong doanh nghiép cé hiéu
qua hon.

1.2.4. Nghién ctru tdm ly th trrong va céc yéu
t6 thuc day tiéu thu sén phdm: Cac yéu tb anh hwédng
t&i hoat déng sén xuat, kinh doanh hién nay nhw: chinh
sach, dwong 16i cia Pang va Nha nuwéc, phap luat,
dau tw va phat trién doanh nghiép, tinh hinh canh tranh
trén thwong truong, van dé tam Iy tiép thi, quang céo
san pham, nhdm phd bién va thac daytiéu thu.

1.2.5. Nghién ctru cac hién twong, dac diém
tam ly cta con nguwoi trong tiéu thu sdn phdm. Nghién
ctu tdm ly khach hang: nhu cu, dong co, sé thich, thi
hiéu, tinh cam va thai do; cac yéu t6 anh huéng toi
hanh vi tiéu dung: van hoa, truydn théng, gia dinh,
nghé nghiép, thu nhap Ita tudi, gia ca, chat lwong san
pham... Nghién ctvu tam ly ngudi ban hang: dong co,
nhu cdu, ndng lwc ban hang, thai dé va tinh yéu nghé
nghiép cla ho...

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

Tam ly hoc quan tri kinh doanh c6 cac nhiém
U co’ ban sau:



1.3.1. Cung cép céc tri thirc tdm ly hoc cho
céc nha kinh doanh dé t6 chire, st dung va dénh gié
con ngudi mét cach khoa hoc trong quaé trinh san xuét
kinh doanh: St dung céac céng cuy, phwong phap
nghién cu tm ly nham giai quyét van dé tuyén dung
can bd quan ly va ngudi lao ddng cd phadm chat va
nang lwc phu hop véi cdng viéc.

1.3.2. Nghién ctru cai tién quan ly, hoan thién
quy trinh san xuét, bdi duéng va ndng cao ky ndng
nghé: Téi wu hoa cac méi quan hé gitra con ngudi Vo
con nguoi trong doanh nghiép... Nghién ctru tac dong
cla cac yéu t6: anh sang, am thanh, mau sac, bd tri
sap xép con ngudi, day chuyén cong nghé dé& nang
cao nang suétlao dong...

1.3.3. Nghién ctru va gidi quyét nhitng vén dé
tam ly ndy sinh trong doanh nghiép va dwa ra cac bién
phép ngédn chéan, dw phong cé hiéu qua: Nghién clru
b&u khong khi tam Iy cGia doanh nghiép nhw: sw thoa
man cla nguwoi lao dong, xung doét, canh tranh, sy
doan két cac giai doan phat trién tap thé...

1.3.4. Bbi duéng va nang cao trinh dé6 nha
kinh doanh: Sau khi nghién clru d&c diém tam ly cla



hoat dong kinh doanh, cac phdm chét va ndng lwc can
¢6 cla nha kinh doanh, nghién ctru uy tin, phong cach
lanh dao... Tam ly hoc quan tri kinh doanh can xay
dwng chwong trinh bdi dwéng, hoan thién nhan cach
cta ho.

1.3.5. Nghién ctru tam ly thi trong va van dé
tiéu thu sén phdm: Nghién ctvu nhu cau, thj hiéu, hanh
vi tieu dung cla khach hang, thic day quang céo,
marketing, cham sdéc khach hang trong hoat déng kinh
doanh...

1.4. Vai tro ctia Tam ly hoc trong Quan trj
kinh doanh

1.4.1. Cung c&p cho ngudi hoc cac tri thirc
tam ly can thiét trong hoat déng san xuét kinh doanh.
Vi du: cac hién twong, cac qua trinh, dac diém tam ly
cla khach hang, nguwoi lao dong...

1 4.2. Nghién ctu cac dac diém tam ly cla
khach hang, tr d6 dwa ra cac sach lwoc vé gia ca,
chién Iwvgc kinh doanh, phan phdi sdn phdm, ddng
thei st dung cac quy luat, co ché tam Iy trong quang
céo thuc ddytiéu thy san pham.



1.4.3. Tam ly hoc quan tri kinh doanh giup cac
nha kinh doanh lwa chon déi tac kinh doanh, tuy&n
chon ngudn nhan luc pht hop véi yéu cau clia coéng
viéc...

14.4.Tam ly hoc quan tri kinh doanh giup cac
nha kinh doanh nghién ctru thi trwéng, xdc tién hoat
doéng marketing, tr d6 dwa ra dwoc san phdm mai cé
chét lwvgng cao, phii hop v&i nhu cdu, s& thich cla
nguwoi tiéu dung, lam tang loi nhudn cho doanh
nghiép.

14.5.Tam ly hoc quan tri kinh doanh giup cac
nha kinh doanh danh gia dwoc cac phdm chét, nang
Iwc cha ddi ngl cac nha kinh doanh, tr d6 xay ding
chuwong trinh bdi dwdng, hoan thién nhan cach va xay
dwng chan dung nhan cach nha kinh doanh...
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1. SO LU’QC LICH SU’ HINH THANH VA
PHAT TRIEN CUA TAM LY HOC QUAN TRI
KINH DOANH

e X

T SULAAIAI TR) KINH DOANH > Chuong | NHING VAN BE Ctagniduidpy
LY MU GCARRIKINH DOANH

2.1. Vai nét vé sw hinh thanh va phat trién
Tam ly hoc quan tri kinh doanh & nwéc ngoai

Tam ly hoc quén tri kinh doanh ra d&i gén lién
véi phuong thire san xuét tw ban chi nghia, v&i kinh té
thi trwdng. Vi thé né dwoc ra doi va phat trién kha sém
& cac nwéc phwong Tay, sau dé méi dwoc phat trién &
cac nwédc thudce hé thdng xd hdi chi nghia trwde day va
& Viét Nam.

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

Sy hinh thanh va phat tridn Tam ly hoc quan
tri kinh doanh & cac nwéc phwong Tay chia lam 5 giai
doan nhuw sau:

2.1.1.1. Giai doan ttr 1900 dén 1930 - (Hé kin
va céc thé hop ly)



Giai doan nay gén lién v&i tén tudi cac nha
tam ly hoc nédi tiéng nhw: H. Munsterberg, M. Werber, F.
Taylor... Nam 1912, nha tdm |y hoc nguwoi Dlc H.
Munsterberg da tién hanh rat nhiéu cac cong trinh
nghién ctru tdm ly con ngwdi trong moi trwdng san
xuat kinh doanh, trén co s& dé 6ng da dwa ra cac luan
diém co ban cho viéc xay dwng Tam Iy hoc quan tri
kinh doanh. Y twéng chinh trong cac cdng trinh nghién
clu cla 6ng la tim hiéu sw khac biét ca nhan vé thién
huwéng, khi chat va nang luwc dé st dung vao viéc day
nghé cho ho, tir d6 thiét ké cac thang do (danh gia)
phuc w viéc tuyén chon hoc vién cho cac nghé khac
nhau. Ong 1a ngwoi dau tién da giang day chwong
trinh “Tam ly hoc kinh t&” ndm 1912 & Bang (Dirc) va
“Tam ly hoc kinh doanh” nam 191 & Chi-ca-go (My).

Nha xa héi hoc Max Werber (Birc) da tién
hanh nhiéu céng trinh nghién ctru xa hdi hoc v& quan
ly cdc nhdm x& hoi. Trén co s& nhirng két qua nghién
cu nhan dwoc éng da di t&i két luan rang: trat tw xa
hoi dwoc thiét 1ap béi cac diéu & va hinh thire t6 chire
con ngwdi ¢é hiéu qua nhét.

Frederic Taylor (My) da c6 nhiéu coéng trinh
nghién ctu vin d& t& chirc khoa hoc lao déng trong



céng nghiép. Y twéng co ban cta F. Taylor 1a coi con
ngwdi nhw mot hé kin va ca thé hop ly, tv dé 6ng di tim
dinh m(rc thoi gian cho cac thao tac cia tirng loai cong
nhan. Theo 6ng, can st dung phwong phap thiét l1ap
kiém soat tdi da, két hop v&i quyén luc va trach nhiém
trong quan ly san xuét kinh doanh mé&i cé thé lam cho
ndng suét lao déng ting va gidm phé phadm cho
doanh nghiép.

Han ché& chinh cta giai doan nay la chi
nghién ctru con ngwoi trong mot cong ty khép kin, tim
kiém nhirng diém hop ly, nhdm dwa ra cach thirc quan
ly phu hop nhét. Cac yéu t& méi trwéng va quan hé
git)a con ngwdi v&i con ngudi trong td chirc chua
dwoc quan tam.

2.1.1.2. Giai doan 1930-1960: (Hé kin va ca
thé x& hoi)

Giai doan nay gén lién vo&i tén tudi cia cac
nha tam ly hoc Elton Mayo, Douglas Mc Gregor
Chester Barnard - nhitng ngudi déng gép hét sic
quan trong cho sy phat triédn Tam |y hoc quén trj kinh
doanh.

Elton Mayo la chuyén gia Tam ly hoc xa hdi va



Tam ly hoc lao ddng rat néi tiéng ctia My. Ong la nguoi
dau tién chirng minh bng thwc nghiém tam Iy v& sy
anh huéng clia cac yéu td tam |y t&i hiéu qua va nang
suat lao dong trong coéng nghiép. Thuc nghiém ndi
tiéng nay dwoc tién hanh trong 5 nam lién tai cong ty
Continental Mat & Philadenphia. Bay la céng ty dang
gap phai rat nhidu khé khan nhw nang suét lao dodng
thap, cong nhan thuyén chuyén nhiéu (250%/1 nam).
Thwe nghiém dwoc tién hanh bang cach, dng da dung
hai phan xuwédng Athuc nghiém va phan xwéng B-dbi
chrng. Khi éng tdng dan d6 chiéu sang trong phan
xwdng A két qua cho thay nang suét lao déng & do
cling tdng dan, nhu vay phai chang nang suét lao
dong ty 1& thuan v&i do chiéu sang. Con & phan xwéng
B c6 do chiéu sang khong thay ddi va nang suét lao
dong van tiép tuc giam. Nhidu nguoi da cho rdng nhw
vay yéu t& vat chat (anh sang) da tac dong téi nidng
suétlao dong clia cdng nhan. D& tim hiéu van dé nay,
ong da gidm dan do chiéu sang & phan xwéng A,
nhuwng la thay ndng suét lao déng van tang. Tinh hinh
& phan xwéng dbéi chirng B khong c6 gi cai thién. Mayo
da di t&i két luan rdng khéng phai anh sang lam tang
ndng suétlao ddng ma chinh 1a sw quan tam cia lanh
dao (yéu tb tam ly) da anh hwéng téi ngudi lao déng



va 1am t&ng néng suétlao ddng ctia ho. Ong cho réng,
chinh sw quan tam cha lanh dao da lam cho cac quan
hé lién nhan cach trong cong ty da tré nén lanh manh,
tao ra dwoc bau khong khi tam ly tich cwc thic day
nguwdi lao dong lam viéc hét minh vi cong ty. Két qua
nay lam thay déi mot cach co ban quan niém truéc day
cho rang chi st dung quyén lwc trong quan ly ngudi
lao déng m&i ndng cao duwoc két qua hoat dong cla
ho.

Douglas Mc Gregor: la nguoi da dwa ra thuyét
Xva Y trong quan li. Theo tac gia, toan bd cac ly thuyét
quan ly con ngudi cé thé chia ra lam hai kidu X va Y.
Kiéu ly thuyét quan ly X cho réng con ngu®i c6 ban
chét la: lwdi biéng, khong thich lam viéc; trén tranh
trach nhiém; chi vi loi ich ca nhan, vat chadt ma lam
viéc. Vi thé, can duy tri quan ly bang quyén lwc, giam
sat chat ché nguwoi lao dong. Kidu ly thuyét quan 17 Y thi
nguwoc lai cho rdng: con ngudi ludn mudn dugc tdn
trong; thich ty giac lam viéc; thich sang tao va thang
tién. Vi thé, can duy tri cach thirc quan ly nhan van hon,
can khoi day y thirc tw giac, sang tao clia ngudi lao
déng.

Chester Barnard (My) sau nhiéu ndm lam



coéng tac quan ly, 6ng da xin v& 1am viéc tai Pai hoc
Harvard dé tiép tuc nghién clru vin d& hanh vi cong
ddng trong td chirc chinh thirc. Nam 1938, 6ng xuét
ban tdc phdm “Chlrc ndng nha quan Iy”. Theo 6ng,
hanh vi cong ddng c6 ngudn gbc tr nhu cau sinh hoc
va muc dich cubi cing cta né |4 nang cao sy thoa
mén cta con ngwdi; hanh vi cdng déng clia con ngudi
trong td chirc phu thudc rat nhidu vao ngudi quan ly va
chinh ngudi quan ly da sang tao va diéu hoa cac gia tri
chi dao trong b chirc.

Nhw vay, trong giai doan nay, mac du con
ngwoi van chi dwoc nghién clru & trong méi trwdng
cbéng ty, nhwng con ngwdi da dwoc dat trong cac quan
hé xa hoi, ho d& tré thanh cac ca thé xa hoi.

2.1.1.3. Giai doan 1960 - 1980 (Hé m& va ca
nhan hop ly)

Giai doan nay gén lién voi tén tudi cia cac
nha tdm ly hoc nhuw: Georges Katona; Ernest-Dichter...
Georges Katona (nguwoi My géc Hungary) da duwa ra
quan diém méi trong nghién ctu Tam ly hoc quan tri
kinh doanh. Ong cho réng con ngui va cong ty la mot
bd phan ciu thanh cla thi trwdng. La ngudi dwoc dao



tao theo trwong phai Gestalt, vi thé cac ly thuyét cla
dng chiu anh hwéng rat nhidu cla cac quy luat tam ly
cla ho nhu: quy luat vé tinh tron ven; quy luat vé trwdng

tdm ly; quy luat hinh va “Nén” trong tri giac... Trong
nghién cru clia minh, 6ng coi hanh vi kinh doanh,
hanh vi tiéu dung cta con nguoi 1a két qua (tron ven
cla sy tdc dong gitka ca nhan va moi trwdng (van hoa,
xa hoi, lich str). Con nguoi va cong ty dwgc coi nhw
mot hé mé va luén chju tdc dong va mang trong minh
dAu 4n cla mai trudng xung quanh. Ong da cho céng
bd nhiéu tac phdm rat cé gia tri nhu: “nguwoi tiéu dung
quyén thé” (1960), “Xa hdi tieu dung dai ching” (1969).
Ong 1a nguwoi dau tién st dung phwong phap nghién
ctvu didu tra theo mau, trong viéc nghién ctu hanh vi
kinh t& cia con ngwoi. Khi phan tich tam Iy v& hanh vi
&ng xir kinh té clia cac ca nhan va nhém x& héi, 6ng da
di dén két luan: Chinh hanh vi tiéu dung cda ca nhan
va cong ddng |a thanh t6 quan trong dé thic day san
xuét, kinh doanh, tao ra sw phat trién xa hoi. Xa hoi tieu
dung khéng phai la mét xa hoi 1ang phi, né dwgc xay
dwng bang lao dong va quyén lyc cla nhitng nguoi
tiéu dung trung va ha lwu trong xa hoi.

Ernest Dichter da nghién ctru déng co mua



hang theo Phan tdm hoc; theo 6ng ddng co mua hang
Ia “dong co vd thirc” gan lién voi xung lwc Libido (nang
lwong tinh duc) trong con ngwdi. TAt cd moi hanh vi
mua hang déu cé thé dwoc giai thich xuét phat ti “cai”
vo thirc ban nang sinh hoc clia co thé. Vi du, éng giai
thich hat thube xi ga 1a do muén 13p lai hanh vi mat ti
me khi con nho, cac ba ndi tro tranh khéng mubn mua
nho kho, tdo khd, khé khé hodc m& lon ma ho thich
mua cac hoa qua con twoi va dau thwe vat, 13 do nhu
cau vo thirc ban nang - nhu ciu an toan cta ho. Theo
ong khi nhin thay Iép vd bé ngoai nhan nheo cla cac
loai hoa qua khd trén goi cho ngwdi mua vé tudi gia
(nhw da nguoi gia), mé lon goi sy chét choc, sat
sinh... ma nhu cau an toan mach bao ho lan tranh.
Theo quan diém cla Dichter, cdn xem lai quan hé
“nguwdi mua-nguwdi ban” trong hoat dong kinh doanh va
thiét k& chwong trinh quang cao san pham theo ly
thuyét Phan tam hoc. Béng gép Ién nhét cia 6ng cho
Tam ly hoc quan tri kinh doanh la, da chi ra dwoc
hwéng nghién ciu ng dung dwoc phat trién rAt manh
sau nay.

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



Trong giai doan nay, cac céng ty dwgc xem la
nhirng hé m& co quan hé chat ché v&i nhau va bj chi
phéi b&i cac quy luat thi trudng; con ngudi dwoc
nghién ctru & dayla con ngwoi xa hoéi, luén quan hé va
giao tiép v&i nhau. Ly thuyét KAIZEN ctia nha tam ly
hoc Nhat Ban Masaakuman (1986) da gay ra mot tiéng
vang rat I&n trong Tam Iy hoc quan tri kinh doanh.
Theo ly thuyét nay, dé kinh doanh c¢é hiéu qua trong
giai doan kinh t& hau cong nghiép, nha kinh doanh
can chu y t6i cac dac diém tam ly ctia con ngwdi trong
lao doéng cong nghiép nhw: tinh ky luat; kha nang s
dung thoi gian, tay nghé; tinh than tap thé va sw thdng
cam.

Trong giai doan nay cé nhidu cac cong trinh
nghién ctru ly thuyét & thwe nghiém hanh vi tiéu dung
cla cac nha tdm ly hoc nhuw: “The psychology of
consumer behavior” (1990) Brian Mullen; Craig
Johnson. C4c c6ng trinh nghién ctu v& t6 chirc quan
ly cdéng ty, doanh nghiép nhw: “Managing to day’
(1991) S.Robbins.

2.1.1.5. Giai doan 5 tir ndm 1990 dén nay
(H6i nhap va mé ctra)



DPac diém ndi bat trong giai doan nay la sy
phat trién v&i mét tdc dd chwa tirng cé cta khoa hoc
cong nghé (dac biét la cong nghé thdng tin va cong
nghé sinh hoc). Thoi ky chién tranh lanh da két thac,
sy hoi nhap kinh t&, van hoa; xa hoi da tré thanh xu thé
cua thoi dai, canh tranh trén thuwong trwedng ngay cang
khéc liét, anh huéng truc tiép téi hieu qua hoat déng
san xuat kinh doanh ctia cac doanh nghiép. Xu hwéng
sat nhap, lién doanh lién két gitra cac céng ty I&n ngay
cang phd bién. Cac cong ty da quéc gia dwoc thanh
lap ngay cang nhidu, méi trweong lam viéc mang dam
tinh chat da van ho4, da séc toc. Tam ly hoc quan tri
kinh doanh phat trién r4t manh ca v& nghién ctru ly
thuyét 14n nghién clru (ng dung. Phillip L. Hunsaker
da nghién ctu va dwa ra chwong trinh luyén tap cac ky
ndng can thiét cho cac nha quan ly doanh nghiép.
Nam 2001, 6ng da cho xuat ban tac phdm “Luyén tap
cac ky nang quan ly” da dwgc cac nha nghién clru
danh gia rat cao. Kevin Kelly 1a mét nha quan Iy kinh
doanh ndi tiéng clia My da cho xuét ban tac phadm v&
két qua cac cong trinh nghién cu xu hwéng kinh
doanh co ban nhitng ndm cudi thé ky XX va dy bao xu
hwéng kinh doanh cho thé ky XXl rat c6 gia tri “Nhin lai
kinh doanh” (1990). Rowan Gibson-ngui di dau trong



linh wvwc nghién cru t& chirc doanh nghiép trén thé
gi&i, da cho xuat ban tac phdm “Tw duy lai twong lai”
(2002). Trong tdc ph&dm nay, dng da nhan manh quan
niém truyén théng v& clu tric cong ty, doanh nghiép
khéng con phu hop niva, clu tric cla cac cong ty
khéng con mét giéi han clrng nhic & mot dia diém,
mot quéc gia niva ma né co thé lan tod, di ddng nhw
mot cAu tric mang. D4 dén luc khéng can mot sy lanh
dao theo kiéu kiém soat moi cong viéc, ma cAn mot sy
lanh dao m&i, badng canh chi ra muc dich cu thé cho
con nguoi di téi. Bo 1a sw lanh dao béng cach dw dinh
hay dy bao twong lai”. Cac cong trinh nghién ctru vé&
van hoa trong kinh doanh cling dwgc cac nha tam ly
hoc hét s&rc quan tam, cu thé Ia: John Kotler mét trong
nhitng chuyén gia 16i lac v& vdn hoa quan ly doanh
nghiép clia My trong tdc pham “Vin hoa hop tac va
thwe hién” da nhan manh: VAn hoa l1a yéu t6 hét strc
quan trong trong hoat déng kinh doanh hién nay. Muén
c6 duwoc van hoa kinh doanh tét, thi ban Ianh dao phai
biét xac dinh gia tri vai trd cla cac thanh vién trong
doanh nghiép mét cach trung thwc va thanh khan, gé
tir d6 d& cao dwoc 6c sang tao va kha nang lanh dao &
moi cAp trong t6 chirc.



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

Ngay tlr sau khi cach mang xa héi chd nghia
(XHCN) thang 10 thanh cong, Bang Céng san va Nha
nwdc Lién X6 da quan tam toi viéc xay dwng nganh
Tam ly hoc quan tri kinh doanh. V.| L&-nin nhiéu 1an da
khdng dinh: can phai hoc héi cach thirc quan ly, kinh
doanh tw ban dé& &p dung vao viéc xay dwng nén kinh
té mai clia nwéc Nga Xo viét. Ngwdi noi “Nwée Cong
hoa X6 viét can tiép thu cho bang dwoc tat cd nhitng gi
quy gia trong nhirtng thanh quéd clta khoa hoc ky
thuat)”. Trong giai doan nay do cé rat nhidu kho khan
V& kinh t&, d&i séng, hon niva sé lwgng cac nha tam Iy
hoc quén tri kinh doanh qué it, vi thé chwa c6 nhiéu
cong trinh nghién ctru tdm ly hoc quan trj kinh doanh.
A.C Macarenco la nguoi cé déng gop rat Ién cho viéc
nghién ctu tap thé san xuét kinh doanh trong giai
doan nay. Ong da dua ra ly thuyét v& sy phat trién cla
tap thé dwoc rat nhidu nha khoa hoc thira nhan. Theo
ong, tap thé san xuat kinh doanh bao gi® ciing tréi qua
ba giai doan phat trién 1a: tdng hop so cap; phan hoa
va tdbng hop. Ly thuyét nay cé y nghia hét strc quan
trong ddi v&i viéc nghién clru cac tap thé kinh doanh



sau nay.

30 nam sau, cac nha tam ly hoc Lién X6 m&i
c6 dwoc cac cong trinh nghién ctu ly thuyét va thuc
nghiém co6 gia tri trong tam Iy hoc quan tri kinh doanh.
Déc biét, sau Hoi nghi “Khoa hoc, k§ thuat v& van dé té
chirc khoa hoc nén céng nghiép xa hoi chu nghia”
nam 1966, cac nha khoa hoc Lién X6 da nhdn manh
sw can thiét phai wu tién nghién ctu (’ng dung trong
hoat ddng san xuat kinh doanh. Tt 6 nhiéu cong trinh
nghién clru phdm chét va néng lwc cla cac nha quan
ly doanh nghiép dwoc tién hanh. E.E. Vendrdv dé tién
hanh nghién ctu ngwdi quan ly cla nhidu doanh
nghiép khac nhau va cho xuét ban tac phdm “Nhing
van dé tam ly cGia quan Iy” nam 1969. Trong tac pham
nay, tac gia da nhan manh cac pham chét cin c6 &
ngwoi can bd quan ly doanh nghiép nhw: tinh Bang;
tinh t& chirc cao; van hoa lao dong cao; tinh can than,
tinh doi héi cao, tinh than trach nhiém cao; khiém tn;
cht y 1&ng nghe y kién ngudi dudi quyén.

V. I. Mikhaiev sau nhiéu n&m nghién ctu cac
tap thé san xuét kinh danh. Ong da cho xuét ban tac
phdm nhitng vin d& x& hoi-tam ly ctia quan Iy ndm
1975. Trong tdc phdm nay, 6ng da nhan manh vai trd



cla 1 yéu t6 tam ly-xa héi trong hoat déng quan ly tap
thé nhw: bAu khéng khi tam ly; truyén théng; sw doan
két trong tap thé... Theo 6ng, nha quan ly gidi la nguoi
phai ndm béat va biét van dung cac hién twong tam Iy -
xa hoi trong hoat ddng hang ngay ciia minh.

N.N Obudév da tién hanh nhiéu céng trinh
nghién ctru hiéu qua san xuat kinh doanh cla cac tap
thé cdng nghiép va nam 1976 da cho xuét ban tac
pham “Tam ly hoc xa hdi nhan cach”. Trong tac phdm
nay, tac gid da nhan manh: yéu t6 quan trong nhat anh
huwéng dén hiéu qua va nang suét lao dong 1a dung
hop tam ly (gitra 1anh dao va cac thanh vién v&i nhau).
Dung hop tam Iy 1a sy phu hop v& déng co, nhu ciu,
muc dich, tinh cdm, hing thu va dinh hwéng gia tri
gitra cac thanh vién trong nhém, nham thwe hién cac
nhiém w chung ctia nhém cé hiéu qua cao nhét. Dung
hop tam ly c6 ba mirc dd sau: cao, trung binh va thap.
Theo 6ng, nha kinh doanh can hét strc quan tam toi
viéc tao ra sy dung hop tam ly trong tap thé. P& lam
dwgc didu nay khi tuyén dung, sdp xép nguoi lao
dong, can lwu y t&i cac yéu tb nhw nhu ciu giao tiép;
dong co lam viéc y thire tap thé; sw cdm thdng va chia
sé 1an nhau, dinh hwéng gia tri cta ho...



D.P. Kaidalov va E.l Xuimenko la hai nha tdm
ly hoc quan tri kinh doanh rat ndi tiéng cta Lién X6.
Diéu tran tré I6n nhat cta ho 1a: tai sao niéu qua san
xuat kinh doanh cta cac doanh nghiép & Lién X6
khéng cao? Bang nhiéu céng trinh nghién ctu cda
minh ho d3 di dén két luan: can phai thay dbi co ché
quan ly tap thé trong lanh dao san xuét kinh doanh, co
ché nay khéng dé cao dwoc vai tro, trach nhiém va sw
sang tao clia ca nhan trong quan ly. Nam 1979, v&i tac
phdm “Tam ly hoc co ché mét th trwéng va cong tac
quan ly tap th&” cac nha tam ly trén da dwa ra quan
diém va cach nhin méi trong kinh doanh. Ho khéng
dinh co ché mét tha trwdng trong quan Iy doanh
nghiép 1a chia khoa quan trong d& giai quyét co két
qua bai toan kinh t& cta Lién X6 nhitng nam 1980.
Dac biét, ho con dwa ra cac tiéu chi danh gia hiéu qua
hoat dong san xuét kinh doanh ciia doanh nghiép
dwoc nhiéu ngwoi thira nhan la: hiéu qua hoat dong
san xuat kinh doanh khéng chi 1a hiéu qua v& kinh t&,
tai chinh ma con 1a sy doan két clia cac thanh vién
trong tap thé va tinh tich cuc xa hoi cda ho.

Vl. Lebedev da tién hanh nhiéu céng trinh
nghién cu hoat déng quan ly doanh nghiép, cung voi



cac kinh nghiém quan Iy san xuét kinh doanh ma 6ng
c6 dugc (Téng giam déc t hop cong nghiép) ndm
1984 da cho xuét ban tac phadm “Tam ly hoc x4 hoi
trong quan ly”. Theo &ng, ngwoi can b quan ly thanh
dat la nhirng ngwoi khdng chi cha y t&i cac hién twong
tam ly-xa hoi trong tap thé, ma con can hét sirc quan
tam t&i ddc diém tam ly cia ngwdi lao déng nhw: nhu
cau, hiing thu, sé thich, nguyén vong, nang lwc, déng
co... Ong cho réng mudn san xuét, kinh doanh c¢6 hiéu
quéa can phai lyva chon ngudi lao déng cho phu hop
véi cong viéc va ¢ cac chwong trinh bdi dwéng, nang
cao tay nghé thwong xuyén cho ho.

A L. Xvensinxki, nha Tam ly hoc quan tri kinh
doanh néi tiéng ctia Pai hoc Tdng hop Leningrat, sau
nhiéu ndm nghién ctu hiéu qua san xuat kinh doanh
cla cac doanh nghiép céng nghiép, nam 1985 da cho
xuat ban tac phdm “Tam ly hoc xa hoi trong quan Iy”.
Trong tac phdm nay, dng da khang dinh: chinh mirc d6
thod man nhu ciu théng tin v& san xuat va mai trwdng
xd hoi clia nguoi lao déng da quyét dinh hiéu qua san
xuét, kinh doanh cta doanh nghiép. Theo &ng, kiéu
giao tiép clia ngudi quan ly doanh nghiép anh hwéng
rat 16n t&i mic dd thod man nhu cau théng tin nay.



Trén co s& nhirng két qua nghién ctvu nhan dwoc, dng
da chia ra 4 kiéu giao tiép gitva nha quan ly doanh
nghiép va ngudi dudi quydn nhw sau:

Kiéu A: Ngwoi quan ly ludn giao tiép va lang
nghe y kién nguoi dwéi quyén.

Kiéu B: Nguwoi quén ly giao tiép voi nguoi
duwi quydn nhung chi chli y dén cac théng tin hop Iy.

Kidu C: Nguoi quan ly giao tiép v&i nguoi
dui quydn dé& dam bao tinh hop ly, khéng cha y dén
ndi dung.

Kiéu D: Nguwoi quan ly khong giao tiép voi
nguwdi dwdi quyédn.

Cac nha Tam ly hoc quan tri kinh doanh Lién
bang Nga ngay nay da va dang tiép tuc truyén théng tbt
dep clia cac nha Tam ly hoc Lién X6 trwéc day. Ho tién
hanh nhirng cong trinh nghién ctu tdm ly hoc quan tri
kinh doanh rat cé gia tri, nhwng ho ciing chi ra nhiing
han ché cta nén tam ly hoc X6 Viét nhu:

- Chi nghién ctru tam ly giai cip cong nhan,
hoat d&ng san xuét kinh doanh cong nghiép ma it chi
y t6i giai cAp néng dan va tri thirc.



- Co ché cta nén kinh té ké hoach, tap trung,
bao cip nidng né, vi thé khong tao ra duwgc cac co ché
thac day tinh tich cwe va tidm ndng sang tao cla con
ngudi trong hoat ddng san xuéat kinh doanh.

- Khdng chu y t&i viéc nghién ctru hanh vi tiéu
dung va cac hoat déng marketing thiic day tiéu thu san
pham.

- Nha nwéc ddc quyén trong san xuét va phan
phéi san phdm lam ra, vi thé khong tao ra duwoc s
canh tranh lanh manh gitra cac doanh nghiép...

2.2. Vai nét vé sw hinh thanh va phat trién
Tam ly hoc quan tri kinh doanh & Viét Nam

So v&i mot s6 nwac khac, Khoa hoc Tam ly
noi chung va Tam ly hoc quan tri kinh doanh néi riéng
dwoc phat trién twong dbi muén & Viét Nam. Dya trén
cach tiép can lich st 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 tir 1965 tré vé trwéc - thoi
ky tich luy tri thirc va cdc diéu kién tién dé cho swr ra
doi caa Tam ly hoc quan tri kinh doanh



DPay la giai doan hinh thanh va phat trién
mang tinh chat tw phat cia Tam ly hoc quan tr kinh
doanh. Da ti rat lau quan niém Nho gido théng tri
trong xa héi Viét Nam, do vay hoat déng kinh doanh
khong dwoc coi trong. Theo quan niém dé kinh doanh
la viéc lam nguoc lai v&i cai “tam”, “cai thién”. Diéu
kién thtr nhéat dét ra cho cac cip 1anh dao la lam thé
nao dé& xa hdi cé cach nhin ding v& hoat déng kinh
doanh.

Diéu kién quan trong th(r hai la céc tri thirc,
kinh nghiém, vén séng clia con ngudi Viét Nam trong
hoat dong sa&n xuat néng nghiép da duoc tich luj kha
phong pht va da dén IGc cn c6 mo6t nganh khoa hoc
nghién clru, dic két cac tri thirc nay dé thiac day sw
phat trién san xuat kinh doanh x4 hoi.

Ngay tlr nhitng nam dau cla viéc xay dung
CNXH & mién Béc, mét s6 nha khoa hoc da nhan ra
réng, do co’ ché tap trung, quan liéu cao dé trong hoat
dong kinh t& ma quy luat cung cu trong xa hoi khéng
dwoc van hanh mot khach quan. San phdm hang hoa
cla nguwdi dan lam ra khong co thj trwong tiéu thu,
trong khi d6 nhu ciu tiéu diing cac san phdm dé cla
ngwoi dan & khu wee khac lai khong dwoc thod man.



Nhu c3u clia x& hoi trong viéc td chirc sép xép
lao ddng, nang cao hiéu qua san xuét kinh doanh cla
cac doanh nghiép la rat I16n, da dén luc can cé mot
nganh khoa hoc nghién ctru cac hién twong, quy luat
tdm ly cda con nguwoi trong hoat déng kinh doanh.
Toan bd cac yéu tb trén, 1a didu kién tién dé cho sw ra
doi tam ly hoc quan tri kinh doanh Viét Nam sau nay.

2.2.2. Giai doan tir nam 1965 tré lai day - sw
ra doi va phat trién cda Tam ly hoc quéan tri kinh
doanh Viét Nam

Nam 1965, Khoa Tam ly - Gidao duc dwoc
thanh |ap tai Pai hoc Sw pham Ha Noi. Trong thoi gian
nay métloat cac giao trinh: Tam ly hoc dai cwong, Tam
ly hoc Itra tudi va Tam Iy hoc xa hoi do cac tac gia
Pham Céc, Nguyén Birc Minh, D6 Thi Xuan bién soan,
phuc w tryc tiép cho viéc ddo tao cac nha sw pham,
gido vién trong toan quéc. Nam 1980, Tam Iy hoc mai
dwoc dwa vao gidng day va nghién ctru tai Treong
DPang Cao cap Nguyén Ai Qubc. Nam 1987, B6 mén
Tam ly hoc x& hoi dau tién dwoc thanh lap & day, va
giao trinh “Tam ly hoc xa hdi trong céng tac lanh dao
quan ly” do Nguyén Hai Khoat chd bién dwoc xuét ban,
phuc w cdng tac dao tao trong nha trwong. Nhing



nam tiép theo, TAm ly hoc quan tri kinh doanh dwoc
dwa vao giang day tai m6t sé trwdng dai hoc trong ca
nwéc nhw: Trwdng Dai hoc T6ng hop, Hoc vién Tai
chinh, Trwong Pai hoc Kinh t& Quéc dan, Trwdng Dai
hoc Kinh t&¢ TP HCM...

Hién nay Tam ly hoc quén tri kinh doanh da
dwoc mot sb vién va trwdng dai hoc quan tam nghién
cru nhw: Vién Tam ly hoc thudc Vién Khoa hoc Xa hoi
Viét Nam, Khoa Tam Iy hoc Trwong bPai hoc
KHXH&NV, Hoc vién Chinh tri Qudc gia HCM, va Hoc
vién Tai chinh.

Trong nhitng ndm wi*a qua, co rat nhiéu cac
hwéng nghién clru trong tdm Iy hoc quan tri kinh
doanh Viét Nam dwoc cac nha nghién ctru tién hanh.
Mot sé cac cong trinh nghién clru cé két qua nhu:
“Budc dau didu tra v& viéc van dung tam Iy hoc trong
san xuét kinh doanh” (1991) cta TS. Bui Ngoc Oanh.
Trong nghién clru nay tac gia da chi ra dwgrc muc dich,
y nghia va vai trd clia viéc st¢ dung cac phwong phap
nghién ciru tam ly trong san xuét kinh doanh, hwéng
dan cho cac can bd quan Iy van dung cac kién thirc
tam ly trong hoat déng quan ly va chi ra xu hwéng phat
trién cho Tam ly 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) ctia Vién Tam Iy hoc
do GS. Pé Long phu trach. Trén co s& nghién ciru nhu
cau clia cdc nhém dan cw hién nay v& &n ubng, st
dung mayndéng nghiép, st dung thi gian tw do va tiéu
dung cac 4n phdm vin hoa... cac tac gid da chi ra
dwoc thwe trang nhu cau tiéu dung, khai quat dwoc xu
hwéng phat trién nhu cau tiéu dung, dwa ra cac giai
phap cho cac doanh nghiép Viét Nam thic day tiéu
dung clia ngwoi dan. Coéng trinh nghién ciru “Cac yéu
t5 tam Iy ctia quang cao thwong mai va anh hwéng
cla no téi hanh vi cia nguwdi tiéu dung” (2001) cla
PGS. Nguyén Hiru Thu Pai hoc Khoa hoc X& héi va
Nhan vin. Nghién ctru da chi rd ddc diém céu trac,
anh hwéng cia cac yéu t6 tam Iy nhw: xic cdm, tinh
cdm:; tri nhé, dong co, nhu cau... trong viéc tiép nhan
thdng tin quang cao thwong mai clia nguwoi tiéu dung.
Cac cong trinh nghién clru clia giang vién, sinh vién
khoa Tam Iy hoc vé& tam ly hoc quan tri kinh doanh
nhw: nhu cau du lich ctia ngwdi dan Ha Noi; cac yéu tb
tam ly clia quang cdao trén truydn hinh; nhu ciu déi voi
san phadm dau goi clia ngudi dan néng thon da duoc
tién hanh va cé dwoc cac két qua dang mirng. Tuy
nhién & Viét Nam chwa cé dwoc cac cong trinh nghién



cu mang tinh tdng thé&, quy mé va chuyén sau, thuc
s ¢6 hiéu qua trong chuyén nganh nay...

Héi khoa hoc Tam ly hoc - Gido duc hoc Viét
Nam d4 hai 1an mé& Hoi thdo v& Tam Iy hoc kinh doanh
(L&n thr nh&t hoi thao tai TP HCM - 1993 va l&n thi hai
héi thdo tai Ha No6i - 1995) nham tim hwéng di phu
hop v&i giai doan hién dai hoa va cong nghiép hoa
hién nay cia nwdc nha. Tam |y hoc quan tri kinh
doanh & Viét Nam ngay cang phat huy dwoc vai trd clia
minh trong viéc giai quyét cac nhiém wu cla &ng va
Nha nwéc da giao cho.

Created by AM Word,CHM



ll. PHWONG PHAP NGHIEN CU’U CUA
TAM LY HOC QUAN TRI KINH DOANH
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Tam ly hoc quan tri kinh doanh s dung cac
phwong phap nghién ctru clia Tam ly hoc dai cwong,
Tam ly hoc xa héi, Tam ly hoc quan ly, Tam ly hoc lao
ddng... trong nghién clru cia minh, nhwng dwoc thich
rng v&@i moi trrdng hoat dong kinh doanh. Sau day la
mot sd phuwong phap st dung phd bién.

3.1. Phwong phap quan sat
3.1.1. Dinh nghia:

Quan sat la qua trinh tri giac c6 muc dich, co
ké hoach nhdm theo dbi va phat hién mét hodc nhiéu
hién twong tam ly nao dé cta khéch thé trong hoan
cénh va thoi gian xac dinh, nham phuc vu muc dich
nghién ciru.

Vi du: Quan sat hanh vi tiéu dung cta khach
hang théng qua nhirng biéu hién cGa ho trong viéc
mua sam san pham, dich w. Ho Iwa chon san phadm
gi, kiéu dang, mau séc nhw thé nao, cac hanh vi ngén



ngi va phi ngén ngir biéu hién khi mua ra sao...
3.1.2. Yéu cdu quan sat

- Ngwdi quan sat can cé muc tiéu, nhiém w
cu thé cia quan sat. Ttre 1a ho phai tra 1o cac cau hoi:
Quan st cai gi? Quan sat thé nao? Quan satlam gi?

- Can dam bao dugc tinh hé théng, tinh lién
tuc clia quan sat, quan sat phai theo moét trinh tw, mot
ké hoach cu thd nhdm thu dwoc cac théng tin day dd
khach quan nhéat vé khach thé.

- Can chuén bij tbt cac phwong tién trang thiét
bi, ghi lai dwoc ddy du sw biéu hién cta khach thé, dé
sau nay co thé phan tich, danh gia d& dwa ra két luan
can thiét.

- Ngwoi quan sat phai hiéu biét v& van dé
quan sat. Trwdc khi di quan sat ho can dwoc trang bi
céc kién thirc can thiét va ndm bat dwoc van dé nghién
clru.

3.1.3. Cac loai quan sat

Quan sat thwdng dwoc tién hanh theo ba loai
sau day:



- Quan sat trwc tiép: Ngwoi quan sat truc tiép
tham gia vao hoat ddng cling v&i khach thé nghién ctru
(hoa ddng v&i khach thé). Vi du: d& nghién ctru déng
co lam viéc clia ngudi lao dong, thi nguwdi quan sat
can truc tiép lam viéc v&i ngudi lao dong.

- Quan sat gian tiép: 1a quan sat cé s dung
cac céng cy, phwong tién hd tro cho nghién céu nhuw:
may anh, may ghi am, may quay vi deo...

- Tw quan sat: Khach thé tw quan sat cac hién
twong tam ly cGa chinh ban than minh khi mua sam,
st dung san pham, dich w, sau dé tw phan tich danh
gia va két luan v& cac hién twong tam Iy can nghién
cltru.

3.1.4. Vu nhwoc diém cida quan séat

*Uu diém:

- Quan sat cung cap nhiéu théng tin v& khach
th& nghién ctru (khéng chi cac hién twong can quan
satma con hanh vi cv chi va |&i néi clia khach thé).

- C6 thé& nghién ctru dwoc nhidu ddi twong
trong mét luc.



- Thuan tién va kinh t&. So v&i cach phwong
phap nghién ctru khac thi chi phi cho quan sat it va dé
tién hanh hon.

* Nhwoc diém:

- Ngudi quan sat thwong déng vai tro thu
dong.

- Két qua quan sat mang tinh dinh lwong
nhiéu hon dinh tinh nén kho x ly.

- Khéng phai ai ciing c6 thé s dung phwong
phap nay dwoc vi ngwdi quan sat phéi cé trinh d6, hiéu
biét v& dbi twong nghién ctu.

Quan sat dwgc cac nha tam ly hoc st dung
rat phd bién trong Tam ly hoc quan tri kinh doanh,
nhadm nghién clru tm ly cla nguoi lao ddng, ngudi
tiéu dung, quang cdo, tiéu thu san pham.

3.2. Phwong phap diéu tra (ang két)

3.2.1. Binh nghia

Diéu tra la phuwong phép st dung hé théng

nhirng cau hdi duoc thiét ké tir trirde, nhdm thu thap y
kién cua sb déng khéch thé vé mot véan dé nao do, va



yéu cdu khach thé danh déu (X) vao phwong én tré 1oi
pht hop nhét véi quan diém cta ho (cho céc cdu hdi
kin) hodc dwa ra y kién chi quan (cho céc cau hdi
m@é), nhdm nghién ctru mét hién twong, vén dé tam Iy
nao do.

3.2.2. Yéu cau cua diéu tra

- Cac cau hoi dua ra can duoec thiét ké ngan
gon, dé hiéu, cach biéu dat rd rang phu hop véi trinh
do cia khach thé.

- Can tao ra dwgc & khach thé sw sdn sang
cung cép théng tin ma nha nghién clru quan tam (tao
ra sy hidu biét tin twéng 1an nhau).

- Viéc hwéng dan dién vao bang héi phai i mi
va theo mot cach thire nhat dinh.

- Trwdc khi trién khai trén quy mé 16n, can
phai chon mau dé diéu tra mau nhadm xac dinh do
trung thwc ctia cau héi va chuan bj chu dao cho viéc
tién hanh (tr bang hdi d&n ngan sach).

- Can két hop ca cau héi kin va cau héi mé
trong phiéu diéu tra: cau héi kin 14 cAu héi ma cac
phuwong an tra 161 da dwoc thiét ké s&n, nguoi tra 1o



chi viéc danh d4u (x) vao phwong an tra 1&i phu hop
nhét v&i quan diém cltia ho. Cau hdi mé 1a cau hdi ma
khach thé tw dwa ra phwong an trd 16i cho cac van dé
datra.

3.2.3. Céc loai diéu tra

- biéu tra truc tiép: Nha nghién ctru truc tiép
thiét k& bang héi va trwc tiép phat phiéu diéu tra, thu
hdi phiéu va xr ly k&t qua nhan duoc.

- Didu tra gian tiép: Nha nghién clru c6 thé
nh& nguoi diéu tra (phan phéat va thu héi phiéu diéu
tra) hodc diéu tra qua thw tin, bao chi va cac phuong
tién truyén théng dai ching khac.

3.2.4. Uu va nhwoc diém cua phwong phéap
diéu tra

*Uu diém:

- Trong th&i gian ngdn ma nghién ctru duoc
nhiéu déi twong.

- Théng tin thu dwoc kha phong phu, da dang
v& dbi twong nghién ctu.

* Nhwoc diém:



- Té6n kém vé matkinh té.

- Kho tao ra dwoc s tin twéng va hiéu biét1an
nhau gita nguw®i nghién clu voi khach thé, vi vay ho
c6 thé& khong tra & hodc tra 16 khdng dung véi nhitng
gi ho suyngh.

- D6 chinh xac cta théng tin khéng cao, thong
tin rat da dang, phong phu vi thé kho x ly.

- Két qua nhan dwg'c mang tinh chi quan cao,
vi thdng tin thu dwgc phu thudc vao trinh do thiét ké cac
cau hdi cla nha nghién ctwu.

Phwong phap diéu tra dwoc st dung kha phé
bién trong nghién ctru cac phdm chét tam ly cGia nha
kinh doanh, dic diém cla phong cach lanh dao,
phong céch giao tiép clia ho. Phwong phap nay con
dung dé nghién cru tam ly clia ngudi lao dong nhu:
dong co, nhu ciu, sw thod man lao dong, ddng thoi la
cobng cu dé& nghién ctru tam |y khach hang rat co hiéu
qua.

3.3. Phwong phap phéng van
3.3.1. Binh nghia



Phéng vén la phwong phép thu thap théng tin
béng cach héi va tra 16i truee tiép githa ngurdi phéng vén
va khéach thé vé mot hodc mét s van dé tam ly nao
do, phuc vu muc dich nghién cteu.

Vi du: Phéng van y kién clta cac tAng I&p nhan
dan v& luat thué gia tri gia tang, nhdm giup Nha nuéc
dwa ra chu trwong, chinh sach hop Iy hon dé thic day
si phat trién san xuét.

3.3.2. Yéu cdu cua phéng van

- Can dwa ra dwgc muc dich, chwong trinh va
ké hoach phéng van cu thé.

- Nguoi phéng van can hiéu ré van dé phoéng

- Can tao ra duoc sy tin twéng githka ngudi
phéng van va khach thé nhadm thu dwgc nhitng y kién
trung thwe nhat.

- Cau hoi dat ra phai ngan gon, dé& hiéu va
pht hop v&i trinh dd va Itra tudi ctia khach thé.

- Phai chuén bj tét cac phuong tién dé ghi
nhan cac théng tin nghién ctru.



3.3.3. Céc loai phéng van

- Phéng vAn phi tiéu chudn hoa: tw do hdi
khéng theo trinh tuw.

- Phéng Van tiéu chudn hoa: Phéng van theo
trinh tw ndi dung clia cau hdi da dwgc chuan bi trudc.

- Phéng van sau: thwong tap trung vao mot
van dé cu th& nham lam sang t hodc chirfng minh cho
van dé datra.

3.3.4. Vu va nhwoc diém cua phéng vén

*Uu diém:

- D& tién hanh.

- Théng tin thu dwoc twong dbi toan dién,
théng tin nay khdng chi cac van d& can nghién ctvu, ma
con ca nhirng théng tin phi ngdn ngl giup nha nghién
clu danh gia khach quan hon két qué nhan dwoc (nét
mat, diéu bo, ctr chi...).

* Nhwoc diém:

- MAt nhidu thoi gian cho viéc tién hanh
nghién ctru.



- 86 lwong nguwoi dwoc phdng van thwong
khéng nhiéu, do d6 théng tin nhan dwoc cé tinh khai
quéat khdng cao.

- Két qua phong van phu thudc rat nhidu vao
trinh d6 va nadng lwc clia ngudi phéng van (tinh chat
chd quan nhiéu).

- Ngwoi phdng van can co kién thirc va am
hiéu v& vAn d& nghién ctru (khdng phai ai cling lam
duoc).

Phéng van dwoc ap dung rat rong rai trong
tam Iy hoc quan tri kinh doanh nhdm tim hiéu déng co,
nhu cau, thai dé ctia ngudi lao dong, nghién ctru cac
phdm chat nhan cach cGa nha kinh doanh hodc
nghién c®u s& thich, nhu ciu, hirng thu clia khach
hang dbi v&i san phdm quang céo.

3.4. Phwong phap thwc nghiém

3.4.1. Dinh nghia

Thwe nghiém la phwong phap nghién ctru ma
nha nghién ctru chi déng tao ra cac diéu kién dé kiém
tra mét gia thuyét duwoc duwa ra tur trrée béng céch thay
déi c6 chd dinh céac diéu kién do.



Vi du: Nha nghién ctru cé thé lay anh sang,
tiéng &n lam diéu kién thwe nghiém (tdng hodc giam),
dé nghién ctru sy anh hudng clia ching t&i tam Iy va
ndng suét clia ngudi lao ddng.

3.4.2. Yéu cau cua phwong phdp thuwc
nghiém

- Can c6 giad thuyét thwc nghiém cu thé:
Nghién ctru cai gi? Cach tao ra hién twong can nghién
ctu nhw thé nao?

- Céac nha thuc nghiém can tao ra dwoc cac
tinh huéng can thiét va cé thé thay ddi dwoc ching dé
lam ndysinh hién twong tam ly nghién ctru.

- Cac nha thuc nghiém can kiém soat duoc
tinh huéng, ho cé th& danh gia cac phan &ng cla
khach thé mét cach kj luéng, cé cac nhém déi chirng
dé khang dinh vAn dé& nghién ctu.

- Céac nha thyc nghiém cé quydn quyét dinh
cac ca nhan nao tham gia vao cac nhém thwec nghiém
hay nhém déi chiéu.

Vi du: C6 thé chia cac nhém thwc nghiém
theo Itra tudi hodc gidi tinh, nghé nghiép khac nhau dé



nghién ctru cac hién twgng tam ly.

- Thwe nghiém can bdo dam nguyén tic lap
lai dwoc két qua nghién ctru.

3.4.3. Phan loai thwc nghiém

+ Can cl vao diéu kién tién hanh: ta c6 thuc
nghiém trong phong thi nghiém hay thwc nghiém ty
nhién.

- Thwe nghiém trong phong thi nghiém 1a thwe
nghiém duogc tién hanh trong didu kién nhan tao do
ngwi tién hanh thwe nghiém datra.

- Thye nghiém ty nhién la thwc nghiém dwoc
tién hanh trong diéu kién tw nhién, nham kiém tra mot
gia thiét nao do. Vi du: Nghién ctru déng co mua s&m
clla khach hang & cac dai ly, siéu thi, clra hang...

+ Can cir vao kidu thiét k& thwc nghiém,
nguwoi ta chia lam ba loai:

- Kiéu thiét k& nhém doc 1ap (bao gdm nhém
ngau nhién, nhém ghép, nhém tw nhién).

- Kiéu thiét k& trén mot khach thé (mot khach
thé).



- Céc thiét k& phirc tap c6 hai bién sé doc lap
tr& I1én dwoc nghién ctru cung mét luc.

3.4.4. Vu va nhwoc diém cua thuc nghiém
*Uu diém:
- Néu tién hanh két hop véi cac phwong phap

nghién ctru khac, thi cho ta k&t qua nghién clru khach
quan hon.

- Cho phép tién hanh nghién ctru dwoc nhiéu
hién twong tdm ly trong cung mot luc.

- C6 thé kiém tra lai két qua bdng cach nhic
lai thire nghiém.

* Nhwoc diém

- Tén nhiéu thoi gian va tai chinh (d&c biét 1a
thwe nghiém trong phong thi nghiém).

- Két qua nghién clru mang tinh chd quan
cao, tirc 1a phu thudc rat nhidu vao trinh do clia nguoi

tién hanh thuc nghiém (thiét ké chwong trinh va x ly
kétqua).

Vi du: Trong tdm ly hoc quan tri kinh doanh,
ngudi ta c6 thé dung ngudi dan chwong trinh quang



cdo khac nhau, v&i cach thirc quang cado khac nhau roi
danh gia két qua, so sanh két qua dé nghién ctru sy
anh hwéng cla cach thirc va nhan cach nguwdi quang
céo t6i tam ly nguwoi tiéu dung, hodc td chivc trng bay
triédn 1am san phdm chuyén nganh, 1a dang thuc
nghiém tw nhién d& nghién ctu tam ly nguwoi tiéu dung
rat phd bién.

3.5. Phwong phap toa dam

3.5.1. Dinh nghia

Toa dam la phwong phép trao déi théng tin
trire tiép gitka nguoi nghién ctru va khéch thé, nham
nghién ctru mot van dé hodc hién tuong tam Iy nao do.
Khéc véi phdng van, & ddy nguoi nghién cteu va khach
thé thay phién nhau héi va tra Ioi.

Vi du: Nha nghién ctru toa dam, trao ddi voi
tap thé san xuat v& vin dé nao dé (nhém khach thé cé
thé toa dam v& van dé, cach giadi quyét xung dét trong
tap thé san xuat).

3.5.2. Yéu cau toa dam

- Nha nghién ctru khi tién hanh toa dam, can
dwa ra muc dich, ké hoach va nhiém w rd rang.



- Can tao dwoc bau khoéng khi tin twéng va
hiéu biét 1an nhau gitta ngwdi nghién ctru va khach
thé, dé c6 dwoc cac cau trd 161 mang tinh khach quan
va trung thwe hon.

- Can chuan bj t6t cac phwong tién, kj thuat
ghi chép théng tin (ghi &m, quay phim).

- Noi tién hanh toa dam can co6 da diéu kién,
tién nghi, thoai mai va twong dbi yén ftinh thi két qua
toa dam sé tét hon.

- Nha nghién ctru can biét cach hwéng dan va
diéu khién toa dam theo muc tiéu da dinh trwdec.

3.5.3. Phén loai toa dam

+ C&n cl theo tinh chat toa dam, cé thé phan
ra lam:

- Toa dam ca nhan: gitra ca nhan v&i ca nhan.

- Toa dam tap thé: gitva ngudi nghién ctru voi
tap thé san xuatkinh doanh.

+ Can ctr theo ndi dung toa dam:

- Toa dam san xuét.



- Toa dam vé& d&i séng.

- Toa dam ki kéthop déng...

3.5.4. Vu va nhwoc diém cia toa dam

*Uu diém

- D& tién hanh, chi phi it.

- Théng tin thu dwgc kha phong phu va da
dang (théng tin ngdn ngir va phi ngdon ngi).

- C6 thé st dung dé nghién ctru nhidu d&c
diém va thudc tinh tam i khac nhau.

* Nhwoc diém:

- Théng tin thu dwgc mang tinh chét dinh tinh,
nhiéu hon dinh lwong do d6 kho xa ly.

- Nha nghién ctru can c6 trinh do, hidu biét v&
van dé& nghién ctru, kinh nghiém va kj naéng tién hanh
toa dam va x tri cac tinh hubng phét sinh.

- S6 lvong khach thé thueng khong nhiéu, do
dé tinh khai quat ra thdng tin thu dwgc khdng cao.

Trong tam ly hoc quan tri kinh doanh, viéc
hiéu biét va st dung yéu té tam ly trong toa dam 1a yéu



t6 quyét dinh sy thanh cong cta doanh nghiép. Théng
qua toa dam, co6 th& ndm dwoc tdm ly, tinh cdm, mic
do thod man lao doéng, tién lwong clia ngudi lao dong,
tir d6 co thé thic day, dong vién ho lao ddng hét minh
cho t6 chirc.

3.6. Phwong phap tré che'i va giai quyét tinh
huéng trong quan tri kinh doanh

3.6.1. Dinh nghia

Phuwong phap tro choi la sy mé phdéng, tai tao
céc tinh huéng trong hoat déng san xuét kinh doanh
clia doanh nghiép, véi muc dich tiép thu, van dung tri
thire tam ly trong thure té va hinh thanh ky néng, ky xo
thwre hanh cén thiét, nhdm dao tao va néng cao trinh
dé cho cac nha kinh doanh trong cac doanh nghiép.

Vi du: dwa ra tinh huéng san xuét kinh doanh
cu thé nao do, yéu ciu nhitng ngudi choi dwa ra cac
giai phap cu thé cho tinh hubng d6, tr d6 phan tich va
danh gia cac giai phap cla tivng thanh vién két thac tro
choi, nha nghién ctru tdng két va dwa ra gidi phap tt
nhét cho tinh hudng.

3.6.2. Yéu cau cua phwong phdp tro choi



- Can c6 nhitng nguodi tham gia trd choi
(déng vai nguwoi lao dong hoac nha quan ly...). Nhiém
w ctia ho 1a phan tich tinh huéng va dua ra gidi phap
phu hop v&i ttrng vai cia ho (dwoc phan cong).

- C6 nguwoi diéu hanh tro choi, nhiém wi cda
ho 1a dwa ra tinh hubng, phan tich cac giai phap cla
ngu®i choi va thye hién no.

- Tao ra cac tinh hubng xac dinh, nguwdi choi
can phan tich dwoc tinh hudng va dua ra giai phap.

- Tao ra duwgc tinh khdng xac dinh trong cac
tinh hudng dua ra, budc ngwoi choi phai suy nght

- Tinh hudng dwa ra phai sinh déng, c6 thé
thay déi dwoc va cac yéu t6 dwa ra cé sy phu thudc lan
nhau mét cach logic.

- Thao luan va danh gia trong nhom vé cac
gidi phap dwa ra, trén co s& do dwa ra dwoc gidi phap
chung tét nhat.

3.6.3. Phan loai

Thwdng ngwdi ta phén ra lam ba loai tro choi:

- Trd choi tinh hudng: 1a trd choi duoc tién



hanh trong phong lam viéc hodac & I&p dwa trén ly
thuyét da hoc, nhdm giai quyét nhitng tinh huéng bang
ngdn ngi (ngudi choi chi chuan bi kién thie ly luan).

- Trd choi trén mo hinh: la md phéng cac tinh
huéng san xuét kinh doanh c6 thwc va cac gidi phap
dwoc dwa ra dwa trén mo hinh dé.

- Trd choi tw nhién: dwoc tién hanh trong diéu
kién thuc t& clia hoat san xuat kinh doanh (trong phan

xudng san xuat haytd san xuét).

3.6.4. Uu diém va nhwoc diém cua phwong
phap tro choi

*Uu diém:

- Day la phuong phap dé& s dung, la sy thé
hién trén thwe t& nguyén tic hoc di d6i v&i hanh, vi thé
gay duoc hirng thu cho nguwdi hoc.

- C6 thé hinh thanh cac k§ nang va k¥ xao kinh
doanh thédng qua viéc gidi quyét cac tinh huéng thuc té.

- Clng cb va trang bi cac kién thire thuc tién,
tdng hop vé& san xuat kinh doanh cho ngwdi hoc.

* Nhwoc diém



- Can chuén bi céng phu, chi tiét va cu thé cho
viéc tao ra tinh hudng hoéc diéu kién cho cudc choi.

- S lwgng ngudi tham gia trd choi thwdng
khong nhiéu vi thé tinh cai quat cha théng tin nhan
dwoc khdéng cao.

- Ngwoi diéu hanh trd choi phai la cac chuyén
gia c6 nhiéu kinh nghiém, c6 kién thirc sau vé tam ly
hoc va khoa hoc quan tri kinh doanh.

- Doi hoi phai cé sy tham gia tich cwc cua
ngudi tham gia trd choi. Néu ngwdi choi khéng tich
cuc, nhiét tinh thwe hién cac vai dién, thi khéng mang
lai két qua.

Trong Tam ly hoc quan tri kinh doanh,
phuong phap trd choi dwoc 4p dung rong rai, d& dao
tao va rén luyén cac k§ nang cho can bd quan ly san
xuat kinh doanh.

3.7. Phwong phap trac nghiém (test, bai tap,
thi,...)

3.7.1. binh nghia

Day la phwong phap nghién ctru cac dac



diém, phdm chét tdm Iy nhan céch, théng qua viéc gidi
quyétmot sé bai tap hodc védn dé cu thé da dwoc
Irong hoa.

Vi du: Phwong phap nay duoc ap dung dé
danh gia trinh d6 nang lwc cta nhan cach nha kinh
doanh, nguwoi lao déng vé tri tué (IQ), tri tué cdm xtc
(EQ), nang lyc sang tao (CQ).

3.7.2. Yéu cau cua trac nghiém

- Can hiéu dwoc ddc diém tam ly x3 hdi cla
khach thé trdc nghiém dé& dwa ra cac bai tap phu hop
v&i trinh d6 va nang lwc va van hoa cia ho.

- Tréc nghiém cin dwgc chudn hoa bang
cach moi cac chuyén gia gidi, cé trinh do dadm nhiém
thiét ké hodc danh gia.

- Can xac dinh rd muc dich, k& hoach nghién
clru va dua ra dwoc cac tiéu chuan trdc nghiém khoa
hoc.

- Can chuén bj chu d4o v& phuong tién, céng
cu tién hanh trdc nghiém (may anh, may ghi am, vi
deo,...).



3.7.3. Phén loai trac nghiém

Cé rat nhiéu loai trdc nghiém khac nhau trong
tam ly hoc, nhung théng thweng trdc nghiém duoc
phan ra lam hai loai 1a: trdc nghiém x3 hoi va trac
nghiém chung.

- Trac nghiém xa hoi: nham xac dinh mc do
phat trién cta cac méi quan hé lién nhan cach gitra
céc thanh vién trong nhém, dé tr d6 lwa chon can bd
quan ly, sép xép ngudi lao dong hop ly trong doanh
nghiép.

- Tréc nghiém chung: nhdm dé& xac dinh mot
pham chat hodc thudc tinh tam Iy nao d6 cta nhan
cach. Vi du: tri tué, ndng luc, d6 nhay cdm, chi sé théng
minh, tri nh&... d& gitp cho viéc tuyén chon ngudi lao
doéng hoac phan cong lao déng cho phu hop v&i nang
Iwc va s& trwdng cla ho.

3.7.4. Vu va nhwoc diém cua trac nghiém
*Uu diém:

- Cho ta théng tin twong dbi khach quan, trung
thwe vé dbi twong nghién cru, vi né han ché duogc cac
théng tin gay nhiéu.



- Twong dbi dé& ap dung, va néu phéi hop voi
cac phwong phap nghién ciru khac thi cho két qua
khach quan hon.

- C6 thé tién hanh nghién ctu trong mot thoi
gian ngén v&i nhiéu dbi twong.

- Tao diéu kién thuan lgi cho viéc xtr ly két qua
nghién ctru béng cac phwong phap thdng ké toan hoc
(so v&i thwee nghiém).

* Nhwoe diém:

- Két qua nhan dwoc mang tinh chat chi quan
cao, phu thudc rat nhidu vao trinh dé clta chuyén gia
thiét ké trdc nghiém.

- Chi phi cho trdc nghiém kha tén kém v& mét
kinh té.

- Théng tin thu dwoc rat phong phu va da
dang, do dé khoé xtr ly.

Van dé thao luan chwong 1

1. Doi twong, nhiém w vai tro ctia Tam ly hoc
quan tri kinh doanh.

2. Céac giai doan phat trién cta Tam ly hoc



quan tri kinh doanh.

3. Céac phuwong phap nghién clru co ban cla
Tam ly hoc quan tri kinh doanh.

4.Baitap
5. Thiét ké bang hdi dé nghién ctu thai do
cla nguwdi tiéu dung ddi voi chwong trinh quang cao

san pham dau goi du trén cac kénh truyén hinh VTV
théng qua diéu tra.
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1.1. Cac khai niém co’ ban vé tam ly nguwei
tiéu dung
1.1.1. Khdi niém ngwoi mua:

Khai niém ngudi mua hang dwoc hiéu rat
réng, ngwdi mua cé thé ddng thoi 1a ngudi st dung
san phdm, nhwng ciing c6 thé nguwdi mua va ngudi sk
dung la khac nhau. Théng thwong ngwdi mua hang
dwoc hiéu 1a ngwoi thye hién hanh vi mua mét san
pham, dich w, cdn ngwdi st dung 13 ngudi truc tiép
st dung, tiéu dung san pham hodc dich wu d6. Nguoi
mua hang con dwoc goi la khach hang. Nguwoi mua
hang trén thwc t& khéng phai bao gi® cling 1a nguoi s
dung. Vi du: mét ngwdi me mua dd choi cho con thiba
la ngwdi mua, con ba la nguwdi st dung. Ngwodi mua
hang va ngudi quyét dinh mua hang khoéng phaéi luc
nao ciing trung 1&p. Vi du: dng bé quyét dinh mua mot
cay quat dé trang tri phong khach, 1y l16c dau ndm
trong nhirng ngay Tét, nhwng ngui con trai trong gia



dinh di mua va anh ta la nguw®i mua. Vay, dinh nghia
chung nhét cho ngwéi mua hang la:

Ngwoi mua hang la ca nhan hodc nhom
nguwoi thuee hién mot hoac mot sb hanh vi mua hang
nhdm muc dich nao dé.

Ngw&i mua hang rat khac nhau vé ddc diém
tam ly, sinh ly va Itra tudi, ho c6 nhu cau va cac cach
thtrc lwa chon san phdm ciing khac nhau. D& kinh
doanh cé hiéu qud, nha kinh doanh va nguodi ban
hang can ndm dugc cac dic didm tam ly cla céac
nhém khach hang dé c6 thé thod mén t6t hon nhu cau
cla ho. Khach hang la ca nhan hodc nhém ngudi
khac nhau V& Ira tudi, giéi tinh, ngh& nghiép, vin hoa
va ton gido... Vi thé, viec ndm béat duwoc cac dac didm
tam ly ctia ho la mét van dé phire tap.

1.1.2. Khai niém ngwdi tiéu dung:

Thuat nglr ngwdi tiéu dung cé trong tiéng Viét
tr kha lau nhwng trwdc day it dwoe st dung. T khi
nén kinh t& chuyén sang co ché thi trwdng theo dinh
hwéng x& hdi chd nghia, thi thuat ngir nay ngay cang
dwoc st dung phd bién hon. Vay, vira khai niém nguoi
mua va khai niém nguwdi tiéu dung cé gi khac nhau?



Theo ching t6i, day la hai khai niém twong ddng
nhwng khéng long nhéat. Khai niém nguoi tiéu dung
dwoc hidu réong hon khai niém nguwdi mua hang.
Théng thwdng khi ndi t¢i nguwoi tiéu dung ngudi ta
mudn néi t&i ca nhan, nhém ngudi cé mong muén, cé
nhu cau tim kiém, mua sdm ho&c st dung san pham,
dich vu nao d6, ho cé thé 1a nguwoi tiéu dung hién thuc
hodc tidm n&dng (tiém tang chwa thé hién rd). Trong khi
d6 néi t&i nguwdi mua 1a mudn néi t&i ngwdi thue hién
hanh vi mua hang ma khéng quan tam t&i viéc ho co
st dung hay khéng s dung san pham. Tuy nhién trén
thwc t& cé thé coé trwdng hop ngwdi mua hang va
ngudi tiéu dung trung lap nhau. Vi du, ho mua hang dé
st dung cho ban than. Xac dinh ddng nhu ciu tiém
nang cla nguoi tiéu dung c6 y nghia hét strc quan
trong trong viéc xay dwng chién luvgc kinh doanh cho
doanh nghiép.

Véy, ngwoi tiéu dung la ca nhdn hodc nhém
ngwoi c6 mong muén, nhu cadu hodc dang tim kiém,
mua sém, str dung sén phdm, dich vu nhdm muc dich
nao do.

Nhw vay, néu biéu thi quan hé gitra hai khai
niém nay béng hai hinh oval trén cling mét mat phng,



thi ching c6 thé c6 céc vi tri twong quan nhu: khac biét
nhau; tring mo6t phan hodc tring 1&p hoan toan. Pé
minh hoa cho quan hé gira hai khai niém dé xin maoi
xem so d6 1 sau:

Sodé 1. Méi quan hé giira khai niém nguwoi
mua va nguwoi tiéu dung

a: Nguwdi mua; b: Nguwoi st dung; B: Nguwoi
tiéu dung (a+b)

1.1.3. Tdm ly ngwdi tiéu dung:



Tiéu dung la mot hoat ddng hét strc cin thiét
clia con ngwdi, 1a dong lwc co ban dé thac day san
xuat va lwu théng san pham, hang hoa trong x& hoi.
Néu nhw hoat dong tiéu dung clia ca nhan va xa hoi bi
dinh tré thi con nguwoi va x& hoi khong thé ton tai va
phat trién dwoc. Nha kinh doanh can nghién ciru tam
ly cGla ngwoi tiéu ding nhdm dwa ra cac bién phap
khuyén khich tiéu diing ca nhan va xa hai theo nhirng
muc tiéu chién lwogc kinh doanh ciia doanh nghiép dat
ra. Nguwoi tieu dung rat phong pha va da dang, ho c6
nhiéu dac diém tam ly khac nhau trong tim kiém, mua
sam va st dung san phdm, dich w. Vi du: phu n
thwerng rat quan tam t&i cac san phdm dwéng da, dau
g0i... Trong khi d6 dan 6ng lai thwong quan tam toi
cac san phadm céng nghé cao nhw: may tinh, may anh
ky thuat sé... Tai sao cac la tudi khac nhau lai
thwong co sy lwa chon san pham, hang hoa khéac
nhau nhw: ngudi cé tudi thwerng thich chon quan 4o
chét lieu mém mai tao ra cdm giac thoai mai, con
thanh nién lai thich cac san phdm may mac mét thé
hién tinh thAm m¥, tinh thoi dai? Vay yéu t6 tam |y nao
thic day ca nhan, nhém nguoi tiéu ding mua cac loai
san pham khac nhau d6? Tam ly hoc quan tri kinh
doanh nghién ctvu cac dac diém, quy luat va co ché



tam ly cla ca nhan va nhém nguwdi trong qua trinh tiéu
dung sé giup ban tra 167 cau héi nay.

Tam ly ngwoi liéu dung la toan by cac dac
diém, quy luét, co ché tdm ly cla cé4 nhan hodc nhém
nguwoi thé hién trong qué trinh mua sdm, st¥ dung,
danh gia mét san phdm, dich vu nao dé.

1.2. Dac diém tam ly tiéu dung

Theo cac nha nghién clru ca nhan va cac
nhém nguwi trong xa hoi khi tiéu dung thweng thé hién
nhirng dac diém sau:

1.2.1. Tam ly tiéu dung phu thudc rat nhidu
vao Itva tudi, trinh do va dac didm tam ly mbi ca nhan
hodac nhém ngudi cu thé. Vi du: sinh vién thwong thich
st dung quan 4o bo, nhitng ngudi cé tudi thich s
dung quan 4o vai mém.

1.2.2. Tam ly tiéu dung mang tinh chd quan
clia trng nguwoi. Nguwoi tiéu dung thuong co sé thich,
nhu cau, déng co khac nhau, vi thé hanh vi tiéu dung
cla ho khac nhau.

1.2.3. Tam ly tiéu dung bi quy dinh b&i cac gia
tri vdn hoa, tin ngudng, phong tuc tap quan va 16i séng



cla ngudi tiéu dung, cling nhw luat phap chinh sach
cta Nha nuwéec.

1.2.4. Tam ly tiéu dung phu thudc rat nhidu
vao cac yéu tb thj trwong nhu: sw bién dong cla gia ca,
tinh hinh canh tranh, tinh huéng va th&i co mua-ban.

1.2.5. Tam ly tiéu dung chiu anh hwéng rat

nhiéu tlr tac déng tuyén truydn quang céo va sach luvoc
tiép thi marketing ctia cac doanh nghiép.

Created by AM Word,CHM



I. CAC QUA TRINH, TRANG THAI VA
THUOC TiNH TAM LY CO’ BAN CUA NGU'O'l
TIEU DUNG

e X

01010101

~www.sinhvienkhiemthi.org

TRIKINH DOANH > Chuong Il. TAM LY NGUO'l TIE*L* .i,

Mudn kinh doanh c6 hiéu qua, yéu cau dau
tién dbi voi cac doanh nghiép 1a ndm duoc tam ly clha
ngudi tidu dung, hidu dwoc cac qua trinh, trang thai
tam ly co ban cda ho trong qua trinh mua sém, st
dung va sau khi st dung s&n pham, dich w.

2.1. Cam giac cua ngwei tiéu dung

2.1.1. Binh nghia:

Cam giac cla ngwoi tiéu dung la qua trinh
tam |y phan anh mét cach truc tiép cac thudc tinh riéng
I&, b& ngoai clia cac san pham, dich w dang truc tiép
tdc ddng vao cac giac quan.

Khi dén voi siéu thi, clra hang thi cac san
pham, hang hoa tac dong truc tiép vao cac giac quan
cla ngudi tieu dung. Trwdc khi dua ra quyét dinh mua
ho can nhan th&rc dwoc san pham, dich w, va lic nay
vai trd cia cadm giac hét strc quan trong.

Vi du: cdc mau sac, hinh dang, kich thwéc cia



san pham tac déng vao ndo cla ngwdi mua (thdng
qua cac giac quan), tao ra cac cdm giac mau (xanh,
do, tim vang...), hinh anh (kich thwéc, hinh dang)...
gitp ho nhan biét khach quan, chinh xac san pham.

2.1.2. Vai tro cta cam gidc déi véi nguoi
tiéu dung

- Cam giac gép phan tao ra 4n twong dau tién
cla ngudi tieu dung dbi v&i sadn phdm, cam giac 1a co
s@ cla moi hoat déng tam ly phtrc tap. Nguwdi tiéu
dung nh& ¢é cdm giac ma co thé nhan biét hang hoa
mot cach toan dién. Thong qua cdm giac, nguwdi mua
hang cé &n twong dau tién v& hang hoa, ngudi ban
hang, doanh nghiép... tr d6 anh hudng dén quyét
dinh mua hang cta ho.

- Cwong dd tac dong cua hang hoa can phu
hop v&i nguwdng cdm giac clia ngudi tiéu dung. Nguwoi
tiéu dung cé dé6 nhay cdm (ngwdng) cla cam giac
khac nhau déi v&i s&n phdm, do d6 quang céo thwong
mai can duwoec thiét ké va didu chinh cho phu hop voi
ngwdng cdm giac cta ho: gid ca, mau sac, hinh
dang...

Vi du: Nguoi tiéu dung rat nhay cdm déi voi



gia ca hang ho4, vi thé mubdn thac day viéc tiéu thu
hang hoa, thi clra hang nén niém yét gia ban (ca gia
cli va gia mai). Néu mire do ha gia qua nhé thi khéng
db ngwdng kich thich ngudi mua, con néu mirc d6 ha
gia qua 1é&n, thi khién nguoi tieu dung hoai nghi san
pham v& chétlwgng, dd an toan nén ho khéng mua.

Mdi trdrng kinh doanh c6 thé tao ra cdm giac
& nguwoi tiéu dung do tdm trang cla nguwdi tiéu dung
phu thudc rat nhidu vao maéi trwong, dia diém kinh
doanh clia cac doanh nghiép. Vi du: viéc b tri sap xép
quay hang dep, phdi hop mau séc, anh sang dén va
anh sang ty nhién, am nhac, dién mao, tw thé, trang
phuc clia ngwdi ban mét cach phu hop... déu cé thé
tao ra cam giac va an twogng manh, dnh hwéng truc
tiép t&i hanh vi tiéu dung.

2.2. Tri giac cta ngwei tiéu dung

2.2.1. Binh nghia:

Tri gidc clia nguwoi tiéu dung la qua trinh tam
ly phan anh mét cach tron ven, chinh thé, nhitng thudc
tinh, dac diém, tinh chat b& ngoai ctia san pham, dich
w khi ching tryc tiép tac dong vao cac giac quan.



Tri gidc gitp cho nguoi tiéu dung nhan biét,
phan biét dwoc cac san pham, dich w khac nhau va
Iwa chon dwoc san phadm phu hop v&i sé thich va nhu
cau cla ho.

Vi du: khi mua mét cai déng hé treo twdng
bao gi® nguwdi tiéu dung cling quan sat kich thwéc,
hinh dang, mau séc cé hop v&i mau sac, kich thuwéc
cta cdn phong ma chiéc ddng hd d6 dwoc treo khéng,
c6 wira tui tién cGa ho khong.

2.2.2. Vai tré cua tri gidc doi véi tiéu dung

- Khi di mua hang ngwoi tiéu dung bao gi¢
ciing lwa chon san phdm can mua, phi hop v&i nhu
cau va muc dich cta ho, vi thé vai trd cac quy luat tri
giac hét sirc quan trong. Quy luat “hinh” va “phéng”
giup nguwei tiéu dung lwa chon san phdm nhanh hon.
Vi du, khi di mua san phdm nao d6 ngudi tiéu dung
coi san phdm dé 1a dbi twong “hinh”, con nhitng san
pham khac chi con 1a bdi canh cta dbi twong tri giac
d6, ho khéng dé y t&i hodc chi cdm nhan 1& me. Ndm
dwoc quy luat nay, khi trung bay sédn phdm trong clra
hang, nha kinh doanh can ding anh sang, vi tri hodc
sap xép phdi hop 1am ndi bat san pham, tao didu kién



tdt nhat cho ngudi tiéu dung tri giac ching. Ngoai ra,
can thiét k& bao bi clia san phdm c6 mau sac ndi bat,
c6 bién bao gia. Cac chi dan va gidi thiéu gitp nguoi
tiéu dung lwa chon san pham tét hon.

- C6 thé st dung quy luat do giac dé trwng
bay, gi¢i thiéu san pham rat cé hiéu qua. Vi du: Bb tri
mot chiéc gwong & dang sau quay ban hoa qua, sé
khién ngudi mua c6 cam giac hang hoa rat phong phu
va co thé lwa chon tuy thich, lam tdng hing tht mua
hang ctia ho. Loi dung 4o giac vé anh sang, do dai, vé
phwong hwéng trong tri giac clia nguoi tiéu dung, néu
nha kinh doanh biét khéo 1éo xt tri, s&p xép hang hoa,
trwng bay... thi sé dem lai hiéu qua cao trong kinh
doanh.

- Tri giac c6 thé 1am ting dién tiép xic va phuc
w khach cho ngudi ban hang. Nguwoi ban hang can
coi khach ma minh dang trwc tiép phuc wi 1a dbi twong
tri giac, con cac khach hang khac 1a bdi canh tri giac
cta minh. Trong trwdng hop nay, dbi twong va bbi
canh tri giac co thé bat chot thay ddi vi tri cho nhau. Vi
thé, viéc luyén tap d& mé rong trwong tri giac cho
nguwdi ban hang 13 rat can thiét. Néu cé trwdng tri giac
réng, nguwdi ban hang khéng nhirng tdng dién phuc wu



dbéi voi khach (phuc w dwoc nhiéu khach trong mot
lic), ma con kiém soat dwgc san pham cla minh. Vi
du, nhan vién ban hang dang tiép khach A bat chot
khach B goi nhan vién ban hang lai phia minh, thi ldc
nay khach B |ap tic cling tré thanh dbi twong tri giac,
Iic nay trwdng tri giac da mé réng ra va nguwdi ban
hang da tri giac ca hai khach hang, phuc wu nhirng yéu
cau cla ho.

2.3. Tri nhé cta ngwei tiéu dung
2.3.1. Dinh nghia

Tri nh& clia ngwoi tiéu dung la qua trinh ghi
lai, lwu gitr, tai hién trong tri 6¢ cac kinh nghiém, biéu
twong vé& san pham, dich wi d3 tri giac, st dung trudc
day.

Vi du: Théng qua cac chwong trinh quang céo
san pham, nguwoi tiéu dung cé thé ghi nhé thwong
hiéu, nhan mac, dac diém san pham, tlr d6 khi tim
kiém san phdm ho st dung cac biéu twong tri nho,
kinh nghiém tiéu dung da cé.

2.3.2. Nhikng yéu té6 anh hwéng dén qua
trinh ghi nhé



- Muc dich ghi nhé anh hwéng rat I6n t&i tri
nh& cta ngwdi tiéu dung. Ghi nhé c¢é muc dich va ké
hoach cu thé (con goi Ia ghi nhé chi dinh) gitip ngudi
tiéu dung ghi nhé san pham tét hon.

Vi du: Trwée khi mua td lanh nguwoi tiéu dung
sé thu thap, tim kiém théng tin tr nhidu ngudn khac
nhau, ghi nhé& nhitng thdng tin 4y va dwa ra quyét dinh
san pham cin mua.

- Ghi nhé tich cuc trén co sé& hiéu biét day da,
toan dién v& chirc nang va cong dung clia s&n pham,
¢6 hiéu qua tot hon dbi v&i quyét dinh tiéu dung (lau vé&
th&i gian, chinh xac V& ndi dung va dé tai hién lai khi
can).

Cac quy luat tri nhé dwoc s dung trong
quang cao thwong mai, c6 thé anh hwéng rat I6n t&i tri
nh& cla ngwdi tiéu dung déi v&i san phadm. Vi du, néu
chuong trinh quang cdo gén san phdm ma&i véi san
phdm ma nguwdi tiéu dung da quen biét, thi sé& nang
cao hiéu qua ghi nhé clia nguei tiéu dung dbi véi san
pham méi.

- Quy luat v& khéi lwong cda tri nhé ngén han
do Miller (Bwc) dwa ra. Trén co s& cac cong trinh



nghién ctu vé& tri nhé ngén han cGa minh trén hang
van khach thé nghién ctu khac nhau, 6ng da dwa ra
quy luat sau: trong diéu kién binh thwéerng khéi luwong tri
nh& ngén han cla con ngu®i twong déi &n dinh cé thé
biéu thi bing cong thirc sau M= 7+ 2 (M1a khéi lwong
tri nh& ngén han). Theo 6ng con ngudi cé thé nhé
duwoc 9 sy vat (hién twong) khi chung cé y nghia va
lién quan v&i nhau, va nhé dwoc 5 sy vat (hién twong)
khi ching khdéng cé y nghia hodc khong lién hé voi
nhau. C6 thé s dung quy luat nay d& nhéc lai théng
diép quang cao, hoac xay dwng chwong trinh quang
c4o sé& dem lai hiéu qua rat tét trong kinh doanh. Vi du:
c6 thé nhéc lai 5 14n san phdm dwoc quang cao trong
mot ngay, hodc moét chuwong trinh quang céo trén vo
tuyén chi nén b tri 5 dén 7 san phadm can quang céo.
Néu nhéc lai qua nhiéu hodc cho qua nhiéu san phdm
vao moét chwong trinh quang cao, thi ngwoi tiéu dung
khong thé nhé san phdm tét dwoc.

- Céac cdng trinh nghién ctu cho thay, khi
ngudi tieu dung hoat dong tich cuwc v&i san pham, dich
wy thi hiéu qué cla ghi nh& clda ho tadng Ién rd rét.
Trong hoat déng tiép thi, marketing, néu thu hit nguoi
tiéu dung hoat ddng tich cwc déi v&i s&n pham thi hiéu



quéa ghi nhé cua ho sé tt hon. Vi du: nhw cho nguoi
tiéu dung méc thtr quan 4o, st dung thtr dd dién gia
dinh, biéu dién cac dd choi, ném tht thwec phadm... 1a
cach thirc tot nhat dé ting cwéng tri nhé cia ho.

- Anh hwéng cla trat tw i tri trong day cla
thong tin can ghi nhé. Cac théng tin ¢é Vi tri trong day
khac nhau thi dwoc ghi nhé khac nhau, thwong thi cac
théng tin dau va cubi ciia day d& ghi nhé hon dbi voi
théng tin & gitta. Theo két qua thwc nghiém cla
Botsman - Dai hoc Téng hop Caliphonia (M) thi cac
théng tin v& san phadm coé Vi tri gitta chuwong trinh
quang cao, dé& bj quén cao hon (gép 3 lan) cac thdng
tin v& san phdm & céac vi tri dau va cudi clia chwong
trinh. Vi thé, khi thiét k& cac chwong trinh quang céo,
nha kinh doanh hoan toan cé thé chd dong sap xép
san phdm nao can wu tién dé lam ting tri nhé cua
nguwoi tiéu dung (xXp & dau hodc cubi chwong trinh)
hodc chi ddng chia tach chwong trinh quang cao ban
dAu ra lam 2 hodc 3 chuwong trinh quang cdo nhd hon
(thwe chét 1a lam tang s6 lwong Vi tri san phdm dau va
cudi trong chwong trinh quéng céo).

2.4. Cha y cua ngwei tiéu dung



2.4.1. DBinh nghia

Cha y cta ngwoi tiéu dung la sw tap trung y
thire cda ho vao mot hodc mét sé san phédm, dich vu
nhét dinh dé nhan biét ching chinh hon, ddy dua hon.

Khi di mua sdm, nguoi tiéu dung thuwdng chu
y tim kiém cac san pham, dich w theo cac muc dich
dé ra. Vi du: khi ngwoi tiéu dung cé y dinh mua ti vi
man hinh phang, loai méng treo twéng, thi ho chichuy
t&i nhivng ti vi cé nhitng d&c diém phd hop, néi cach
khac ho chi chu y t6i ti vi méng, man hinh phang treo
twdng ma bo qua cac loai khac.

2.4.2. Céac loaichay

Cac nha tam Iy hoc da théng nhat véi nhau
réng co ba loai chl y 1a: cht y khong chd dinh; cha y
c6 cha dinh va chu y sau chu dinh.

- Chu y khéng chu dinh: la chu y khéng cé
muc dich dat ra ti trwée, khdng can co sy nb lwc cha y
chi, dinh hwéng moét cach khong tw chi vao mét hodc
mot sb sdn phdm nao d6. Vi du: khach hang A dén
ctra hang v&i y dinh mua hang hoa B nhwng vb tinh
nhin thdy san phdm m&i C dep hon, mau sdc phu



hop, gia ca hop Iy, lién chl y téi hang hoa C.

Nguyén nhan gay ra chd y khong cha dinh,
mot mét 1a do d&c diém ban than san phdm (mau séc,
hinh dang, do sang, tinh chat doc déo, bat thudng cta
ching), méat khac do co thé qua cang thdng, mét mai
hoac tinh hudng bt thweng xuét hién.

- Chu y c6 chu dinh: la chu y c6 muc dich, co
dy dinh tir trwdc va co sw nd luc y chi dé tap trung y
thirc vao san pham. Vi du: trong clra hang cé rat nhidu
san pham, nhwng ngwdi tiéu dung chi tap trung vao
san phdm can mua da dy dinh ti trwde.

- Chu y sau chu dinh: Ia chd y dwoc hinh
thanh sau chu y c¢é chd dinh, lGc nay khéng can c6 sw
nd lwc cha y chi ma van tap trung y thirc vao san pham
hodc dich wu. Vi du: khi di mua mot cudn tidu thuyét
nao dé, lic dau ngwdi mua cb gang va nd lyc dé di tim
ctra hang sach c6 ban cudn tiéu thuyét do, khi da tim
thdy va gi® ra doc thi chinh néi dung qua “hay’ cla
cudn tidu thuyét da 16i cudn cha y cGa khach, lic nay
ho khéng can sw nd lwc cia y chi ma van tap trung cao
d6 chl y vao ndi dung cubn tidu thuyét.

2.4.3. Vai tro cua chua y trong hoat déng kinh



doanh

Chu y c6 vai tro rat quan trong trong viéc dinh
hwéng tiéu dung ca nhan va xa hoi. C6 thé s dung
nhiéu cach thrc khac nhau dé tao ra chi y clia ngudi
tiéu dung déi voi san pham.

- Da dang hoa san pham trong kinh doanh dé
thu hat chd y cia nguoi tiéu dung dbi véi ctra hang.
Khi vao ctra hang v&i cac san phdm phong phu, da
dang, sé tao ra cho nguwoi tiéu dung moét cdm giac
duwoc lya chon, dwoc tén trong va dwoc nha kinh
doanh chuy.

- Nguwoi tiéu dung cé thé bi mét, do phai di lai
nhiéu dé tim kiém san ph&m va luén & trong trang thai
chd y cing thang. Vi vay, cac doanh nghiép thwong
mai can bé tri ché nghi, ché wi choi gidi tri, két hop voi
anh sang, am nhac phu hgp lam cho nguwoi tiéu dung
chl y tdt hon t6¢i san pham.

- Chl déng chuyén tir sy cha y khéng chi
dinh sang chi y c6 chu dinh clia nguwoi tiéu dung,
bang cach s dung cac chwong trinh quang céao hoéc
trang tri ctra hang phu hgp. Vi du: qua cach gidi thiéu
quang cdo sdng dong, thuyét phuc v& san pham, cé



thé tao ra sw chi y chd dinh cia nguwoi tiéu ding.

- Sir dung mot s cach thire, thd thuat tam Iy
trong quang cao nham tao chu y clia ngwdi tiéu dung.
Vi du: b&ng cach phong dai hodc thu nhd bét thwdng
san phdm quang céo; tdng cwdng dd kich thich cla
quang cao nhuw: tdng am lwgng, dung am thanh hoanh
trang, séng déng hodc dung mau sac ruc r&, chéi loi,
ndi bat, ting am lwong dét ngdt chwong trinh quang
cdo clia cac dai truyén hinh, phat thanh... d& gay sw
chu y clia ngudi tiéu dung.

- Slr dung Vi tri: clva hang ¢ vi tri d& quan sat,
dé di, & vi tri trung tm noi cé nhidu xe co di lai, gan
noi dan cu sinh séng... co tac dung rat tét d& tang
cwdng chl y cla nguwoi tiéu dung. Trong ctba hang thi
nhitng sdn phdm duwgc bay & cac Vi tri phi hop (tr
nguc |én t&i ngang mat) 1a nhitng hang hoa dé& gay
chl y nhéat. Theo nghién ctru clia cac nha Tam Iy hoc
My, thi cac s&n phdm & vi tri bén trén dé& gay chd y hon
so V&i san pham bén dwdi, cac san pham & Vi tri bén
trai dé& gay chu y hon so v&i san pham & bén phai
nguwoi mua..

2.5. Twéng twong cta ngwei tiéu dung



2.5.1. Dinh nghia

Twéng twong cua nguwoi tiéu dung la qua trinh
tao ra & ho nhirng hinh dnh méi lién quan dén céac san
phém, dich vu do doanh nghiép cung cép trén co sé&
nhirng biéu tirong da cé truréc ddy vé sén phdm.

Trong qua trinh tiéu dung san pham, nguoi
tiéu dung ludn mong mudn c6 dwoc cac sadn pham
mai, va ngay cang dap (ng tét hon nhu cau cta ho. Vi
thé viéc tao ra nhitng sadn phdm méi cé hinh dang,
cobng dung va tinh chat méi 1a moét trong cac bi quyét
thanh céng clia cac doanh nghiép.

2.5.2. Vai tro cua twdng twong trong hoat
déng thwong mai

Qua trinh mua sadm cha ngudi tiéu dung
thwong kém theo hoat dong twéng twong. Ho twéng
twong rat phong phu khi tién hanh hoat dong mua
hang, quyét dinh mua cGa ho phu thudc vao chd san
pham dang lya chon ¢6 phu hop v&i cai ma ho twéng
twong ra hay khéng.

Vi du: Khi mua dé dung gia dinh, nguoi tiéu
dung thuong twéng twong hiéu qua s dung va thadm



m§ cla dd dung dang lwa chon v&i moi truong, chd &
cta ho.

- Twéng twong cé vai trd rat quan trong dbi voi
ngwoi ban hang. Tuwdng twong cla nhan vién ban
hang dung hay sai ¢ y nghia quyét dinh dbi véi doanh
thu ca cong ty. Nhan vién ban hang xuét s&c 1a nhirng
nguwdi phai biét twédng twong hang hoa nao phu hop
véi nhu cdu cla nguoi tiéu dung, dé giup cong ty dua
ra chién lwoc kinh doanh phu hop.

- Twdng twong sang tao c6 vai trd hét st
quan trong trong hoat déng clia nguwdi ban hang, gitup
ho c6 thé trinh bay, gi¢i thiéu san phdm nham tao ra
&n twong tot dé& thic day hanh vi tiéu dung.

2.6. Xac cam va tinh cam cua ngwoi tiéu
dung

2.6.1. Dinh nghia

Xuc cam, tinh cam cda nguwoi tiéu dung la thai
do rung cdm c6 lién quan dén viéc thod man (hay

khéng thod méan) nhu cdu déi véi cac sén phédm, dich
vu ma ho quan tam.

Xdc cdm tinh cdm la mot trong ba mat ctia doi



sbéng tam ly con ngwoi, anh hwéng rat 16n t¢i nhan
thtrc va hanh vi cla ho. Vi du: néu ngudi tiéu dung
mua dwoc san phdm cé chat lwong tt, gia ca hop ly,
mau ma dep thi s& co6 tm trang, xic cadm thodi mai dé
chiu va tré thanh yéu t& thac day, duy tri hanh vi mua
san pham dé va gitp ho nhan biét, ghi nh& dwoc nhan
mac ctia san pham.

2.6.2. Cdc loai xtic cam va tinh cam

Xac cam va tinh cdm |a hai mirc do khac nhau
trong doi séng tinh cdm cha nguoi tiéu dung, nhwng
chang ludn théng nhét va bd sung cho nhau: xic cdm
14 sw thé hién cu thé cda tinh cdm ra bén ngoai, con
tinh c&m 1a cai ndi dung tiém tang bén trong cuia ho.

Cac loai xic cdm cla ngudi tiéu duang nhu:
bdn chén, hd héi nhiét tinh, hodng hét, budn chan,
céng thang... d&u c6 anh hwéng khéng nhé dén hanh
vi tiéu dung cla ho.

Tinh cdm tiéu dung dwoc phan ra theo gia tri
ma no phan anh.

Tinh cdm tiéu dung mang tinh chét ca nhan
va tinh cdm tiéu dung mang tinh chat xa hoi. Tinh cdm



tiéu dung mang tinh chat ca nhan phan anh cac gia tri
ca nhan, lién quan t6i viéc thod man cac nhu cau sinh
ly nhw: &n, uéng, mac... Con tinh cam tiéu dung x& hdi
phan anh cac gia tri xa hoi, cong déng, lién quan toi
viéc thod man cac nhu cau xa hdi nhw: dao dlc tri tué,
thdm m§¥... ciia ngwoi tiéu dung. Vi du, ngudi tiéu dung
mua mot cai 40 dé mac Am, bao vé strc khoé thi do 1a
tinh cdm ca nhan, nhwng néu ho mua 4o méi dé di dw
mit-tinh ky niém ngay thanh [ap nwéc Cong hoa Xa hoi
Chu nghia Viét Nam, thi d6 la tinh cdm x& hoi, né phan
anh cac gia tri xa hoi cao ca (tinh y&u dat nwéc, y thire
dan téc).

- Nguwoi tiéu dung thé hién tinh cdm dao dirc
ctia minh khi tiéu diing cac san phdm, nham thod man
nhu cau v& chudn muwc vin hod nhw: nhu cdu mua gao
phan phat cho nguwdi nghéo chéng déi, tieu dung hang
Viét Nam dé thac ddy nén san xuét cia Viét Nam phat
trién.

- Tinh cam tri tué: ndy sinh khi nguwoi tiéu
dung mua s&n pham cdng nghé cao dé thod man nhu
cau mé rong kién thire, tim hidu cai mai la trong cudc
séng. Vi du, mua may vi tinh d& hoc tin hoc va truy cap
Internet nhdm mé& réng hiéu biét ciia minh. Tinh cam



tri tué co tac dung thic ddy hanh vi tiéu dung cda
ngwdi mua hang, dac biét 1a déi voi cac san pham
cbng nghé cao, tién tién.

- Tinh cdm thAm my clia ngwdi tiéu dung 1a
nhi*ng rung cdm chd quan cé lién quan t&i viéc thod
man cac nhu cau thAm my cGa ho nhw: nhu cau cdm
thu cai dep, cai thién, cai hai hoa chira dwng trong san
pham... Vi du: nguoi tiéu dung cé thé chay theo cac gia
tri vdn hoa, lich sir clia cac sdn pham hay mot sé
ngwoi thich hang hoa theo mét mai, tan tién...

2.7. Khi chat ctia nguwoi tiéu dung
2.7.1. Binh nghia

Khi chat ciia nguei tiéu dung 1a thudc tinh tam
ly phtrc tap biéu hién cwdong do, tdc d6, nhip do cda
cac hién twong tdm ly lién quan t&i hoat dong tiéu
dung san pham, dich w clia ho.

Khi chéat ctia nguoi tiéu dung anh hwéng rat
I&n t&i hanh vi tiéu dung cla ho. Néu nhw ngudi ban
hang hiéu biét dwoc khi chat ciia ngui tiéu ding, thi
hoan toan cé thé thod man dwoc nhu cau tiéu dung
cla ho va nang cao hiéu qua kinh doanh cho doanh



nghiép

Vi du: ngwdi néng ndy thwéng mua hang
nhanh, nhwng dé va cham v&i ngudi ban hang va
nhirng nguwdi xung quanh.

2.7.2. Céc loai khi chat

Nha sinh ly hoc Nga vi dai |.P Paplép sau rat
nhidu ndm nghién ctru (trén cac dong vat cip cao va
trén con ngudi) da di dén két luan rang: hé than kinh
cla c& dong vat cAp cao va con ngudi déu cd 3 tinh
chét co ban sau: cwdng dd (46 manh) - la mic do
hwng phan va &rc ché & vé dai ndo; can bang - |a tinh
can béng cua hai qua trinh than kinh, hwng phéan va tc
ché trén vd ndo; linh hoat - 14 tdc d6 chuyén hoa cho
nhau gitra qua trinh than kinh hung phan va trc ché.

Can ctr vao 3 tinh chéat trén cda hé than kinh,
I.P. Paplép da phan ra 4 kiéu hé than kinh chung cho
nguwdi va dong vat cap cao dwoc trinh bay trong bang 1
sau:

Béng 1. Kiéu hé than kinh chung ctua ngwoi
theo I.P Péplop

‘ Kiéu | Tinh chat ctia hoat dong ‘ Loai khi ‘



HTK

hé than kinh

chat




Manh, can béng, linh hoat

Linh hoat ‘




Manh, can bé&ng, khéng
linh hoat

Di&m tinh ‘




S6i ndi/ néng
nay

Manh, khéng can bang,
hwng ph&n wu thé




v Yéu

Uu tw ‘

Theo Paplép, cac kiéu hé than kinh nay quy
dinh sw biéu hién cta bén loai khi chat twong tng cla
con nguol.

2.7.3. Biéu hién khi chat & hanh vi mua cua
ngwoi tiéu dung Khi chadt la dac trung
tdm Iy dién hinh va én dinh cua
ngudi tiéu dung anh hudng truc tiép
téi hanh vi tiéu dang san pham, dich
vu cda ho. Tuy dic diém khi chat
cua ngudi tiéu ding thé hién trong
méi IAn mua, nhung phai qua nhiéu
IAn mua mdi béc 16 ro nét va toan
dién khi chat cua ho.

- Khi chét linh hoat:

Bidu hién & ngudi co tinh chat nay la: trang
thai xiic cam dé thay déi, phan rng nhanh, nhiét tinh,
lanh lgi, hiéu dong, thiét lap quan hé nhanh v&i nguoi



ban hang, néi nhanh, cr chi nhanh nhen hoat bat,
mua hang va tinh toan gia cd nhanh. Ho thudc loai
hoat déng than kinh linh hoat.

- Khi chat diém finh:

O nhitng nguwdi nay xic cam it thay ddi, hanh
vi mua hang ctia ho binh tinh, than trong, chéc chan
khi mua hang, nhwng ho hoi ¢ chép, d6i khi da nghi,
hanh dong tw thé mua hang kha ung dung, tr tén, &n
noi va ct chi than trong biét tw kiém ché khi giao tiép,
ho thuéc loai hoat d&ng than kinh can bang.

- Khi chat séi ndi néng nay: Bidu hién cda
nguwdi tiéu ding cé khi chat nay 1a: xiic cdm, tam trang
dé thay déi, dé& xic dong, hap tAp khi mua hang, biéu
hién & nét mat ludén rang r&, mua nhanh. Ho thich noi
chuyén trao déi v&i ngudi ban hang, cé kha ning thiét
lap quan hé nhanh v&i nhirng nguwoi xung quanh. Ho
ciing dé ndi néng khi khéng duwoc quan tam va phuc w
chu dao cla cac nhan vién ban hang. Ho thudc loai
qua trinh than kinh hwng phan chiém wu thé.

- Khi chat wu tw:

Nguwoi c6 khi chat nay bidu hién tam tw trAm



I&ng, phan &ng cham, do dw, tham trAm, khéng thich
dn 30, da nghi, kin dao, fi mi, &n ndi va ckr chi cham
chap, nguong nghiu. Ho séng bang noi tam, khéng
thich giao tiép, dn ao. Khi di mua san pham, ho rat
cham nhung chdc chén, ky lwéng trong lwa chon.
Nguwoi ban hang nén tranh nhirng 1&i xic pham t&i ho,
béi ho rat dé bi tdn thwong.
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3.1. Nhu ciu va nhu ciu tiéu dung

Nhu cdu c6 vai trd hét strc quan trong dbi voi
s tdn tai va phat trién con ngudi, khéng cé nhu ciu thi
cling khéng thé c6 nhan céach - chi thé ctia hoat déng
san xuét va tiéu dung xa hoi. Nhu ciu 1a yéu t6 co ban
dau tién, quy dinh tinh tich cwc cla con nguoi. PK
Anokhin da cho réng: ban chét ctia sy séng 1a sw nay
sinh va thod man cac nhu ciu, va ciing do sy thoa
man nhu cdu ma lam cho co thé sinh vat ludn tién hoa
dé thich nghi tét hon v&i méi trwdng xung quanh. Phan
I&n nhu cau cta con ngwdi déu dwoc x3 hoi hoa trong
qua trinh phat trién clia ca nhan, ngay cd nhitng nhu
cau sinh ly bAm sinh & mot giai doan phat trién nao do
cling mang dau 4n xa héi nhat dinh. Nhu ciu cla con
ngudi lubn mang tinh chét chu ky va dwoc phat trién
trong subt qua trinh hinh thanh va phat trién cta nhan
céch.

Truéc hét chiing ta can phai xac dinh nhu cau



la gi:

Nhu cdu 13 trang thai tdm Iy, mong muén cia
¢4 nhan doi héi phai thod man dé tdn tai va phét trién.

Néu xét theo géc dd clia Tam ly hoc quan tri
kinh doanh, thi nhu ciu tiéu dung 14 toan bé cac mong
mudn, doi héi ciia ngudi tiéu dung phai thoa man cac
san pham, dich wu nao dé, ddm bao cho sw tbn tai va
phat trién clia ho. Nhu cdu tiéu dung la nhu ciu cap
cao cla nhu cdu mang tinh chét xa hai. Phuong thirc
thod man nhu ciu nay la cac hanh vi tiéu dung cla ca
nhan va cac nhém xa hdi dwoc thwc hién trong mbi
quan hé ngudi - ngwoi, dwa trén cac chuadn muc, cac
dac diém vin hoa xa hoi. Trong xa hoi, hanh vi mua
hang luén co6 sw thod thuan gilka ngwdi mua va nguoi
ban va dwgc phap luat thira nhan.

Nhu céu tiéu dung la trang thai tdm ly, mong
mudn ctia nguoi tiéu dung doi héi déi véi cac sén
phdm, dich vu cédn dwoc thod man dé ton tai va phéat
trién voi tw cach 1a mot thanh vién trong xa hoi.

V@ thuc chat, hoat dong tiéu dung 1a qué trinh
st dung cac gia tri kinh t&, vdn hoa, thdm m¥...) cia
san pham, dich wu nao dé d& thod man nhu cau cia



ca nhan hay nhém xa hoi. Hoat dong tiéu dung cla
con nguoi thweng do nhu cu tiéu ding, nhivng mong
muén, ddi hai nén trong quyét dinh. Tam Iy hoc hoat
dong dwa trén nén tang triét hoc duy vat bién chirng va
duy vat lich st da khdng dinh: nhu cau tiéu dung do
hoat ddng san xuat ctia con nguwdi tao ra, ching ludn
bién dbi trong qua trinh phat trién cla ca nhan va xa
hoi va dwoc thé hién thong qua viéc st dung cac san
pham, dich w cu th&. V& métly luan, khéng &n xem xét
nhu cau tiéu dung tach biét v&i nhu cau san xuét, vi
mot 18 hét sirc gian don la néu khong cé san xuét thi
khéng thé co tieu ding dwoc. Nhu ciu san xuét va nhu
cau tiéu dung cla con ngudi ludn ludn théng nhat, bd
sung va quy dinh 1&n nhau. Vi thé, khi x& hoi dat dén
mét trinh d6 phat trién nhat dinh thi nhu cau tiéu dung
X3 hdi lai tré thanh déng lwc quan trong thic day san
xuét xa hoi. Nhu ciu tiéu dung khi dugc dbi twong hoa
(s&n pham tiéu dung dwoc phat 16 mot cach ré rang,
cu thé) va khi con ngudi cé da didu kién dé thoa man
no, thi ldc nay né tré thanh déng co tiéu dung - déng
Iwc can ban quyét dinh hanh déng tiéu dung.

Vi du: muia déng sap dén, nguoi tiéu dung co
nhu cdu mua quan 4o 4m d& chdng lanh, bdo vé stc



khoé cho minh.
3.1.1. Bdc diém cda nhu céu tiéu dung
a. Tinh da dang

Nguw&i tiéu ding rat khac nhau v& mc d6 thu
nhap, trinh d6 van hoa, tinh cach, tudi tac, dan toc va
thoi quen sinh hoat... vi thé ho ¢6 nhu cau khac nhau
dbéi v&i san phdm va dich w. Tinh da dang cta nhu
cau tiéu dung con thé hién & nhu ciu nhiéu mat cla
mdi ngwoi tiéu dung: ngwdi ta khéng chi ¢é nhu cau
&n, m&c ma con c¢é nhu cau di lai, du ciu thuwdng thirc
cac tac phdm nghé thuat, wi choi gidi tri... Mot nguoi
cling mét luc, cé thé cé nhidu nhu ciu, doi hoéi dbi v&i
mot san phdm tiéu dung nhu: chat lwgng tot, mau ma
dep, hop théi trang...

b. Tinh phét trién

Nhw da khang dinh & phan trén, tam Iy hoc
hoat ddng da khang dinh nhu ciu tiéu ding cta con
ngudi 14 do hoat dong san xuét tao ra, vi thé khi nén
san xuat xa hoi cang phat trién, doi séng ciia con
ngwdi ngay dwoc nang cao thi nhu ciu tiéu dung ciing
phat trién. Nguoi tieu dung khéng nhivng ludn cé nhu



cau duoc dap ng ngay cang tét hon cac nhu cau sinh
ly (83n, mac, udng, ché &...) ma con doi héi dwoc dap
&ng cac nhu cau tinh than (dm nhac, nghé thuat, wi
choi, gidi tri...). Nhu cdu tiéu ding xa hdi va ca nhan vé
san pham, dich wu ngay cang ting ca v& sé lwong,
chét lwgng va chang loai. Nhu cau tiéu ding phat trién
tr th&p dén cao, tr don gian dén phurc tap, t nhu cau
vé& sb lwgng dén nhu cau v& chat lwgng. Chinh vi thé
¢6 nhitng san phdm tiéu diing hién nay dwoc rat nhidu
nguwdi wa chudng, dén mot thdi ky nao dé tré thanh 16i
thoi va bj dao thai.
c. Tinh chétthang bac

Nhu ciu tiéu dung cé nhidu muc dd phat
trién, ching thwdng phat trién dan tir thap 1&n cao. Sau
khi nhu ciu tiéu dung & muc d6 thap - nhu ciu tiéu
dung co ban (sinh tdn) dwoc thod man, thi nguoi tiéu
dung huéng téi viéc thod man cac nhu cau tinh than va
nhu ciu xa hdi cao cdp hon. C. Mac da nhiéu lan
khang dinh: “Dbi v&i méi con nguwi thi dau tién 13 an,
madc sau dé ma&i noi chuyén chinh tri”. Cac nha tadm ly
hoc hoat déng va tam Iy hoc nhan van mot 1an niva
khdng dinh tw twéng nay ciia Mac, bang nhirng cong
trinh nghién ctru thwc nghiém vé&i nhitng két qua rat



thuyét phuc.
d. Tinh co gién

Ban chat tinh déi twong clia nhu ciu da quyét
dinh tinh co gian cla chung. Khi déi twong (san pham,
dich w) va didu kién thod man clGa nhu cau thay ddi
(nguyén nhan bén ngoai) da lam cho tinh co gién cda
nhu cau bdc 16, bén canh d6, nhu cdu con chiju anh
hwéng clia cac nguyén nhan tam ly bén trong cla
ngudi tiéu dung. Nguyén nhan bén ngoai chd yéu quy
dinh tinh co gidn clia nhu cau la: tinh hinh cung &ng va
gia ca cta san pham, hiéu qua quang cao, tinh hinh
tiéu thu va dnh hwdng cldia nhirtng ngwoi xung quanh...
Nguyén nhan bén trong bao gdm: s& thich, mong
mubn, trinh d8, kinh nghiém, Ia tudi, gi&i tinh hodc
murc thu nhap... Théong thweng nhu cau tiéu dung co
ban dbi v&i cac san pham sinh hoat hang ngay cé do6
co gidn nho, con nhu cu tiéu dung v& cac san pham
khéng thiét yéu hodc san pham tiéu dung cao cép thi
¢6 do co gian twong déi I6n.

e. Tinh chu ky

Dé t6n tai va phat trién con nguwoi ludn tiéu
dung cac san pham vat chat va tinh than do nén san



xuat x& hdi cung cap. Cudc doi clia con nguwoi la qua
trinh nay sinh va thod man nhu cdu mét cach lién tuc
khéng gian doan. Nhitng nhu ciu co ban mang tinh
chét sinh hoc bidu hién chu ky rat rd nhw: nhu cau &n,
nhu cau ubng... sau khi d& dwoc thoa man ching sé
“vdng bong” mot thdi gian, nhwng theo dong theoi gian,
t&i mot lic nao dé chdng lai xuat hién cé tinh chéat chu
ky. Tinh chu ky clia nhu cau tiéu ding con chiu anh
hwéng cha sw thay déi méi trwéng tw nhién, cia mébt
va vong doi clia sadn pham. Vi du: ct» mua doéng dén
con ngwoi lai ¢d nhu cau quan 4o 4m, hodc mua mét
doi gidy khi str dung dwoc mot thoi gian gidy bi héng,
con nguwdi lai ¢é nhu cdu mua déi gidy méi...

f Tinh bé sung va thay thé 1&n nhau

Nhu cau tiéu dung déi véi mot sé san pham
c6 thé bd sung cho nhau. Thi du: mua but nguwi ta cé
thd mua thém muc, khi mua vd tuyén thi nguoi ta
thweng mua thém &ng ten... Vi thé, kinh doanh nhiing
san pham cé quan hé v&i nhau hodc bd sung cho
nhau, chdng nhitng tao thuan lgi cho nguoi tiéu dung
khi mua khéng phai tim kiém, ma con tadng duwoc
doanh thu cho cac nha kinh doanh. Nhu cau tiéu dung
con ¢cé kha nang thay thé cho nhau. Vi du: khi cdn mua



san phdm nao dé nhung ching khan hiém hoéac
khoéng cd trén thi trwong, thi ngudi tiéu dung s8n sang
mua m6t san pham thay thé. Vi du, ngui tiéu dung
muén mua thuéc danh ring CLOSE UP nhung néu
s&n phadm nay dang khan hiém, thi nguoi tiéu ding sé
mua COLGATE dé thaythé...

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

Do thdy dwgc tdm quan trong clia nhu cau
tieu dung dbi v&i sy phat trién cla ca nhan va xa hoi,
nén da tir lau cac nha tdm ly hoc quan tri kinh doanh
da hét strc quan tdm nghién ctvu nhu cau. Sau day
chung ta sé xem xét cac trwdng phai tdm ly hoc khac
nhau da nghién ctru nhu ciu va nhu cau tiéu dung nhw
thé nao:

Tam ly hoc Gestalt Cac nha tam ly hoc
Gestalt d3 tiép can va nghién ctu nhu cau dwa trén
cac quy luat vat ly. Nhu cau ctia con ngudi dwoc hinh
thanh trong méi quan hé théng nhét gitra ndo ngudi,
méi trwdng va déi twong. Nhu ciu & day dugc coi la
két qua cta mébi quan hé twong tac gitra ba thanh t6
trén va khéng chiva dwng yéu té tam Iy tich cwe cla chi



thé. Vi thé, cac nha tam ly hoc thudc trwdng phai nay
da kh&ng dinh: méi trwdng (sw canh tranh, nhitng quy
dinh phap ly, tinh hudng, thoi co...) 1a yéu t6 chinh thac
day nhu cau tiéu dung ca nhan va xa hoi. Cac dai dién
tiéu bidu cho trwéng phai nay trong nghién clru nhu
cau tiéu dung la K. Lewin va G. Katona. Lewin da
nghién clru nhu ciu cla ngwdi lao ddng trong cac
cbng ty. Theo 6ng, nhu ciu cta ngudi lao déng phu
thudc rat nhidu vao diéu kién &n &, mai trwdng va tinh
chét lao dong trong cong ty, va nhu cau ctia cong nhan
chi c6 thé thoa man dwoc khi ngudi quan ly quan tam
toan dién téi cac van dé& trong doanh nghiép. G.
Katona d3 tién hanh nhiéu céng trinh nghién ctru nhu
cau tiéu dung x3 hdi va dwa trén két qué nghién ctru
nhan dwoc, dng da cho xuat ban tac phadm “Xa hoi tiéu
dung dai ching” (1964). Theo G. Katona tiéu dung xa
hoi 1a mot hién twong tam |y xa hoi chinh thé, tron ven
va né phu thudc rat nhidu vao cac yéu td nhu san xuét,
nguwoi tiéu dung va dac biét 1a cac dac diém van hoa,
xa hoi, lich st va 16i sdng cta ho.

Phéan tdm hoc. Theo S. Freud thi vo thirc la
doéng lwe chinh thic ddy sy phat trién cGa nhan cach,
chinh vi vay nhu cau ban ndng dwoc ddng nhét v&i vo



thirc va dugc coi la déng lwe thuc day tiéu ding cia ca
nhan va xa hoi. Enest Ditcher - dai dién tiéu biéu cho
phan tam hoc nghién cru nhu cau tiéu dung. Ong cho
réng: chinh nhu cau ban nang, v thirc da quyét dinh
hanh vi tiéu dung. Cac nhu cau vd thirc nhu: nhu cau
kéo dai sw sbng, nhu cau an toan... da quyét dinh
hanh vi tiéu dung clia cac ba nodi trg. Vi du: ho khong
mua tao kho, nho khé vi muén tranh sw gia nua (da
nhan nheo nhw vd nho kho, tdo khd), ho khdng mubn
mua m& lgn ma mua dau thwe vat, 1a do ho muédn
tranh sy chét choc, mudn bao tdn sw séng. Ditcher da
di t&i két luan rang: mudn san phdm clia minh duwoc
ban chay trén thj trwd'ng, cac nha san xuét kinh doanh
can phai hét strc lwu y t&i cac nhu cdu ban nang, nhu
cau an toan... cGa nguwdi tiéu dung. Theo 6ng, cac
chuwong trinh quang céo cho s&n phdm ciing phai
dwoc xay dwng dwa trén cac nhu cau ban ndng, v
thirc chia nguoi tiéu dung.

Tam ly hoc nhan van: Cac nha tdm ly hoc
nhan van khi nghién ctu nhu cau da coi nhu cu nhw
la dong co hanh déng cla con nguoi. Dai dién xuét
sac nhét cta truéng phai tam ly hoc nay la Ambraham
Maslow, dng da c6 nhidu céng trinh nghién ctu vé& nhu



cau va mbi quan hé gitva nhu cau va hanh vi tiéu dung.
Theo 6ng, cac nhu cau cla con ngudi cé thé duoc
phan ra lam 5 loai, cac nhu cdu nay cé thé tac dong
mot cach doc 1ap hodc bd sung l1&n nhau dé thuc day
hanh vi tiéu dung. Trong m&i con ngudi, nhu cau dwoc
sap xép theo th bac tir thAp dén cao, tlr chd hoan
toan mang tinh sinh ly d&n chd hoan toan mang tinh
x3 hoi. Tht bac cia nhu cau duoc sdp xép nhw sau:
nhu cau sinh ly; nhu cdu an toan; nhu cau tinh cdm va
giao lwu; nhu ciu dwoc ton trong va nhu cau tw khang
dinh. Hanh vi mua hang c6 thé bj chi phbi ctia mét loai
hodc ddng thdi cd 5 loai nhu ciu nay. Cac nha san
xuat kinh doanh can hét strc luu y t6i mic d6 thoa
méan cac nhu cau trén cta nguwoi tiéu dung trong san
xuét, trwéc khi tung sadn phdm ra thi truéng. Théng
thwdng thi tinh chat cap thiét cta nhu cau ciing ludén
thay ddi, khi mot nhu cau nao dé dwoc thod man thi
tinh cap thiét (sw thuc day) clia né khéng con manh
mé nira, nhdm nhu cau khac lai tr& nén blrc xic, co
strc 16i cubn thic ddy hon. F. Herzberg da tién hanh
nhiéu céng trinh nghién clru nhu cau tiéu dung cda
ngudi dan My, t k&t qua nhan duoc 6ng da dua ra ly
thuyét 2 yéu t6 v& nhu cdu va dong co tiéu dung. Theo
ong, trong bat clr mot san phdm nado dwa ra trén thi



trwong, bao gi® cling chra dwng yéu tb hai long va yéu
t6 khong hai long, vAn dé& clia cac nha san xuét kinh
doanh la 1am thé nao dé ting cwéng yéu td hai long,
tao ra dong co mua sam cuta ho. Vi du: Khi dwa ra san
pham may tinh xach tay Apple trén thi truong, thi nguoi
tiéu dung thwong tim kiém cac yéu td hai long va
khéng hai long ctia né. Nhitng yé&u t6 hai long nhw: d&
thi c6 mau séc dep, sdc nét; gon nhe dé mang, ban
phim dwoc bé tri hai hoa, hop ly dé thao tac; cé nhiéu
chrc ndng s dung... Nhitng yéu t6 khéng hai long:
thdi gian bao hanh ngén; hwéng dan st dung so sai;
dich wu bdo hanh kém; gia dét... Nhw vay cac nha san
xuét kinh doanh can phai ting cwéng cac yéu td hai
Idbng va han ché cac yéu tb khong hai long trong cac
san phdm dua ra thj trudng, cé nhw vay mai kich thich
dwoc nhu cau tiéu dung clia ngwoi dan.

Téam ly hoc hoat dong: Cac nha tdm |y hoc
hoat ddng nghién ctru nhu ciu va nhu ciu tiéu dung
dwa trén nén tang triét hoc duy vat bién chirng va duy
vat lich s&. AN Lédnchép da nhan manh: “nhu ciu voi
tinh chat 1a mét stc manh ndi tai chi co thé dwoc thuc
thi trong hoat déng”. Nhu cau luén duwoc bién hoa
théng qua cac dbi twong trong qué trinh tiéu thu cac



déi twong nay. Quan diém Mac xit khac han v&i quan
diém coi nhu cau la diém xuat phat va 1a diém cha yéu.
Tam ly hoc hoat ddng nhan manh méi quan hé gitra
hoat déng san xuét va nhu cu tiéu ding theo so dd:
“hoat dong san xuat - Nhu ciu tiéu dung - Hoat déng
san xuat’. Nhw vay nhu cdu tiéu dung cla con nguoi
dwoc san xuét ra, chung luén thay déi va dwoc bd
sung ndi dung vat chat méi, ddng théi cac hinh thirc
phan anh tam ly clia cac nhu ciu nay ciing cé s thay
dbi vé chat.

Mbi quan hé gitra nhu ciu va déng co tiéu
dung ciing duwgc cac nha tam ly hoc hoat déng hét strc
quan tdm. Nhu cAu tiéu dung la trang thai tam ly chi
quan cia ca nhan, khi nhu ciu xuét hién thi tao ra
trang thai cang thdng, mat thang bang trong co thé, ltc
nay ca nhan chua biét dwoc san phdm hoic dich wi
ndo c6 kha ndng thod man nhu cau dé. Chi cho t&i khi
déi twong (san pham, dich wi) clia nhu ciu tiéu dung
duoc phat 16 ra, thi lic ndy nhu cdu méi cé tinh dbi
twong, con chinh sadn pham dwoc nhan biét dy co
dwoc chirc ndng thuc day, chire nang hwéng dan hanh
vi tiéu dung, tlrc la tré thanh dong co cla no.

3.1.3 Phéan loai nhu céu tiéu dung



Nhu cdu tiéu dung cla con ngudi vd clng
phong pht va da dang. Cho dén nay cac nha tam ly
hoc quan tri kinh doanh van con chwa cé sw théng
nhét v&i nhau vé cach thirc phan loai nhu cau. C6 rat
nhiéu cach phan loai nhu ciu tiéu dung khac nhau,
nhwng twu chung lai hién nay tdn tai cac cach phan
loai co ban sau:

Theo muc dich mua cda nguwoi tiéu dung,
ngudi ta phan nhu ciu tiéu dung ra 1am 2 loai sau:
nhu ciu tiéu dung phuc wu san xuét va nhu ciu tiéu
dung phuc w d&i séng. Nhu cau tiéu ding phuc w
san xu4t la nhu cdu tiéu dung cac san pham phuc w
qua trinh san xuit nhdm tao ra cac san pham, dich w
thod man cac nhu cau clia ca nhan va nhu cau xa hoi.
Nhu cAu tiéu dung phuc w ddi séng la nhu ciu v& sén
pham vat chat hodc tinh than trong doi séng clua ca
nhan hodc cac nhém xa hdi, nham dam bao s ton tai
va phat trién clia ho Vi tw cach la nhitng thanh vién
cla xa hoi.

Theo chii thé hoat déng tiéu dung, ngudi ta
phan nhu ciu tiéu dung ra lam 2 loai: nhu cau tiéu
dung ca nhan va nhu ciu tiéu dung xa hoi. Nhu cau
tiéu dung ca nhan Ia nhu cau tiéu ding trong ddi séng



cla ca nhan phu hop v&i kha nang chi tra va ddc diém
tam Iy ctia ho. Nhu cdu tiéu dung x& hdi 1a nhu ciu tiéu
dung cla cac nhdm xa hdi hodc cla ca xa hoi, thwong
phuc wu cho cac muc tiéu va chuong trinh phat trién xa
hoi.

Cac nha tdm ly hoc hoat dong thuwdng phan
nhu cau tiéu dung ra lam hai loai theo noéi dung vat
chét hoac tinh thadn. Nhu ciu tiéu dung vat chat 1a cac
nhu cdu tiéu dung ma déi twong thod man cla noé la
nhitng san phdm vat chat hodc dich w cu thé, bao
dam cho s tdn tai ctia con ngudi. Nhu ciu tiéu dung
tinh than |4 nhitng nhu cadu ma déi twong thod man
cta no la nhitng san pham, dich vu mang tinh chét
tinh th&n gén lién v&i sw phat trién xa hdi ca ho.

Cac nha tam Iy hoc kinh t& thwéng can clr vao
mic d6 thé hién cta nhu cau tiéu diung dé& phan ra
lam 2 loai la: nhu cAu tiéu dung hién thuc va nhu cau
tiéu dung tiém nang. Nhu cau tiéu dung hién thuc la
nhu cau dang thé hién rd nét, cu thé & cha thé tiéu
dung va ho dang tradi nghiém trang thai thiéu hut, méat
can bang do chwa dugc thoa man san phdm hodc
dich wu nao d6. Nhu cau tiéu dung tidm nang la nhirng
nhu cau tiém an, khdéng boc 16 rd rang trong thdi diém



hién tai, nhung c6 thé xuat hién bat c IGc nao trong
twong lai. Néu nhw ndm bat dwoc cac nhu cau tiém
nang cac nha kinh doanh dwa ra sach lwoc tiép thi,
marketing, quang cao phi hop, c6 thé bién cac nhu
cau nay thanh nhu ciu hién thuc thic day viéc tiéu thu
san pham. Théng qua viéc nghién ctvu nhu cau tiém
nang, giup cho cac nha kinh doanh xay dwng duwoc
chién lwgc kinh doanh t6t hon cho doanh nghiép. Nhu
cau tiém ning co6 th& bi mat di hodc mai mai chi &
mic dd tiém an, néu ching khéng duwgc phat hién,
boc 16 va ting cwdng. Didu nay sé& lam mét di co hoi
canh tranh trén thwong trwdng, &nh huéng truc tiép toi
hiéu qua hoat déng kinh doanh clia doanh nghiép.

Mot trong cac hwdng nghién ctru nhu cau tiéu
dung c6 hiéu qua trong tam |y hoc quan tri kinh doanh
la Tam ly hoc nhan van. A Maslow la nha tdm ly hoc
tiéu bidu nhéat nghién cru v& nhu cdu trong trwdng
phai tam Iy hoc nay. Bang nhirng két qua nghién ctru
nhan dwoc, 6ng da chia nhu cau tiéu ra lam 5 nhom
sau: nhu cau sinh ly, nhu ciu an toan, nhu cau x& hoi
(giao tiép va tinh cadm), nhu cau dwoc ton trong va nhu
cau duoc khang dinh (da dugec trinh bay & trén, xem ftr.
68).



Trong moéi trwdng hoat ddng kinh doanh viéc
tao ra dwoc san pham, dich wi cé thé thod man dwoc
nhiéu nhu cdu cla nguwdi tiéu dung cling mét lic céd y
nghia hét strc quan trong trong viéc 16i cudn va thic
day hanh vi tiéu dung cla ho. Vi du, néu nha san xuét
kinh doanh duwa ra thi treéng dugc chiée 4o wra dap
ng dwoc nhu cau thAm my (dep), nhu ciu kinh té (gia
phai chang), nhu cdu an toan (chéng néng, dé& thoat
md hoéi)... chac chan duoc tiéu thu t6t trén thi trudng.

3.2. bong co tiéu dung
3.2.1. Khai niém déng co tiéu dung

Nguwoi tiéu dung khi thye hién hanh vi mua
san pham thwong lwa chon mét nhdn mac, thwong
hiéu cu th& & mot clra hang, siéu thi nao dé. Tam ly
hoc quan tri kinh doanh can nghién ctu dé tra I&i cho
cau hoi, vay yéu t6 nao da thuc ddy ho thwc hién cac
hanh vi trén? Tai sao ho lai mua & dja diém dé va lai
Iwa chon nhan mac, thwong hiéu nhw vay?... Bay
chinh la van dé dong co tiéu dung, van dé da va dang
dwoc cac nha kinh doanh va cac nha tdm ly hoc kinh
doanh hét strc chu y. Khi con nguoi & trang thai tich
cwe, v&i mot tam trang thod méan, moi hoat dong mua



cla ho déu bi mo6t hodc mét sd dong co nhat dinh chi
phéi. Tuy ddng co la nguyén nhan bén trong, la déng
lwc thic ddy hanh vi nhung méi quan gitva hanh vi va
dong co hét strc phire tap. Co thé cing moét dong co
thuc day cac hanh vi khac nhau, va nguoc lai ¢é trwdng
hop cling hanh vi lai do nhiéu déng co khac nhau quy
dinh.

Nhitng trweng hop nay thudng thay trong
hoat dong tiéu dung: Vi du: cung v&i ddng co gidi khat
c6 thé thic day cac hanh vi khac nhau nhw: uéng tra,
ubng Cocacola, ubdng nwéc khoang, &n kem... hodc
ciing 1a hanh ddng mua xe may, nhwng lai xuat phat tlr
nhiéu déng co nhu: tiét kiém thoi gian di lai, khoe mé,
sTdién, thwdng thirc cai dep...

Trén thyce té, mét hanh vi thudng khéng phai
do mét ma do nhiéu déng co thic day, cac déng co
nay dan xen |&n nhau, tham chi la ¢6 nhitng ddng co
trai ngwoc nhau thic day. Trong doi sbng cung moét
IGc, con ngudi cé nhidéu dong co khac nhau, trong d6
ddng co nao co6 cwong dd manh, cd y nghia quan
trong nhét déi v&i nguwoi tiéu dung sé tré thanh dong
co chl dao, nhitng déng co ndo cé cuwdng do yéu,
khéng quan trong sé tr& thanh dong co thir yéu (khéng



chu dao). Noi chung, thwong hanh vi ciia con ngwoi la
do ddng co chi dao quyét dinh. Cho dén nay co rat
nhidu quan diém khac nhau v& dong co tiéu dung
trong Tam ly hoc quan tri kinh doanh, sau day la mot
s6 ly thuyét co ban nhét.

3.2.2. Céc ly thuyét vé déng co tiéu ding
a. Ly luén vé su théi thic caa noi luc

Theo quan diém clGia nha tam Iy hoc hanh vi
Thorndike thi ddng co’ la ddng lwc tdm ly ndi sinh, thic
day va duy tri hoat dong cta ca nhan va khién hoat
dong dé dién ra theo muc tiéu va phwong hwéng nhat
dinh. Bong co la nguyén nhan dinh hwéng hanh vi,
bdo dam két qua cta hanh vi. N6 1a luc lwgng néi sinh,
chd déng trong co thé con ngwdi, 1a rung déng tam Iy
do nhu cau nao d6 cla ca nhan gayra. Ly luan nay coi
dong co 1a ham sé cla thod méan tam |y (thoi quen
trong qua khir). Theo Thorndike thi phan lén quyét
dinh mua hang dwa vao két qua (thoa man hay khéng
thod man) ctia hanh vi mua hang trong qua khir. Néu
viéc mua hang trong qua kh( tot (thoa man), thi ngudi
tiéu dung co6 xu hwéng Iap lai hanh vi nay.

Ly thuyét nay sau d6 da dwoc Hertz, Hilgard



va Powell tiép tuc nghién ctu thwc nghiém. Cac nha
tam ly hoc nay da dwa ra cong thirc dé tinh strc manh
clla dong co la:

SEr=SHrxDxVx K
Trong do:

SEr: S¢ manh ddéng co (Strength of
Experiences)

SHr: Mrc d6 cuda théi quen (Strength of
Habits)

D: Sy thoi thac cda ndi lwc (Desire)
V: Gia tri tinh than caa kich thich (Value)

K: Su thu hat, 16i cudn ciia san phdm (Kindle).
Céng thirc nay co6 thé giai thich nhw sau: strc manh
ddng co hanh vi clia ngudi tiéu dung déi voi san pham
nao do, la mét tich sé cua thoi quen, sw thoi thuc noi
lwc, gia tri tinh than va sy thu hat cta san pham. Nhw
vay, néu céac yéu té trén cang manh thi kha ndng nguoi
tiéu dung mua san pham dé cang ting, con néu nhw
chi mét trong cac yéu t6 d6 béng khang thi hanh vi tiéu
duing déi v&i san pham do6 hoan toan cé thé khong xay



ra.
b. Ly thuyét nhan thirc

Trai voi ly thuyét v@ sy thdi thuc ndi luc cla
dong co, ly thuyét nhan thirc cho rang: hanh dong cla
nguwoi tiéu dung chd yéu dwoc quyét dinh béi cac nhan
t5 niém tin, ky vong va dy doan v& nhirng bién cb trong
twong lai. Vi vay, hanh vi tiéu dung cla con nguwoi la
nhirng hanh vi c6 muc dich dwoc y thirc. Nhw vay sy
khac biét gitra hai ly thuyét trén 13 & chd, ly thuyét vé s
thoi thic noi luc clia ddng co chi chu trong t&i két qua
cla sy kién trong quéa khi, con ly thuyét nhan thirc lai
nhan manh sy dw doan s kién trong twong lai. Theo
cac gia cla ly thuydt nay thi strc manh clia déng co
mua hang phu thudc vao hai bién sé l1a: ky vong cta
ngudi mua va strc khoi goi ciia san pham.

M=EXV
Trong do:
M: Strc manh clia dong co (Motivation)
E: Ky vong clia nguwoi mua (Expectation)

V: Stre khoi goi cia san phadm (Voluptuary)



Can phai giai thich thém rang, ky vong la
niém tin cta ca nhan dbi v&i két qua hanh vi mua
hang. Strc khoi goi 1a sw danh gia ctia ca nhan déi voi
két qua (san pham).

c. Ly thuyét dong co 2 yéu tb

Ly thuyét nay do Herzberg va cac cong su cla
6ng thudc trung tdm nghién ctru tam ly khach hang
Pisbua (M) dwa ra. Theo ly thuy&t nay thi déng co mua
hang cta ngui tiéu dung phu thudc déng thdi vao 2
yéu t6 chira dwng trong san pham va céac chinh sach
cu thé cta cong ty la: cac yéu t6 duy tri va cac yéu tb
thic day. Néu tao ra dwoc mirc dd thod man cla cac
yéu td d6 & nguwoi tiéu dung cang cao thi ddng co mua
hang clia hg cang manh. Vi du: khi di mua 6 t6 nguoi
tiéu dung bao gi¢» dung suy nghi vé cac yéu tb sau:

- Céc yéu t6 duy tri: ché d6 bao hanh cta cong
ty sau khi mua, d6 an toan cua xe khi st dung, s tién
lgi va thuan tién trong st dung, tinh hinh cung rng xe
0 16 trén thj trvdng...

- C4c yéu tb thuc day gdm: kiéu dang xe, gia
ca, chat lwong, tinh nang wu thé wot trdi clia xe so Vo
cac loai xe khac trén thi trwong, uy tin cla cong ty va



cla san pham trén thj tredng...

Cén o vao ly thuyét nay cac nha tam ly hoc
Nhat Ban da dwa ra cong thirc sy thuc day clia dong
co nhw sau:

P=MXH
Trong do:

- P: Sr'c manh clha dong co (Power of
Motivation)

- M: Cac yéu tb thac day, kiéu dang, dd cudn
hat clia hang hoa, diéu kién hap d&n ddi v&i nguei tigu
dung (Motivative factors)

- H: Diéu kién can thir, chat lwong, tinh néng,
gid cd thod man nhu clu cla ngudi tiéu dung
(Hygiene)

Nhuw vay, ly thuyét trén cho rang néu chi thoa
mé&n cac diéu kién can thiét, thi nguoi tieu dung van
chwa thwe sy hai long déi véi san phdm, ho chithat sy
hai Idng chirng nao dwoc thod man ca v& kiéu dang,
d6 cudn hit ctia san pham dé.

d. Béng co tiéu dung trong tdm ly hoc hoat



déng

Pong co la yéu tb co ban nhat quyét dinh
hanh vi tiéu dung clia con nguwoi. Béng co tiéu dung
khéng ngdu nhién ma cé, ma bao gi® cling dwoc khai
phéat t¥ nhu cAu v& mot loai san phdm nao dé. Tuy
nhién, khéng phai toan bd nhu cau déu tré thanh dong
co, ma chi mét sé nhu ciu nao dé khi gép ddi twong
va c6 diéu kién dé thod man, thi nhu cau d6 moi tré
thanh dong co. D& nhan manh sw khac biét nay A N
Lédnchév da nhan manh: “Khi con 1a nhu cau thi chd
thé mai & trang thai tam ly chwa thé néi dwoc rdng sw
vat dbi twong nao cé kha nang thod man nhu ciu.
Trwdc khi dwgc thod man thi nhu cau “chwa biét dén”
déi twong cla no, déi twong nay can phai phat 16 ra.
Chi nho két qua cla sy phat 16 nhw vay, nhu cau méi
c6 tinh dbéi twong cta né. Con cai san phdm duoc
nhan biét (dwoc hinh dung, dwoc tw duy ra) 4y thi cé
duwogc chirc nang thuc day, chirc nang hwéng dan hoat
ddng da tré thanh dong co”. (24 tr 185)

Nhw vay déng co tiéu dung |a hinh &nh, bidu
twong cla san phdm dan dwoc phat 16 ra trong qua
trinh ddi twong hoa nhu ciu, thic ddy, dinh hwéng
hanh vi ctia ngudi tiéu dung chiém linh no.



boéng co tiéu dung la toan bd cac dong lwc
thic day, dinh hwéng hanh vi tiéu dung cta cé nhan va
cac nhom xa hoi.

3.2.3. banh gia dong co tiéu dung

Céc nha tam ly hoc My da tién hanh nhiéu
cbng trinh nghién cru nhdm tim kiém cac phwong
phap danh gia dong co tiéu dung. Ho da dwa ra ba
kidu danh gia dong co hanh vi tiéu diung nhu sau:
danh gia hdi tu (focused self-report), danh gia toan bd
(Global self-report), danh gia phong chiéu (Projective
measure).

DPanh gia hoi tu (focused self-report): yéu ciu
ca nhan md ta v& cac nhu ciu, déng co va sy hai long
clia minh v& san phadm hodc cac dédc diém ndi bat ciia
san phAm. Vi du: Assael (1981) da mo ta hoi tu vé
doéng co cla ngudi tiéu dung v& nhu ciu dd ngot va
thanh phan ctia Cocacola. Quy trinh nay yéu ciu nguoi
tiéu dung mé ta murc d6 “ly twdng” v& dd ngot va thanh
phan quy dinh sw Iwa chon nhan mac cla ho va danh
gia m&rc d6 thod man sau khi ho st dung san pham
nhan mac nay. Cach danh gia nay la thwéc do cong
b&ng v& nhu ciu cla nguoi tiéu dung dbi v&i san



phdm, nhwng né khéong mé ta day da hé théng dong
co thuc day viéc st dung sé&n pham do.

banh gia toan bd (Global self - report): cho
phép mo ta toan bd déng co cla nguwdi tiéu dung, ho
cho chung ta biét ho can cai gi, nhu cau cla ho ra sao.
Trén co s& cac nhu cau d6, nha san xuat co thé thiét
ké cac chwong trinh quéng cao phu hop. Vi du Murray
(1968) da phat trién cach phan loai dong co tiéu dung,
va da dwa ra cac déng co cu thé sau: thanh dat, bao vé
trat tw, tw quan, khoe mé, tw cach, dia i, thé dién thay
déi, dang quang. Edwards (1974) da dung phwong
phap liét ké s& thich ca nhan va danh gia cwong do
clia cac dong co do bang didm sé& dwoc thé hién trong
cac thang danh gia. Bang liét ké s& thich ctia Edwards
bao gébm 210 d6i ménh dé. Vi du: “Toi thich k& chuyén
v& minh cho ngwdi khac” va ti muén lam viéc vi muc
dich riéng cta t6i. Mbi d6i ménh dé dwa ra yéu cau
khach thé lwa chon ménh d& (cac s& thich d3 liét k&)
pht hop nhat v&i ho. Ké&t qud nghién ciru bang
phuwong phap nay da cho két qua rat 4n twong. Can cir
trén két qua nghién ctu badng phwong phap st dung
bang liét ké s& thich ca nhan cta Edwards, thi ngwoi
tiéu dung & t6 c6 thé phan ra lam 2 nhém. Nhém (1)



rat wa chudng cac dac tinh ¢t I8i clia xe nhw: an toan
chéc chén dang tin cay, dw bao trwéc dwoc; nhom (2)
thich sw wwrot trdi: dong co khoé, an twong, hirng thu.

DPanh gia phong chiéu (Projective measure):
Khac v&i cach tiét can danh gia hoi tu va cach tiép can
danh gia toan bo, cach tiép cat danh gia phong chiéu
cho réng: ngwdi tiéu dung khé c6 thé tw mo ta danh
gia mét cach khach quan, trung thyc cac déng co cla
ho. Bang viéc dwa ra nhirng kich thich khéng rd rang,
chuwa két thiic, mo hd cho khach thé, nha nghién ctru
ghi lai cac phan &ng (néi hodc viét) ctia ho dbi voi cac
kich thich dé, ttr d6 c6 thé phat hién ré déng co cta ho.
Cac nha nghién ctru cho ring cac dong co clia ngudi
tiéu dung néu chua dugc thod man thi sé duoc
“ohéng chiéu bang phan (rng dbi v&i cac kich thich do.
Vi duy, thyc nghiém ciia Mc Clelland va Atkinson (1968
dwoc tién hanh nhuv sau: cac khach thé khong duoc
an trwdre khi tiét hanh thuc nghiém, nhiém w cla ho la
nhan biét hinh anh cla cac loai mén an duwgc phéng
chiéu trén man hinh trong mét thoi gian ngén. Két qua
thwc nghiém cho thay, cac khach thé doi (nhém thuc
nghiém) nhat biét ding hinh anh moén &n véi ty 1& cao
hon so v&i cac khach thé khéng doi (nhém dbi chirng)



... Cong trinh nghién ctru clta Bruner va Postmal vé
nhan thirc san phdm tiéu dung ciing cho két qua
twong tw 1a: cac tr mo t& cac san pham thiét yéu dbi
véi sw tdn tai clia con ngwdi dwoc nhan biét nhanh
hon rat nhiéu so v&i cac tr mo ta san pham it can thiét
hodc khéng lién quan t&i sy ton tai clia ho. Cac cong
trinh nghién ctvu trén da khéng dinh rang: chinh trang
thai khong thoai mai do cac nhu ciu chwa duoc thoa
man tao ra, d& thic ddy phan (rng clia ca nhan doi voi
nhirng kich thich dwa ra (khéng rd rang, mo hd).

Thue chét cia phwong phap phéng chiéu la
can cr vao sy tac dong clia cac ddng co ngau nhién
c6 trwéc dé& tim hidu ngudn géc sau xa cta déng co
mua hang. Hién nay trong tdm ly hoc quan ftri kinh
doanh c6 rat nhiéu phwong phap phoéng chiéu khac
nhau dwgc st dung nhu:

- Phwong phap lién twéng tir (con goi la
phwong phéap lién twdng ngbén ng¥). Phwong phap nay
duogc tién hanh mét cach rat don gidn bang cach trao
cho khach th& mot danh sach tén cac san pham
khong lién quan t¢i ho. Sau khi doc xong danh sach
dé, yéu cau ho cho biét tir nao dwoc ho lién twéng dén
trwéc tién. Bang viéc phan tich phan (ng vi thdi gian



phan (rng c6 thé nghién cru duwoc nhu ciu, déng co
va thai d6 cha nguwoi tiéu dung dbi v&i sadn pham.
Thong thwdng, nguoi ta st dung cac phwong phap
lien twédng tr sau: phwong phap lién twédng ty do
khéng theo chi dé; phwong phap lién twéng c6 khdng
ché. Vi du, khi cho khach thé doc tr “td lanh” thi yéu
cau ho lién twéng téi cac nhan mac ndi tiéng cla ta
lanh “Sannyo” hoac National”... Phwong phap lién
twéng lién tuc: nha nghién clru noi ra tir thir nhét va
y&u cau khach thé lién twdng va ndi ra cac tir tiép theo.

- Phwong phép mé ta gian tiép: Phuong phap
nay ngudi ta khéng yéu cau khach thé truc tiép néi ra
déng co va thai do cla ho dbi v&i san phdm, ma yéu
cau mé ta dong co, thai dd clia ngudi khac déi voi san
phém 4y, qua do boc 16 dong co, thai 6 thuc cha ho.
Vi du, nghién clru cia Haire (1970) V& thai dd cua
nguwoi tieu dung dbi véi ca phé tan, khi lAn dau tién né
duoc gisi thiéu trén thi trudng. Dé trd 161 cho cau hdi:
Tai sao cac ba ndi tro khdng man ma v&i viéc mua
sa&m ca phé tan? Ong d3 thiét ké 2 danh sach mo ta
cac ba noi tro gidng hét nhau ngoai triv trong mot danh
sach co6 ghi mua ca phé tan va trong danh sach kia c6
ghi mua ca phé phin. K&t qua nghién ctu nhan duoc



cho thay, phan Ién céac khach thé cho rang, cac ba
mua ca phé tan la nhirng ba ludi biéng, chi tiéu khéng
c6 ké& hoach. Nhw vay, mé t& clia cac khach thé v& dac
diém tam ly cha cac ba ndéi trg mua ca phé tan da
phong chiéu quan diém va thai d6 cta ho déi v&i ca
phé tan.

- Phurong phép hoa dé: Phwong phap nay con
goi la phuwong phap giai thich bdng hinh v&. V&i
phuong phap nay ngudi ta d& cho khach thé tra 1oi
cau hoi do cac nhan vat (dwoc vé trén gidy) néi ra, qua
dé hidu dwoc suy nghi clia khach thé. Vi du, Smith nha
tam ly hoc ngwdi My da dung phwong phap nay dé
diéu tra tinh hinh tiéu thu thubc 14. Ong vé trén gidy birc
tranh mot ngudi dan éng viva di 1am v& va néi v6i vor
rang: “Anh da quyét dinh cai thubc 18", qua d6 tham do
phan rng cla cac ba vo déi v&i cac 6ng chdéng nghién
thuéc. Nhw vay, phwong phap nay la mwon miéng
ngudi tht ba dé& nghién clru quan diém va thai do caa
khach thé déi voi viéc hat thude la.

- Phuong phép tréc nghiém két thic céu:
Thwe chét clia phwong phap nay la yéu cau khach thé
hoan thanh cac cau chwa két thic, d& qua d6 nghién
ctru thai d6 va dong co cla ho dbi v&i cac san pham,



hang hoa. Vi du: “Néu ban di mua xe may thi mua... “
hoac “Néu ban bj cam lanh thi ban sé mua... “

- Phuwong phap TAT (Thematic Apperception
Test): Phwong phap nay con goi la phwong phap giai
thich hinh hoa, tr&c nghiém theo chi dé chung. Nguoi
ta cho khach thé xem moét sé birc tranh c6 lién quan téi
mot sdn phdm nao do, sau d6 dé& cho ho doc mot méu
chuyén & trén hinh v&, rdi yéu cau ho giai thich cac
hinh v& d6. Qua do, cac nha tam ly c6 thé nghién cru
déng co va nhu ciu cia nguwdi tiéu dung.

3.2.4. M6 hinh va phan loai déng cotiéu
dung

a) M6 hinh déng co mua hang:

M6 hinh I1a hinh anh rat gon cda s vat trong
tw nhién va trong xa hodi, théng qua hinh dnh nay con
nguoi c6 thé biét dwoc cac thanh td va cac quan hé
gitba chiing trong cAu tric cac sy vat, hién twong. Mo
hinh dwgc ng dung rong rai trong Tam ly hoc quan tri
kinh doanh nhdm muc dich don gian hoa cac hién
twong tdm ly phwc tap, tao thuén lgi cho viéc nhén
thirc ndm bt quy luat ndi tai ctia chung.



Trén thyc t& hanh vi mua hang cta nguoi tiéu
dung déu do ddng co thic diy. Mudn cé dong co thi
can phai cé nhu cau v& san phdm song khéng phai
moi nhu cau vé& san phadm déu tré thanh dong co mua.
Mubn nhu cdu mua s&n pham tr& thanh déng co can
phai c6 hai diéu kién sau day.

- Th& nhét: chi khi nao dat duwgc cwdng dd
nhat dinh thi nhu cdu méi tré thanh déng co thic day
(hodc chdm dt) hanh dong mua. Trong hoat déng
tiéu dung, chi c6 nhitng nhu cu tiéu dung manh, gitr
vai trd chd dao méi cé thé sinh ra dong co thic day
hanh vi tiéu dung trén thwe t&. Vi du: ngwdi ta d6i mubn
&n, khat thi mudn uéng, rét thi mudén mac thém quéan
&o, chinh nhitng mong mudn nay tao ra céc trang thai
tam |y khac nhau trong co thé, nhung khoéng phai
mong mudn nao ciing tré thanh dong co, chi ¢4 nhitng
mong muén chd dao thi méi thic ddy hanh vi mua
hang trén thuc té.

- Thi hai, c6 nhu cdu nhwng con phai cé dbi
twong (phat 16) va da diéu kién thod man nhu ciu, thi
nhu cdu méi sinh ra ddng co. Vi du, néu ngudi tiéu
dung muén mua san phdm nao d6, ma san pham do
khong co trén thj treérng hodc khdng co du tién d& mua



thi mong mudn (nhu cdu) dé ciing khéng tré thanh
déng co mua duwgc. Nhw vay trong hoat déng tiéu dung
mdi quan hé gitra nhu cau, dong co, hanh vi tiéu dung
lubn gan chat va quan hé mat thiét v&i nhau. C6 thé
m6 hinh hoa méi quan hé nay nhu sau:

So db 2: Méi quan hé nhu cau, déng co va
hanh vi mua hang

fhuau o Bongen || Hanna |, Thoaman | Mwcaumo

Nhw vay khi nghién ctru hanh vi tiéu dung,
khéng chi dirng lai & biéu hién bén ngoai ctia hanh vi
mua, ma phai phan tich, nghién ctu va chi ra dwoc
nhitng nhitng yéu t& bén trong (nhu ciu, déng co'...)
quy dinh, thiic ddy hanh vi d6.

b. Phan loai ddng co' tiéu dung

Pong co tiéu dung rat phong phu, da dang
nhwng cén c vao tinh chat ctia chiing c6 thé chia ra
lam hai loai sau: ddng co c6 tinh chét sinh Iy va déng
co ¢ tinh chattam ly, tinh than.



Péng cotiéu dung cé tinh chét sinh ly: 1a déng
co tiéu dung nay sinh tr nhu ciu cé tinh chat badm
sinh, sinh ly clia ngwi tiéu diing, nham thod man cac
nhu ciu: duy tri, kéo dai, phat trién cudc séng cla ho.
Véi sy thic day ctia cac dong co nay, hanh vi tiéu dung
githa cac ca nhan it khac nhau. Cac dong co nay co
dac diém la: rd nét, don gian, trung l&p va dé thuc
hién. Vi du: trén thuc t&, nhitng ngudi tiéu dung c6 kha
n&ng chi tra thp thuwdng mua cac san phadm co ban,
thiét yéu nh&dm thod man nhu ciu sinh ly, ddm bao
cho s tdn tai cGa ho.

Déng co tiéu dung co tinh chét tam ly: Day la
loai ddng co' ndy sinh t¥ nhu ciu xa hdi, nhu cau tinh
thdn cia nguwoi tiéu dung, voi tw cach la mét nhan
cach trong x4 hi. Cac dong co nay cé sy khac nhau
rat 1én gitra cac ca nhan vé phuong thire thye hién va
mirc d0 thod man chung. Cac dong co nay co dac
diém 1a: sau séc, kin ddo, da dang va ludn dugc danh
gia boi cac gia tri, chudn mwc xa héi. Vi du: trén thi
truong, cé ngudi tiéu dung mua hang hoa cét dé tim
toi tri thtrc, d& hwdng thu cai dep, d& ting ban be,
nguwoi yéu, dé dwoc ton trong hodc tao dwng quan hé
cho ho.



Thong thwong, hanh vi tiéu dung bj quy dinh
ca hai loai déng co trén (tam ly va sinh ly) nhwng trong
dé ludbn c6d mét loai dong co chiém vai tro chu dao.
Cac san phdm co6 cung chét lwgng, cong dung thi
nguwoi tiéu dung bao gi®¢ ciling lywa chon loai nao co
kha nang thod man nhu cau tam ly nhiéu nhat. Vi du,
cung mot loai san phdm (cung mot gia) trén thi trwong
thi s&n phdm nao co6 hinh thirc dep, gia tri thAm m¥
wrot troi thi s& dwoc ngwdi tiéu dung lwa chon nhiéu
hon. Do vay, khi thiét k& san phdm cac doanh nghiép
can hétstrc lwu y téi khuynh huwéng nay clia ngwoi tiéu
dung.

c. Céc loai dong co thuong thdy & nguoi tiéu
dung

DPong co tiéu dung dwoc thé hién trong cudc
sbng thwerng ngay hét stre da dang, nhwng khai quat
lai c6 cac dang sau:

- Béng co thuwe dung: Dayla dong co 14y gia tri
st dung thwc t& cha hang hoa, dich wi lam muc tiéu
chl yéu. Nhitng nguoi tiéu dung cé déng co nay déc
biét chu trong t¢i cong dung va chét lwong thue té cla
san pham, dich w, quan tam dén loi ich kinh t&, do



bén chac, ch» khéng chu y t&i kiéu dang, ciu tao, mau
sac hodc uy tin clia thwong hiéu.

- Péng co chay theo cai méi: Dong co nay lay
cai m&i mé, doc dao, thdi thwong cia sdn pham, dich
w lam muc dich chd yéu. Nguoi tiéu dung thudc loai
dong co nay, khi mua hang ho dac biét chu trong kiéu
dang, clu tao, mau séc trang tri, v& dep cla san
phdm, ho chay theo cai m&i, cai tién tién. Nhing
ngudi cd déng co nay thuwdng la ngudi cé dau 6c
phéng khoang, thich giao tiép, tiép thu cai mé&i nhanh.
Nguoi tiéu dung thudc loai nay thwong la nhirng nguoi
& thanh phd, nhitng ngudi & Itva tudi thanh nién. Ho 1a
nhitng nguwoi thich mét va khi tiéu dung chiu anh
hwéng r&t manh t quang cdo va nhitng ngudi xung
quanh.

- Péng co chay theo cai dep: Dong co nay lay
gia tri thwéng thirc, gia tri nghé thuat ciia san pham
lam muc dich cha yéu. Khi di mua hang, ho dac biét
chu y t6i gia tri nghé thuat clia san pham. Do vay ho
hét strc coi trong kidu dang, mau séc, mét, gia tri van
hod, nghé thuat ma khoéng chu y t¢i gia cd hodc chét
lwong cla san phadm. Nguoi tiéu dung thudc loai nay
thwong & Itva tudi thanh nién, nhitng ngudi tri thire,



van nghé si. Ho thwdng la khach hang thwong xuyén
cla cac clra hang my nghé, dé trang strc, dd dung cao
cap.

- Bdng co mua hang gia ré: Pong co nay chu
trong t&i gia ca san phadm, nguoi tiéu dung mudn chi
trd it ma c6é duoc nhiéu lgi ich vat chat. Nhitng nguoi
tiéu dung thudc dang nay dac biét phan ng rat nhanh
nhay déi v&i nhitng thay déi v& gia, thich mua san
phadm ha gia, co gia khuyén mai, gia dac biét. Nhirng
nguwoi c6 dong co nay thuwdng la ngudi co thu nhap
th4p hodc nhitng ngudi co 16i sbéng, cach sbng tiét
kiém ha khé&c.

- Ddng co dw trir: Nhirng nguwoi cb dong co
nay thudng la nhitng ngudi co hodi. Ho muédn cé dwoc
mot lwong sdn phdm nhét dinh dé khi thi trwong khan
hiém, ho ban ra kiém 1&i hodc st dung dan. Khi gia ca
tding manh trén thj trwong, tinh hinh san xuét dinh tré
hodc chién tranh xay ra, thudng 1a yéu t6 thuc day
nguoi tiéu dung c6 déng co nay.

- Dong co phd trirong: Nhirng nguwdi c6 dong
co nay thwong thich phd treong dia vi, khoe khoang sw
giau sang... Khi mua hang ho thwong khéng chu y t&i



tac dung thuc té cla viéc chi tiéu, ma lai dac biétcha y
t&i y nghia twong trwng, gia tri tinh than cta hang hoa.
Nguw&i c6 dong co nay phan nhiéu 14 éng chd, ngudi
c6 dia vi trong cac co quan nha nwdc va nhirng ngudi
ndi tiéng trong xa hoi.

- Dong co théi quen: Nhirng nguwoi c6 dong
co nay thwdng mua san phadm dé thoa man thi hiéu
hoac 16i sbng riéng clia minh. Ho thuwdng xuyén mua
nhitng san phdm ma ho wa thich hodc theo théi quen.
Néi chung hanh vi tiéu dung cGa nhitng nguwdi nay céd
dac diém la &n dinh, tap trung, va mang tinh chat thuc
dung.

- Dong co tinh nghia: Nhitng ngwdi cé déng
co nay thwong mua hang cé tinh chét tinh hudng, do
an twogng manh cla ngwdi ban hang dbi voi ho. Ho
thwe hién hanh vi mua san phdm do cadm tinh déc biét,
niém tin d6i v&i san pham, nhan vién ban hang hoic
cbng ty tao ra. Trong trwdng hop nay déng co chinh
thac ddy hanh vi tiéu dung cta ho 1a tinh cdm va xtc
cam dwong tinh déi v&i san phdm, ngudi ban hang
hodac doanh nghiép.

3.2.5. Vai tro cua déng co tiéu ding



Dong co ¢6 vai trd hét strc quan trong ddi voi
hanh vi mua hang cla nguwoi tiéu dung. Cac nha tam
ly hoc quan tri kinh doanh da nhan manh déng co co
cac vai tro co ban sau:

- Vai tro khéi phét - thic day: Béng co la dong
lwc c&n ban thac ddy hanh vi clia nguoi tiéu dung, ndé
gilr vai tro khéi phat hoat déng ctia ca nhan. bong co
thdi thic ngudi tiéu dung cé hanh vi mua san pham
theo cac muc tiéu da dé ra. Néu khong ¢ ddng co tiéu
dung thi khéng thé cé hanh vi cia nguoi tiéu dung
duoc.

- Vai tro dén dét. Bong co khdng chi ¢cé vai trd
khé&i phat hanh vi, ma con dan dat hanh vi theo hwéng
nhat dinh. C& nhan ngwdi tiéu dung cé thé c6 nhiéu
doéng co mét lic, nhung trong sé nhirtng dong co nay
c6 thé co6 nhitng déng co trai ngwoc nhau. Trong
trwéng hop nay xay ra sw co sat dau tranh gitva cac
dong co. Két qua 1a dong co nao manh nhét sé& déng
vai trd chu dao va hwéng hanh vi di theo muc tiéu da
chon. Sau khi déng co cé cwdng d& manh nhét da
dwoc thod man, thi dong co ¢6 cwdng d6 yéu sé duoc
tang cwéng d6 manh va trd thanh nhan t6 quy dinh
hanh vi.



- Vai tro duy tri. Viéc thyc hién hanh déng
thwdng trai qua nhidu giai doan, trong mét thdi gian
nhat dinh, trong th&i gian 4y dong co xuyén subt ludn
luén thic day, duy tri hanh vi cho t6i khi hanh vi dwoc
thwe hién.

- Vai tro gia tdng hiéu tng: Két qua ctia hanh
Vi c6 tac dung gia tdng hodc giam thiéu sy 13p lai hanh
vi &y. Sy thoa mén nhu cdu, déng co c6 tac dung duy
tri va cling ¢b hanh vi, dwgc goi 1a “tac dung gia ting
hiéu (rng”. Trong kinh doanh céac yéu t6 nhw san pham
c6 chét lwong t6t, uy tin cGa clra hang va cong ty... cé
tac dung cling cb hanh vi ciia ngui tiéu dung, ho sé
quay lai ctra hang va tiép tuc mua hang. Nguoc lai,
néu hanh vi tiéu dung khéng dwoc thod man, thi ngudi
tiéu dung chan ghét, khdng muén lui t¢i clra hang va
khéng mua hang nira.

- Vai tro chdm ddt hanh vi: Khi déng co da
thac day hanh vi dat duwoc két qua mong muén, nhu
cau clia ngwoi tiéu dung da dwoc thod man thi hanh vi
do ddng co Ay tao nén sé& chadm dit, lic nay doéng co
thue hién vai trd cham dit hanh vi.
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4.1. Nhém ngwoi tieu dung Trén thi
truong, khach hang vé cung phong
phi va da dang, viéc phan chia
khach hang thanh cac nhém (theo
cac tiéu chi nao d6) cé y nghia hét
sirc quan trong trong hoat dong kinh
doanh. Néu phan loai khach hang
mot cach khach quan, nam dudc cac
dic di€ém tam ly caa ho, sé giap cho
cac nha san xuat kinh doanh dua ra
nhirng sach lugc kinh doanh phu hgp
cho doanh nghiép. Thong thudng cac
nha tam ly hoc quan tri kinh doanh
thuong phan loai khach hang theo
cac tiéu chi sau: lira tudi; thu nhép;



gidi tinh; khu vuc dia ly.

Theo Ira tudi khach hang cé thé phan chiara
lam: khach hang tré em (gébm 3 ti&u nhém: nhi déng (3
- 10 tudi), thiéu nién (11 - 13 tudi), vi thanh nién (14 -
17 tudi); khach hang thanh nién (18 - 34 tudi); khach
hang trung nién (35 - 55 tudi); khach hang cao tudi
(trén 55 tudi). Theo mirc d6 thu nhap khach hang cé
thé dwoc chia ra lam: khach hang c6 thu nhap cao
(thwgng Iwu); khach hang c6 thu nhap trung binh
(trung Iwu); khach hang c6 thu nhap thap (ha lwu).
Theo gidi tinh, khach hang dwoc chia ra: khach hang
nam gidi; khach hang niv gi¢i. Theo khu wec dia ly,
khach hang dwoc chia ra lam: khach trong nwéc,
khach ngoai nwédcm khach hang Chau A; khach hang
Chau Au; khach hang Chau My... Sau day chung ta di
sau phan tich dic diém tam Iy cac nhém khach hang
theo Itra tudi.

4.2. Nhém ngwoi tiéu dung theo Iira tudi
4.21. Pac diém tam ly khi mua hang cua tré em
Theo phap luat cua Viét Nam tré em
Id nhitng ngudi c6 dd tudi tir 3 dén
17 tudi. K&t qua diéu tra dan sd



nam 2003 cho thay so lugng tré em
6 Ifa tudi nay chiém khoang 45%
dan sé. Vi viy, viéc nam bat tam ly
tiéu dung cia tré em co6 y nghia dac
biét do6i vai hoat dong kinh doanh
cua cac doanh nghiép. Lira tudi nay
c6 thé chia ra lam 3 ti€u nhém: nhi
doéng (3 -10 tudi); thi€u nién (11 -
13 tudi) va vi thanh nién (14 - 17
tudi).

a. Pdc diém tam ly tiéu dung cua Itra tudi nhi
déng Tubi nhi ddng tir 3 cho td&i 10 tudi,
hanh vi tiéu dung cua tré it chiu anh
hudng cua cac tac déng bén ngoai. Tam
ly tiéu dung cua cdc em thay dbi theo
dé 16n cua tudi. Béc diém tédm ly tiéu
diung néi bét cia cdc em giai doan nay
nhu sau: - Nhu c3u tiéu dung phét trién
t nhu cdu cd tinh chét sinh Ii ddn dan



dén cé nhu cdu mang ndi dung xa hoi.
Nhu cdu cua tré & thdi ky 3 tudi chu yéu
la nhu cau sinh ly. Cang vdi su trudng
thanh vé thé chét, nhitng tac ddng cua
ngoai canh dugc phan anh ngay cang
séu sdc hon & Ida tudi nay. Nhu ciu cua
cdc em tir ché mang tinh bdn ndng,
phét trién thanh nhu cdu cé tinh chit x&
héi, cd tinh chét tu y thac. Vi du: tré 4
- 5 tubi di biét so sédnh mdt cach truc
tiép bé ngoai cua cac dbé chai hodc thuc
an, yéu cdu me hodac cé6 mua theo y
thich cua cac em. Tré em rat it khi la
nguoi mua ma vé co ban cac em la
nguoi tiéu dung hang hoa va dich vu.
Cac em c6 thé mua hang don gian vdi
sé lugng it (but muc, vd, banh keo)...
Hanh vi mua hang tir ché hoan toan
dua vao ngudi I6n, chuyén dan tdi chd



khéng hoan toan phu thudéc vao ngudi
16n.

- Hanh vi tiéu dung phét trién tir ché co tinh
chét bt chwoc t6i ché thé hién dac diém ca nhan:
Hanh vi tiéu ding cta nhi ddng mang nang tinh chét
bét chwée, dac biét 13 thoi ky trwdre tudi di hoc, thay ban
khac cé dd choi gi badt me mua bdng dwoc. Theo da
I&n 18n, hanh vi tiéu dung nay dan dan dwoc thay bang
hanh vi tiéu ding mang dac diém ca tinh. Hanh vi trén
bt dau c6 dong co, muc dich nhéat dinh thé hién ca
tinh cla tré. Vi du: tré mua dd choi nhwng phai la mau
dé - d3 thé hién sé thich riéng v& mau séc.

- T4m trang cua tré dién bién tir chd khéng én
dinh t6i ché 6n dinh: Tam trang cta nhi ddng rat khéng
4n dinh, d& bi nhiém lay tam trang clia ngwdi khac, xic
cadm dé thay dbi v&i hang tiéu dung, Iic nay thi thich,
ngay sau d6 da khong thich (chan). Tam trang tiéu
dung khéng 6n dinh nay biéu hién rat ré & thoi ky trwéc
tudi di hoc. V&i da 16n 1én vé& do tudi, thoi gian cla cac
em tiép xtic v&i mai trudng xa hdi ngay cang ting lén.
Céac em dugec rén luyén trong cudc sdng tap thé, nang
lwc khéng ché tinh cam riéng ctia cac em phat trién,



tam trang trén dan dan dwoc 4n dinh.

- An twong vé nguwdi ban hang cua tré rat séu
sdc: Cac em thwdng coi ngwdi ban hang nhu nhitng
ngudi than. Néu nhw ngudi ban hang khéng cé dwoc
céach tiép xic, giao tiép tbt voi tré, thi s& co an twong
khéng tbt va tré sé khong bao gi& dén v&i clra hang
ntra. Nguwoc lai, néu ngwdi ban hang wi twoi, gitp d&
va chi bao cho tré, thi s& tao an twong sau séc va tré
nhé rétlau.

- Thich sw chi bdo hwéng dén ctua nguwoi I6n:
& Itva tudi nay, do tri nhé phat trién chwa én dinh, tré
hay bj quén nhdn mac san pham. Vi thé, sw goi v,
hwéng dan cta nguwdi ban hang rat quan trong, giup
tré thire hién nhanh hanh vi mua hang cho cacem.

b. Péc diém tam ly tiéu dung cua tré em lira
tudi thiéu nién Thi€u nién la nhirng tré em
cé db tubi tor 11 dén 13 tubi. Péy la
thoi ky phat duc cua co thé kéo theo
nhirng thay déi rét I6n vé tdm ly, sinh ly
cua tré. Vé sinh ly, la thdi ky ma cac
tuyén hoéc mén trong co thé di bat



ddu hoat dong kha manh (dac biét la
hoéc mén sinh duc) lam cho chiéu cao,
trong lugng tdng manh. O cdc em nir,
méng, nguc phat trién manh kém theo
vdi cac thay dbi & bé phan sinh duc, bst
diu cé kinh, ndo bé phat trién manh. Vé
tdm ly, khac vdi cac giai doan trudc, tré
da coé long tu trong, doi hoi dudc tén
trong; nang luc tu duy [l6gic, tu duy
ngén ngir dugc ndng cao. Vé tinh cam,
xtc cadm cing cé su phat trién vuot
bac, nhu cau giao tiép (dac biét la giao
tiép vdi cac ban khac gidi) co vai tro hét
st’c quan trong trong su phéat trién y
thuc va tu' y thdc cua tré. Giai doan nay
chtra dung nhidu méu thudn trong su
phét trién tdm ly clia cdc em thé hién
théng qua cdc dic diém tém ly tiéu
dung nhu sau: - Mubn to ra la ngudi



I&n, thich so sanh vdi hanh vi tiéu dung
cua ngudi Ién: Tam ly tiéu dung khéng
mubn bi cha me rang bubc, mubn tu
mua hang hoa ma minh thich, mac du
van phadi phu thuéc cha me (xin tién
cha me). Khuynh hudng nhu cau tiéu
dung va hanh vi mua hang cua cac em
chua chin chdn (do chua cdé kinh
nghiém tiéu dung, chua hiéu biét nhiéu
vé sdn phdm), vi thé cé thé méu thudn
vdi ngudi I6n, khuynh hudng nay ngay
cang dudc hinh thanh mot cach ro nét.

- Khuynh hwéng mua hang bt ddu duoc xac
1&p va hanh vi mua hang ngay cang é6n djnh: Tré tich
cwe hoc hdi, kham pha thé gidi vi thé kién thirc tigu
dung & tudi thiéu nién khéng nglrng tang I&n, nhan
th’c v& moéi trvdng xa hdi ngay cang sdu sac, xu
huwéng hieng tht 6n dinh, mo méng, &o twéng ngay
cang giam di tw duy va hanh vi cé y thirc tang 1é€n. Kinh
nghiém, cdm xdc ngay cang phong phu, nang lyc
phan doan, phan tich va khai quat doi v&i san phan



tiéu dung tdng manh. Thoéi quen mua hang dwgc hinh
thanh cling v&i nhitng s& thich thi hiéu 6n dinh cla tré.

- Pham vi chiu dnh hwéng x& héi dan dan
tédng Ién. Hanh vi tiéu dung cha cac em tir chd chiu anh
huwéng cla gia dinh, chuy&n sang chiu anh hwéng cla
cac nhom ban bé va cla xa hoi. So v&i tudi nhi déng thi
ndng lwc tw chi clia cac em duoc tang rat nhidu. Cac
hién twgng xa hdi da anh hwédng kha I&dn t&i hanh vi
tieu dung cha tré nhu: mbt, sdn phdm méi duoc
quang cao trén ti vi. Nhu cau giao tiép véi ban bé, thay
cb gido clia cac em mé& rong, vi thé &nh huéng truc
tiép t¢i hanh vi tiéu dung clia cac em.

c. Dac diém tam ty tiéu dung cda tré em tubi
vi thanh nién Tubi vi thanh nién la thdi ky
phat trién cda tré to 14 dén 17 tudi,
giai doan nay danh ddu budc ngoat
quan trong trong su hinh thanh nhén
cdch cua cdc em. Cdc em thudng thé
hién & cac dic diém tédm ly tiéu dung
sau: - Su hoan thién cua hé than kinh,
cac giac quan da lam cho cam giac, tri



giac c6 dé nhay cam cao, ngudéng cam
giac phéan biét va nang luc cam thu hoi
hoa, 4m nhac phét trién manh. Vi thé,
khi lua chon san phdm cdc em di cé
cdch nhin quan sat phan biét kha tét, dé
hinh thanh kinh nghiém tiéu dung.

- Trong giai doan nay tri nh& cha dinh, tri nhé
¢6 y nghia phat trién 1am co sé& rat tbt cho viéc ghi nhé
cac nhan mac, kidu loai san pham, hang héa duoc
quang cao trén ti vi va cac phwong tién truydn théng
dai chung.

- Tw y thirc phét trién manh, kéo theo kha
néng dénh gia dac diém cla co thé cac phdm chat va
nang lyc clda ca nhan trong nhom dwoc tdng cwong. Vi
vay, viéc lua chon san phdm da co sw hai hoa, yéu té
tham my hét strc dwoc coi trong. Trong viéc lya chon
san pham tiéu dung cac déc diém giéi tinh dwoc cac
em y thre rat rd. Vi du: Cac em gai dung phan son
trang diém, lwa chon gam mau trong &n mac, cac em
trai chu y t&i cac hang thé thao nhw: bdong da, bdng
ban...



- Trong tiéu dung, & thoi ky nay cac em con
chwa co sw chin chan, dé chay theo trao lwu, hodc anh
hwéng ciia moi trwdng bén ngoai.

4.2.2. Pdc diém tam ly tiéu diung cda tudi
thanh nién Thanh nién la nhirng ngudi &
dé tudi tir 18 dén 34 tubi. Py la giai
doan hoat doéng hoc tap va hoat
doéng xa hoi rat tich cuc cua cac em,
thé hién dinh huéng nghé nghiép ré
rét. Theo két qua diéu tra dan sé
nam 2003. Hién nay & Viét Nam
thanh nién chiém khoang 1/4 (21
triéu ngudi) dan s6 ca nudc, ho
dudgc phan b6 kha réong va la Iuc
luong tiéu dung rat quan trong trong
x& héi. Khi tiéu dang, thanh nién thé
hién cac dic diém sau: - cé tinh déc Iap
cao trong tiéu dung: NgU'di tiéu diang & tubi
thanh nién cé nang luc déc lap mua
hang va tiéu dung san phdm. Do su’



thay déi vé vai tro cda ho trong gia
dinh, ho dudc coi nhu nhirng thanh
vién thuc thu, vi thé khi cha me tiéu
ding cdc san phdm dait tién déu
trao doi y kién véi cac em. Mét sé
thanh nién da di lam da co thu nhap,
vi thé kha nang mua hang rat Ion.

- Chay theo mét, thé hién tinh thoi dai. Thanh
nién thuong la nhitng ngwdi s6i ndi, tw duy nhanh
nhay, sic bén, tran day hy vong déi voi twong lai, co
tinh than dam nghidam lam, luén khat vong cai mé&i va
tri thtrc m&i. Ho 1a nhixng nguwoi hét stre sang tao trong
tiéu dung. Tam ly tiéu dung cla ho chay theo mét, theo
thoi dai, dan dén trao lwu mai, doi hdi hudng thu cai
dep. Thanh nién thwong 1a nhitng nguwoi tim toi,
thwéng thirc va phé bién san phdm mai. Hanh vi tiéu
dung méi clia ho thudng tac ddng anh hwéng rat 16n
t¢i ngwoi khac xung quanh tao ra xu hwéng tiéu dung
trén thj trwdng.

- Thich thé hién “céi toi”.

Thanh nién la nhi*ng ngwdi nam trong giai



doan quéa dd, tr giai doan thiéu nién (chuwa trwdng
thanh) 1&n giai doan trung nién (trwéng thanh), vi thé y
thirc V& “cai toi” 13 nhu cau ndi bat trong tiéu dung &
Ira tudi nay. Ho doi héi dwoc doc lap, tw chi, moi 1o
noi, moi viéc lam d&u mudn bidu hién ndi dung “cai
t6i”. Trong tiéu dung, ho rat wa thich nhitng hang hoa
biéu hién dwoc ca tinh, mudn c6 sw doc dao, khdng
mubn gibng ai.

- Yéu céu thuc dung:

Khi tiéu dung san pham, thanh nién thwong
phan anh dwgc phong cach thdi dai, pht hop v&i xu
hwéng phat trién cta khoa hoc ky thuat hién dai. Ho 1a
nhitng nguoi cé tri thirc, quan hé rong, tiép xic voi
nhiéu ngudn théng tin. Vi thé, khi lwa chon hang tiéu
dung ho kha cha dong. Ho lwa chon cac sédn pham
mét, thoi thwong nhwng phai thwec dung, hop v&i moi
trwdng hoat ddng va cdng viéc cla ho.

- Tinh dé xuc dong trong tiéu dung: MOt
dic trung dién hinh nita vé tdm ly tiéu
ding & tudi thanh nién la “tdm ly hai
cuc”. Lira tubi thanh nién & thdi ky qud



dé, tu tudng, tinh cam, hdng thd, thi
hiéu, tinh cach, khi chdt déu chua 6n
dinh. Trong tiéu dung ho thé hién tinh
dé xtc déng, dé thay déi, vi vdy cé thé
dan téi cuc doan. Ho thudng thé hién
méu thudn giirta ly tri va tinh cdm khi
lua chon sadn phdm va phan nghiéng
bao gid cung thuéc vé tinh cam. Ho cé
khuynh hudng r6 rang ua hay khéng ua
déi vdi hang hoa nao dé. Boéi khi chi vi
mot trong nhirng nhan t6 nhu: mét,
mau sc, kiu dang hodc gid cd nao dé
lam cho ho m&t hdn di tinh khadi quat
téng hop khi ra quyét dinh mua hang.

4.2.3. Bdc diém tam ly tiéu ding & tuéi trung
nién Thong thudong giai doan trung
nién kéo dai tir 35 dén 55 tudi.

Nguwoi tiéu dung trung nién chiém sé lwong
kha déng trong toan b dan cw (35%). Phan I&n trong



ho la nhirng nguwdi da co gia dinh, vi vay vai tro va trach
nhiém cta ho hét strc nang né ddi véi gia dinh va xa
hoi. Ho thudng 1a chi gia dinh, vi thé ¢é vai tro hét stc
quan trong trong tiéu dung, ho mua hang khéng chi
cho ban than ma con cho ca gia dinh. Ngwoi tiéu dung
& tudi trung nién thworng gil vi tri quyét dinh khoéng chi
trong viéc mua san phdm dd dung sinh hoat thong
thwong trong gia dinh ma con quyét dinh viéc mua
hang bén lau cé gia tri.

- Chud trong hang hoa vira co tinh thwc dung,
vtra c6 gia ré, hinh thire dep.

Nguwoi tiéu dung & tudi trung nién do phai
luén ddi mat véi cude sbng, 1a nguwoi thue hién vai trd
dbi noi dbi ngoai clia gia dinh. Vi thé, ho ludn tinh toan
trong chi tiéu cho phu hop v&i diéu kién kinh té cla gia
dinh. Khi tiéu dung ho chu trong nhiéu hon t&i tinh
thwe dung va gia ca clia san pham, nhwng ciing c6 yéu
cau nhét dinh dbi v&i hinh thirc bé ngoai clia hang
hoa.

- Chu trong s tién lgi cia hang hoa.
La ngwoi phai ganh vac cong viéc nang né
trong gia dinh va xa hoi, quy thdi gian cta ho rat han



ché, vi thé nguoi tiéu dung & tudi trung nién rat ang ho
nhitng sén phdm s dung tién Igi. Vi du: ho rat thich
thire pham an lién, ché bién san, giup ho giam lao
dong noi tro va thoi gian khi st dung.

- Mua hang theo ly tri.

Néu nhw thanh nién thwéng mua hang theo
tuy hirng nhiéu hon ly tri, thi khi buéc vao tudi trung
nién, do wira phai lo toan d&i séng gia dinh, wra phai
lo ddi ndi doi ngoai, cho nén khi mua hang ho thuwdng
suy nghi can nhac hét strc ky cang vi thé ly tri déng vai
trd hét strc quan trong.

4.2.4. Pic diém tam ly tiéu ding cta nguwdi
cao tuéi NOi chung ngudi tiéu dung cao
tudi la nhitng ngudi di dua tudi vé
huu (nit 55, nam 60 tudi trd Ién).
Ngudi tiéu diang cao tudi & Viét Nam
chiém 10% dan sé. Pdc diém ndi
bat cua ngudi cao tudbi lIa ciac qud
trinh tam - sinh ly cua ho da suy
thodi dan nhu: chdn chdm, mat md,



tai nghe khong ro, nhu cau, déng co,
xuc cam, tinh cam ciing co6 su thay
déi co ban, cé thé bénh nghé nghiép
xuat hién. Vi thé, nhu cau tiéu diung
vé an, mac, 0, di lai cua ngudi tiéu
dung cao tudi di cé thay déi ré rét.

- Nhu céu vé &n: do c6 thay dbi v& sinh ly, hé
than kinh, cac giac quan thinh giac, thj giac, khtru giac
va hé théng tiéu hoa bi suy thoai dan (khéng nhan thay
mui thom, mau sdc cla thirc an), rdng rung gay ra khé
kh&n cho ho trong viéc an uéng. Vi thé, ho c6 nhu cau
st dung nhitng thwc phdm mém, dé tiéu hoa, bd
dwdng cho strc khoé.

- Nhu cdu thay déi: nhu ciu v& mac cé sy thay
dbdi co ban, ngudi cao tudi thich ding quan 4o rong
rai, thoang mat, thodi mai va thuan tién dwoc lam tir
cac chat vdi mém, méng. Hé tudn hoan mau va cac
chlrc nang diéu tiét clia co thé bi suy gidm, ho rat nhay
cam v&i thay ddi thoi tiét vira s lanh, vira s@ néng vi
thé ho rat khé Iwa chon chét liéu may mac viva y. Nhin
bé ngoai, ngwdi cao tudi khéng kén chon viéc &n méc,



nhwng thwe t& ho chi gidm nhu cau thAm my§ con nhu
cau dbi v&i chat lwong ctia sén phdm thi lai cao hon.

- Nhu céu vé dé dung: & ngudi cao tudi, chire
nang thj giac va thinh giac ngay cang gidm di, van
déng cham dan, s¢ nga, vap, cho nén ho c6 nhu cau
st dung cac dung cu trg gilup tri gidc nhw: may tro
thinh, kinh |d0... Déi v&i d dung gia dinh, ho yéu cau
s tién lgi, an toan, cd lgi cho slrc khoé, phu hop v&i
dac diém cua tudi gia nhw: gay chdng nhe, c6 nhiéu
tac dung. Do suy thoai hé than kinh, con nguoi khi
buéc vao tudi gia thuwong nga it, rt khé ngad, gi& ngu
thay déi (ngt s&m, day sém). B&i vay, ho cé nhu ciu
vé& chd & |a yén tinh, thoang mat.

- Tiéu dung theo théi quen: Ngudi cao tudi
thwong tiéu dung theo thoi quen, khi quen v&i mot loai
san pham nao d6 thi rat khé thay déi. Ho rat nhé nhan
mac hang hoa, kinh nghiém tiéu dung hang hoa ma
ho c6 dwoc khi con tré. Vi thé, cac nha tiéu dung can
duy tri nhdn mac hang hoa ma ho da s dung, hoac
dwa ra cac san phém m&i dwoc ké tuc tr nhivng sén
pham, nhan mac ma ho da biét.

- Yéu cdu ctia ngwdi cao tudi déi véi nguoi



phuc vu nhiét tinh: Khéng nhw thanh nién, ngudi cao
tudi thworng khong cé nhidu wéc mo, khong tiéu dung
theo tinh cdm, ma tiéu dung theo y chi, ddng co mua
hang ctia ho chi yéu Ia thwe dung, tién lgi. Vi thé, khi
mua hang ho y&u cau sw phuc w tan tinh, chu dao, thi
tuc don gian, va nhan dwoc sy quan tam, cham soc
cla nhirng nguwdi xung quanh.

- Két cau nhu céu co thay déi: DOI tugng
tiéu dung cua ngudi cao tubi chi yéu la
thuc phdm bdo vé va tdng cudng suc
khoé. MOt khi thuc phdm va san phdm
bao vé suc khoé co Igi cho ho, thi gia ca
duogc dat xuéng hang thu yéu. Ho khéng
thich nhirng hang hoa hao nhoang bé
ngoai, ho yéu cau hang hoa phai coé Igi
ich thuc té. R4t kho tao ra thi hiéu va
hing thd mdéi dbi vdéi ngudi cao tudi.
Théng thudng khi cé tudi, thi hiéu, nhu
cadu va hudng thd cd lai tang 1én. Ho kho
tor bo thdi quen cé hai cho suc khoé



nhu: huat thubc, ubng rugu... can tuyén
truyén gidp ho tu bo thdéi quen xau 8y
dbéng thoi té chic cho ho cdc hoat déng
trg gidp stc khoé tudi gia (cdu lac b,
héi ngudi cao tudi...).

- Nhu cdu phuc vu theo yéu céu: thuan tién,
thich hop. Cac hinh thir'c mua qua dién thoai, dwa
hang tan nha, ban hang qua mang, dich w tham kham
strc khée tai nha... dwoc ho hét sirc ting ho.

4.3. Nhém ngwoi tiéu dung theo gi¢i tinh
Theo tiéu chi gigi tinh, thi nguai tiéu
dung dugc chia ra lam hai nhém:
ngudi tiéu dung la phu nir va nguoi
tiéu dung la nam gidi. M6i nhém nay
c6 dac diém tam ly tuong ddi ndi bat
trong hoat dong tiéu dung cua ho.

4.3.1. Tam ly tiéu dung cda phu ni¥

Nguwoi tiéu dung 1a phu niv c6 sé lwgng dong
va gilr vai trd dac biét quan trong trong hoat dong mua



hang, ho chdng nhiing la ngudi quyét dinh mua hang
tiéu dung cho ban than ma con cho gia dinh ho. Trén
thwe t&, ngudi phu ntr ddm nhiém nhiéu vai trong cudc
sbng thudng ngay: nguwdi ba, ngudi vo, ngudi me,
ngwoi con gai, ba chd gia dinh... Vi vay, ho la nguoi
thwdng mua dd dung cho tré em, cho ngudi cao tudi,
cho nam gidi va cho gia dinh. Hang hoa ma phu ni
tiéu dung phan I&n 14 hang déng goi va hang “mém”.
Hang déng goi 1a hang dé trong dd dwng (hop, tui
nilon, chai, lo...). Nhirng hang hoa trén thwdng khéng
can thuyét minh ti mi tinh nang cta hang hoa, nguoi
tiéu dung mua theo 4n twong cé sén, thoi quen.

- Ho la nguwoi hiéu biét vé hang hoa tiéu dung
va tinh toan tién khi mua nhanh va tét hon nam gidi.
Ho 1a ngwdi ndi tro trong gia dinh, vi thé thweng xuyén
mua ban hang hoa tiéu dung théng thwong, phd bién
nhw: rau, gao mudi, thit... Ho con hay mua hang trang
strc nhw: Vai, quan 4o, gidy dép, mi nén, hang my
pham... Vi vay, ho cang ndm gia va hiéu biét hang hoa
tdt hon. Phu nir thuong la nguoi “tay hom chia khod”
trong chi tiéu cta gia dinh vi thé ho tinh toan gia ca
hang hoa nhanh va phu hgp vi gia dinh hon.

- Phu ni¥ thuong Iwa chon hang rétky do loai



hang tiéu dung cho phu n rat nhiéu, d6 co gién Ién,
hon niva do ddc diém gi¢i ho cé cac co quan giac
quan c6 do nhay cdm t6t hon nam gi¢i (mat tinh phan
biét mau séc tot, cdm giac da nhay cdm), hon niva ho
khoéng chi Iwa chon hang hoa cho ban than, ma con
Iwa chon cho cac thanh vién khac trong gia dinh nira vi
thé c6é ky ndng lwa chon ti mi, kj lwéng. Phu ni yéu
cau khat khe dbi v&i s&n phdm, hang hoa, vi thé uy tin,
thwong hiéu céng ty rat quan trong. Ho c6 anh hwéng
rat |on t&i viéc tiéu dung san pham, hang hoa cua
nhitng ngudi xung quanh do nang lwc giao tiép thuyét
phuc truyén dat tbt ctia ho.

- Cha trong hinh thirc bén ngoai cua hang
hoa: Nguoi tiéu dung la phu ni’ rét coi
trong hinh thdc bén ngoai cua san
phdm do nhu cdu thEm my cao, va mic
dbé nhay bén cua cac giac quan. Nhirng
hang hoa ma ho mua la dé dung hang
ngay, gbm ca quan do, mi, nén, giay
dép, thuong duogc phu nif s dung rat
théng dung va phé bién, vi vy ho rat



coi trong hinh thdc bén ngoai.

- Cha trong tinh thwre dung va lgi ich cua hang
hoéa: Do vai tro clia phu nir trong gia dinh ho va nhirng
kinh nghiém trong viéc x& ly cac cong viéc ndi trg, vi
vay ho rat quan tam t&i tinh thwc dung va lgi ich cla
san phdm. Khi mua hang ho yéu cdu cao dbi voi
ngudi ban hang vé& cach thirc phuc wi, giao tiép, gioi
thiéu quang cao san pham.

- Cha trong s tién loi va tinh sang tao cta
hang hoa. Hién nay fi 1& phu ni¥ lam viéc, & thanh phd,
thi trAn cao hon & néng thén. Ho wra phai lam viéc,
wra phai ddm trach cdng viéc noi tro, vi thé ho c6 nhu
cau gidm bt dugce cong viéc, thdi gian ndi tro dé tang
th&i gian nghi ngoi, wi choi cung con cai, gia dinh. Ho
¢6 nhu cdu cao dbi v&i thwc phdm déng goi san, ché
bién san...

A«

- C6 y thire vé “céi téi“ va Iong tw trong cao khi
Iva chon san phédm: Nguwoi tiéu dung la phu ni
thuwdng co y thirc V& “cai toi”, long tw trong cao, nhay
cam cao trong quan hé v&i ngwoi xung quanh. Ho
thweng danh gia minh va danh gia ngudi khac béng
trinh d6 lwa chon hang hoa, mudn c6 dwoc cach lwa



chon va mua hang sang suébt, tét nhat. Ho muén y kién
cta ho cho ngwdi khac luén dwoc chap nhan. Vi du:
dau chi la ngwdi xem hang hoa, ho cling thwong cho y
kién va mong mudn y kién clia minh dwgc ngudi khac
chap nhan.

4.3.2. Tam Iy tiéu dung cda nam gi¢i Theo
quan niém phuong Péng, nam gidi
thuong dudc coi la ngudi tru cot
trong gia dinh, vi thé ho cé trach
nhiém rat Ién trong viéc doéi ndi, doi
ngoai trong gia dinh. Ho la ngudi co
trach nhiém chinh trong viéc tinh
todn, mua sdm cac san pham, hang
hod céng nghé cao, dat tién nhu: xe
may, tu lanh, ti vi... Khi mua hang ho
c6 cdc dic diém sau: - Mua hang
nhanh hon phu nir: thuong khi mua
hang ho it mac ca va khéng Ilua
chon ti mi, chi tiét, khéng cau ky vé
kiéu ddang, mau sac... vi thé ho chon



lua rat nhanh.

- Nam gi&i rat thich sw ¢ van, khuyén nha
cla nguwdi ban trong mua sdm, do ho it hiéu biét v&
cac hang hoa thiét yéu hodc quan ao, gidy dép. Néu
dwoc ngwdi ban hang quan tam, dan dat, gidi thiéu
san pham cho thi ho ra quyét dinh mua hang nhanh
chéng hon.

- Thuweng thich mua hang chét lwong cao,
khéng thich mua hang gidm gia, khuyén mai, hang
khéng cé ngudn gbc.

- Mua hang chay theo cai ma&i, cai mét, thoi
thwong. Ho 1a ngudi thich cam thu cai méi, ddng thoi
mudn qua d6 dé khang dinh cai “chat’ nam giéi cla
minh.

- Nam gi¢i thwdng mua hang theo ly tri, ho it
bi tac ddng ctia hoan canh hoéc tinh huéng. Truwéc khi
mua hang, nam gi6i thudng suy nghi va can nhéc va
dwa ra quyét dinh mua sam tir nha, vi thé khi dén ctra
hang ho thuc hién quyét dinh d6 bang duoc.
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5.1. Gia ca hang hoa

Trong hoat déng tiéu dung, viéc xac dinh gia
san phadm hang hoa 1a y&u t6 hét strc quan trong anh
huéng truc tiép t&i hanh vi clia ngwdi tiéu dung. Néu
gia ca cla san pham phu hop voi tam ly nguoi tiéu
dung thi sé thic day tiéu thu, nguoc lai néu gia khong
thod man nhu cau clia ngwoi tiéu dung thi viéc tiéu thuy
s& hét src khé khan. Vay gia clia san phdm hang hoa
la gi? Tai sao gia lai quan trong nhw vay trong hoat
dong san xuatkinh doanh?.

Gié c3 ctia sdn phdm, dich vu la té hop cua
céc gia tri kinh té, gia tri str dung, gié tri tdm Iy cda san
phdm, dich vu dé dwoc khéach thé hod bang mot dai
lwong s6 hoc (tién, kim loai quy).

5.1.1. Chirc nang tam ly caa gia ca hang hoa

Trén thi trwong hién nay, gia cd v6 cung
phong pht va da dang, sw chénh I&ch v& gia ca hang



hoa thwong lam cho nguoi tiéu dung cé phan ng
khac nhau. Cé trwdng hop, nha kinh doanh cho rang
gia ca clia mét hang hoa nao doé hop ly vé& ly luan,
nhwng khi tiéu thu thi lai bi ngwdi tiéu dung khéng
chép nhan v& mat tam ly. Nguyén nhan la khi xac dinh
gia cho san phdm nha kinh doanh chi quan tam ly
luan ma bd qua cac yéu té tam ly tiéu dung cla gia. Vi
thé, cac doanh nghiép can lam rd khong chi gia ca &
goc do kinh t& hoc nhuw: kich thich san xuét, bd tri st
dung tai nguyén, strc lao déng hop ly... ma con can
lam rd chirc néng dac thu cla gia cad & goc do tam ly
hoc. Bé gia ca tiép can v&i yau cau tam |y cia ngudi
tiéu dung, cac nha san xuat kinh doanh, doanh nghiép
can hét strc lwu y 161 cac chirc néng tam ly cla gia.
Chtrc néng tam ly clia gia ca hang hoa chu yéu géom
ba mat:

a. Chirc ndng so gia, so chat

Gia ca hang hoa lay gia tri lam co s&, va
khéng ngirng thay déi theo sw thay ddi ca gia tri hang
hoa d6. CAu thanh gia tri hang hoa bao gdém hao phi
lao déng sbng, hao phi nguyén vat liéu va hao phi lao
déng trong qua trinh lwu théng va gia tri thang dw can
c6 dé tai san xuét. Theo Iy luan nay thi, khi mua hang,



ngwoi tiéu dung chi tinh t&i sw hinh thanh gia tri cda
hang hoa. Chung ta thuwdng thay: khi hai san pham cé
chét lvgng nhw nhau, nhung do bao goi, trang tri hoi
khac nhau ma gia ca cla chung chénh léch nhau
khéng nhiéu. Trong trwdng hop nay, nguwdi tiéu dung
lai mudn mua hang c6 gia cao hon. Nhitng hang hoa
sang trong c6 gia qua thap, lai khién nguwdi tiéu dung
hoai nghi v& chét lwong cta hang hoa 4y. Cé nhiing
hang hoa méi gia thanh cao do sdn xuét va chi phi
quang cdo lén, ma van cé nhiéu khach hang mua. S&
di c6 nhitng hién twong nay la do ngudi tiéu dung lay
gia ca hang hoa lam tiéu chuan v& mat tam ly dé so
sanh gia tri hang hoa v&i chét lwgng hang hoa. Chirc
ndng tam Iy cGa gia cad 1a nguyén nhan chi yéu gay
nén hién twong tdm ly mua hang “hang tét thi gia
khéng ré, gia ré thi hang khong t6t’, “tién nao cta nay’.
Nhw vy xu hwédng nguwoi tiéu dung thwdng dwya vao
gia ca san phdm dé phan doan, so sanh gia tri hang
hoa v&i chat lwong hang hod. Néu cac nha doanh
nghiép ndm dwoc didu nay, sé chd y nhiéu hon t&i
tam ly ngudi tiéu dung nhadm dwa ra gia hop Iy hon,
dwa lai lgi ich to I&n cho doanh nghiép.

gy

b. Chirc ndng thé hién “céi toi” cia ngudi tiéu



dung

Gia ca hang hoa chéng nhirng cé chirc nang
dé khach hang so sanh gia tri hang hoa, chét lvong
hang hod, ma con c6 chirc ndng tam ly dé& khach hang
thé hién “cai t6i” clia ho. Phan I&n ngwoi tiéu dung
thwdng gan gia ca ctia hang hoa vai thi hiéu, hirng thi
hoac dac trwng tam ly ca tinh. Théng qua viéc so sanh
gia ca dé thod man nhu cau tam ly tiéu dung cla ho.
Chtrc ndng nay bat ngudn tlr nhan thirc clia ngui tidu
dung dbi v&i ban than ho (suy nghi, wéc mubn) va déi
véi san phadm hang hoa. Chirc ndng “cai t6i” thé hién &
ché:

+ Thé hién dja vj kinh té - xa hoi: Trén thuc té,
¢6 nhitng ngwdi mudn mua hang hoa cao cap, hang
hoa ndi tiéng hodc hang hoa nhap khau dé thoad man
nhu cau tam |y phé bay dia vi xa hoi, m&c do gidu co6
cta ho. Ciing ¢6 nhitng nguoi tiéu dung mudn mua
hang gia ré, ho cho ring nhitng hang hoa 4y phu hop
v&i dia vi kinh t& clia ho. Nhw vay ho cdm thdy dwoc an
i v& mé&t tam Iy khi mua hang hoa nay.

+ Thé hién trinh dé vadn hoa va sé thich. C6
nhitng nguwdi tiéu dung tim mua nhikng van hoa pham,



hang hoa cong nghé cao, mua vé dé di nghe cac budi
ca nhac v&i gia dat... Trong sé nhirtng ngwdi nay, co
nhitrng ngudi mua cho nhu ciu céng tac chuyén mén,
nhwng cé khong it nhitng ngwdi mua dé thod man nhu
cau tam ly, la mudn ching t6 v&i moi ngudi la minh cé
trinh d6 van hoa va c6 s thich doc dao.

Hoat dong tiéu dung thé hién “cai ti” cla
ngudi tieu dung, thuc chat 1a phan anh tam Iy coi trong
gia tri xa hoi clia hang hoa va ty tén ca nhan cla ho.

c. Chire ndng diéu tiét nhu céu

Gia ca hang hoa c6 anh hwdng to Ién dbi voi
nhu cau tiéu dung. N6i chung, khi thj trwdng 6n dinh,
néu gia ca clia mo6t hang hoa nao gidam xubng thi nhu
cau dbi v&i hang hoa dé téng 1&n, va nguoc lai néu gia
ca tang thi nhu ciu déi v&i ching gidm xudng. Gia ca
va nhu cau luén tac déng 1an nhau, gia c& &nh hwéng
t&i sw bién dong clia nhu ciu va chiju anh huéng cla
tinh co giadn ctia nhu ciu. Nhu cau déi v&i hang hoa
khac nhau cé d6 co gian khac nhau. Vi du: nhu cau déi
v&i hang hoa thiét yéu cia doi sédng hang ngay cé do
co gian nhé, con nhu cau dbi v&i hang hoa khéng thiét
yéu thi c6 dd co gidn I&n. Cac cong trinh nghién ctu



tam ly hoc tiéu dung cho thay: khi gia ca hang hoa bién
dong thi bién do thay ddi nhu cau Ién hon bién do thay
doi v& gia ca.

5.1.2. Tam ly cda ngwdi tiéu ding déi véi gid
ca

a. Théi quen déi véi gia.

Trong hoat déng tiéu dung, nguwoi tiéu dung
thwong quen thudc voi gia cad clia nhirvng hang hoa
nao doé. Thoi quen nay cla nguwoi tiéu dung dwoc hinh
thanh trén co s& nhan biét, 1ap di l&p lai nhiéu lan déi
v&i gia ca cla nhitng hang hoa nao do. Tuy gia ca
hang hoa co tiéu chuin khach quan ciia né, nhung
trong x& hdi hién dai th&i gian lao ddng xa hoi 1a nhén
t& quyét dinh sw thay déi cla gia tri hang hoa. Nguoi
tiéu dung ratkhé ndm bat dwoc tiéu chudn khach quan
cla gid cd hang hoa. Do vay trong dai da sé cac
trwong hop, nhan thirc clia ho dbi véi hang hoa chi
dwa vao kinh nghiém mua hang, tr d6 hinh thanh thdéi
quen dbi voi gia clia hang hoa. Théi quen nay thwdng
chi phéi hanh vi mua hang cta nguoi tiéu dung, la
thwéc do d& ngudi tieu dung can nhic xem gia ca
hang hoa c6 hop ly khéng?



Mot khi cé thoi quen v& gia thi ngudi tiéu dung
duy tri hanh vi mua hang mét cach 6n dinh, kinh
nghiém da chi phdi hanh vi mua hang cta ho. Déi i
ngudi tiéu dung, thdi quen ddi voi gia ca rat kho thay
déi. Cac doanh nghiép can chu y t&i théi quen cla
ngudi tieu dung, khi xac dinh va diéu chinh gia hang
hoa, tranh tinh trang tdng qua cao lam kim ham viéc
tiéu thu san pham.

b. Nguwoi tiéu dung nhay cdm vé nhiing thay
dbi cda gia cé hang hoéa:

Su bién déng v& gia ca hang hoa &nh hwéng
Ién dén ddi sbéng clia nguoi tiéu dung, vi thé nguoi
tiéu dung rat nhay cdm v&i nhitng bién déng V& gia ca.
Sw nhay cdm nay dua vao tiéu chuan khach quan nhat
dinh, thong thwong ngwoi tiéu dung vira dwa vao kinh
nghiém dworc tich luy trong hoat ddng mua hang, déng
thoi dwa vao thwdc do gia ca theo tdm ly cia ho. Tac
ddng cta hai mat nay khi thi théng nhat v&i nhau, khi
thi d6i lap nhau. Béi v&i nhitng hang hoa ma gia ca
cta ching cé lién quan chat ché dbi v&i doi séng hang
ngay cta ngudi tiéu dung, thi nguwdi tiéu dung co do
nhay cam cao dbi v&i sy bién dong v& gia ca cua
chang, cdn ngwoc lai dbi voi cac hang hoa cao cép,



dat tién thi d6 nhay cdm cudia ho thap hon.

Vi du: rau xanh, mudi, gao... 1a nhitng hang
hoa cé lién quan t&i doi séng hang ngay, vi thé nguoi
tiéu dung c6 dd nhay cdm cao, con dbi v&i hang hoa
tiéu dung cao cap nhu: ti vi, ti lanh, 6 t6 thi ho it mua,
khéng quan tdm nhiéu va d& nhay cadm déi v&i ching
thap.

c. Sw tiép nhan cua ngudi tiéu dung déi véi
thay déi gié ctia hang hoa:

Su tiép nhan cta nguwoi tiéu dung dbéi Vi sw
bién ddng cla gia, thwong dwa trén co s& so sanh gia
ca hang hoa, gia cao hay thdp chi cé y nghia twong
dbi. Cac cong trinh nghién ctru tam ly ngwdi tiéu dung
cho thay, nguoi tieu dung nhan dinh gia ca hang hoa
cao hay thap théng qua ba con dwdng la: so sanh gia
cé cua hang hoa cung loai trén thj trwo'ng; so sanh gia
ca clia hang hoa khac nhau & cung mgt noi ban; so
sanh hang hoa théng qua hinh th&rc b& ngoai, trong
lwong, dac diém s dung cla hang hoa. V&i viéc so
sanh nhw vay, ngudi tiéu dung thwong cé cdm giac va
nhan dinh sai do hai nguy&n nhan sau: Thi nhat, moi
trwéng ban hang bao gdm céc yéu tb 1a khong khi ban



hang va diéu kién hang hoa, thoi co ban hang,
phuwong th&rc ban, hinh thirc bén ngoai va céng dung
cta hang hoa. Thir hai, mirc d6 cip bach nhu cau cla
ngudi tiéu dung, khi ngudi tiéu diung cin gdp mot
hang hoa nao dé va chung dang khan hiém trén thj
treeong thi ho khéng chu y t&i gia ca.

d. Khuynh huwéng tam ly déi véi gia:

Ngu¢&i tiéu dung thwong cé khuynh huwéng
tam ly nhat dinh dbi v&i gia cad hang hoa. Cac nhém
nguwoi tiéu dung khac nhau thwong cé tdm ly mua
hang khac nhau déi voi gia ca hang hoa, vi thé khi
mua hang ho thuwdng cé khuynh huwédng nhan dinh gia
ca khac nhau ro rét. Thong thwdong nguoi tiéu dung
nhan dinh gia ca theo ba mirc d6 sau: hang hoa gia
cao thwong la do hang hoa cé gia tri cao, pham chét
tdt; hang co gia thap thi co gia tri thdp hon, chat lwong
cling kém hon; hang hoa cé gia vira phai, thi gia tri
hang hoa wra phai va chéat lwgng hang hoéa ciing
khong thap, khéng cao. Cac nhém ngudi tiéu dung cé
khuynh hwéng chon mua hang v&i gia ca ciing khac
nhau. C6 nhém khach hang thich mua hang gia cao,
hang tan tién, c6 nhém khach hang lai thich mua hang
gia ré nhung c6 gia tri kinh té cao...



5.2. Phan (png tam ly mua hang cta ngwoi
tiéu dung khi c6 bién dong gia ca

Trong né&n kinh t& thi trwéng thi sw bién dong
va didu chinh gia ca hang hoa xay ra thwong xuyén. Sy
bién déng cta gia ca anh hwéng truc tiép t&i lgi ich
thiét thwc ciia ngwdi tiéu dung, tao ra phan (rng vé tam
ly cGia ngwdi tiéu dung déi véi sw bién ddng dé. Théng
thwong gia ca thay dbi thi nguoi tieu dung thay dbi
chiing loai va sé lwgng mua hang hoa 4y: gia ca hang
hoa tang Ién thi nguoi tiéu dung sé gidam mua hang
hoa &y, hodc chuyén sang hang hoa thay thé cé gia tri
thap hon, con khi gia ca hang hoa gidm thi ho s& mua
nhiéu hon.

Cac nha tam ly hoc tiéu dung da khang dinh,
trinh d6 hiéu biét cha nguoi tiéu dung dbi véi gia ca
hang hoa anh hwéng truc tiép téi viéc danh gia va nhu
cau tiéu dung s&n pham ctia ho. Mot sé nha tam ly hoc
kinh doanh da nghién ctvu nhitng phan trng rat dac
biét (b4t thuwdng) clia ngudi tiéu dung dbi véi sw bién
doi gia ca cha san pham nhw: khi giam gia thi lai lam
nhu cau tiéu dung hang hoa giam di, con khi ting gia
lai kich thich nhu ciu tiéu dung hang hoa dé. Sau day
chiing ta sé& 1an lwot phan tich cac tinh hudng dé.



5.2.1. Khi giam gia 1& ra phai kich thich nhu
cau, déng co mua hang cla ngudi tiéu dung, thic ddy
ho mua hang nhiéu hon, nhwng tinh hinh lai khac, mot
s6 ngudi co khuynh hwéng gidm hodc khéng mua khi
hang hoa giam gia. Nghién ctu phdng van sau cho
thay, nhi'ng ngudi nay cho rng: hang hoa giam xubng
la do chét lwgng clia hang hoa gidm xudng; hang hoa
bi & 4m, 16i thoi khong ai mua; doanh nghiép sap dwa
ra san phdm maoi dé& thay th& mat hang dang ban,
hodc murc gidm gia chwa dd va can phai giam niva.

5.2.2. Khi tang gida hang hoa thuwong lam
giam nhu cdu mua hang cla ngwdi tiéu dung, nhwng
trén thuc té ¢ nhirng tinh huéng nhu cau dbi v&i hang
hoa d6 khéng gidm ma nhu cau lai ting l1&n. Két qua
nghién clru cho thAy cé cac nguyén nhan thuc day nhw
sau: nguwdi tiéu dung cho rang, tdng gia chirng té hang
ban rat chay cho nén phai chép thdi co mua ngay
khéng thi khéng c6 ma mua; céng ty tdng gid hang
nhw vay chac con tang niva, phai tranh thd mua ngay
kéo rdi day phai mua gia cat cb; tdng gia hang chéc
han la do chat lwgng va cong dung hang hoa téng lén,
hodc do ching cé gia tri st dung dac biét, vay nén
mua ngay.



Nhw vay, sw bién dong va diéu chinh gia ca
hang hoa thi trwong gay ra nhirng phan rng tam ly v
cung phirc tap & ngudi tiéu ding. Vi thé, trudc khi didu
chinh gia, cac doanh nghiép can nghién ctu ky phan
ng tam |y va hanh vi clia nguwdi tiéu ding dé thac day
tiéu thu san pham.

5.3. Sach lwgc tdm ly trong viéc xac dinh gia
va diéu chinh gia Trong kinh doanh, viéc xac dinh gia
hang hoa clia doanh nghiép sé trwc tiép anh hwéng
t&i vi thé canh tranh, mrc d6 chiém linh thi trwdng va
loi nhuan cta ho. Khi dinh gia cho san phdm can tinh
toan xem muec gia &y cé phu hop véi nhu cau va kha
nang chi trd clia ngwoi tiéu dung khéng. Cé hai sach
lwoc tam ly trong viéc dinh gia dwoc st dung phd bién
1a: sach lwgc dinh gia cho san phdm méi va sach luvoc
dinh gia trong qua trinh tiéu thu sa&n pham.

5.3.1. Sdach Iwoc tam ly trong viéc xac dinh
gid cho san phdm mé&i

C6 rat nhiéu sach lwoc tam |y khac nhau
trong viéc dinh gia cho san phdm méi. Trong khuén
khd clta gido trinh nay ching t6i phan tich ba sach
lwoc co ban sau: sach lwgc chiét tach, sach luwgc dinh



gia tang dan va sach lwgc dinh gia hai long.
a) Séch lwoc dinh gia chiét tach:

Day la sach lwgc ap dung cho san phdm méi
xam nhép vao thi trwong, cac doanh nghiép dwa trén
co s& tam |y “chudng cai méi” ciia ngudi tiéu dung dé
dinh gia s&n phdm nay cao hon mot chit so voi gia
thwe, sau d6 can c vao tinh hinh tiéu thu san pham
naytrén thi trwng ma ha gia dan xubng.

*Uu diém:

- Loi dung th&i co khi chwa cé dbi thd canh
tranh, tdm ly chudéng cai mai, cai la cla nguwoi tiéu
dung, ho dwa ra gia sdn phdm hoi cao nhdm nang
cao dja vi clia san pham, kiém 1&i nhanh hon.

- Dinh gia cao sé thu duwoc lgi nhuan cao va
thu héi vdn nhanh.

- Sach lvgc nay con tao ra mét gi¢i han kha
réng cho viéc diéu chinh gia, khi thay gia khéng con cé
loi cho viéc tiéu thu niva thi nha kinh doanh c¢o thé cha

déng ha gia.

* Nhwoe diém:



- Gia ca cao hon gia tri that cia hang hoa nhw
vay anh hwéng t&i quydn loi cia nguwoi tiéu dung (bi
thua thiét).

- Vi s&n phdm m&i, ngwoi tiéu ding chua
hiéu biét nhiéu, tam Iy e ngai khi mua. Trong khi d6 gia
lai cao do d6 c6 thé khéng ai mua.

- Vi san pham méi thu dwoc loi nhuan cao,
didu nay tao ra canh tranh trén thi trwong, khién gia
gidm manh. Vi vay, néu chét lvogng clia san pham
khéng tét s& khong duy tri dwoc hiéu qua lau dai.

b) Séch lwoc dinh gia tdng dén:

Sach lwvgce dinh gia nay ngwoc lai v&i sach
lwgc dinh gia chiét tich. Nhdm vao tam Iy ciu loi cla
ngudi tiéu dung, thoi ky dau khi san phdm méi ra thi
trwéng, nha kinh doanh dwa ra gia sa&n pham thap hon
muc gia dw kién nham thiét 1ap kénh tiéu thu, sau khi
mé& dwoc kénh tiéu thu rdi mai ting dan gia ban lén.

*Uu diém:
- M& kénh tiéu thu hang hoa thoang rong hon,

thu hdi vén san xuat va tiét kiem dwoc chi phi tiéu thu
(do ban dwoc nhiéu).



- Sach lwvgc dinh gia nay tao ra nang lwc canh
tranh manh hon, bao vé dwoc thj trwdng da chiém linh.

- Tranh tha dwec nhidu ngwdi mua hang hon,
khach hang c6 cdm gidc mua dwoc hang tét va ré, iy
dé lam cho san phdm méi tung ra thi trudng cé an
twong t6t dbi véi ngudi tiéu dung.

* Nhwoc diém:

San pham méi nay phai cé chat lwong cao,
4n dinh m&i ¢6 uy tin v&i nguei tieu dung. Thu hdi vén
lau c6 thé anh hwéng téi kinh doanh, tai san xuat va
doanh thu cdia doanh nghiép.

¢) Sach Iwoc dinh gia hai long

Sach lvgc nay nam gitra hai sach Iwoc dinh
gia trén, bang cach tinh toan kha nang chap nhan cla
ngudi tieu dung dé dwa ra gia san phdm cho phu hop.
Sach lwoc nay rat phu hop cho nhitng hang hoa thiét
yéu trong sinh hoat va nhitng san phdm khéng co y&u
cau cao vé ky thuat.

*Uu diém

- bam bado duwoc quyén loi cho nguoi tiéu



dung vi quan tam t&i kha nang chi trd clia ho. Xay dwng
uy tin cGia san pham, thoa man dwoc nhu cdu cia sé
déng ngudi tiéu dung vi thé thac day tiéu thu san
pham.

* Nhuoc diém:

- Thu vén cham, loi nhuan kém.

- Khéng c6 kinh phi cho viéc cai tién san
pham va tai dau tw phat trién san xuét.

5.3.2. Sach Iwoc tam ly dinh gia trong qua
trinh tiéu thu san phdm

a. Sach lwoc tam ly dinh gia c6 sé 1é

Pay la sach lwvgce dinh gia dwa vao cac qua
trinh tm ly cta ngwoi tiéu dung nhw: cdm giac, tri giac
V& gia, dé kich thich nhu cdu mua hang cla ho. Sach
lwgc nay dwa trén co s& ngudi tiéu dung cé cam giac
s6 1& nhd hon sb chan va gia hang hoa & dwoc nha
kinh doanh tinh toan can than thé hién sw tdn trong dbi
véi ho. Nha kinh doanh thweng 14y sé 18 sau d4u phay
cta hang don vi hodc cac sé 1& nhw: 9; 7; 5... dé dinh
gia cho san phdm... Vi dy 1,99 USD; 1,49 USD hoac
99,500 dbng va 9,500 dong...



Sach lwoc dinh gia theo sé 1é duwgc st dung
rdng rai & cac nwéc co nén kinh té thi trwdng phat trién
trén thé gi¢i nhw: My, Anh, Phéap... Két qua nghién ctu
ctia mét sé nha tam ly hoc My cho thay: gia ban 18 trén
thi trwdng My phan 16n c6 s6 1& sau dau phay va sb 1&
nay thudng 1a sd 9 xu, 49 xu, 99 xu. Mot s6 cong trinh
nghién ctru con khang dinh: gia 49 xu ban duoc nhiéu
hon so voi gia 50 xu va 48 xu. Cac nha nghién ctru da
giai thich cac hién twong trén la do gia sé 1& nham vao
ba dic diém tam ly sau: Th&r nhat, gia sé I& khién
ngudi tiéu dung cd cdm giac la gia cad da dwoc tinh
toan hop ly, doanh nghiép dinh gia mot cach cé trach
nhiém, vi thé lam tang duoc long tin cla ngudi tiéu
dung déi v&i san pham. Thi hai, sach lwgc nay khién
nguwoi tiéu dung cé &n twong rang gia Ay ré. Vi du: 49
USD Ia hon 4 chuc chwa dén 5 chuc USD, con 51 USD
lai la trén 5 chuc USD. Th& ba, sach lvgc nay khién
ngudi tiéu diing cé cdm gidc rang gia hang dang giadm
xubng (ttr 50 xubng con 49 USD).

b. Sach lwgc tdm ly trong viéc dinh gia theo
théi quen va gia tron sé

- Sach lwgc dinh gia theo thoéi quen la sach
lvoc dwa trén théi quen dbi voi gia cd clia nguodi tidu



dung dé dinh gia cho phu hop. Cé nhitng hang hoa da
Iwu thdng kha l1au trén thj trwdng, ngwdi tiéu dung da
mua di mua lai nhiéu I&n va c6 théi quen voi gia ca
cta hang hoa 4y. Théi quen nay &nh hwéng rat I6n t6i
hanh vi tiéu dung clia cac ca nhan va cac nhém xa hoi,
Vi vay, khi dinh gia cac doanh nghiép can t6n trong thoi
quen clia ngudi tiéu dung va tranh thay déi gia qua
nhiéu lam anh hwéng t&i hiéu qua kinh doanh.

- Sach lwgc dinh gia tron sé thich hop voi
hang hoa c6 gia tri d&c biét cao hodc dac biét thap. Dbi
v&i hang hoa cé gia tri dac biét cao, thi gia ca tron sb
lam tang tinh sang trong va gia tri xa hdi cda n6. Hang
hoa dong goi nhé (gia ré) thi gia tron sé 1am cho khach
hang dé nh& va gay an twong sau séc dbéi véi hang
hoa do.

c. Sach Ilwoc tdm ly trong viéc dinh gia c6
chiét khau

Pay la sach lwoc dinh gia wu dai (thdp hon)
gia chinh thirc, nham tranh tha nguwoi tiéu dung trong
nhitng diéu kién nhat dinh. Chirc ndng tam Iy cla
sach lwgc nayla nhdm vao tam ly cdu loi, chép thdi co
cla ngudi tiéu dung dé kich thich nguoi tiéu dung



mua sé lwong 1&n. Vi du, hinh thirc wu di gia dwa trén
s6 lwong hang tiéu thu, chiét khiu gia theo mua, chiét
khAu gia dé phé bién san phdm méi.

5.3.3. Sdch lwoc tam ly trong viéc diéu
chinh gia

a. Sach lwoc tdm ly khi ha gia hang

Trong qué trinh kinh doanh, cé thé do nguyén
nhan khach quan hay chd quan cac doanh nghiép can
ha gia hang. Cac nguyén nhan ha gia khach quan
nhw: cung vrot cau, tinh gia khéng dung, déi thi canh
tranh manh, khéng ndm duoc thi trwdng, bdo quan
hang hoéa khong t6t, hang hét mét, hét thoi wi... Cac
nguyén nhan ha gia chi quan gdm: nhu cau tiéu dung
giam dan, nguwdi tiéu dung lo ngai chéat lwong cta san
phdm. Khi ha gia cac doanh nghiép can lwu y t¢i tam
ly cla nguwoi tiéu dung va c6 sach lwgc ha gia thod
dang. Cac nha kinh doanh can tra 1&i cho cac cau hoi
sau: khi nao thi ha gia? Mirc dd ha gia bao nhiéu? Can
phai lam gi trwedc khi ha gia?

- Chon dung thoi co ha gia: Néu ha gia ding
lac thi sé kich thich manh nhu cau cia ngudi tiéu
dung, néu ha gia khong dung lic sé khong thic day



nguwoi tiéu dung mua san phdm ha gia. Vi du: néu 1a
hang hoa mét thi khi mét c6 xu hwéng suy thoai can ha
gia ngay. Néu hang hoa tiéu thu theo mua ma gitra
mua con s6 lwong nhidu can ha gia thod dang.

- Mirc d6 ha gia phai phu hop, néu ha gia qua
it thi cdm giac nguwoi tiéu dung khdng cdm nhan dwoc
va khoéng cé tac dung thic day tiéu dung. Ngwoc lai,
néu ha gia qua nhiéu thi lai lam cho ho nghi ngai chét
lwong hang hoa. Cac cong trinh nghién ctru v& mrc dd
ha gia cho thay néu ha gia tr 10 dén 30% thi ¢ tac
dung thic d4y nhu cau clia ngwdi tiéu dung manh nhat
(ho cho ring hang hoa con gia tri), néu ha gia qua
nhiéu dén 50% thi ngudi tiéu dung hoan toan métlong
tin vao chét lwong cla san phdm va khéng mua san
phdm nira. Vi thé, cac doanh nghiép nén tinh toan kj
lwéng trwdc khi ha gia, khéng nén ha gia qua nhiéu
ma can gilr m&c ha gia phu hop.

- Khi ha gia can phai tuyén truydn cho nguoi
tiéu dung hiéu rd nguy&n nhan thyc sw cla viéc ha gia
nhdm lam mét di moi nghi ngai v& sadn pham, hang
hoa dé thic day hanh vi tiéu dung cla ho.

b. Sach lwoc 1am ly trong viéc tdng gia



Trong qua trinh hoat déng san xuét kinh
doanh c6 rat nhiéu tinh huéng ma doanh nghiép can
tang gia. Cac nguyén nhan dan dén tang gia nhuw: chi
phi san xuét ting do gia dién, nwéc, xing dau ting,
ngudn tai nguyén s dung ngay cang can kiét, khai
thac khé dan, ting thué vi lgi ich phat trién kinh té nha
nuéc, chinh sach han ché hang nhap khdu cia Nha
nuwdc lam cho hang khan hiém gia ting. Trwéc khi
tang gia, cac doanh nghiép can phai hét strc luu y toi
tam ly clia ngwdi tiéu dung, sao cho khéng dnh huéng
t&i nhu cau tiéu dung cta ho. Cac nha tam ly hoc quan
tri kinh doanh da dwa ra mot sé sach lwoc tang gia
nhw sau:

- Pbi v&i hang hoa tang gia do gia tri cda
hang hoa tang lén, cac doanh nghiép can cb gang han
ché murc tng gia théng qua viéc cai tién quan ly kinh
doanh ho&c giam chi phi cho mét don vi s&n phdm.

- Trong trwérng hop cung khong kip cau, néu
tang gia thi cac doanh nghiép can cha y t&i lgi ich cha
nguoi tiéu dung, tang gia mot cach tir ttr, hop ly, tranh
dwa ra gia qua cao anh hwdéng t&i tam ly tiéu dung lam
gidm s(rc mua cua ho.



- Khi phai tang gia theo chinh sach cia Nha
nuéc (tang thué), thi cac doanh nghiép can cha dong
tuyén truydn d& nguoi tiéu dung hiéu va théng cadm véi
doanh nghiép...

- Khi tdng gia vi nguyén nhan han ché nhap
khdu (Vi du: xe hoi nhap khdu tang gia) thi doanh
nghiép can giai thich rd cac nguyén nhan ting gia
ddng théi phuc wu chu d4o, nhiét tinh gitp nguoi tiéu
dung thdng cdm v&i doanh nghiép.

Can lwu y réng, tdng gia dé kiém loi nhuan la
mot didu cAm ky dbéi véi cac doanh nghiép, vi da vi
pham quyén lgi cla khach hang va dao dic kinh
doanh xa hgi chl nghta.

Van dé 6n tap chwong 2

1. Vai tro cla cac qua trinh va trang thai tam ly
cla ngwdi tiéu dung trong hoat ddng mua sdm san
pham, dich w.

2. Nhu cau va dong co tiéu dung.

3. Pac diém tam ly cla cadc nhém ngudi tigu
dung.



4. Gia ca hang hoa va tam ly tiéu dung.

5. Sach lwgc tam Iy trong viéc dinh gia va diéu
chinh gia.

Created by AM Word,CHM



Chuwo'ng lll. HOAT DONG BAN HANG VA
TAM LY NGU'O'l BAN HANG

,TRIKINH DOANH *".'.’_

I. HOAT DONG BAN HANG
Il. TAM LY NGU'O'l BAN HANG

01010101

mthi.ol

Created by AM Word,CHM



AT I. HOAT DPONG BAN HANG

Ti 01010101 * * -i

3 TRIKINH DOANH > Chuwong Ill. HOAT DONG BAN HANG VA TAM
=S www.sinhvienkhiemthi.org
LY NGU' U1 BAN HANG

Ban hang la mot giai doan tat yéu, mot khau
quan trong quyét dinh hiéu qua va chét lwgng hoat
dong kinh doanh cla céng ty, doanh nghiép. Nghién
clru d&c diém, cAu tric tam ly clia hoat ddng ban hang
cang cé y nghia ly luan va thyc tién nhiéu hon trong
viéc chuyén mén hoa loai hinh hoat ddéng nay.

1.1. Khai niém hoat déng ban hang

Duw¢&i géc dd gia tri thi hoat ddng ban hang la
phuwong thirc trao déi san pham, dich w gilra cac ca
nhan hoac nhém nguwoi thdng qua quan hé hang -
ti&n, nhdm mang lai lgi nhuan kinh t&, loi ich s& dung
cho con nguwdi. Hoat ddng ban hang dwoc tién hanh
khi c6 sw gdp g& gitva hai bén: mot bén mudn ban ra,
muén phuc wu va bén kia cé nhu cdu mua va st dung
cac san pham, dich wu d6. Két qua clia sw gédp g& nay
Ia sy hgp ddng mua ban, phan phédi san phdm, dich
w hodc trao ddi théng tin v& cac van d& ma hai bén
quan tam. Théng thwong, trong hoat dong ban hang



¢6 thé nhan manh 5 yéu tb co ban sau day: tiép nhan;
I&ng nghe va phat hién nhu cau; trung bay; cung cap
théng tin; trao dbi va thoa thuan.

Trong tam |y hoc quan tri kinh doanh tbn tai
rat nhidu quan diém khac nhau v& hoat déng ban hang
nhw: ban hang la hanh déng thu tién va trao hang gitra
ngudi ban va nguwdi mua; ban hang 1a sy hau ha
khach hang mét cach cé 1& phép; ban hang la phung
sw khach hang, tire la khong chi khach “yéu cau gi lam
ndy’ ma con cha déng tw vAn cho khach hang, gitp
cho khach hang thod man nhu ciu tiéu diing nao do,
bu lai nguwdi ban dwgc hwdng mot mon tién 16 chinh
dang... Theo ching t6i, cac quan diém trén déu thu
hep khai niém hoat dong ban hang, chi dirng lai & khia
canh thwc dung ctia né ma chwa di sau vao ban chét
bén trong clia khai niém.

Hoat déng ban hang la mt hanh ddng xa hoi
chi cé & con nguwoi, néd khdng bi gidi han b&i sy trao
déi thwong mai don thuan, gitva cac bén déi tac. Hoat
doéng ban hang bao gid cling do chi thé (ca nhan,
nhém) tién hanh va bi quy dinh bdi mot hodc mét sé
déng co xac dinh. Hoat ddng ban hang thweong dién ra
theo mot trinh tw 16gic nhat dinh, giai doan nay ké tiép



giai doan kia, vi thé hoan toan cé thé dan t&i viéc quy
trinh hoa va tw déng hoa cac thao tac ban hang. Két
qua cla hoat dong ban hang la tao ra dwgc lgi nhuan
kinh t&, x& hdi va quan trong hon 1a 1am thoa man nhu
cau vat chéat va tinh than, ddm bao s tdn tai va phat
trién ca nhan va xa hoi.

Hoat déng ban hang la mét dang hoat déng
ddc biét dién ra trong quan hé giita bén mua va bén
ban (dwoc quy dinh béi mét hodc mét sé dong co cé
nhén hodc x4 héi nao dé) nhdm thod méan cac nhu céu
vat chét tinh than cta con nguwdi, ddm bao sw ton tai
va phét trién ctia ho.

1.2. Dac diém cha hoat dong ban hang

Trong d&i sbéng x& hoi, hoat déng ban hang
dién ra rat phong phu va da dang, nhwng khai quat lai
hoat déng ban hang c6 cac dac diém sau:

1.2.1. Hoat déng ban hang la mét dang hoat
déng dic biét cua con ngwdi la hinh thirc phat trién
cao cta hoat déng trao déi hang hoa

Duwai goc do lich s thi hoat dong ban hang la
hinh thirc phat trién cao nhat cGa hoat déng trao ddi



hang hoa, san phdm clia cac cong ddng ngudi. Hoat
dong trao déi hang hoa dwoc thuc hién dwa trén méi
quan hé cung cau la phuong thirc chinh dé tdn tai cla
x4 hoi cong san nguyén thuy. Khi x3 hoi phat trién dén
mot trinh d6 nhat dinh (c6 phan chia lao déng va giai
cép) thi hoat déng ban hang méi ra ddi (xa hdi phong
kién). Hoat dong ban hang ltic dau dwoc thuc hién chi
dwa trén céc gia tri vat chét (trdu, bo, da quy, vang,
bac...), sau khi dbng tién ra ddi thi hoat déng ban
hang da c6 dwgc sy phat trién phong phu, da dang
nhw ngay nay.

1.2.2. Hoat déng ban hang bao gio’ cing
dwoc thuc hién dwa trén quan hé cung - cau gitra
con ngwoi véi con ngwoi trong xa héi

Hoat ddng ban hang chi cé th& xay ra khi ¢
sy gap nhau gira bén cung (mudn cung cip, muén
trao déi san pham, dich w) va bén ciu (mubn mua,
muén s dung san pham, dich w dé), trong cac diéu
kién va tinh huéng cu thé&. Bén cung phai cé san pham,
dich wu dwa ra cho bén cau, con bén ciu thi cé du didu
kién (tién, kim loai, d& quy...) d& mua hodc trao déi v&i
bén cung.



1.2.3. Hoat déng ban hang bao gio’ cing
dwoc thic day béi mét hoic mét sé déng co’ cia
ngwoi ban hang

Nguw&i ban hang co6 thé 1a mot ca nhan hodc
nhém nguwéi, mudn ban sén pham, dich vu nhdm muc
dich kiém 1&i... Hoat ddng ban hang cé thé do mot
hodc mot sé dong co thic ddy nhw: ddng co kinh té
(lgi nhuan), ddng co phuc wu nhu cau xa hoi, dong co
giao lwu, két ban hodc dong co tw khang dinh...

1.2.4. Hoat déng ban hang bao gi¢ cing
dwoc thwc hién mét cdch gian tiép théng qua céng
cu hodac phwong tién nao dé

Thwong thi gia tri cla san phdm, dich w
duwoc ban théng qua gia tri kinh t&, thdm m¥, st dung
cla né hodc théng qua tién, kim loai, da quy. Trong
hoat ddng ban hang, thi ngudi ban s dung hé théng
ngdn ngir va cac hanh vi phi ngdn ngir, dé trao déi va
thod thuan v&i khach hang... Nhw vay, néu khong cé
cac cong cu va phwong tién dé thi hoat dong ban hang
khéng thé thuc hién dugec.

1.2.5. Hoat déng ban hang vira mang tinh
chét khoa hoc vira mang tinh nghé thuéat



Tinh khoa hoc trong hoat déng ban hang thé
hién & ché: né 1a mét qua trinh théng nhat bao gdm
nhiéu giai doan, ké tiép v&i nhau mot cach 16gic. Néu
ngudi ban khdong ndm dwoc céc tri thire, khong hiéu
biét va khéng cé trinh dd nghé nghiép thi khé ma ban
hang cé hiéu qua duwoc.

Tinh nghé thuat cdia hoat déng ban hang thé
hién & ché: hoat déng ban hang luén dién ra trong sw
tiép xtc, trao ddi githa ngudi mua va ngudi ban, vi thé
nghé thuat giao tiép, ’ng x& v&i ngwdi mua coé y nghia
hét strc quan trong. D& cé nghé thuat ban hang tbt,
can phai ndm dwogc tam ly, nhu cau, déng co, mong
muén cla khach hang, cé trinh d6 va k§ nang giao tiép
nham phat hién nhu ciu, giip d& khach hang, ton
trong va lich sw khi phuc wi... Nghé thuat ban hang thé
hién & ndng lwvc quang cao san pham, biét cach thuc
day nhu ciu va déng co mua hang clia ngwdi mua...

1.3. C4u truc hoat déng ban hang

Trong tdm ly hoc quén tri kinh doanh c¢6 rat
nhiéu quan diém khac nhau vé cAu tric hoat déng ban
hang. Hai mé hinh c4u tric hoat ddng ban hang sau
day dwoc rat nhidu cac nghién ctu thira nhan: mo



hinh hoat déng ban hang dwa theo ly thuyét théng tin
va mo hinh hoat ddng ban hang theo giai doan.

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

Theo quan diém cla cac nha tam ly hoc Phap
Gerard Chandezon va Antonie Lancestre, thi hoat déng
ban hang ludn xay ra gitra hai bén: mot bén la nhirng
nguwoi s&n sang phuc wu va bén kia la nhitng ngudi cé
nhu cau vé& cac san phdm, dich w d6. Nhw vay, hoat
déng ban hang thuc chét 1a hoat dong truyén dat va
tiép nhan théng tin va két qua la quyét dinh mua va ban
dwoc thwe hién. Néu theo cach tiép can nay, thi hoat
dong ban hang cé thé bao gdm cac thanh tb sau:
ngwoi ban hang, ma hod, kénh, gidi ma, ngwdi mua va
théng tin phan hdi (xem so d6 3).

Nguwoi ban la chia thé cia hoat déng ban
hang, ho coé trach nhiém cung cép théng tin v& san
pham, dich wu cho nguei tiéu diing. Hiéu qua cla hoat
ddong ban hang phu thudc rat nhidu vao nhan cach,
trinh d8, kinh nghiém, vén séng, nang luc, Ita tudi,
gi®i tinh va ca phong cach, dién mao cua ho.

So'db 3: M6 hinh hoat déng bdn hang theo ly



thuyét théng tin

Ma hod la qua trinh s& dung cac ky hiéu, tin
hiéu d& khach quan hoéa cac y twdng chd quan thanh
cac doan théng diép khach quan. Ma hoa trung thuc,
khach quan théng tin trong hoat dong ban hang cé vai
trd rat quan trong. Néu ma hoa khong tét, sé tao ra
thong diép khoéng ré rang, khong chinh xac, khdng
khach quan, tr dé kim h&m hoat ddng ban hang. Vi du:
viét gia khang chinh xac, khé doc... lam cho nguei tigu
duing kho hiéu sé can tré hanh vi tiéu diing cla ho.

Kénh théng tin, la cdng cu va phuwong tién ma
nguwdi ban hang s dung dé truydn tin cho nguwoi tiéu
dung. Viéc Iwa chon kénh phu hop c6 y nghia rat 1on
trong viéc thiic ddy hoat ddng ban hang. Théng thuwdng
kénh théng tin chiu &nh hwéng rat nhiéu cta cac yéu tb
can tré, gay nhiéu va anh hwéng téi hiéu qua ban
hang. Nguwdi ban can hét stre lvu y dé lwa chon duoc
cac kénh thong tin ban hang phu hep, cé hiéu qua.

Giadi ma la qua trinh ngwoc lai v&i qua trinh
ma hoa, thwc chat |4 qua trinh bién cac doan théng



diép khach quan, thanh y twdng chi quan cla nguwoi
tiéu dung. Gidi ma chinh xac anh hwéng rat1én téi qua
trinh linh hai thdng tin v& san pham, dich wi clia nguoi
tiéu dung.

Ngw&i ban hang 1a nhitng con nguoi cu thé,
V&I cac dac didm tam ly nhw: nhu ciu, sé thich, déng
co, su hiéu biét, vbn sbéng, kinh nghiém, Ira tudi, gioi
tinh... &nh hwéng truc tiép t&i hiéu qua hoat déng ban
hang. Viéc nghién ctru cac ddc diém van hoa, lich s,
X3 hoi va 16i sdng clia ngudi mua hang cé y nghia déc
biét quan trong trong viéc xac dinh chién Iwoc kinh
doanh clia doanh nghiép.

3.1.2. M6 hinh hoat déng ban hang theo giai
doan

M& hinh hoat déng ban hang theo giai doan
duwoc st dung rat phd bién trong tdm Iy hoc quan tri
kinh doanh hién nay. Theo cach tiép can nay, thi hoat
ddéng ban hang la cuéc dam phan gilra ngudi ban v&i
ngwdi mua, nhdm tao ra sy hiéu biét va quan hé tbt
dep gilra ho. Hoat dong nay dwoc quy dinh béi dac
diém, tinh chat cta san ph&m, dich w c6 dap (ng
duoc nhu cdu clia cac bén hay khéng. Hoat ddng mua



hang dwoc chia ra lam 4 giai doan ké tiép nhau theo
mot trat tw 16gic 1a: tiép khach va thiét1ap quan hé; lang
nghe va phat hién nhu cau; luan chirng va giéi thiéu
san pham; thuc hién ban hang.

So’ d6 4. Mé hinh hoat déng ban hang theo
giai doan

Tien khach Lang nghe va Luan chung va This e ban
it I quan o Phathenthy || goithieu san y o fng
hi Gl fham

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

Day la giai doan dau tién cta hoat déng ban
hang, nhwng c6 vai trd hét sirc quan trong cho ca qua
trinh xay ra tiép theo. Néu nhw ngwdi ban hang tao ra
duoc an twong tdt, xay dwng dwoc cac mbi quan hé tt
dep v&i khach hang thi hoan toan co thé thic day duoc
hanh vi tiéu dung cta ho. Khi gap khach, nguoi ban
hang can chao héi lich sw, v&i v& mat twoi wi va nu
cwdi duyén dang, nhdm tao ra cdm giac than thién voi
ho. Ngu®i ban hang can hét strc nhiét tinh, ndng déng
va c&i m& voi khach hang. Pay Ia didu kién quan trong



dé tao ra bau khong khi tam Iy thuan Igi cho viéc tao
dwng cac quan hé tét dep gitra ho. BPdng thdi v&i viéc
thiét 1ap quan hé, ngudi ban hang con phai biét thuyét
phuc va 16i kéo dwoc khach hang bang sw nhéat quan,
thich (r’ng va hoa déng cGia minh trong giao tiép. Nguoi
ban hang can biét chdp nhan khach hang nhw mét
nhan cach, thtra nhan ho nhw mot déi tac doc lap va
duoec ton trong. Khach hang co thé co nhirng biéu hién
tam ly cach rng xi* khéng binh thudng dbi voi ngudi
ban nhwng ngwoi ban can phai biét chap nhan.

b. Giai doan 2: Ldng nghe va phét hién nhu

Nguwdi ban hang tap trung nghe mot cach co
chi dinh nhitng cau hdi clia khach hang nhdm phat
hién nhu ciu thwc té cta ho. Bé thwc hién dwoc muc
tiéu nay ngwoi ban hang can phai biét IAng nghe va
dwa ra cach rng xt hop ly. C6 ba hinh thirc Idng nghe
co ban sau day: I&ng nghe thu déng, I&ng nghe theo
thiét k&, Idng nghe tich cuc.

Léng nghe thu déng |a 1ang nghe bao dam vé

hinh thirc nhwng khéng chu y t¢i ndi dung théng diép
va khéng suy nghi v& nhitng théng tin nhan duoc tir



ngudi mua ma thwong theo dudi cac y nghi khac. Vi
du. néi v&i khach hang “vang t6i nghe day...” nhwng lai
nhin di chd khac. Ngwoi ban hang nén tranh loai lang
nghe thu dong nay b&i sé gay ra cdm giac nham chan
& nguwoi mua.

Léng nghe theo thiét ké |a lang nghe cb lya
chon thé hién & chd, mac du giao tiép v&i khach
nhwng ngwoi ban hang khéng chi y ti tAt ca nhitng gi
ho néi ma chi lya chon cac y kién pht hop v&i muc
dich cua ho.

L&ng nghe tich cwc 1a nguwdi ban hang cha y
t&i khach hang mot cach thwc chét, di sau vao hé
théng gia tri thwe cla ho. Béng cach dat cau hadi cho
khach quy vi cho réng... hodc “Theo 6ng, ba” “thi...”,
trong trwdng hop nay ngwdi ban hang hoan toan
chiém dwoc sy déng cdm cua khach - yéu td quyét
dinh thanh céng trong kinh doanh.

Trong giai doan l&ng nghe va phat hién nhu
cau ngudi ban hang can s dung 6 cach &ng x& sau:
gilp d& va Gng ho, phan quyét, dat cau héi, giai thich,
chirng t6 sw hiéu biét va cudi cling la tr chbi.

- Giup d& va ang ho c6 thé lam yén long



khach hang, théng qua ménh dé t6i va gia dinh da s
dung san pham nay rdi, chat lwong rat tot,... xua tan
moi nghi ng® clia ho dbi voi san phdm, théng qua
ménh d& “Bac ding lo, san phdm duoc bao hanh
trong 1 nam”, khdng dinh sy lyva chon ding d&n cla
khach théng qua ménh dé “& vi tri clia bac, toi cling sé
mua san phdm nay’, hodc tao co hodi cho khach
thwérng xuyén lui t¢i clra hang hon “Néu bac can gi hay
lui t&i clra hang, chang t6i rat phan khéi dwoc phuc

wi”.

- Phan quyét dwoc st dung rat tét trong tinh
hudng khach hang cé sw nghi ngai, c6 tac dong tich
cwe, tao cho khach cé long tin vao san phdm. Biéu
hién cu thé khi ngudi ban st dung cac ménh dé sau:
“Céac bac da xem & nhiéu noi rdi khéng & dau hang
dep va ré béng & day dau”,... hodc “Cac bac da dung
san pham rdi, thi t6i tin rAng san phadm nay sé& dap
ng dwoc mong mudn cta bac”.

- D&t cau héi gitip cho ngwdi ban hang hiéu
biét sau nhu cAu cla khach hang, tr dé cé thé giai
thich nguyén nhan khong thod man cta khach hang.
Cach trng xt nay con gilp ngwdi ban ndm duwoc suy
nghi va goi y phwong an lya chon san phdm cho



khach hang. C6 hai loai cau héi thwdng dwoc s dung
khi d&t cau héi la: cau héi mé va cau hdi ngdm dinh.
Cau héi mé la cau héi datra cho khach hang ty dwa ra
y kién trd 1&i. Vi du: “Cac bac suy nghi gi v& san
phdm?”, hodc “Quan diém cla cac bac v& san
phdm?”. Cau héi ngdm dinh la cac cau héi pha dinh,
hoac goi y khdong cé cau tra Ioi trwede. Vi du, “Co that
sw la san pham nay qua dat?”, hodc “Céac bac khéng
nghi rdng san phdm nay duoc wa chudng hon san
phdm bén canh w?”. P& ngdm dinh goi y cach lya
chon cho khach hang, ngudi ban hang cé thé s dung
cau hoi “Cac bac thich mau Vang, Xanh la cay, hay
mau ba?”.

- Gidi thich dwoc s dung rat co6 hiéu qua
trong tinh hudng khach hang cé trang thai do dw khi
quyét dinh mua. Cach xt sw nay gitip ngwdi ban cé thé
phdng doan, nhan dién nhan cach khach hang hoac
giai thich cac bidu hién tam Iy cta ho. Vi du: “Téi c6
cadm giac rdng bac mudn giam giad”, hodc voi sé ngudi
va diéu kién nhw gia dinh bac thi mua san pham nayla
hét strc phi hop

- Hiéu biét gitp khach hang cam thay duoc
tén trong, duwoc l1ang nghe, khuyén khich ho dwa ra y



kién v& san pham, giup ngwoi ban phéat hién nhu cau
dich thwe cta khach. Vi du: néu t6i hidu khong nham
thi cac bac mudn néi rdng...”, hodc nhw vay theo y kién
clla cac bac thi...” va “Noéi cach khac di...”

- T chéi giup tranh dwoc tinh hubng khd
khan va khéng té nhi trong ban hang. Vi du: “D6 khéng
phai la vn dé cua t6i, xin vao gap giam dbc...”, hoic
hém nay khéng cé thei gian tiép bac v& viéc d6, xin hay
dén vao dip khac...”

c. Giai doan 3: Ludn ching va gidi thiéu sén
phédm.

Nhiém w thir nhat cia giai doan nay la dinh
hwéng, dan dat hanh vi cla khach hang. Hoat déng
cht y&u clia ngwei ban hang la thuyét phuc, béng cach
phan tich rd nhitng y nghi ctia khach hang, cé thé tao
ra xic cam tbt, dinh hwéng hanh vi tiéu dung cda ho.
Th hai, biét cach Iap luan, tie 14 dung nhirng sw kién
va ly 18 can thiét nhdm 1am ré y dinh cGa minh, hay
bién nhitng mat y&u thanh nhirng diém manh khi gioi
thiéu san pham. S dung ngdn ngl* mot cach sang
sUa, giau hinh anh, ct chi cAn nhanh nhen, hoat bat va
tw nhién trong giai doan nay la viéc lam hét strc can



thiét.

Gidi thiéu sé&n phdm phai tuan theo nguyén
tac: tao moi diéu kién cho khach hang truc tiép tham
gia vao viéc trinh bay va gi¢i thiéu san phdm. Vi du,
néu 13 san phdm may mac, cho khach s& vao chét vai,
mac thr trong phong cé gwong xung quanh. Dac biét,
can cin clr vao dic diém tam ly Ia tudi cha khach
hang, ma dwa ra cach gi¢i thiéu san phdm cho phu
hop nhw: di v&i san phdm dd choi nén cho tré s&@ mé
va choi tht... Hady s&» dung am thanh va anh sang mau
vao viéc trwng bay, gii thieu san phdm dé tao ra 4n
twong t6t dep cho khach hang.

d. Giai doan 4: Thwc hién ban hang

Sau khi cac giai doan trén duoc tién hanh
thuan loi, két qua la khach hang di dén quyét dinh mua
hang. Nhiém w cla ngwoi ban hang lic nay la trao
san pham cho khach hang, kiém tra 14n cudi va doéng
goi hang cho ho. Viéc kiém tra gia trén mac san pham,
thu tién va dwa hoa don cho khach la viéc lam hét stre
can thiét, gidp lam ting uy tin cho céng ty, doanh
nghiép. Khi khach ra v& cdn cam on bang nu cudi tuoi
sang, tran trong va mong muén hop tac tiép theo. Tién



khach néu co6 diéu kién, bay té I&i chao cam on, hen
ngay gap lai.
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An

Néu nhu “khach hang la thwong dé” thi trong
kinh doanh nguw&i ban hang la “ch nhan thwe sy trie
tiép” trong hoat déng kinh doanh thwong mai. Nghién
clru tam |y ngwdi ban hang cé mot vai trd hét sirc quan
trong ddi v&i cac doanh nghiép trong nén kinh té thi
trwo'ng hién nay. Cac coéng trinh nghién cu trong linh
virc nay sé& giup cho cac nha kinh doanh, cac doanh
nghiép tuyén dung dwoc doi ngli ngudi ban cd pham
chét va nang lwc, dap &ng dwoc cac ydu ciu cua
nhiém w d&t ra. K&t qua cac cong trinh nghién cu nay
con giup cho cac nha quan ly doanh nghiép, cac co s&
dao tao xay dwng dwoc chwong trinh bdi dwéng nang
cao trinh d6, ky nang cho cac chd nhan thyc sy cla
doanh nghiép.

2.1. Khai niém ngw&i ban hang
2.1.1. Ngwoii ban hang la ai

Ban hang 18 mot nghé trong x3 hoi, yau cau



ngudi ban can cé dwoc cac tri thire, kinh nghiém, ky
ndng can thiét m&i c6 thé thwc hién tdt chirc néng cla
minh. Ngwoi ban hang nhw ngwdi lam déu tram ho,
thwerng xuyén phai gap g&, tiép xtc va phuc w cac dbi
twong khach hang dé& dan dat, thuc day tiéu thu san
phadm, dich wu. Ngudi ban hang 1a chd nhan quan
trong trong day chuyén san xuét kinh doanh hién nay.
Xa héi cang phat trién thi chic nang, nhiém w cla
ngudi ban hang cang nhiéu, khé ma cé thé tao ra
dwoc nhirtng ngwdi may dadm nhiém dwoc vai trdo cla
ho.

Nguwoi ban hang |a ngudi dan dat, gisi thiéu,
dinh huwéng va thuyét phuc ngwdi tiéu dung di dén
quyét dinh mua hang, nhdm thod man nhu cdu cla
bén mua va bén ban.

2.1.2. Vai tro cua ngwoi ban hang

Nguwoi ban hang la nguwoi dai dién cho ca day
chuyén san xuét kinh doanh (céng ty, doanh nghiép)
dbi v&i khach hang. Trwdc hét, khi t¢i clra hang thi
khach hang duoc tiép xic, lam quen v&i ngudi ban
hang, vi thé moi ctv chi, diéu bd, quan 4o, dau téc, cach
thirc ng x, giao tiép clia ngwdi ban déu anh hwéng



trwe tiép t&i uy tin ctia clra hang, cong ty va clia nganh
thwong mai.

Nguw&i ban hang cé vai trd dan dat, giéi thiéu
quang cao san pham, kich thich nhu cu, dinh hwéng
hanh vi tiéu dung ciia khach hang. An twong dau tién
dbi v&i khach hang khi t&i clra hang khéng phai la cira
hang bay nhiéu hang hoa, ma & ngwdi ban hang cé
duyén dang, khéo 1éo, niém né tiép khach va gigi thiéu
hang hoa hay khéng. Vi du: néu ta vao mét clra hang
ban tranh anh nghé thuat, ma nguwoi ban hang an mac
khéng lich sw, khéng biét cach tiép khach, khong biét
cach gidi thiéu san pham, thi chic chan ctra hang sé
kho co thé tieu thu dwoc nhiéu san pham.

Pham chét va nang lwc clia ngudi ban hang,
d&c biét 1a pham chét dao dic déng vai trd rat quan
trong trong viéc tao dwng uy tin ciia clra hang, cla
doanh nghiép. Giao tiép trong ctra hang thwé'ng mang
tinh chat khéng chinh thirc va ngau nhién, ngudi ban
hang phai tiép xic, phuc w nhidu dbi twong khac
nhau. Vi thé, ho can c6 thai d6 nhudng nhin, kién nhan
dbi v&i khach hang, chan thanh va ton trong dbi véi ho.

Sy hiéu biét, trinh dd van hoa, tay nghé va



kinh nghiém clia nguwdi ban hang déng vai tro rat quan
trong trong viéc tim hiéu, ndm béat tam ly khach hang.
Ho c6 thé thac ddy hanh vi tiéu dung, dw bdo xu hwéng
thiét k& mau ma san phdm méi cho doanh nghiép.
Viéc tao ra méi trwéng van hoa lich sw, ngan nap, gon
gang trong clra hang, siéu thi, xay dwng tap thé van
hoa la viéc lam cé y nghia quan trong trong kinh doanh
hién nay.

2.1.3. Chirc nang cua ngwoi ban hang

- Ngudi ban hang cé chirc néng thic day tiéu
thu sé&n pham, trwng bay, sdp xép, quang céo va gidi
thiéu san pham cho khach, vi thé hiéu qua hoat dong
kinh doanh clia doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao
trinh do, néng lyc cta ho.

- Nguwoi ban hang cé chirc nang phan anh
cac y kién dong gop, nguyén vong ctia khach hanh véi
lanh dao doanh nghiép, déng thoi gidi thich nhiing
thdc méc v& gia ca, chat lwong clta san phdm cho
nguoi tiéu dung.

- Nguwoi ban hang cé chirc nang dam bao
quyén loi cho ngudi tiéu dung, ddm bao tinh trung
thwe va ddu tranh v&i cac hanh vi khéng cé vdn hoa



trong hoat ddng kinh doanh trén thuwong trvdng.

- Théng qua cac cudc tiép xic va phuc w
khach hang, ngwoi ban hang cé chirc nang tim hiéu
nhu cdu, phat hién nhu cdu tidm nang cla khach
hang, giup lanh dao xdy dwng duoc chién lwoc kinh
doanh cé hiéu qua hon.

- Thiét lap quan hé va tao dwng uy tin cho san
pham, cho cong ty théng qua hoat déng quang céo,
gi&i thiéu, cung cép théng tin hodc truc tiép giao tiép
V@i ho.

2.2. Cac kiéu ngwei ban hang thwéng gip

2.2.1. Dwa vao ly thuyét hoat déng than kinh
cép cao cua LP Papldp, c6 thé chia ra lam 5 kiéu
ngwoi ban hang nhw sau

Ngwoi béan hang nén néng: Pay la nhing
ngudi co6 kiéu hé than kinh manh, khéng can bang
(hwng ph&n manh hon trc ché) va linh hoat. Wu diém
cla ngwdi nay, 1a hanh vi ban hang rat hdng hai,
nhanh nhen, biét tuy co (*ng bién. Nhuoc didm: tam
trang dé thay ddi, thai dd phuc wi ltc tét ltc khong tot,
thwong vi voi ma tranh cai, dau khau, néng nay voi



khach hang.

Ngwoi ban hang hoat bat DPay la nhirng
ngudi cé kidu hé than kinh manh, can béng, linh hoat.
Uu diém cla nguwdi ban hang v&i khi chat nay la dé
tiép xic v&i khach, théng cdm voi ho, déng tac nhanh
nhen, dirt khoat, dién phuc w réng, biét thic ddy khach
mua hang. Nhuoc didm: dé& chuydn hwéng chu vy,
hirng tha dé& thay déi, thiéu kién tri nhan nai trong
thuyét phuc khach.

Nguwoi ban hang hién lanh: Twong (ng Voi
nhitng nguwdi co kiéu hé thdn kinh manh, can bang,
khéng linh hoat. Wu diém 1a hanh vi ban hang nhiét
tinh ma khoéng hép tap, tam trang 6n dinh, biét nghe y
kién cia khach hang. Nhwoc diém la ban hang khéng
dwoc nhanh nhen, giadi quyét vdn dé& kém manh dan,
kién quyét.

Ngwéi ban hang diém tinh: Twong (ng
nhitng nguei ¢ kiéu hé than kinh v&i dac didm manh,
khdng can bang (rc ché& manh hon hwng phén), linh
hoat. Wu diém clia ngwoi ban hang nay la binh tinh
tiép khach, chu y 6n dinh, gi6i thiéu san pham moét
cach khach quan, phuc w chu dao, tinh toan nhanh,



chinh xac v&i khach. Nhwoc diém: doi khi ho 1a nhirng
nguwoi thiéu hdng hai, thai do lanh nhat, gitr ké voi
khach.

Nguwdi ban hang wu tw: Twong rng v&i nhirng
ngudi cé kiu hé than kinh v&i cac tinh chat cia hé
than kinh d&u y&u (46 manh - yéu, can bang - yéu, linh
hoat - yéu). Uu diém 14 tdm trang trwéc sau nhw mot,
nghiém tuic, chdm chi 1an viéc, can cu chiu khé va can
than trong ban hang, tinh toan chinh xac. Nhwoc diém:
khé thiét lap quan hé v&i khach, khéng biét cach
quang cao san pham cho khach, ban hang cham.

2.2.2. Ly thuyét mang do R. Black va J.
Mouton dwa ra:

Theo R. Black va J. Mouton thi bat ctr ngudi
ban hang nao ciing bi&u hién hai ddc trwng ndi bat
trong céng viéc cla minh la: quan tam t&i ban hang
(céng viéc) va quan tam t&i khach hang. Mbi dic trung
trén dwoc tac gia chia ra theo thang bac c6 9 mirc do
(1 14 it thé hién nhat, 9 1a thé hién rd nhat). Néu dat
chung trén hé truc toa d6 AOB, ma OAla mrc dé quan
tdm t&i con ngwoi va OB la mirc dd quan tdm t&i cong
viéc. Bang cach xac dinh toa dd cac diém twong (ng



trén cac truc, ta nhan duwoc 81 6 wbdng twong rng v&i
81 kiéu ngwdi ban hang (xem so dd 5).

So’ d6 5: Kiéu ngwi ban hang theo R. Black
& J. Mouton

A

O A. Mirc d6 quan tam t&i con ngudi
O B. Mtrc d6 quan tam t&i cong viéc

Theo cac tac gia trén, thi ¢ 4 kidu ngudi ban



hang can tranh khi tuyén chon |4 cac kiéu sau:

- Kiéu (1, 1): Day la nhivng ngudi ban hang it
quan tam t&i cong viéc, ddng thdi cling it quan tam toi
nguwdi mua hang. Ho la nhirtng nguwdi khéng co tinh
yéu nghé nghiép, lwdi nhac va khéng phu hop cong
viéc.

- Kiéu (1, 9): Pay la nhivng ngudi ban hang it
quan tdm t&i céng viéc nhwng lai qua quan tam t&i
nguwdi mua hang. Ho quan tam dén mdc d6 ti mi, chi
tiét, tham chi ca nhirng viéc riéng tw cla khach, gay
cam giac khé chiu trc ché cho ho.

- Kiéu (9,9): Pay la nhitng nguwdi ban hang
qua quan tam t&i cong viéc nhwng ddng thdi cling qua
quan tdm t&i khach hang. Ho Ia nhirng ngwdi trong
ban hang ludn quan tdm t&i hiéu qua, déng thoi lai
qua quan tam t&i khach lam cho nguwdi mua cam thay
bi theo doi, tir d6 can tr& hanh vi mua hang cua ho.

- Kidu (9, 1): Pay Ia nhitng ngudi ban hang
qué quan tdm t&i cong viéc, it quan tdm t&i khach
hang. Ho la nhitng ngudi chi chay theo két qua cong
viéc, kém giao tiép ng x&r v&i khach hang, khéng biét
chao hang, gidi thiéu san phadm va khéng gitp dé tao



diéu kién cho khach.

Theo R. Black va J. Mouton thi kiéu nguoi ban
hang cé hiéu qua nhat la kidu nguoi c6 toa do (5,5).
Ho la nhirng ngwdi quan tdm mét cach hai hoa toi
cbng viéc va t&i ngudi mua hang.

2.3. Cac phdm chat va nang lwc cla ngwoi
ban hang

Ngwoi ban hang cé vai trd rat quan trong
trong hoat déng san xuét kinh doanh, vi thé trong tam
ly hoc da cé rat nhiéu cac coéng trinh nghién ctu van
dé phadm chat tam ly clia ngwoi ban hang. Theo cac
nha Tam ly hoc quan tri kinh doanh thi ngwoi ban
hang can cé mo6t sé phdm chét va nang lwc sau:

2.3.1. Cdc phdm chét cua nguwdi ban hang

- Long say mé nghé nghiép: Ho c6 hirng thi
va y chi vwot moi khé khan hon trong hoat déng ban
hang. Ludén hoc haéi kinh nghiém, nang cao trinh do
chuyén mén trong phuc wi, sap xép, trung bay hang
hoa, giao tiép v&i khach hang... Ban hang la cong viéc
rat vat va, tiép xic giao tiép v&i nhiéu dbi twong, cong
viéc c6 tinh chét phirc tap, doi héi tinh toan chinh xac,



tap trung chl y vao cdng viéc... chi cé tinh yéu nghé
nghiép mai co thé gitp ho hoan thanh tét cong viéc
cta minh. Long say mé nghé nghiép l1a moét pham chét
tam ly phirc tap, két hop gitra tinh cdm va thai dd, y chi
véi nghi lyc, thic ddy ngudi ban hang tw giac hoat
dong hoan thanh tbt cong viéc ctia minh.

- Phdm chét tri tué: Ngudi ban hang can cé
pham chét tri tué phat trién tét, dwoc thé hién & trinh do6
nghiép w cao. Trinh d6 ngh& nghiép cao thé hién
trong viéc: tinh todn cho khach hang nhanh, chinh xac,
nhé hang (vi tri, kiéu dang, kich thudc...) va gia ca cta
cac loai san pham, dé khi can c6 thé 14y cho khach
xem hodc thtr mét cach nhanh nhéat. Nguwéi ban can cé
sw am hiéu v& chirc ndng, cong dung, chat liéu, céng
nghé san xuét va dia chi cong ty san xuatra san pham,
dé c6 thé cung cép thong tin d6 cho khach hang mot
cach ddy dd nhat. Ngwdi ban hang can c6 cac tri thire
kinh té, phap luat va tam ly dé co thé tao lap quan hé
v&i khach hang, dw doan duoc nhu ciu, s& thich, tam
tw tinh cdm clha khach hang, phuc w khach nhanh,
phuc vu nhiéu khach mét ldc. Ho can cé kha néng trinh
bay, quang cao san pham va thuyét phuc, tao niém tin
cho khach hang khi gi¢i thiéu hang hoa.



- Phdm chét dao dirc tot. Bén canh sw néng
doéng, nhiét tinh sang tao thi dao dc nghé ban hang la
hét strc quan trong. Hoat ddong ban hang doi hdi
thwerng xuyén giao tiép, quan hé v&i khach hang, 1am
viéc voi cwdng do hét sirc cang thang, vi thé chuén
muc hanh vi, (’ng x* clia ngwoi ban hang la chia khoa
thanh cong cla doanh nghiép. BDao dirc cla nguoi
ban hang khéng chi thé hién uytin ca nhan ctia ho, ma
con anh huéng rat Ioén dén uy tin céng ty, doanh
nghiép. Theo cac nha tdm ly hoc quan tri kinh doanh,
pham chéit dao dirc clia nguwdi ban hang bao gdm cac
mat sau day:

- Trung thuc that tha 1a phdm chét rat quan
trong cda nha kinh doanh néi chung va ctia ngwoi ban
hang néi rieng. Chi bang trung thwc that tha mai cé thé
gay duwoc uy tin déi voi khach hang. Trung thuc duoc
biéu hién trong gia ca, trong chéat lwong hang hoa,
trong quan hé (ng xt. Tranh moi bi&u hién nang gia,
ban hang r&ém hay lra ddo khach hang. Tinh trung
thyee, that tha cia nguwdi ban hang con thé hién trong
quang cao san pham, cach goi y va dan dat khach khi
ho mua hang. Néu khach trd nham tién thi tra lai cho
ho, hang hoa khéng ddm bao chat lwgng thi dbi lai cho



khach, déi v&i cac sé&n phadm dét tién thi nén cap giay
b&o hanh cho ho... Khiém tbn, nhwdng nhin khi tiép
xic v&i khach hang. Ngén ngi giao tiép phai chuén
muc, d& hidu va phu hop v&i déi twong va tinh hudng
ban hang. Nén can ct vao Iva tudi ciia khach hang dé
xung hoé cho I& phép. Néu gap khach hang néng nay
thi nén nhwong nhin, chiu dwng, sau d6é tim cach
thuyét minh, giai thich cho ho, tranh tinh trang to tiéng,
xd day khach hang.

- Yéu mén déi véi khach hang: Khéng phan
biét dbi xtr gitra cac khach hang, khach cé6 mua hang
hay khong mua hang, khach cé thién cdm hay khong
c6 thién cam déu s&n sang giup d& khach khi ho y&u
cau. Dac biét, can phai hét sc lwu y t&i nhivng ngudi
bi tan tat va nguwoi gia, ton trong khach hang nhé tudi,
biét dat minh vao vi tri ciia khach hang dé tir d6 thong
cdm va gitp d& ho hét Idng. Khi khach hang khong
biét céng dung va chlrc ndng cta hang hoa, can giai
thich chu dao cho ho. Huwéng dan ti mi cho t&i khi
khach tiép thu dwoc kj nang s dung san phdm maoi
thoi.

- Phdm chét y chi: Ban hang la mét cong viéc
r4t cing thdng V@ tri 6¢c nang nhoc v& thé xac, phai giao



tiép v&i nhidu hang ngwoi, cham chi trong cong viéc
sap xép, trwng bay san pham, tinh toan gia ca phai
chinh xac, ky luat cao dbi v&i lao dong. Vi thé, yéu cau
ngudi ban hang phai cé ¥ chi cao, thé hién & tinh kién
tri, tinh ky luat, tinh doc lap, tinh diing cam, tinh kiém
ché trong quan hé (ng x* v&i khach hanh va ddng
nghiép. Y chi giup ho wot qua moi khé khan trong
cbng viéc, hoan thanh tbt cong viéc dugc giao.

2.3.2. Cédc nang lwc cua ngwoi ban hang

- Nang luc ban hang 1a td hop cac dac diém
va thudc tinh tdm ly phu hop vé&i hoat déng ban hang,
gitp ho hoan thanh bt cac nhiém w dwoc giao (ban
hang, chao m&i khach, quang céo sap xép va b tri
trwng bay hang hoa trong clra hang...). Ngwoi ban
hang can c6 kinh nghiém va kj nang ban hang thanh
thao nhw: cac thao tac ban hang, biét tinh toan nhanh,
cé nang lyc nghe, quan sat khach hang, cé nang luc
phan phdi va tap trung chu y, c6 tri nhé tét, ¢é nang luc
dién dat ngdn tir, c6 nang lwc suy doan va thau hiéu
tam ly cGia khach hang dé cé thé phuc wi nhiéu khach
hang trong mét thoi diém.

- Nang Iwc giao tiép va thiét Iap quan hé véi



khéch hang: Ngudi ban hang can phai céi mé, twoi
cwdi va té nhi, lich thiép trong giao tiép. Ho can hiéu
biét dwoc tam ly cla cac nhém khach hang, dé giao
tiép cho phu hop. Biét st dung cac ki ndng lang nghe,
k§ n&ng phan héi, kj ndng dat cau hoéi, kj nang dinh vi
trong giao tiép vé&i khach hang. Trong giao tiép, ho can
str dung cac ky nang ngén ngi va phi ngoén ngi thanh
thao dé quang céo san pham, thuc day qua trinh hiéu
biét gitba ngudi mua va ngudi ban. Ngudi ban hang
con can biét cach thirc dan dat, khoi goi va dinh
hwéng nhu ciu cia khach hang théng qua nang luc
thuyét phuc va trinh di&n san pham.

- Nang luc kiém tra: Ngudi ban hang phai cé
ndng luc phan phéi cha y tot d& c6 thé phuc w dwoc
nhiéu khach hang ma van kiém soat dwoc san pham
khéng bi mét hodc roi v&. Trong hoat déng ban hang,
vao nhitng gi® cao diém hodc nhirng ngay I&, tét ctra
hang rat déng khach, néu ngwdi ban hang khéng cé
ndng lwc kiém tra thi cé th& [am mat hang, anh hwéng
rat|&n t&i hiéu qua kinh doanh.

Ngoai ra ngwdi ban hang can cé nghé thuat
ban hang. Nghé thuat ban hang la toan bd cac thudc
tinh, d&c diém tam ly gilp ngwdi ban hang khéng chi



hoan thanh tét hoat dong nghé nghiép ctia minh, ma
con tao ra dwoc 4n twong, uy tin t6t dep ddi v&i nguoi
mua hang va nhitng ngudi xung quanh. Nghé thuat
ban hang duwoc thé hién qua nhitng mét sau day: twoi
cwoi niém nd voi khach hang, tao 4n twong tot dep
trong ho, luén 4 ra dé& chiu, thodi mai, tin twdng va
chan tinh. Tr d6 tao dwng quan hé thién cam v&i
khach hang, thic ddy hanh vi mua hang cta ho. Thai
do, ctr chi lich thiép clia ngwoi ban hang cod strc 16
cudn, tao ra tam trang tot & ngwdi mua. Pay 1a co s&
tao ra uy tin cGia clra hang va cong ty, thé hién vin hoa
kinh doanh ctia doanh nghiép. Ngw&i ban hang can cé
giong néi &m ap, dé& chju, ngot ngao, 1& dd, c6 van hoa.
Tuy theo tirng loai khach hang ma déi xt cho wviva long,
ngwoi Viét Nam thwdng thich cach wng xt, xwng ho
theo kiéu gia dinh trong giao tiép. M*c d6 sang tao,
thdng minh trong *ng x& v&i khach hang 1a ludn lay
tinh cdm chan thanh dé déi xt» v&i khach. Vi du: khi
khach hang tra thiéu tién, khi khach hang néi néng,
hodc ché bai hang hoa... can phai 6n t6n, nhe nhang,
khiém nhwong, Iya 100 ndi sao cho khach hang wra
ldng. Nghé thuat ban hang con thé hién & chd biét
khoi goi nhu cu tiéu dung, quang cdo san phdm. Vi
du: khi khach mua ban chai danh rang thi goi y cho



khach nén mua thém kem danh rang, mua video thi
goi y mua thém bang dia,... Nghé thuat ban hang con
th& hién & ky nang quang cado sdn phdm hang hoa,
hodc chat lwgng wu viét clia ching. Cé dau éc thdm
m¥ trong viéc st dung mau séc, anh sang dé trang tri
clra hang. Nghé thuat s dung quy luat do giac, quy
luat hinh va phéng dé& xép dat, bd tri trwung bay dé
quang cdo hang hoa. Lich sy trong giao tiép: &n méc
lich sw trang nha hop thoi trang, can lwu y téi du toc,
tw thé va tac phong ctia minh. Chao hai khach khi ho
dén v&i ctra hang, gidi thiéu khach Iam quen v&i hang
hoa san phdm ma khach quan tdm. Khi khach mua
hang xong thi phai cdm on va chao tam biét hen gap
lai.

Ngoai cac pham chét va nang lwc ké trén,
cling v&i cac dac diém bén ngoai clia ngwdi ban hang
nhw: nét mat, chidu cao, dang diéu, tw thé, tac phong,
dau téc, quan 4o, giong ndi va cac hanh vi phi ngdn
ngir... déu anh hwéng rat Ién t&i thm |y khach hang.
Nét mat cia ngwdi ban hang khéng cin xinh 1am,
nhwng phéi cé duyén, gay an tuong tét cho khach
hang. Giong ndi nhe nhang, d& nghe 14 diéu kién rat
tét cho viéc giao tiép va thiét 1ap quan hé v&i khach



hang. Trang phuc sach s&, gon gang, mau séc phu
hop v&i thi hiéu clia nguwoi tiéu dung va tinh chat cta
san pham, |a yéu t6 quan trong trong viéc tao ra tam
trang thodi mai cho khach hang. Vi duy, khi ban hang
my§ phdm nén dung trang phuc mau tim nhat ho&c khi
ban thwc phdm, nén diung trang phuc mau trdng hoic
vang nhat. dé& tao ra cdm giac thoai mai cho khach
hang. Strc khoé ciing 1a yéu t6 quan trong dbi voi
ngudi ban hang, ngwdi ban khong can phai c6 stc
khoé that tét, nhung can cé da sirc khoé dé co thé
hoan thanh tt cong viéc. Cac hang kinh doanh I6n
trén thé gi¢i thuwdng tuyén dung nhan vién ban hang co6
hinh thtrc wa nhin, tAm thwéc, ddu téc, trang phuc khi
lam viéc déu gibng nhau (kiéu dang va mau séc),
chinh diéu nay giup cho viéc tao dwng uy tin t6t cho
h&ng, anh hwéng trwc tiép t&i tdm ly khach hang.

2.4. Trwrng bay hang hoa v&i tam ly tiéu dung

Mot trong cac k§y ndang quan trong clia ngudi
ban hang la ky nang trwng bay hang hoa. Hang hoa la
“nha kinh doanh” khéng biét néi, théng qua viéc trung
bay hang hoa cé thé thic diy hanh vi ciia nguwoi tiéu
dung hodc tao ra strc 16i cudn cla clra hang dbéi voi
khach.



2.4.1. Yéu cau chung vé hinh thirc trirng bay
hang hoa

a. Yéu cdu chung:

Khi nghién ctru hinh thirc trwng bay hang hoa
trong kinh doanh, cac nha tdm ly hoc da& dwa ra cac
yéu cau sau: ndéi bat, phong phu, hap dan va cé tinh
thuyét minh.

Trieng bay hang phai néi bat: khi trung bay
hang hoa c&n lam cho hang hoa dugc bodc 16 nguyén
hinh, khién cho khach dé thay, thu hat sy chu y cia
khach hang. Can phai lwu y t¢i cac quy luat ciia cam
giac (ngudng, thich rng, tac déng qua lai) va cac quy
luat cda tri giac (phdng va hinh, tinh tron ven, tinh déi
twong, tinh y nghta, tinh én dinh, do giac) dé& 1am ting
sy cha y cla khach hang.

Treng bay phai phong phd: Hang hoa trwng
bay can nhiéu loai, da dang, dwoc s&p x&p ngay ngan,
trat tw, tao cho khach hang co nhiéu kha nang lya
chon, cdm giac thodi mai va an tdm khong mua phai
hang &, thira, hang tén dong...

Trirng bay phai c6 strc hdp dan: Trung bay



hang hoa phai lam nbdi 1én dwoc dac diém doc dao,
dién hinh cGa hang hoa, khién khach hang c6 cam
nhén hang hoa mot cach triwc quan. Nghé thuét trung
bay can c6 6c sang tao dé c6 dugc cai mé&i mé, doc
dao, tinh t&, c6 strc 16i cubn khach hang. Can khai thac
chl dé tinh hudng, thei co dé trung bay tao sy cubn
hat nhw: cha dé& ngay Tét, Noel...

Trieng bay phéi cé tinh chét thuyét minh: Khi
trwng bay hang hoa can kém theo cac bang thuyét
minh, chi dan V& gia ca, sb lvong, chat lwong va quy
cach, phuong phap st dung dé khach hiéu biét hang
hoa mét cach toan dién. C6 thé st dung chuyén dong,
anh sang mau hoac d&m nhac cho viéc trwung bay mét
s6 s&n phadm... Khi trwng bay cac san phdm ky thuat
cao, can kém theo chi dan cach s& dung cung Vvoi
thong sé ky thuat (catologue) cung v&i thdi gian bao
hanh, tao ra sy yén tam cho khach khi mua.

b. Nhiing hinh thire trieng bay chi yéu

Trong nén kinh t& thi trwdng, hinh thire trwng
bay hang hoa rat phong pht va da dang. Cac nha
nghién ctru da dwa phan ra cac hinh thirc treng bay co
ban sau day: ching loai, tdng hop, chuyén dé, dic



chuing, theo mua.

Trrng bay theo chdng loai: 1a trwng bay theo
cap d6 hang hoa, theo tinh n&ng, theo d&c diém cla
hang hoa hoac theo ddi twong tiéu dung. Trung bay
hang hoa kiéu nay co tinh chat tiéu bidu dic trung. Vi
du: trwng bay hang dét thi phan loai thanh hang len da,
soi to tdm, hang vai bdng; hang may méac thi hang
thanh nién, phu n, tré em va nguoi gia.

Trieng bay hang téng hop: 1a cung mét lac
trwng bay nhiéu loai hang hoa mét cach da dang dé
kinh doanh. Vi du: vao clra hang (siéu thi) nay nguoi
tiéu dung c6 thé mua moi tht ma ho can.

Trieng bay theo chuyén dé: la hinh thirc trung
bay theo chu dé, v&i hinh thire nay, nhan mét sw kién
hodc ngay |& nao dé, cac doanh nghiép trng bay tap
trung vao mot hodc mét s nhém san phdm phu hop,
nham danh vao tam ly tiéu dung. Vi du: nhan dip Tét
Trung thu nguwi la trwng bay cac loai banh trung thu,
cac loai db choi tré em, ngay Tét ngui ta ban cac loai
banh, rwou, keo, mt, hoa dao, hoa mai...

Trirng bay déc chung: Day la hinh thirc dung
tht phap hoac cach thirc dé trwng bay hay quéng céo



cho mét loai hang hoa nao dé. Nguwdi ta dung hinh
thirc nay dé tuyén truyén hang mai, hang néi tiéng, gay
&n twong manh. Vi du: thwc phdm bién tuoi séng, thuc
pham ché bién san...

Trwng bay hang theo mua: Pay la hinh thic
trwng bay hang theo diéu kién thoi tiét tivtng mua trong
nam. Nhw cudi mua xuan, dadu mua hé thi thwong
trwng bay san phdm phuc w boi 16i; mua déng thi
trwng bay quan &o &m...

2.4.2. Trwng bay hang hod can thich hop véi
tam ly cua ngwdi tiéu dung

Khi trwng bay hang hod, ngudi ban hang can
quan tam t&i dac diém thé chét, dac diém tam - sinh Iy
cta khach hang. Néu trung bay phi hop v&i cac yéu
cau trén, thi sé thic dady, cubn hat dwoc chi y cla
nguwoi tiéu dung.

- D6 cao hang hoé trng bay can phi hop véi
tdm thuwéc cha khach hang. Theo két qua nghién clru
ca cac nha tam ly hoc Thuyy ST thi khi vao ctra hang
khach chau au thuwdng quan sat nhirng hang hoa
trung bay & dd cao tr O.7m dén 1.7m, con khach chau
a tlr O,5m t6i 1,5m (so v&i mat dat). Hang hoa trung



bay & d6 cao chéch khoang 30 % so v&i duwdng ngdm
cta khach hang, thi dwoc nguwoi tiéu dung tri giac tbt
hon. Cy li gitra Vi tri hang hoa trwng bay va vi tri dirng
quan sat cla khach hang anh hwéng rat Ion &1 tAm
nhin ctia khach hang (theo chiéu ngang). Két qua
nghién ctru dwoc trinh bay cu thé bang 2.

Béng 2. Quan hé gitra cw li va tdm nhin binh
quéan cua khach hang

Culi(m) 1 2 5 8
TAm nhin
ngang binh 1.64 |33 8.2 16.4
quan (m)

Nhw vay, khi trwung bay hang hoa chang
nhitng can chi y cao d6, ma con phai chu y géc nhin,
dworng ngdm, cu |i d& khach hang nhin rd va cé an
twong tét voi hang hoa trung bay.

- Phén bé vi tri sén phdm trung bay cén thich
hop voi théi quen mua hang. Nghién clru théi quen
cla nguwoi tiéu dung dé trung bay hang hoa cho phu
hop, 1 yéu cau hét strc quan trong dbi v&i ngudi ban
hang. Néu nhw bb tri hang hoa phu hop v&i théi quen



cla nguwoi tiéu dung, thi chang nhitng khuyén khich
dwoc nhu cau cta khach hang, ma con tao ra duoc
tdm ly thodi mai cho ho. Cac nha tam ly hoc quan tri
kinh doanh da phan hang hoa thanh ba loai sau: hang
Iat vat, hang chon mua va hang dac biét. Nguwoi tiéu
dung thwdng cé théi quen v& gia ca, vé& chét lwong, vé&
cach lya chon dbi v&i cac loai hang trén. (xem bang 3)
Khi mua hang It vat, khach hang chi yéu dwa vao théi
quen cla ho, nén hanh vi mua hang nay xay ra nhanh.
Do vay, nén trung bay hang 14t vat & tdng mét, bén
canh 16i di chinh cGa cra hang, gan ctra ra vao, cao
vira tAm nham tao ra sw thuan tién cho khach.

Khi mua hang chon, khach hang cé théi quen
Iva chon ky lwdng, thodi mai nhadm phan biét chéat
lwong, gid ca, cdng dung, kiéu dang, mau sic dé dwa
ra quyét dinh. Vi vay, muén ting cwong hanh vi mua
hang nay can bé tri noi trwng bay hang rong rai, sang
sUa, yén tinh dé khach c6 thé Iva chon t6t nhat.

Khi mua hang dac biét, ngwdi mua hang
mudn tim hiéu sau, so sanh nhidu mét, tinh toan ky
lwdng, can nhic than trong va dwoc thir trudc khi quyét
dinh mua. Vi vay, nén trng bay loai hang nay & tang
trén cung, vdng v&, thoang mat, da anh sang dé giap



ho binh tinh chon Iwa theo y muén.

Bang 3. Quan hé giira thoi quen loai hang
tiéu dung va tan sé mua hang

Loai/ Théi

Hang lat | Hangchon | Hang dac
quen vat mua biét
S6 1an . . :
Nhiéu Hoi it It
mua
Mcrc tdn ‘. o
. I } Twong doi Kha ton
strc chon Itton sirc <. i
ton swrc suc
mua
Tiéu
x Thuc "
chuan R Thuc Tién tién
, | dung, tién o s
chon chd o dung, dep dbéc dao
e . Hoi cao Hoi cao
Gia ca Ré . .
hoac cao hoac cao
Yéu cau
vé chat | Tam duoc Cao Tét nhat
lwvgng

Cw li cach




ngudi Gan Twong d6i | Khéng tinh
mua gan dén
. N Yén tinh, .
Yéu cau Sach sé i Cao cap,
PR i thoang .
doi v&i thoai mai, . N chuyén
L 2 (s déang, réng R .
clra hang dé di lai i mon hoa

2.4.3. B6 tri va trueng bay hang phai phu hop
vé&i tdm ly cua khach hang

Két qua quan sat cho thay sau khi mua dwoc
hang hoa trong siéu thi (ctra hang) phan nhiéu khach
hang khong ra khdi siéu thj (ctra hang) ngay, ma ho
con di dao, ngdm nhin cac san pham, hang hoa duoc
trwng bay trong ctra hang. Thoi gian Iwu lai nay trong
clra hang la co hoi rét tt cho ctra hang tiéu thu thém
hang hoa. Do vay, vi tri cla clra hang, noi trwng bay
hang, cach sdp xép, 16i di thuan tién... cé tac dung
khoi goi nhu cdu mua hang khéng chd dinh cta ho. Vi
du: khéng dung ta kinh ma trwng bay hang trén gia
nham rut ngén khodng cach gitra khach hang va hang
hoa. Khi sap x&p 16i di trong ctra hang, can bd tri sao
cho khach di lai khéng bi vwéng va hwéng khach hang
tiv 16i chinh vao cac 16i phu theo quy trinh dw tinh ti



trwéc, nham giup khach di t¢i dwoc toan bd cac dia
diém trwng bay trong ctra hang.

D& phu hop v&i théi quen cla khach hang
nén bd tri cac 16i di trong clra hang ngwoc chiéu kim
ddng hd, anh sang can dwoc ting dan tr ngay khi vao
clra cho t&i diém cudi trong ctra hang sé cé tac dung
thu hut, 16i cuén khach hang tbt hon.

Nén bé tri hang hoa theo th tw sau (t clra
vao): hang I&t vit, hang chon mua, hang cao cap. Néu
la clra hang tw chon thi & ngay clra nén trweng bay hang
khé bi bep, v& nhw dd hop, thwc phdm doéng lanh; con
& canh 16i ra trwng bay hang dé bep, d& v& nhuw trirng,
chai, lo, banh mi...

Mudn lam ting co hdi cho khach mua hang
khéng cha dinh (ngAu hing), nha kinh doanh can ap
dung cach bay hang nhu: cac diém giao cla 16i di
chinh trong clra hang nén bay nhirng hang hoa mai,
hang dé tiéu thu, do 1a noi khach hang di lai nhiéu lan
va dé& nhin thdy hang hoa nhéat. Tai quay thu tién nén
bay mét s& hang maéi nhdm thdc ddy hanh vi mua
hang trong luc khach che doi tra tién. Hai bén 16i di
chinh cta clra hang nén bay hang “chd lwc” dé khach



dé thay, d& xem, d& s& md, nham thuc day hanh vi
mua hang cla ho. Hang cho tré em nén trwng bay &
nhitng chd thdp nhu: db choi, sach but, d6 dung hoc
sinh... nham kich thich va tao diéu kién tot nhat cho tré
tiép xtc v&i cac san pham do.

2.4.4. Tic déng cua viéc trueng bay hang doi
véi tdm ly tiéu dung

Tinh hudng ban hang la sw gép g&, trao di
gilba ngwdi mua va ngwdi ban, vi vay ludn xay ra sy
anh hwdng va tac déng qua lai v&i nhau gitra ho. Du&i
goc do ciia Tam ly hoc xa hdi, thi hoat ddng ban hang
14 sy tiép xuc, trao dbi, tdc dong qua lai gitva con
ngudi v&i con ngudi trong mai treéng xa hoi nham dat
dwoc thoa thuan. Sw anh huwéng va tac dong Ian nhau
nay tuan theo cac quy luat tam ly xa héi co ban trong
nhém. Cac nha tam ly hoc da khang dinh mot sé hiéu
trng tdm ly anh hwdéng t¢i sw tac dong qua lai gitva ho
nhw sau: hiéu tng &n twong ban dau, hiéu (ng tri giac
sau cung, hiéu (ng khuyéch tan, hiéu rng dinh khuén.

- Hiéu ng &n twong ban déu: Nhitng hinh
&nh, y kién chd quan v& nhau xay ra khi con nguoi tri
giac 1an nhau trong tinh hudng tiép xdc 1an dau trong



thdi gian ngén ngui. Ngudi ban cé thai d6 niém né,
lich sy, nhiét tinh khi khach dat chan vao ctra hang thi
s& tao ra an twong t6t v@ clra hang, cong ty va ngudi
ban. An twong nay anh hwéng radt manh t&i hanh vi tiéu
dung clia nguwdi mua va cd tac dung thiic day, 16i cudn
ho sé& tiép tuc dén v&i ctra hang trong twong lai. Nguoc
lai, néu nguwoi ban co thai dd phuc wu khong tét, thi &n
twong ban dau khong tot cia ngwdi mua v& ngudi ban
xuét hién can tr&, kim ham hanh vi tiéu dung cla ho.
Trong twong lai ho sé& khéng dén clra hang nira.

- Hiéu tng tri giac cudi cung: Hinh anh cubi
cung gitba ngwoi mua va ngu®i ban hoac nguwdi mua
va clra hang trwéc khi tam biét, cé y nghia hét strc
quan trong. Vi du: nhirng théng tin, hinh anh ma ngu&i
tiéu dung nhan dwoc & giai doan cudi qua trinh mua
hang, va tri nhé v&i ngudi ban trong 1an mua hang
trwéde, c6 tac dung quan trong dbi voi viéc 13p lai hanh
vi tidu duing. Néu ctra hang tao ra duoc khéng khi than
mat, &m cung dbi v&i khach sau khi mua hang (giup
dé nhiéttinh, tién dwa, chao tam biét va hen gép lai lan
sau), sé tao ra an twong t6t v& ctra hang va ngwdi ban,
tr d6 cting ¢ dwoc hanh vi mua hang trong twong lai.

- Hiéu trng khuyéch tan: Khi ngudi ban hang



hodc san phdm gay ra 4n twong qua sau sac & ngudi
tiéu dung, c6 thé lam mat di kha nang danh gia khach
quan san phadm. Vi du: clra hang c6 uy tin lam cho
ngwoi tiéu dung tin twdng vao ddi ngl ban hang, tlr dé
ho ciing tin twéng vao chat lwong clia san pham, hang
hoa trong clra hang.

- Hidu trng dinh khudn: Khi tri giac 1an nhau
thwérng con nguwdi tuan theo mét sé khudn méu nao
dé dwa trén cac kinh nghiém va tri thirc sén c6 cla ho.
Ho thwéng quy gan déi twong vao mot nhém ngudi
nao dé “nguwdi tot’, “ngudi xau”, “sinh vién”... D6i voi
ngwdi ban hang, khi gdp khach 1an dau ho ciing
thwong bi khach hang quy gan twong tw. Vi du: thdng
qua hanh vi cia moét ngwdi ban hang cu thé, ngudi
mua c6 thé quy gan cho ca tap thé nguwoi ban trong
ctra hang. Pinh khuén 1a nhitng y kién chl quan co
anh hwéng rat Ion t&i thm ly tiéu dung cia khach
hang.

2.5. Quan hé gilra ngw®i ban hang vé&i
ngwoi tiéu dung

2.5.1. Tac dong qua lai gitba ngwoi ban hang
v&i nguwoi tiéu dung



Qua trinh tiép xuc, trao dbi, thoad thuan gitra
nguwdi ban hang va nguwoi tiéu dung, lam nay sinh
quan hé khac nhau git*a ho. Quan hé nay dwoc bdc 10
mot cach ngdu nhién théng qua qua trinh tiép xuic
trong cra hang d6. Cac quan hé nay truc tiép anh
huéng t&i mire dd thwe hién hanh vi mua sdm. Hanh vi
mua dwoc xem nhuw 14 két qua clia s twong tac gitra
tinh tich cwc va tam trang cta hai bén, c6 4 trwdng hop
dé xayra nhu sau: (xem so dd 5).

- Trwdng hop the nhéat: 1a két hop gitra tam
trang tét v&i tinh tich cwc cao clia ngudi mua va nguoi
ban. Trong trwdng hop nay tdm trang cla ngwdi ban
hang hwng phén, wi v&, hoat bat. Ho rat tich cuc, nang
déng c6 thai d6 phuc wu tbt, d& dat dwoc thoa thuan.

- Trwong hop th&r hai: 1a két hop gitva tam
trang khong t6t v&i tinh tich cuwc cao. Trong trwdng hop
nay con ngwdi d& néi néng, khic khe v&i nhau, boi
Idng tim Vé&t, c& ngudi tiéu dung va ngwdi ban hang
déu mat tinh tao, kho théng cdm vé&i nhau, cé nguy co
bung nd xung dét.

- Trwdng hop th& ba: 1a két hop gitva tam
trang khéng tbt v&i tinh tich cwc kém trong trudng hop



nay ngu®i mua va ngwoi ban co tdm trang tho o, lanh
nhat chdng thém dé y t¢i nhau. Ca ngwdi ban hang va
nguwdi mua hang déu s dung thoi gian vo vi.

- Trwong hop thtr tw: 13 két hop gitra tam
trang tbt v&i tinh tich cwc kém, ngudi ban mét mai, tinh
than ué oai, cham chap, nguei tiéu dung ung dung
thong tha, than trong, nhan nai, t& tbn, ngwdi ban hang
khéng chii dong giao tiép.

So’' dé 5: Cédc trrng hop xay ra trong quan
hé gitra ngwoi mua va ngwoi ban hang.

Tém lai: trong trwdng hop ther nhét, vécto
mua OF cang I&n thi kha nang tién t6i thoa thuan mua
hang cang I&n. Trwdng hep the hai, thi khd nang mua
hang khdng r6, m& nhat. Con trwdng hop 3 va 4 thi
kha nang mua hang rat kém, vi thé ngudi ban hang
can tich cyc tac déng nham thac ddy nguoi tiéu dung
ra quyét dinh mua sam.

2.5.2. Xung dét gitta ngwoi ban va ngwoi
mua

Trong nén kinh té thi trwdng, quan hé gitra
ngwdi mua va nguwdi ban ngay cang tré nén hét sirc



phtrc tap, xung dét gitva ho ciing cé thé xdy ra bat cr
lGc ndo. Cac nha quan ly kinh doanh can biét dwoc
nguyén nhan va cdi ngudn xung dot dé dé cé thé dua
ra dwoc bién phap giai quyét phu hop.

a. Nguyén nhén gay ra xung dét

Theo cac nha tam ly hoc quan trj kinh doanh,
c6 bdn nguyén nhan gay ra xung dét git)a ngudi ban
va ngw®i mua hang nhw: (1) nguyén nhan chd quan do
tdm trang va mic d6 tich cwc va van minh thwong
nghiép & clra hang dé; (2) nguyén nhan khach quan
14, hang hoa dat, chat lwong kém, thiéu nhan vién ban
hang hoac phuc w khach kém; (3) nguyén nhan quan
ly, ndng lwc quan ly kinh doanh kém, gay nham 1an, &
that thoat san phdm, va (4) 1a bat ddng trong viéc danh
gia gilra ngwdi mua va nguwdi ban. Trong cac nguyén
nhan nay thi nguyén nhan th tw déng vai trdo co ban.
Nguwoi tiéu dung cé thé danh gia ngwdi ban hang
khéng khach quan vé& cac mat: cach thire phuc wu va ky
nang, trinh dé ban hang (nhanh hay chdm, thanh thao
hay khéng thanh thao, biét cach trinh bay san pham
trong ctra hang hay khéng..), cac déc diém cia nhan
cach (trung thuc hay khdng trung thuc, 1& d6 hay khéng
I& d6, khiém tén hay khéng khiém tén...). Viéc danh



gia cGa nguoi ban hang dbi véi ngwdi mua kha phirc
tap, nhwng c6 thé khai quat lai thanh 8 tinh huéng sau.
(xem bang 4).

Béng 4. Bénh gid cua ngwoi bén hang dbi
véi ngwoi mua.



Pling (danh gid) C6 thé dung (Nghi
STT [¢] 9 ngai)
1 Hoa nha,than mat | Céacy
2 L& d6 Ctng nhéc
s i . Chanh chua, khoac
3 On ton, nin nhin i
lac
4 Diém finh Dé néi néng.
Lwa chon binh L o x
5 . B&i I6ng tim vét
thwong
6 Dé& thong cam Khé tinh
Khiém tén nh& ,
7 . Tw cao tw dai
nhan
8 Mua ma khong | Chon ma khdng
chon mua

Khi sy viéc dién ra khéng dung v&i dw dinh
cta minh, bi hut hdng, ngudi ban va ngwédi mua khéng
tw kidm ché duwoc, thi sw xung dot tién trién tir trang
thai tiém tang sang trang thai bung né.



b. Qué trinh gidi quyét xung dot Xung dot
la qua trinh co sat, va cham cac quan
diém, y kién gdy ra tdm trang b4t déng,
cdng thdng gilta cdc cd nhdn va nhém
nguoi ung céng déng, lién quan tdi Igi
ich va su phat trién cua ho.

Thue chét clia qua trinh gidi quyét xung dot Ia
lam thay dbi trang thai tam ly tir chd khéng can béng,
khéng 6n dinh, sang trang thai tam i can béang, &n
dinh. Khi vao clra hang, khach hang thwdng mong
mudn mua dwoc hang wra y, dwoc phuc wi tt, ctra
hang sach dep... Néu cac diéu kién trén khong duwoc
dap ng, thi thwerng dé gay ra xung dét. Cac cong trinh
nghién ctu cla cac nha tam Iy hoc cho thay: ngudi
tiéu dung thé cé 4 trang tam Iy mat can bang va 4 trang
thai tam ly can béng, trong viéc danh gia hang hoa va
ngudi ban hang. Cé thé mé ta 4 trang thai tam Iy mét
can bdng cla nguwoi tiéu ding theo so' dd 6 sau: so @&
6. Trang thai méat can bang cla nguoi tisu ding CO thé thuyét
minh cac tinh huéng nay nhu sau: 1. Néu nguoi tiéu
dung cé ddng co mua hang manh mé, ddng thoi cling
hai long dbi v&i sw phuc w cla ngudi ban hang,



nhwng nguwoi ban hang lai danh gia hang hoa trai
ngwoc Vi y kién ciia ngwdi tiéu ding, thi nguoi tiéu
dung sinh ra lwéng Iy, dao déng, tam ly méat thang
béng.

2. Nguwoi tiéu dung hai long dbi véi hang hoa,
nguwdi ban hang danh gia hang hoa gibng nhw y kién
cla ngwoi tiéu dung, nhwng vi nguyén nhan nao do,
nguwoi tiéu dung khdng hai long v&i ngwdi ban hang thi
tao ra tam Iy méat thang bang.

3. Ngwoi tiéu dung rat hai long véi thai do cla
ngudi ban hang, nhung khéng hai long dbi véi hang
hod; ngwdi ban hang tich cwc gi¢i thiéu hang hoa do,
ngudi tidu dung tién thoai lwéng nan, khé gitr trang
thai tam ly can béng.

4. Nguoi tieu dung rat thich hang hoa, nguei
ban hang lai thd o, lanh nhat va ché bai hang hoa,
nguwdi tiéu dung roi vao trang thai méat can bang (buc
minh, kho chiju..).

C6 4 trang thai can bang thudng xay ra trong
quan hé gilta ngwdi mua va ngwoi ban dwgc mo ta
béng so db 7 sau.



So' d6 7. Céc trang thai tam Ii can bang cua
ngwéi tiéu dung +: Khang dinh

-:Pht dinh

0. Hang hoa

P. Nguwdi tiéu dung

X.Nguwd&i ban hang

C6 thé thuyét minh cac trang thai can bang
nay nhw sau: 1. Nguoi tiéu dung rat thich hang hoa
san phdm, ngudi ban hang cé thai dé nhiét tinh, gi&i
thiéu hang ky luéng, kién nhan cho khach Iwva chon
bdng dwoc hang nhuv y, ngudi tiéu ding sé wi long
mua hang, trang thai tam Iy can béng.

2. Nguwoi tiéu dung hai long véi hang hoa,
nhwng khéng hai Idng v&i ngwdi ban hang, ngudi ban
hang lai khéong thira nhan 1a hang tbt. Nguoi tiéu dung
c6 th& cam thay khong wi nhwng do hai 16ng v&i hang
hoa, cho nén trang thai tam ly cé thé can béng.

3. Nguwoi tiéu dung khong wira y dbi v&i hang
hod, nguwoi ban hang cling ché bai hang hoa, nhung
rat théng cdm v&i tdm trang cla ngudi tiéu dung.



Nguwoi tiéu dung nhan thdy khéng mua hang l1a dung
va c6 trang thai tam |y can bang.

4. Nguwdi tiéu dung khéng thich hang hoa, do
nguyén nhan nao dé ciing c6 ac cdm dbi v&i ngudi
ban hang; ngwdi ban hang tich cuc gigi thiéu khuyén
khich khach mua hang. Ngwoi mua khéng mua hang
va c6 trang thai tdm Iy can bang theo quan diém
hwdng ndi (lam theo y ta).

Trong hoat dong kinh doanh, xung dét Ia mét
hién twong tam Iy rat phd bién, mang tinh khach quan
va 1a doéng lwc cho sw phat trién doanh nghiép. Lam
thé nao dé giai quyét tét cac xung dot, tao ra mot bau
khéng khi tam ly lanh manh thuc ddy sy phat trién cta
doanh nghiép? Cac nguyén tic va bién phap giai quyét
xung dot dwoc trinh bay & chuwong 4 (tr. 139 - 143).

2.5.3. Quan hé gitta ngwoi tiéu dung va
ngwoi ban hang trong van dé gia ca

Quan hé gitra ngwoi tiéu dung va nguwoi ban
hang trong van d& gia ca, thuc chat 1a sw trao dbi gitra
hai bén dé di dén thoa thuan v& gia. Trong nén kinh té
tap trung, quan liéu, bao cap trwéc day, gia ca khong
phan anh gia tri, cting khéng phan anh quan hé kinh té



cung - cau trén thi treong. Thoi ky nay, bén ban bao
gia cho khach hang, khach hang mua ma khéng dwoc
trao ddi. Trong nén kinh t& thi trwdng, khach hang la
“thwong d&”, ngwdi mua duoc hét stre ton trong, vi vay
viéc trao dbi, thoa thuan gia ca trong tiéu thu san pham
14 vAn @& hét strc can thiét (bang 5).

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



TT

Bén ban

Bén mua

Sach lwgc bao gia
l&n diu: Can cw
vao chat luwong
hang hoa, nhu céu
thi trwong, vi thé
bén ban

Sach lvoc tra gia lan
dau:

Tra theo kinh
nghiém, cam tinh...

Sach Iwoc nhén
nhwong moét chiéu:

Tuy theo mirc trd
clia bén mua, tan
suat nhanh cham,
s61an mua

Sach lwoc vé thai do
tra gia:

Tirc la trd gia co tinh
chét canh tranh hay
tinh chat hop tac.

Sach Ilwgc nhan
nhwong hai chiéu:

Nhan nhwong co
didu kién, chi khi
nao bén mua tang

Sach lwoc vé
phwong phap thoa
thuén gia: Phwong
thirc thoa thuan cing
rén (it nhuong bo
hay phuwong thic
thod thuan mém




s6 lwong mua thi | méng (mdc d6 nhan

maoi giam gia. nhwong trong viéc tra
gia va sé lan nhan
nhwong nhiéu)

Dé giai quyét moét cach khoa hoc van dé nay
can nghién ctru sach lwvoc clia ca bén mua (ngwdi tiéu
dung) va bén ban (doanh nghiép). Khi biét dwoc sach
lvgc ciia b&n mua, bén ban trong van dé gia, nha kinh
doanh can phan tich thi trwéng va cac yéu td cé lién
quan nhu: phap luat, chinh sach, dwong 16i va tinh
hinh mé& ctra, h6i nhap hién nay ctia nén kinh té voi
khu wrc va qudc té ra sao... dé tr d6 dwa ra duwoc
sach luvgc gia ca hop Iy nhat. Sach lwgc gia ca hop Iy
nhat s& wra khuyén khich dwoc ngudi tiéu dung s
dung san phdm, wra tao ra dwgc co hoi phat trién cho
doanh nghiép.

Véan dé é6n tap chwrong 3
1 Hoat déng ban hang la gi?

2. Cac pham chét va nang lyc can cé cua
nguwoi ban hang?

3. Giao tiép gitra ngwdi ban va ngudi mua?



4. Quan hé tam ly gitra ngwoi ban va nguoi
mua?

5. Tinh huéng xung dét khi ban hang va cach
thire gidi quyét?
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1.1. Khai niém vé tap thé

Con ngu¢i khi sinh ra da nhap vao xa hdi, t
do6 phat trién, trwdng thanh théng qua cac nhém xa hai
khac nhau v&i sw day db, chi bao cia nguoi Ion.
C.Méac da néi: “Ban chat ciia con nguoi la tdng hoa cac
mbi quan hé xd hoi”. Nhw vay, con ngudi khong thé ton
tai va phat trién bén ngoai xa hdi va chinh xa hoi la ndi
dung la ban chét clia con nguwdi. Thuc chét “cai” ndi
dung xa hoi, van hoa, lich st cia con ngwdi chi cé thé
c6 dwoc thdng qua nhom, tap thé, xa hoi (qua gia dinh,
nha trwong, xa hdi). Nndm x& hoi tdn tai khach quan
trong tién trinh phat trién ctia xa hoi loai ngudi. Co rat
nhidu cach phan loai nhém, nhwng cach phan loai
dwoc nhiéu ngudi thira nhan nhéat hién nay la nhém
dwoc chia ra lam hai loai nhom |&n va nhém nhd.

Nhém I&n: 1a nhitng cong ddng ngudi co sbé
lwong thanh vién 1&n dwoc phat trién trong qua trinh
lich s, gitr vi tri nhat dinh trong hé thdng cac quan hé



xd hoi, do d6 n6 mang tinh 6n dinh twong dbi cao. Vi
du: cac dan tdc, bd tdc, giai cap, Ira tudi...

Nhém nhdé: la tap hop cac thanh vién c6 quan
hé trwc tiép, &n dinh v&i nhau. Quan hé trong nhém
nhé dwoc thé hién qua hinh thirc giao tiép truc tiép, va
la co s& nady sinh nhirng quan hé tinh cdm, gia tri,
chuadn muc hanh vi ¢ng x& (gia dinh, I&p hoc, thén
xém...).

Tap thé 1a dinh cao cla sy phat trién cac
nhém nhd, la co sé&, méi trwéng quan trong nhét dbi
v&i sy hinh thanh phat trién nhan cach. Vay tap thé 1a
gi?

Tap thé 1a mét nhém nguwdi lién két véi nhau
bdi hoat déng chung c¢6 muc dich mang gia tri xa hoi
cao, la mét nhém nguoi tén tai déc lap co té chire, ¢
co quan lanh dao va dwoc khdng dinh mang tinh phap
ly.

1.2. Tap thé san xuét kinh doanh

Tap thé& san xuét kinh doanh [a mdt loai hinh
dac biét cha tap thé, ma hoat ddng cta né dwoc quy
dinh b&i muc dich san xu4t kinh doanh moét mét hang,



san pham hoéc cung cAp moét dich vu ndo dé cho nhu
cAu xa hoi. Tap thé san xuat kinh doanh rat phong phu
va da dang. Vi du: Xi nghiép san xuét kinh doanh vat
lieu xdy dwng Viglacera; Céng ty Ca phé Trung
Nguyén; Cong ty Dich wu Vién théng Vinaphone...

Tap thé san xuat kinh doanh cé thé dwoc
phan loai theo cac giai doan cla qua trinh kinh doanh
thanh 4 dang sau: tap thé san xuét kinh doanh; tap thé
san xuat; tap thé dich wi (phan phéi, lwu théng, dich w
théng tin); tap thé tiéu thu. Tap thé san xuét kinh
doanh, | tap thé thwc hién tat ca 3 giai doan cua hoat
dong kinh doanh (san xuét, phan phéi, tiéu thu); tap
thé dich wu, chi hoat déng trong linh wre dich wi, phan
phéi; tap thé tiéu thuy, chi hoat ddng trong linh wc tigu
thu san phadm. Nhuwng ciing c6 thé cé cac tap thé hoat
dong kinh doanh & hai trong sé ba dang hoat déng
kinh doanh trén.

Nhuw véy, tap thé san xuét kinh doanh Ia mot
nhém nguwoi lién két véi nhau béi muc dich hoat déng
sén xuét kinh doanh c¢é gia tri xa hoi cao, nhdm mang
lai loi nhuan cho cé nhén, tap thé va xa hoéi, la mét
nhém nguwdi hoat déng doc I1ap, cé té chirc va co co
quan quén ly dwoc khéng dinh mang tinh phap ly.



1.3. Dac diém tam Iy co ban cia tap thé san
xuét kinh doanh

La moét nhdm xa hdi chinh thirc dwoc nha
nuwdc bdo ho, cé tinh chat phap ly; tap thé san xuét
kinh doanh c6 nhitrng dac diém sau:

1.3.1. La mét nhédm chinh thirc cé hoat dong
chung 1a hoat déng san xuét, kinh doanh dwoc nha
nwéc bao hé mang tinh phap ly.

1.3.2. Muc dich hoat déng theo dinh hwéng
tién bd x& hoi, nham mang lai lgi ich cho ca nhan, tap
thé va xa hoi.

1.3.3. Quan hé chinh thirc gitra cac thanh vién
trong tap thé do nhiém wu, muc dich hoat dong san
xuét kinh doanh chung quydinh.

1.3.4. C6 co quan quan ly, cé nguwoi lanh dao
diéu hanh, phéi hop hoat dong, nham thwc hién muc
dich @& ra (ban giam déc, trwdng cac phong ban, giam
déc cac phan xwéng).

1.3.5. Cung cép cac san pham, dich w phuc

w cac nhu cAu san xuét tiéu dung cGa ca nhan, tap thé
va xa hoi.
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Trong bat cv tap thé nao cling tdn tai mot sé
cu truc chung twong dbi gibng nhau nhw: cau tric t6
chtrc hanh chinh; cdu triic dan sé - xa hoi, cau trac giai
clp - x& hoi va cAu tric tm ly - x& hdi. Chuwong nay
chlng t6i chi di sau phan tich cAu tric tam ly - xa hoi
cla tap th& san xuét kinh doanh. CAu tric nay bao
gdm: c4u tric chinh thirc va cAu tric khong chinh thie.
Hai cAu trdc nay cla tap thé ludn tdn tai théng nhét, tac
déng qua lai va anh hwéng 1an nhau dwa trén quan hé
cla cac thanh vién trong tap thé. Tam ly hoc quén tri
kinh doanh d&c biét quan tam t&i cAu tric nay va chirc
ndng clia cac thanh t& trong viéc phat trién doanh
nghiép. Sau day chung ta di sdu vao phén tich dac
diém, chirc ndng va vai trd clia cac cau tric do.

2.1. Ciu tric chinh thirc cta tap thé san
xuét kinh doanh

CAu trac chinh thirc 1a xwong sbng cla tap
th&, thuc chét 12 hé théng chirc ndng vai trd, Vi tri, trach



nhiém va quyén han cla ca nhan va nhém thanh vién
dwoc sap xép theo mét thang bac quan Iy cu thé (t
giam déc t&i ngwdi lao déng). CAu trac chinh thirc 1a
hé thdng cac quan hé chinh thirc gitra cac thanh vién
trong tap thé, dwoc khéng dinh mang tinh chat phap ly.
Céu truc nay dwoc quy dinh béi muc dich hoat dong
san xuét, kinh doanh chung cuta tap thé. Vi du: giam
déc, phoé giam dbc, phong ban chirc ndng, cac phan
xudng, cac tb san xuat va ngudi lao dong. V&i su hoi
nhap va mé& clra vé vin hoa, kinh t&, xa hoi nhw ngay
nay, thi ciu trac chinh thirc cta tap thé san xuat kinh
doanh ciing c6 nhirng thay déi rat I&n. Mot s6 nha tam
ly hoc cho rang, cac céng ty da quéc gia khéng con gitr
duwoc cAu trac truydn thdng nira, ma da chuyén sang
cu trac hinh mang, hinh t6 ong, vi vay can xem xét lai
cAu truc céc tb chirc san xuat kinh doanh hién nay.

2.1.1. BPdc diém cda céau tric chinh thirc

- Buoc thiét 1ap trén co s& nhivng quyét dinh,
nghi quyét mang tinh chét phap ly. Doanh nghiép
mudn tn tai, cAn dwoc nha nwédc thira nhan theo
dung luat phap ctia Nha nwéc. Vi du: muc dich, chire
nang, nhiém w, nhan lyc, ciu trac chinh thic, tai
khoan... d&u dwoc cac cap twong tng thiva nhan.



- Cac chirc nang, nhiém wu va quyén han cda
tirng thanh vién, tlrng Vi tri quan ly trong tap thé dwoc
khang dinh bdng vén ban cu thé.

- Khdng dinh hé thdng chi huy, didu hanh va
thira hanh theo quan hé chiéu doc va chiéu ngang (ai
thudc quyén chi dao cua ai).

- L4 co s& tam |y dé& tang cwdng y chi, tri tug,
tinh cdm va phdi hop hoat dong clia cac thanh vién,
tao nén strc manh cda tap thé.

2.1.2. Vai trd cla cau trac chinh thire dbi voi
sy phat trién cda tap thé

- CAu trac chinh thtre 14 b6 xwong cla tap thé,
quyét dinh sy phat trién va hiéu qua hoat ddng san
xuat kinh doanh cla tap thé.

- La co s& dé phan loai chirc néng, vai trd va
nhiém w cla cac thanh vién, tao diéu kién cho ho phéi
hop théng nhét v&i nhau tao nén sirc manh cla tap
thé.

- La co s& dé khang dinh, thiét 1ap va duy tri
quan hé hop tac voi cac dbi tac khac, phat trién mé
réng san xuéat kinh doanh.



- Céu truc chinh thirc |a diéu kién quan trong
dé duy tri hoat ddng cua tap thé, 1a co s& dé danh gia
tirng thanh vién trong tap thé.

2.2. Cau trac khong chinh thirc cua tap thé

Céu tric khong chinh thirc 1a t& hop clha cac
quan hé khéng chinh thirc trong tap thé gitra nhitng
nguwdi lao déng voi nhau, dwoc tao ra do nhu cau, sé&
thich, tinh cdm hoac 16i séng riéng cltia ho. Théng qua
cac nhém khéng chinh thire, nha quan ly cé thé hiéu
dwoc nguyén vong, mong mudn, quan hé cla cac
thanh vién trong tap thé, tlr 46 dwa ra quyét dinh quan
ly c6 hiéu qua hon.

2.2.1. Pdc diém cuda céu tric khéng chinh
thire

- Céu truc khéng chinh thirc dwoc hinh thanh
théng qua giao tiép gitra cac thanh vién c6 cling hoan
canh, s& thich, nguyén vong, 16i séng trong tap thé san
xuét kinh doanh.

- CAu trac khong chinh thirc hinh thanh mot
cach ty phat, tdn tai mot cach khach quan (nhu cau két
ban, thanh 1ap nhém), gan lién v&i doi sbng cla tap



thé san xuat kinh doanh.

- Mrc d6 anh hwdng clia con ngwoi trong co
cAu khong chinh thire, khéng dwoc khdng dinh nhw co
cau chinh thtrc, ma do uy tin, tai nang, tinh cdm va vi
thé clia cac ca nhan trong td chirc tao nén. Vi du: nhém
thich am nhac thi nhitng ngudi hiéu biét nhiéu v& am
nhac, hoac choi dan gidi, dwgc moi ngwoi thira nhan
thi s& dwoc suy tén l1am tha linh, vi thé ho anh huwéng
rdt manh t&i cac thanh vién trong nhém.

- Vi thé clia con nguei trong cac nhém khong
chinh thirc dwoc thé hién moét cach linh dong, né cé
thé chuyén tir ngwoi nay qua ngudi khac theo sy thira
nhan cta sb dong.

- Cac co c&u khang chinh thire thudng cé quy
md nhd, pham vi hoat déng hep. Trong tap thé san
xuét kinh doanh, c6 thé c6 nhiéu co cau khéng chinh
thirc co6 cac muc tiéu khac nhau. Vi du: cac nhom mé
c6 muc tiéu tich cwc thuc ddy nhém phat trién, cac
nhém khép kin thi c6 muc tiéu tiéu cwe: co bac, rugu
ché, an cép tai san...

- MBi nhém khéng chinh thic nay thuéng co
mot tha linh dirng dau va ho anh huéng rat manh toi



doi séng, tinh cdm va hanh vi cia cac thanh vién trong
nhém.

2.2.2. Vai tro cta céu tric khéng chinh thirc

- Céc co ciu khdng chinh thirc co thé goép
phan Iam téng hiéu qua hoat dong cla tap thé san
xuét kinh doanh. Cac coéng trinh nghién ctvru cta Elton
Mayo d& khdng dinh: néu x&p cac cong nhan thich lam
viéc v&i nhau vao mot td, thi nang suétlao déng clia ho
tang hon 15-17%.

- Céac co cAu khoéng chinh thirc 1a co sé tao
nén tinh cdm than thiét, gan két, sy chia sé, giup d&
I&n nhau cla céac thanh vién trong nhém tr d6 tao nén
s(rc manh bén trong cla tap thé.

- Co ciu khong chinh thic 1a yéu td quan
trong thod man cac nhu cau giao tiép, quan hé gitra
cac thanh vién, gop phan tao nén bau khong khitam ly
x4 hoi lanh manh trong tap thé san xuat kinh doanh.

- Co cAu khong chinh thirc con cé tac dung
nhw mot co ché bao vé& quan trong ctia cac thanh vién
trong nhém, nhadm phan (*ng mot cach kip thei, cé
hiéu qua voi cac tac dong tr bén ngoai. Vi du: khi co



van d&, ca nhan thuwong 14y y kién cta thd linh nhém
khéng chinh thire trwde réi mai 1ay y kién cia nhom
chinh thtrc.

- Néu nha kinh doanh biét s& dung cac co
céu khoéng chinh thire mét cach khoa hoc, thi ho hoan
toan co thé nang cao hiéu qua hoat déng cta cong ty,
doanh nghiép.

2.2.3. Tha linh cta co’ cdu khéng chinh thirc

Tha linh cta cac co cdu khong chinh thire 1a
nhirng ca nhan cé uy tin, cé néng luc hodc phdm chat
nao d6, dwoc da sé thanh vién trong nhém thira nhan.
Cac cong trinh nghién clru ctia nha tam ly hoc xa hoi
cho thy, tha linh thuwdng c6 cac dac diém sau:

a. Cé kinh nghiém, thdm nién cbéng tac, khdng
qua tré tudi, dwoc thira nhan, tin cay va kinh trong. Vi
du: ho la nhirtng cdbng nhan coé nhiéu kinh nghiém
trong lao ddng, san xuét, c6 16i séng chudn muc dwoc
moi ngwdi thira nhan.

b. C6 nang luwc vé mot linh wwe hoat ddng
chuyén mén nao dé ma tao diéu kién va co hoi cho
nhém hoat ddng t6t hon, hodc dem lai lgi ich cho cac



thanh vién trong nhém (cé thé vat chat ho&c tinh than).

c. Nha quan ly c6 thé ddng thoi 1a tha linh, khi
ho c6 nang lwc, trinh d6, c6 dao duc trong séng, biét
quan tam dén moi ngwoi, tan tuy phuc w muc dich
chung, hét long vi tap thé dwoc moi ngudi thiva nhan.
Lac nay ho la ngudi ¢é anh hwdng manh nhét t¢i bau
khong khitam ly ctia nhém, thai do cla cac thanh vién
dbi v&i cac muc tiéu chung cua tap thé.

Tha linh cac nhém khdng chinh thire 6 thé 1a
tha linh tich cwe hoac tiéu cwe. Nguyén nhan xuat hién
tha linh tiéu cwe, co thé do 1anh dao cé nhiéu thiéu sot
trong t& chirc lao ddéng, quan ly tap thé, thwéng phat
khéng nghiém minh, thiéu dan chd trong hoat déng
ctia doanh nghiép, hodc co thé do sy bat ddng ctia ca
nhan v&i lanh dao.

Trong qua trinh 1&nh dao tap thé, khi xuat hién
cac nhom khéng chinh thc c6 muc dich nguwoc lai
muc tiéu chung cla tap th&, thi nhiém w quan trong
nhat déi v&i nha quan ly khi d6 1a: phat hién thd linh
cla cac nhom nay va dwa ra cac bién phap gido duc
ho mot cach hiéu qua. Theo cac nha tam ly gido duc
thi c6 thé s dung cac bién phap sau day dé& giao duc



ho:

- Chuyén chirc ning tiéu cuwc thanh chic
n&ng tich cwc, bdng viéc giao moét vi thé Ianh dao cu
th& cho ho. Vi du: tb trwdng t6 san xuét, tb trudng t6
cobng doan. Trén co s& dd, tim cach anh hudng, thuyét
phuc, cdm hoa dan ho theo muc tiéu chung cua tap
thé.

- Manh dan s dung “tai nang” cla ho, gilp
ho thoa m&n nhu ciu, mong mudn tw khdng dinh minh
trong tap thé&. Vi du: chi nhiém cau lac bo, chi tich hoi
ddng huong...

- Tiép can ca nhan mot cach khéo léo, t& nhj
nham thuyét phuc 16i cubn ho, tranh va cham dén long
tw ai cia ho. Nha quan ly co6 thé gap g& trao ddi vé
nhitng khuyét diém, sai s6t ctia ho dbi voi tap thé va
mé& ra co hdi cho ho cé thé tw khang dinh minh.

- Chia tach, chuyén tha linh tiéu cwc sang bd
phén khac (tach ho khdi nhém clia minh), tr dé dung
anh hwéng ctia nhém dé tac dong nham thay ddi thai
d6 va nhan thire clia ho.

Tém lai: Trong mot tap thé ludn tén tai song



song hai co clu: co cAu chinh thirc va co' ciu khdng
chinh thirc. Co ciu khodng chinh thirc tao nén hé thdng
cac quan hé co vai trd quan trong dac biét déi voi sw
phat trién cla tap th&. Nha quan ly biét két hop va
dung hoa cac nhém khéng chinh thérc v&i clu tric
chinh thirc trong tap thé, tao ra sw ddng bo thdng nhat
va phdi hop nhip nhang gitra cac thanh vién trong hoat
dong chung, 1a yéu t& quyét dinh sy phat trién tap thé.
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Phat trién va déi méi tap thé san xuét kinh
doanh |a vAn d& da dwoc rat nhidu cac nha tam Iy, cac
nha quan ly quan tdm nghién ctru. Cho dén naycé 3 ly
thuyét v& su phat trién clia tap thé dwoc nhidu nguoi
thtra nhan la: ly thuyét cia A Macarenco (nha tam ly
hoc, nha gido duc hoc Vi dai ctia thé ky XX ly thuyét clia
AV Petropxki va ly thuyét ctia D. P Kaidalop & E.|
Xuimenco.

3.1. Ly thuyét A. Macarenco

A. Macarenco da gianh ca cudc doi minh cho
viéc nghién ciru tap thé lao dong san xuét, tap thé sw
pham, tap th& doan thanh nién. Bac biét cac cbng trinh
nghién clru & cac trai cai tao va gido dwdng thanh nién
dwoc tién hanh trong nhitng ndm 1924 dén nam 1932
da co6 nhirng déng goép rat quan trong cho viéc nghién
ctru tap thé. Theo Macarencd, tap th& nhuw la moét co
thé séng, duwoc hinh thanh va phat trién theo nhiing
quy luat chung, gdm 3 giai doan sau:



a. Giai doan 1 - Giai doan téng hop so cép

Tap thé méi bat dau hinh thanh (tv 0 dén 3
thang). Moi ngudi tap hop lai nhwng chwa biét hét 1an
nhau, tham chi Ianh dao chwa biét hét mat cap dusi
cta minh. Moi nguwoi tim hiéu 1an nhau va lién két 1an
nhau dwa trén cac ddc diém bé ngoai hodc quan hé
tinh cam (yéu-ghét). Vai trd cta 4n twong ban dau &
day déng vai trd hét s&rc quan trong. Cac thanh vién
trong tap thé chwa hiéu biét hét chirc ndng va nhiém w
cla minh, chwa quen v&i cong viéc, chwa cé cac ky
ndng va sy phdi hop 1an nhau trong hoat déng cla
minh. Y thic t chirc ky luat con chuwa tbt, chwa hinh
thanh y thire tap thé&. Théng tin quan tri kinh doanh di
theo mot chiéu tr ngwoi lanh dao t&i ngwdi dudi
quyén. Hiéu qua va nang suat hoat ddng san xuat kinh
doanh chwa cao. Trong giai doan nay nha quan ly san
xuét kinh doanh can tryc tiép ding ra didu hanh céng
viéc ma khong phan chia quyén luc trong lanh dao.
Theo Macarencd, dé tap thé hoat déng cé hiéu qua,
nha quan ly can st dung phong cach lanh dao doc
doan, nghia 1a ty dwa ra quyét dinh ma khéng can hai
y kién ai.

b. Giai doan 2 - Giai doan phan hoa



Giai doan 2 c6 thdi gian tir 4 dén 12 thang.
Giai doan nay trong tap thé& san xuat kinh doanh da xay
ra nhiéu thay déi, ndi bat nhat 1a qua trinh phan hoa
gira cac thanh vién. Mot sb ca nhan tich cuc da néi lén
trong hoat déng cla tap thé, ho 1a nhivng ngudi di dau
trong viéc thwc hién cac quyét dinh cda lanh dao, cé y
thirc t6 chirc ky luat cao. Ho lién két v&i nhau tao ra
nhirng nhédm hat nhan, cbt can, cé y thirc trong viéc xay
dwng tap thé va thuc day hoat dong san xuét kinh
doanh. Cac thanh 1én da co sw hiéu biét I1an nhau, ¢
dwoc cac kj nang lao ddng can thiét, da cé sw hop tac,
phéi hop v&i nhau nhip nhang trong cong viéc. Bau
khong khi tam ly x& hoi trong tap thé d& hinh thanh va
phat trién, moi ngwdi da cé sw thdng cdm chia sé 1an
nhau. Céc td chirc quan ching nhu: cong doan, doan
thanh nién, chi b BDang dwoc thanh lap, ho la nhirng
ngwoi ludn tich cwe tng hd lanh dao. Théng tin quan ly
trong tap thé dwoc truyén dat theo hai chidu, tr nguoi
lanh dao xubng nguwdi lao dong va tr ngwdi lao dong
t&i lanh dao. Céac théng tin quan ly dwgc xt ly nhanh
chong, tao didu kién thuc day hoat déng san xuét, kinh
doanh. Ciing & giai doan nay, trong tap th& con cé ca
nhitng nhém thu dong, dirng dwng va tham chi chdng
dbi cac quyét dinh cta tap th&. Ho 1a nhitng ca nhan



lw&i nhac, trdn tranh cbng viéc, khéng thwe hién nhiém
wu duoc giao. Trong giai doan nay, nguw®i lanh dao
nén tham khao y kién va giao moét s chirc nang quén
ly san xuét, kinh doanh cho céc thanh vién cbt can.

Nang suét, hiéu qua hoat ddng san xuét kinh
doanh cula tap thé da cao hon rat nhidu so voi giai
doan 1. Nha quan ly cin két hop gitra phong cach
lanh dao d6c doan va dan cha trong hoat déng lanh
dao clia minh.

c. Giai doan 3 - Giai doan tang hop

Giai doan khi tap thé dwoc thanh lap tir 12
thang tré 1én, dat t&i mot trinh do phat trién kha cao.
Caéc thanh vién trong tap thé da cé s hiéu biét thong
cam va gilp d& 1an nhau. Y thirc tap thé cla cac thanh
vién phat trién, tw giac cao trong viéc thwc hién cac
nhiém w ctia minh, phdi hop nhip nhang trong hoat
dong, lam cho hiéu qua san xuét kinh doanh duwoc
nang Ién rd rét. Cac thanh vién coi tap thé 1a gia dinh,
luén doan két, chia sé dong vién nhau thuc hién tot
cac nhiém wu tap thé giao cho. Ho luén c6 y thirc kiém
tra I1&n nhau trong qua trinh thwc hién muc tiéu chung.
Bau khéng khi tam Iy xa hoi trong tap th& lanh manh,



moi nguoi biét yéu thwong thong cadm, chia sé va gilp
d® 1an nhau, th& hién rd “minh vi moi ngudi, moi
nguwdi vi minh”. Cé mic d6 dung hop tam ly cao gitra
cac thanh vién trong tap thé, ndng suét hoat dong san
xuét kinh doanh ngay cang nang cao, tién lwong cla
ho dwoc cai thién. Loi ich ca nhan, lgi ich tap thé, lgi
ich xa hoi & day dwoc két hop hai hoa. Cac td chirc
doan th&, quan chung tich cuc tham gia vao viéc xay
dwng, phéat trién clia tap thé. Y thirc clia cac thanh vién
trong tap thé dbi voi lanh dao va ban than ho rat cao
(doi hoéi cao v&i lanh dao va cac thanh vién khac).
Théng tin quan Iy dwoc trao ddi theo nhidu chiéu trong
tap thé va v&i cac dbi tac bén ngoai, vi thé nha quan Iy
c6 thé dwa ra quyét dinh san xuét kinh doanh phu hop
hon. Trong giai doan nay, nha quan ly can st dung
phong céach lanh dao dan chi trong didu hanh cong
viéc, tirc 1a trwde khi dwa ra cac quyét dinh can tham
khao y kién ctia cbt can va cac thanh vién trong tap thé
thye hién dan chi va céng khai trong lanh dao.

3.2. Ly thuyét cua A.V. Petrovxki

AV Petropxki 1a nha tam |y hoc X6 viét 3 xay
dwng ly thuyét 3 mic d6 phat trién cda tap thé, dwa
trén quan diém tam ly hoc hoat dong. Ong d& tién



hanh nhiéu thuc nghiém dé khang dinh cho Iy thuyét
dwa ra. Theo &ng, mudn danh gia khach quan trinh do
phat trién clia tap thé san xuét kinh doanh thi trwéc hét
can dua ra dugc cac tiéu chi danh gia. Petropxki dua
ra 3 tiéu chi dé danh gia sw phat trién tap thé 1a: (1) sé
lwong va chat lwgng sén phdm lam ra (hiéu qua); (2)
s phu hop clia muc tiéu hoat ddng v&i hé théng gia tri
x& hoi; (3) kha nang phat trién toan dién nhan cach cla
nguwoi lao dong.

a. Merc dd 1:

Moi thanh vién cla tap thé quan hé v&i nhau
khéng theo cac ndi dung va gia tri chung cua tap thé,
ma chi yéu dwa trén co s& clia xic cdm va tinh cdm
ca nhan. Nang suét hiéu qua hoat dong tap thé kém
(sb lwgng it, chat lwugng kém), tap thé khong tao ra
dwoc cac didu kién phat trién nhan cach.

b. Mirc do 2:

Moi thanh vién cla tap th& quan hé v&i nhau
dwa trén sy théng nhét cao v& cac dinh huwéng gia tri
trong quan hé ho gan bo, hidu biét 1an nhau, théng
cam va chia sé 1an nhau. Sé lwong va chat lvgng san
pham cua tap thé & trung binh, tap thé da tao ra dwoc



mot sb didu kién cho phat trién nhan cach.
c. Mire dé 3:

Mtrc d6 phat trién cao cla tap thé, khi tap thé
c6 du dau hiéu dac trwng sau: cac thanh vién trong tap
thé& da thdng nhat v& muc dich hoat ddng chung c6 gia
tri x4 hoi cao; ludn hiéu biét, thong cam, chia sé va ton
trong 1&n nhau; néi dung hoat dong cla tap thé san
xuét kinh doanh da quy dinh quan hé, sw doan két va
dinh hwéng cla cac thanh vién. S6 lwong va chét
lwong san phadm cla tap thé 1am ra nhiéu, chat lwong
tbt. Tap thé da tao ra cac diéu kién cho sy phat trién
nhan cach (cau lac b6 nha van hoa, thé thao, vuon tré,
Ki tuc xa...).

3.3. Ly thuyét cua D.P. Kaidalop va El
Xuimenko

D.P Kaidalop cung E.| Xuimenco da nghién
cu nhiéu xi nghiép, cac tdng cdng ty cong nghiép,
cung v&i kinh nghiém hoat dong quan ly nhiéu ndm
cta minh, ho da dua ra ly thuyét 3 m&c d phat trién
tap thé& san xuat kinh doanh theo quy mé t churc.

a. Mirc d6 cao nhét - Tap thé co bén



Vi du nhw céc cong ty Ién, cac tdng cong ty,
cac tap thé san xuét kinh doanh c6 cac dic diém co
ban sau: tinh doc lap va tw cach phap ly cao; nhiéu
chtrc ndng va vai tro trong doi sbng xa hai, tinh chéat tb
chtrc cao (tinh hé thdng va thir bac rd rang); duoc t6
chire thanh cac don vi chuyén nghiép (dwa trén nganh
nghé khac nhau); quan hé chinh thirc chiém wu thé so
véi quan hé khéng chinh thirc; tinh chét td chirc phirc
tap co quy mé I&n (200-300 ngudi tré 1én); tap thé co
truyén thdng va cac chuan muc ré rang; cac thanh vién
it dwoc giao tiép, tiép xtc trwc tiép; quyén lyc, sw anh
huéng duogc tap trung cao nhat & ngwoi l1anh dao, vi
thé quyét dinh cla ho cé gia tri, tic dong rat Ion t6i
ngwdi dudi quyén; ngudi 1anh dao thwc hién cac
nhiém wu quan trong trong céng tac giao duc chinh ftri,
tw twdng, va phdi hop cac muc tiéu ca nhan, nhém voi
muc tiéu xa hoi trong hoat déng clia tap thé. O trinh d8
phat trién nay ngwi 1anh dao thuc hién cac chivc nang
sau: ra quyét dinh va kiém tra, danh gia hoat dong san
xuét kinh doanh tryc tiép v&i 1anh dao cap dudi (hop
hanh, thdo luan); c6 ké& hoach tiép xic truc tiép voi
ngwoi lao ddng; anh hwdng va tac déng tam ly clia ho
t&i ngwdi lao ddng mang tinh chét chinh thire.



Trong hoat dong quan ly, ngwoi 1anh dao tap
thé co ban can tang cwong tiép xtc truc tiép voi nguoi
dudi quyén, nhdm thu thap duwgc nhidu thdng tin tiy co
s@, giup ho danh gia hoat dong tap thé khach quan
hon. Hon nira thong qua viéc tiép xtc trao dbi nay,
gitp ho ndm dwoc tdm trang, mong mudn, dinh
hwéng gia tri, thai dé cda cac thanh vién, tr do thuc
déydu’cyc tinh tich cwc, sang tao cla ho.

b. Mirc d6 trung binh - Tép thé ther cép

Céc tap thé & trinh d6 phat trién nay la: xi
nghiép, cong ty...

thwong co cac dac diém sau: tw hoach toan
va doc lap v& kinh té&; hé théng quan ly & day theo
dudng thdng; vai trd va chirc ndng cla cac thanh vién
don gian hon so voi tap thé co ban; giao tiép chinh
thire va giao tiép khong chinh thire xay ra thworng xuyén
hon; bau khéng khi tam ly xa hoi thé hién rat r6; sb
lwong thanh vién khong nhidu 1&m (thuong tir 50 dén
150) tuy thudc vao nganh nghé san xuét cu thé; cé cac
chuadn muc va quy dinh cu thé budc cac thanh vién
phai tuan theo; da c6 sw két hop giao tiép (quan hé)
chinh thirc v&i giao tiép (quan hé) khéng chinh thirc dé



tac dong t&i cac thanh vién trong didu hanh san xuét
kinh doanh; hoat déng quan ly & day dwoc danh gia
theo hai chidu: tlr dwdi 1&n (tap thé co s&) va tir trén
xubng (tap th& co ban). So v&i tap thé co ban, thi tap
thé thi cAp gan san xut hon, vi thé hoat dong quan ly
dwoc tién hanh théng qua tiép xic, giao tiép va tham
gia trwc tiép vao tinh hudng san xuét kinh doanh. Hoat
dong quan ly & trinh d& nay gan lién voi viéc giai quyét
cac nhiém w kinh t&, xa hoi va ky thuat. Khac v&i lanh
dao tap thé co ban (khong tryc tiép gidi quyét cac
nhiém w san xuét), thi 1anh dao tap thé thi cép
thwdng xuyén giadi quyét cac tinh hudng san xuét kinh
doanh, vi thé ho ndm chéc tam Iy ctia nguoi lao déng
hon.

c. Mirc d6 thép - Tap thé co sé&

Céc tap thé co sé thwdng ¢é quy md nhé hon
(15-20 nguwodi). va cé cac dac diém sau: khong doc lap
V& kinh t&; chirc ndng hoat dong rat cu thé, gén lién voi
mot cong doan nao dé cla day chuyén san xuét kinh
doanh; khéng cé bo may quan ly (chi cé doi trudng);
c6 sy thdng nhat v& nganh nghé cla cac thanh vién;
hoat déng quan Iy san xuét kinh doanh do mét ca
nhan phu trach; cach thirc quan ly thwong khdng chinh



thirc; cac thanh vién thuong co sw théng nhat vé |gi ich
vat chat; bau khéng khi tam ly xa hoi lanh manh (cac
thanh vién quan hé tryc tiép), cac thanh vién co sv
thédng nhét v& chuadn muc dao dic va 16i sbng. Pay la
thang bac thap nhat trong hé théng quan ly tap thé san
xuét kinh doanh, vi vay tdc déng tam Iy khéng chinh
thirc dwoc thé hién rd va cé vai trdo hét strc quan trong.
Tap thé co s& khong cé thir bac quan ly, & day nguoi
lanh dao (tb trwdng) trwc tiép tham gia vao hé thdng
quan hé lién nhan cach. Néu nhw & mc quén Iy cao
nhét (tap thé co ban) v&i co ché quan Iy chinh thirc
déng vai trd chu dao, thi @ murc d6 2 (tap thé thkr cap)
da c6 sy phdi hop co ché quan Iy chinh thirc va khdng
chinh thirc, con & mrc dd tap thé co sé thi co ché
quan ly khéng chinh thirc théng qua giao tiép truc tiép
gitba cac thanh vién la co ban. Nha quan ly & cap do
nay thwong xuyén dwoc danh gia ti phia cap trén (tap
thé co s& va thi cdp) va nguoi dudi quydn. Ho 1a ciu
ndi gitra lanh dao c&p trén va ngudi lao dong, 1 nha
sw pham, nha gido duc va tt nhién I1a nguoi truc tiép
tham gia hoat déng san xuét kinh doanh, vi thé ho rat
am hidu ré tam trang, tinh cam, nguyén vong cla
nguwoi lao dong.
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Tap thé san xuét kinh doanh nhw 1a mét dang
nhom dac biét, vi thé trong qua trinh hoat déng cla cac
thanh vién trong tap thé, nhiéu hién twong tam ly xa hoi
nay sinh. Cac hién twong nay rat phd bién va cé vai tro
hét strc quan trong, néu nhw nha quan ly ndm duwoc
dac diém, quy luat, co ché cia cac hién twong nay va
st dung chdng trong hoat ddng quan ly, thi co thé
nang cao hiéu qua hoat ddng san xuét kinh doanh cta
tap th&. Sau day ching t6i sé& phan tich mo6t sé hién
twong co ban nhu: truyén théng, bau khéng khi tam ly,
sy laylan tam ly, xung doét, canh tranh.

4.1. Truyén théng

Trong qué trinh hinh thanh va phat trién cla
tap thé san xuét kinh doanh c6 rat nhidu cac gia tri,
hanh Vi, cach &ng x& phu hop v&i chudn muc x& hoi,
dwoc hinh thanh trong hoat ddng va giao tiép mang
tinh &n dinh, dwoc lwu gitr va truydn dat lai tr thé hé
nay sang thé hé khac. Vi du: moi thanh vién luén cé y



thire ky luat t6t trong hoat dong san xuét kinh doanh,
phdi hop va tao didu kién cho nhau phat trién. Gia tri
nay dwoc truyén dat, lwu gil lai cho cac thé hé sau tré
thanh truy&n théng cho doanh nghiép

4.1.1. Binh nghia

Truyén théng la nhitng gié tri x4 hoi, hanh vi,
céch (rng xtr trong déi 6n dinh, dwoc hinh thanh trong
hoat déng va giao tiép giita cac thanh vién trong tap
thé sén xuét kinh doanh, dwoc lwu giir va truyén dat tor
thé hé nay qua thé hé khéac.

Dinh nghia trén cho thay khi néi t&i truyén
thdng bao gid cling phai néi t&i ndi dung (cac gia tri),
tinh chéat lich s va thé hién cda truyén théng trong
hanh Vi, cach (rng x¥ trong hoat ddng va giao tiép cta
céac thanh vién trong tap thé.

4.1.2. Bdc diém cua truyén théng

- Truydn thdng 1a hién twong tam ly xa hoi
dwoc hinh thanh trong qua trinh hoat déng va giao lwu
gan lién v&i sy hinh thanh va phat trién cla tap thé san
xuét kinh doanh. Néi dung hoat déng va giao lwu quy
dinh gia tri va tinh chét truyén théng cla tap thé.



- Truyén théng la nhitng gia tri dwgrc phan anh
théng qua hanh vi, cach rng x&r cliia cac thanh vién
trong tap thé trong qua trinh thwc hién cac nhiém w
san xuat, xay dwng va phat trién tap thé. Vi du: y thirc tb
chire ky luat, tich cwc sang tao, muc dich va déng co
hoat d6ng san xuét kinh doanh clia ngui lao dong, la
yéu t& co ban dé xay dung truyén théng.

- Truygn théng lubn mang tinh chét tién bo:
nhitng gia tri ma truydn thédng phan anh luén mang
tinh chét tién tién, co tac dung thic ddy sw phat trién ca
nhan, tap thé va x& hoi. Vi du: truyén théng luén hoan
thanh t&t k& hoach san xuét kinh doanh, thod man cac
nhu ciu ctia ngwdi dan va sy phat tridén xa hoi.

- Truyén thdng goép phan lwu gilr, truyén dat
nhirng tri thire, kinh nghiém san xuét kinh doanh, céac
chuan muwc vdn hoa cla tap thé tir thé hé nay qua thé
hé khac.

- Truyén thdng la chét keo gén két cac thanh
Vién, tao ra strc manh va thiic day sw phat trién cla tap
thé. Trong hoat déng clia minh, cac thanh vién thwéong
y thrc rd dwoc trach nhiém cGa minh dbi véi tap thé,
ho coi tap thé Ia nha, hétldong vi cdng viéc chung... trén



co s& d6 dé thong cadm, chia sé va doan két gén bé voi
nhau hon trong viéc thyc hién cac muc dich hoat dong
san xuat kinh doanh.

4.1.3. Chirc ndng cua truyén thong

- Gido duc cac thanh vién trong tap thé san
xuét kinh doanh. Truyén théng cla tap thé la phwong
tién gido duc rat cé hiéu qua ddi v&i cac thanh vién,
dac biét 1a dbi v&i thanh vien mai va thanh vién vi
pham cac quy dinh, chudn muwc quan hé, &ng x& cta
tap thé.

- Duy tri cac quan hé xa h6i, ddm bao cho sw
4n dinh va phat trién cla tap thé.

- Gop phan xay dung nhitng chuadn muec,
khuén méau hanh vi ’ng x cho cac thanh vién trong
nhom, dac biét cho nhirng thanh vién ma&i giup ho
thich (’ng nhanh hon v&i méi trwéng san xuat kinh
doanh.

- Tao ra sy khac biét doc dao, can thiét gitra
cac tap thé san xuét kinh doanh gitp cho viéc so sanh,
nghién ctru tap thé dé& dang hon.

- La co ché tam ly bén trong thuc dy, didu



khién va diéu chinh hoat déng cta cac thanh vién,
nhém ngwei trong tap thé san xuét kinh doanh.

4.1.4. Truyén théng trong xay dwng tap thé
san xuét kinh doanh

- Nguwéi can bo quan Iy can nhan thirc dwoc
chlrc nang, vai trd cla truyén théng; can xay dwng, phat
trién truyén théng tap thé, thic day tinh tich cuwc ctia cac
thanh vién.

- Can ndm duogc truyén thdng clia cdng ddng
dan cw dé& co6 thé san xuét duwoc cac san phadm phu
hop v&i nhu cau thi hiéu cla ho, tir d6 thic day duwoc
tiéu dung trong xa hoi.

- Can st dung truyén théng trong viéc gido
duc ddng vién, thic ddy cac thanh vién trong tap thé
tinh tich cwc tham gia vao hoat ddng san xuét kinh
doanh va cac hoat ddng xa hodi khac.

4.2. Bau khong khi tam ly trong tap thé

Mét trong céc hién twong tdm ly dwoc hinh
thanh trong d&i sdng cla tap thé&, phan anh trang thai
tam |y cGa cac thanh vién, do 1a bau khéng khi tam Iy.
Bau khong khi tam ly cla tap thé dwoc cac nha tam ly



hoc quan tam nghién ciru da tir kha lau. Nguwoi di dau
nghién ctu vAn dé& nay 1a E.Mayo (My). Cac cong trinh
nghién ciru & Havthorne (1924-1929) da giup 6ng di
t&i két luan sau: trang thai tam ly xa hdi cla tap thé
san xuat kinh doanh anh hudng tryc tiép t&i nang
suét, hiéu qua hoat dong cda tap thé. Bau khong khi
tam ly 1a mét hién twong tam ly tdn tai khach quan
trong tap thé, 1a thwéc do trinh d6 phat trién, déng thoi
6 vai trd rat 16n ddi vai viéc thwe hién hoat ddng chung
clia tap thé. Bau khong khi tam Iy dwgc xem nhw |a
nén va phéng ma trén dé cac hoat dong, quan hé, giao
tiép cla cac thanh vién dwoc tién hanh, anh huéng toi
qua trinh phat trién cla tap thé. Vi du: tinh trang mau
thudn bé phai trong tap thé san xuét 1a biéu hién bau
khong khi tdm ly khéng lanh manh, lam cho mau
thudn nay sinh, ndng suét hoat dong kinh doanh giam
di, tap thé khdng phat trién.

4.2.1. Djnh nghia

Bau khong khi tam ly trong tap thé san xuét
kinh doanh la trang thai tam Iy xa hoi ctia tap thé phan
anh murc do6 phat trién cac méi lién hé lién nhan cach,
tam trang, xu hwéng quan diém, tinh cdm, sy thoa
man va ca thai d6 cla cac thanh vién dbi voi diéu kién,



noi dung lao déng, tién lwong va sw 1anh dao tap thé.
4.2.2. Bdc diém bau khéng khi tam ly

- Riéng tén goi “bau khéng khi” d& ham y cho
biét day 1a mot hién twong tam ly ratlinh dong, dé thay
dbi nhwng né vo cling can thiét cho ddi sdng cla tap
thé, twa nhuw khong khi can cho co thé séng.

- Phan anh céac sic thai tam trang cla cac
thanh vién trong tap th& & mot trinh do tich hop cao.
Bau khong khi tap thé khong phai 1a phép cong don
gidn cla cac tam trang cac thanh vién ma la tdm trang
chung cla ca tap thé phan anh sw thod man hay
khéng thod man cha ho dbi v&i cac vin dé cé lién
quan t&i sw tdn tai va phat trién cda tap thé.

- Phan anh trinh do phat trién cta cac méi
quan hé “doc” va “ngang” va mirc o thod méan cla cac
thanh vién dbi v&i cac mbi quan hé dé. Cu thé |a phan
anh trinh do phat trién cac quan hé gitra nguwoi lao
dbéng Vv&i lanh dao, gilba nguwdi lao ddéng v&i ngwdi lao
déng, gitra Ianh dao v&i lanh dao hodc gilra cac nhém
nay v&i cac nhém khac trong tap thé dé.

- Phan anh xu hwéng quan diém cla cac



thanh vién déi v&i cac van dé co lién quan t&i doi sbng
cla tap thé, th& hién sw théng nhét hay khéng thdng
nhét trong nhan thirc, quan niém cda ho.

- Phan anh thai dg cla cac thanh vién trong
tap thé ddi v&i cac van dé didu kién lao dong, tinh chat
lao dong, tién lwong, v&i lanh dao... trong tap thé.

4.2.3. Cau tric bau khéng khi tam ly

Bau khong khi tam ly (BKKTL) trong tap thé
san xuat kinh doanh 1a mét hién twong tam ly rat phirc
tap. Cho dén nay cac nha nghién ctu con chwa cé sy
thdng nhét v@ cAu tric va céc tiéu chi danh gia BKKTL,
nhwng ho déu thdng nhat v&i nhau rdng BKKTL la mot
trang thai tam Iy xa hoi cia tap thé.

Theo chung t6i, BKKTL la mét trang thai tdm
ly vi thé né phan anh mac dd thod man (hay khéng
thoa man) tinh chat va ndi dung cta 3 nhém quan hé
phd bién clia nguodi lao dong trong tap thé la: quan hé
theo chiéu “doc”; quan hé theo chiéu “ngang” va quan
hé dbi voi lao ddng va moi trwdng van hoa - xa hdi cla
tap thé.

BKKTL phan anh tinh chat quan hé theo chiéu



“doc” thé hién mirc d6 thod man dbi voi tinh chét cong
khai, dan cha, khach quan hay khong ctia nguoi 1anh
dao. BKKTL con la tam trang thod man hay khéng thod
mén cla cac thanh vién trong tap thé dbi vé&i ndi dung
phong cach Ianh dao, uy tin, phdm chét va nang lwc
cla lanh dao, trong viéc t6 chirc lao dong va ra quyét
dinh quan ly.

BKKTL phan anh tinh chéat ctia cac médi quan
hé “ngang” gitra cac thanh vién, thé hién sw thod man
hay khong thod man dbi véi sy hop tac, chia sé, hé tro
I&n nhau gitva ho dé thuc hién nhiém wu chung. BKKTL
con phan anh sy thod man hay khéng thod man cua
ngudi lao dong déi vai 16i séng, tinh cdm, dao dirc cta
cac thanh vién trong tap thé (y thirc trach nhiém, trung
thuwe, t6n trong...). BKKTL phén anh tinh chét lao déng
(phte tap, hay don gidn, nang nhoc hay khéng nang
nhoc), diéu kién lao ddng (khdng khi cé ddc hai hay
khéng, tiéng 6n, &nh sang, may mac, trang thiét bj...)
c6 phu hop wi ngudi lao déng khéng. BKKTL con
phan anh sy thod man hay khéng thod man cla ho
dbéi v&i y nghia, gia tri lao dong dbi v&i ca nhan va xa
hoi, tién lwong va tién thwdng ma ho nhan duoc.

Ngoai ra, BKKTL con phan anh sy thod man



hay khéng thod man déi v&i mai trwéng tam 1y - x& hoi
trong tap th& nhu: chinh sach, chién lwoc phat trién,
quan hé dbi noi, ddi ngoai (chinh quyén dia phwong,
cac dbi tac trong va ngoai nwédc) va sy tham gia cla
tap thé trong viéc thywc hién cac cha chuwong, chinh
sach clia Bang va Nha nwéc.

Nguwoi lao déng phan anh cac yéu t trén
b&ng trang thai thoa man hay khong thod man nhu cau
va mong mudn clia ho. Cac trang thai tam Iy nay dwoc
tich hop lai v&i nhau dé tao thanh BKKTL cla tap thé.
Can lwu y rng, nha kinh doanh hoan toan co thé thay
déi bau khéng khi tam ly theo chidu hwéng mong
muén, bdng cach s dung cac tri thire, quy luat tam ly
da dwoc trinh bay & cac chwong trén.

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

- Phong cach lanh dao cla nguwoi quan ly co
anh hudng ratlon t&i bau khong khitam ly cla tap thé.
Khi ngudi lanh dao danh gia khen thwédng hodc xr
phat nghiém minh, céng bang va cong khai thi cé tac
dung tao ra cac quan hé tét dep thuc ddy ngudi lao
dong lam viéc trong tap thé. Vi du: Lee Jacosa - Tdng



Giam dbéc cong ty Ford da rat thanh cong trong viéc
khuyén khich moi ngwéi lam viéc, 6ng rat hiéu tam
trang, nguyén vong clia ngudi lao déng. Tdng Giam
déc cong ty SONY khi dwgc phéng van: lam thé nao
ma coéng ty luén dat hiéu qua san xuét kinh doanh
cao”, Ong trd 1&i “Nguyén nhan thanh céng cua cac
cong ty Nhat Ban la do ching t6i tao ra dwoc tinh cam
tbt dep trong cong ty, trén co s& d6 khoi goi nhiét tinh
lao déng, sang tao cla nguwdi lao dong”.

- Diéu kién lao dong a4 nhitng nhan t6 anh
huwéng rat I6n t&i bau khong khi tam ly cta tap thé.
Nguwoi 1anh dao can lwu y cac didu kién lam viéc sau
day: tiéng 6n, trang tri, v& sinh, anh sang, am nhac,
mc d6 6 nhiém cha méi truéng lam viéc... Trong qua
trinh lam viéc, ngwoi lao dong thwdng nhéan thire, danh
gia cac diéu kién lam viéc, néu cac diéu kién do thoa
man dwoc nhu cAu cla ho sé& tao ra tam trang thoai
mai va bau khéng khi tam Iy lanh manh trong tap thé.
Nghién clru cla cac nha tam ly hoc quan tri kinh
doanh da khang dinh: hang nam tinh trang bénh tat
(cang thang, lo au, ri nhidu hanh vi...) do mai trwdng
lao déng khong t6t gay ra da lam cho nén kinh té quéc
dan cla cac nuwéc dang phat trién mét di hang tram ty



USD. Thiét bi cdng nghé san xuatlac hau, héng hoc va
tai nan lao dong ciing la nhitng yéu t6 anh hwéng
khéng tét t&i bAu khong khi tam Iy trong tap thé kinh
doanh & cac nwéc dang phat trién.

- Loi ich cGia nguwoi lao dong (d&c biét 1a tién
lwong) cé anh hudng I&n dén bau khéng khi tam Iy x&
hoi trong tap thé. Ngwdi lao dong thwéng 1a cha gia
dinh, ho phai lo toan rat nhiéu viéc, trong khi d6 tién
lwong lai 1a thu nhap chinh cta gia dinh ho. Khi tién
lwong c6 thé bado ddm dwoc cudc sdng cho gia dinh,
ngwoi lao dong cé tam trang an tam, thodi maiva cé y
thirc trach nhiém cao trong cdng viéc. Can lwu y réng,
khi lgi ich cla nguwo¢i lao dong dwgc quan tam, doi
sbng dwoc cai thién va ngay cang nang cao, thi sé tao
ra bau khéng khi tam Iy lanh manh, 1am cho ho hoan
thanh tdt cac nhiém w duoc giao.

- Pinh hwéng gia tri va thai do déi voi lao
dong la nhirng yéu té anh hwéng rat Ion t¢i bau khdng
khi tam Iy cGa tap th&. Pinh huéng gia tri trong lao
dong |a thai d6 clia ngudi lao dong ddi véi muc dich va
phuwong tién thwc hién hoat déng. Binh hwéng lao
doéng phan anh trong nhu cau clGa ca nhan va xa hoi,
anh huéng t&i cac ddc didm nhan cach clia ngudi lao



dong. Thong thuwdng, lao dong co6 4 gia tri sau: gia tri
x3 hdi - mc dd quan trong va can thiét ciia cdng viéc
déi voi xa hoi; ndi dung lao dong - cong viéc co thé
nang cao dwoc trinh dg, kj nang (khéong phu thudc vao
tién lwong); vat chat - cong viéc dwoc tra lvong cao;
diéu kién lao ddng-cong viéc cé thuan loi v& thoi gian,
tao dwoc quan hé tét gitka ngudi v&i ngudi trong tap
thé.

- Tinh tich cwc cla nguwdi lao dong la mot
trong cac yéu té quan trong, anh hwéng t¢i bau khéng
khi tam |y cta tap thé san xuat, kinh doanh. Tinh tich
cwc clia ngudi lao ddng bao gdm hai loai: tinh tich cuc
lao ddng va tinh tich cwc xa hdi. Tinh tich cwec lao déng
cta cac thanh vién trong tap thé san xuét, kinh doanh
duoc thé hién bang viéc thuc hién tot dinh muc lao
dong, voi chat lwong cao, str dung va bao quan tbt cac
phwong tién san xuat kinh doanh. Mirc d6 thé hién cao
nhat cda tinh tich cwc nay la tinh sang tao trong hoat
dong san xuét kinh doanh va tao ra dwgc quan hé tt
gitba con nguoi v&i con ngudi trong tap thé. Tinh tich
cwc xa hoi la merc do va hiéu qua tham gia vao hoat
déng quan ly san xuéat kinh doanh, vao hoat déng ctia
cac td chire xa hoi (Pang, cong doan, doan thanh nién,



thanh tra nhan dan, phu n, cwu chién binh), hoac
tham gia vao cac hiép héi chuyén mén (héi khoa hoc
ky thuat, hoi nhivng ngwei phat minh sang ché) trong
tap thé&. Tinh tich cwc cla ngudi lao dong con thé hién
& sy san sang tham gia vao cac budi hop, tich cwc
phat biéu y kién xay dwng doanh nghiép, hoéc thiét ké
san phadm va dw bao thj trwong.

- Sy doan két clia tap thé 1a yéu t& anh huwéng
r4t manh t&i bau khong khi tam ly cha tap thé. Doan
két 13 sw théng nhat muc dich, quan diém va hanh vi
cla cac thanh vién trong tap thé, thé hién & sw hop tac,
chia sé, twong tro gitp d& 1an nhau, nham gidi quyét
cac van dé nay sinh trong tap thé anh hwéng truc tiép
t&i cong viéc va cudc séng clia ho. Sy doan két trong
tap th& san xuét, kinh doanh phu thudc rat nhidu vao
trinh d6 t& chirc va nang lwc chuyén mon, ndng luc
quan ly cha nha kinh doanh. Vi du: nha kinh doanh
sap xép nhan sy khong phu hop voi cong viéc, khong
danh gia dang trinh d6 va nang lyc cla nguwoi lao
dong hodc doéc doan, chuyén quyén, trd im, nang luc
chuy&n mén yéu kém, |a nguyén nhan gay ra mat doan
két. Mirc do doan két cla tap thé, dwoc thé hién bang
hiéu qua hoat déng kinh doanh, chét lwong cta san



phdm lam ra va mic d6 tiéu hao nguyén vat liéu cho
mbi san phdm. Sy théng nhéat v& tinh cam, sw twong
hop tam Iy va théng nhét v& dinh huéng gia tri cla cac
thanh vién ciing anh hwéng truc tiép t&i mic dé doan
két trong tap thé. Xung dot trong tap thé dwoc giai
quyét cong khai, cé ly, cé tinh, thwéng - phat nghiém
minh ding nguwdi, dung viéc, cling 1a mot yéu td quan
trong kién tao va duy tri bau khong khi tam ly lanh
manh cla tap thé.

- Mtrc @9 thod man cong viéc clia nguwoi lao
déng c6 anh huwéng rat Ion t&i bau khong khi tam Iy
cla tap th&. Thod man codng viéc 1a sw phu hop (hay
khéng phu hop) gira nhitng yéu ciu v& cdng viéc cta
ngudi lao déng va mirc dd thod man cac cac y&u cau
4y thong qua cac didu kién co thé cua tap thé san xuét,
kinh doanh. Cac nha tam ly hoc quan tri kinh doanh da
cho réng, thod man lao déng bao gdm hai loai la: thoa
man cdng viéc chung va thod méan qua trinh thwc hién
cong viéc. Thod mén cong viéc chung la sy thod man
v&i hoat ddng san xuét kinh doanh cua tap thé. Thoa
man cdng viéc phu thudc vao ba yéu t6 sau: gia tri kinh
té, gia tri xd hdi cua lao ddng; gia tri dinh muc lao
dong; hoat dong truyén théng v& tinh hinh san xuét



kinh doanh cta tap thé. Sw thod man v& thuc hién
cbng viéc bao gdm cac yéu t6: nghé nghiép; tinh
huéng lao déng; ndi dung lao dong; td chirc lao dong;
tién lwong; didu kién lao dong; quan hé qua lai. Sy
thod man ndi dung lao dong la sy thoa man vé tinh
chét lao dodng (tinh da dang, kha nang sang tao). Sw
thoa man v& t6 chirc lao dong: mrc d6 hop ly, cong
b&ng trong phan ca, kip, s&p xép chd lam viéc. Su thoa
mén diéu kién lao déng bao gdm: v& sinh, dd chiéu
sang, m&c dd6 ndng nhoc, d6 doc hai, thiét bi va
phuwong tién san xuat kinh doanh. Thod man tién
lwong gébm: hé théng lwong, thu nhap thwc té cla
ngudi lao ddng va clia tap thé. Sw thod man vé& quan
hé “ngang” nhw: gilra lanh dao w&i lanh dao, gilra
ngudi lao dong v&i ngwdi lao dong, duwoc thé hién
trong quan diém, nhan thic, tinh cdm va sw phdi hop
cbng viéc thwdng ngay cla ho.

4.2.5. Nhitng yéu t6 cén thiét tao nén bau
khong khi tam Iy lanh manh trong tap thé

- Nha kinh doanh déng vai tro chi dao trong
viéc kién tao cac quan hé khong chinh thirc va sw
twong hop tam ly gitba cac thanh vién trong tap thé. Ho
c6 thé tao ra bau khong khi 1anh manh trong tap thé



bang cach tb chirc tot cac hoat dong cla tap thé nhuw:
san xuét, kinh doanh, t& chirc cac ngay 1&, ky niém cua
dan tdéc hodc sinh nhat cla nguoi lao déng.

- Tang cwéng théng tin, trao ddi, tiép xic gitra
cac thanh vién trong tap thé, gitp ho c6 diéu kién lam
quen, tdm sw, chia sé va hiéu biét 1an nhau tt hon. TS
chirc hoat déng nghi mat, du lich, sinh nhat va phat
dong phong trao van hoa van nghé, thé duc thé thao,
gitp cac thanh vién cé thé gan gii, chia s&, thdng cam,
hd tro' 1an nhau, thic dy ho thwc hién tbt cac nhiém w
duoc giao.

- Thwédng, phat cong khai, dan chi va khach
quan dya trén co s& dong gop va cdng hién thuc sy
clia tirng thanh vién, tir d6 tao dwgc s thod man cla
nguwdi lao déng, gép phan tao nén bau khong khi tam
ly lanh manh trong tap thé.

- Xay dwng nép séng vidn hoa trong tap thé,
dwa ra chudn muwc hanh vi cach &ng x trong tap thé,
quan tam t&i viéc gido duc cac phadm chét dao duc, 16
sbng cho cac thanh vién, phat huy vai trd cla td chirc
céng doan, doan thanh nién, héi phu ni, trong viéc
kién tao bau khong khi tam ly lanh manh.



- Cai thién diéu kién lam viéc cho nguoi lao
doéng nhw: nang cap trang thiét bi, anh sang, tirng
bwéc lam gidm bdt mirc d6 ddc hai cia moi trwdng
lam viéc (bui, khéi, chat hoa hoc, tiéng 6n...), quan tam
t&i viec xay dung nha tré, chd & cho nguwoi lao dong,
giup ho yén tam thwc hién nhiém w dwoc giao.

- Thwéng xuyén quan tam dén loi ich vat chéat
va tinh thdn cho ngudi lao dong (tién luwong, tién
thwdng, dé& bat, cho di hoc...), dic biét khi tién lwong
con chwa di dé trang trai cho cudc séng nhw hién nay,
thi viéc nang cao thu nhap, tdng cuong loi ich vat chéat
cho nguw®i lao déng lai cang c6 y nghia quan trong
hon.

4.3. Xung doét

Xung dét la moét trong cac hién twong tam ly
X3 hoi thuwdng xuyén cé mat trong ddi séng cla tap thé
san xuét, kinh doanh. Vi du: xung d6t do bat déng quan
diém v& phan chia phuc lgi cudi ndm trong tap thé san
xuat kinh doanh mau thuan vé ché dé lwong, thoi gian
I&n lvong... Néu cac xung dot trén dwoc gidi quyét mot
cach khoa hoc, khach quan va céng bang thi né sé tré
thanh dong lwc quan trong thic day sw phat trién tap



thé san xuét, kinh doanh. Bang nhiéu céng trinh
nghién ctru thwc nghiém, cac nha tdm ly hoc Lién X6
da chirng minh rang trong qua trinh phat trién clia tap
thé thi trang thai &n dinh (can bang) bao gi® ciing chi
mang tinh chat nhat thei, con trang thai thay dbi (bién
dong) luén xay ra. Trang thai cia tap thé nhuw thé nao
(8n dinh hay thay ddi) phu thudc rat nhiéu vao tinh chét,
quy mé va cach thirc giai quyét xung dot clia nha quan
1y.
4.3.1. Binh nghia

Xung dét trong tap thé san xuét, kinh doanh Ia
sw mau thuan, sy co sat va cham V& loi ich, bat ddng
quan diém cuta cac ca nhan (hay nhém ngudi) trong
hoat d&ng san xuét kinh doanh v& mét van dé, sy viéc
ndo do ¢o lién quan t&i sw tdn tai va phat trién cia ho.

Vi du: mau thuan giva ngudi lao déng voi
lanh dao trong viéc phan chia phuc loi, tién thwéng;
mau thudn gitra nhitng nguoi lao dong vé& 16i séng,
tinh cach cta nhau...

4.3.2. Cac loai xung dét

Mau thuén va xung dot trong tap thé san xuét,



kinh doanh rat da dang va phong phu, vi thé viéc phan
loai xung dé6t da dwoc nhidu nha tam ly hoc quan tam
nghién clru. Sau dayla mot sé cach phan loai xung dét
phd bién nhat:

- Cé&n clr theo chiéu hwéng clia cac quan hé
trong cAu tric chinh thirc cta tap thé, cé thé chia ra
xung dét theo chidu “doc” va xung dot theo chiéu
ngang”. Xung dét theo chidu “doc” 14 xung dét gitra
l&nh dao va nguwdi dwdi quydn. Vi du: mau thuan vé&
viéc nang lvong gitra 1anh dao va céng nhan trong tap
thé. Xung dot theo chidu “ngang” |a xung dét gitra 1anh
dao v&i 1anh dao, ngwdi dudi quydn véi ngudi dwdi
quyén. Vi du: xung dét gitva ngudi can cu lao déng voi
ké lwdi biéng, y lai tap thé.

- C&n ctr vao chi thé xung dot, c¢é thé chiara 3
loai la: xung dét gitka nhdm v&i nhém, gilra ca nhan
nay v&i ca nhan va gitra ca nhan véi nhom.

- Can c vao tinh chat xung dét, c6 thé chia ra
cac loai xung dot sau: xung ddt giao tiép, xung dot
cbng viéc, xung dét kinh t&, xung dot 16i séng, xung dot
vé tinh cam...

4.3.3. Nguyén nhan xung dét



Cé6 rat nhidu nguyén nhan gay ra xung dot
trong tap thé san xuét. kinh doanh, nhwng c¢é 3 nhém
nguyén nhan duoc nhidu nha nghién ctru thiva nhan
I&: nguyén nhan giao tiép, nguyén nhan t& chirc va
nguyén nhan khac biét dac diém ca nhan.

- Cac nguyén nhan xung dét do giao tiép nhu:
khéng hiéu thong diép cla nhau, tiéng 6n trong kénh
giao tiép, thiéu théng tin trong giao tiép, b4t ddng vé
quan diém, muc dich, v& hé théng gia tri ctia cha thé va
khach thé giao tiép.

- Nguyén nhan xung dét do t& chirc nhw: phan
cdng nhiém w, chirc nang khéng phu hop; céng tac
tuyén chon nhan sw (khéng c6 ndng lyc, trinh dd kém);
cac co ché, quy dinh khong dwoc chudn hod, chdng
chéo; danh gia ngwoi lao dong khéng khach quan,
trung thwc; phong cach lanh dao khéng phu hep;
khéng cé quy hoach can bé hop ly...

- Cac nguyén nhan xung dét do sy khac biét
dac diém ca nhan nhu: khac biét vé Itva tudi, gidi tinh,
trinh d6; khéng phu hop tam ly v& dao die, 16i séng
clia mot s thanh vién trong tap thé; khac nhau vé& tam
tw, tinh cdm, dong co, hé théng gia tri...



4.3.4. Cac giai doan xung dét

Ciing nhw tit ca cac loai xung dot khac, xung
dot trong tap thé san xuét, kinh doanh luén trai qua 3
giai doan phat trién co ban 1a: nhan thirc, lwa chon
“chién lwoc” tac dong va giai quyét xung dot.

a. Nhén thure:

Day la giai doan dau tién cha xung dot, trong
giai doan nay cac bén tham gia xac dinh va nhan thic
tinh huéng xung dét. Tinh hubéng xung ddt dwgc xac
dinh béi cac yéu td chu quan va khach quan clia céac
bén tham gia xung dét. Tinh huéng xung dot 1a sy thé
hién trén thwc t& cac yéu t6 tao ra xung dét trong nhiing
diéu kién cu thé. Xung dot chi cé thé nay sinh, khi ¢ it
nhat1a mot trong cac bén nhan rd tinh hudéng xung dét.
Trong giai doan nay cac bén hoat dong rat tich cuc
nham thu thap théng tin v& déi phwong cang nhiéu
cang tt. Cac hanh vi thuong thay trong giai doan nay
la: quan sat, theo doi, tham do, nghe ngdng, doc sach
bao, tai liéu co lién quan hoac trao ddi voi ngwoi than,
tha trwéng co quan cla déi phwong. Ciing trong giai
doan nay cac bén tich cwc phan tich, danh gia, trao déi
ban bac nhadm nhan thirc dwoc rd hon ngudn gbc van



dé xung dot. Cac bén cb géng hinh dung, danh gia cai
yéu va cai manh cla nhau cling nhw cai dwoc va cai
mét clia ho sau khi xung dot, ddng thdi du bao xu
hwéng phat trién cla tinh hudng xung d6t & Iwa chon
hanh vi tac déng tiép theo.

b. Lwa chon “chién lwoc” tac dong

Trong giai doan nay tinh hudng xung dot da
tac dong t&i cac bén tham gia lam xuét hién cac trang
thai xtic cdm céng thang, lo au hodc dé bj kich déng.
Luc nay ho da nhan thire, danh gia dugc diém manh,
diém yéu cta déi phwong va cta chinh minh. Cac bén
¢b gang hinh dung ra khuynh huéng phat trién xung
dot va hau qua co thé xay ra, tlr d6 lwva chon chién
lwgc” (hanh vi) tac ddng cu thé. Cac nha tam Iy hoc khi
nghién clru xung dé6t da dwa ra 5 loai “chién lwoc”
thwdong dwoc sir dung trong giai doan nay nhw sau:
tranh xung dot, hoa giai, thoa hiép, hop tac, dung strc
manh.

- Tranh xung dét. Khi cé xung doét xay ra, trwéc
hét nha kinh doanh can suy nghilam thé nao dé tranh
dwoc xung dot. Vay khi nao thi dung “chién lwoc tranh
xung dot’ 14 tot nhat? Theo cac nha nghién clru, khi



tinh hudng xung d6t & mirc d6 khong cang thang I&m,
thi st dung “chién lwoc” nay Ia tbt nhat. Khi ma cac
bén tham gia xung d6t can thoi gian dé “ha nhiét’, khi
sw cdng thdng dang phat tridn mét cach tir tr va xuét
hién kha nang tranh dwgc xung dét.

- Hoa giai: la hanh vi giup gilr dwgc quan hé
v&i d6i phwong ma van duy tri dwoc nhitng yéu cau va
sw quan tm clia ca hai bén xung dét. Vi du: c6 thé hoa
giai (nhwdng nhin) néu nhw van dé xung dot qua quan
trong cho bén kia ma khéng qua quan trong dbi voi
bén nhuwdng nhin. Hoa giai la “chién luoc” rat co hiéu
qua néu nhu cac bén d&u mong mudn cé quan hé tiép
v&i nhau sau xung dét.

- Thoa hiép: Payla hanh vi giai quyét xung dot
trén co s& yéu cau ca hai bén can tir béd moét sb gia tri
cGia minh. Théng thuwdng “chién lwgc” nay duwoc ap
dung dé giai quyét cac xung dot v& lao déng (lwong,
gi®’ 1am viéc, ché do xa hai) gilra td chirc cdng doan va
I&nh dao. Khi ma cac bén xung dét ngang tai, ngang
strc, thi day cling 1a giai phap tot nhét.

- Hop tac: Pay la gidi phap hai bén cung
“thdng”, hai bén tham gia xung doét déu tim dwoc sw



thoa méan cac y&u ciu va sw quan tdm cta minh. Giai
phap nay thwong duoc thd hién bang cac cudc thao
luan song phang va mang lai danh dw cho ca hai bén.
Diéu kién thanh céng cia “chién lvgc” nay |4 ton trong,
I&ng nghe, hiéu biét IAn nhau va hai bén cung ¢6 loi.
Giai phap naylam cho cé hai bén cé thé chiu stc ép it
nhét, vd ho cé thé tw an i, chia sé& v&i minh rang
ching ta déu “théng”.

- Dung strc manh: khi hai bén xung dot déu
mong muédn dat dwoc nhu cau, nguyén vong muc dich
ctia minh bang moi gia. Vi du: lanh dao s dung quyén
lwc ctia minh dé giai quyét cac van dé tranh cai trong
tap thé. Giai phap nay duwgc s dung rat tét trong tinh
huéng lanh dao can dwa ra quyét dinh nhanh cho van
dé nao do6 ma khong thé giao quydn cho nguoi khac
giai quyét thay dwoc.

c. Gidi quyét

Giai doan nay, cac bén s dung cac hanh vi
“chién lwgc” da dwa ra trong giai doan 2 (trén day) dé
giai quyét xung dét. Trong giai doan nay thuong xay ra
sw co sat v@& chién lwoc va chién thuat cia cac bén
xung dot. C6 hai kha ndng cé thé xdy ra & day la: The



nhét, xung dét suy yéu dan, nhitng céng thang, lo lang
cla ca hai bén duoc giai toa tién t&i dwoc giadi quyét.
Giai phap cho tinh hudng nay la tiép tuc duy tri cac
hanh vi “chién lwvoc” da dua ra, két hop voi tac dong
clia cac tb chirc quan ching thi xung dot sé duoc giai
quyét. Thir hai, xung dot ngay cang phat trién dan dén
sy bung nd, dot bién, cac bén bang moi gia dé dat
dwoc muc dich cia minh. Ho roi vao trang thai cang
thdng tot dd, khong tw kiém soat dwgc hanh Vi cla
minh. Gidi phap cho tinh hubdng nay la can dung moi
bién phap dé chan ding xung dot.

4.3.5. Cdc nguyén tic va bién phdp giai
quyét xung dot

Xung dét bao gi¢ cling kém theo nhirng thay
dbi rat Ion trong doi sdng clia cac bén tham gia, vi thé
can hét strc quan tam t&i mat xic cam, tinh cdm cua
cac bén xung ddt nhdm dwa ra cac nguyén tic, bién
phap giai quyét phu hop nhat.

a. Nguyén téc gidi quyét xung dot

- Tén trong dbi phwong: théng thudng trang
thai xtic cdm céng thang trong xung do6t c6 thé lam cho
I&i n6i mat khén, hanh vi tré nén thd bao. Cac qua trinh



xic cdm nay lam thay dbi cac qua trinh sinh ly trong co
thé (tim, phdi, huyét ap) thé hién qua cac hanh vi
khéng ngdn ngli (nét mat, ct chi, tw thé, diéu bo) thé
hién sw khinh bi, khéng tén trong déi phuong... Vi thé,
can co sy théng cam, chia sé v&i 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 dbi phwong vé&
nhitng hanh vi khéng chudn ma ho da “trét” s&v dung,
nhdm muc dich lam cho cac bén hidu biét va thong
cam hon v&i nhau.

- Tinh khach quan va nhwong bd: can binh
tinh nhin lai sw vat mét cach bao quat hon, ¢b géng tim
hiéu nhirng déng co, quan tdm cla cac bén lién quan,
dé c6 thé tim dwoc sw nhan nhuong. Cach tot nhat 14
hay khuyén minh x& sy mot cach nhan van hon, hay tw
bé tham vong cla ban than, khéng l&n at lgi ich cla
nguwoi khac. Tinh phan minh va thai do thién chi nay,
c6 thé lam gidm bét di céng thang trong quan hé do
sy hiéu 1am ctia mdt hodc ca hai bén.

- Hay ladng nghe va trinh bay lai quan diém
cGa minh v&i déi phwong, v&i muc dich 1am cho ho
hiéu quan diém va tinh cdm cta minh déi v&i van dé
xay ra. Céng viéc can lam cla cac bén lic nay 1a dat



dwoc sy hiéu biét 1an nhau (khéng nhat thiét phai nhéat
tri). Khi mot trong hai bén hiéu dwoc suy nghi va tinh
cdm cua déi phuong, sé& lam cho trang thai cang
thdng clia ho mau chéng l&ng dju di. Sy 1dng nghe tich
cwe sé lam cho quan diém cda cac bén dwoc xich lai
gan nhau hon va cé thé dan t¢i chap nhan.

- Hay tw kiém tra lai minh: sau khi thé hién sw
tén trong va thiva nhan quan diém cua déi phuong,
cac bén can xem xét lai quan diém ctia minh. Diéu
quan trong nhat trong qua trinh xung dét 1a can gitr lién
lac thweng xuyén véi bén kia. Khi trao dbi, 1&i 18 can
hét strc ngan gon va tuan tha nhiktng gi da dat dwoc,
tranh nhiéu 1&i hodc thdi phdng, bép méo nhirng viéc
da xayra.

b. Céc bién phép

Chia kho& dé gitp nha kinh doanh giai quyét
thanh cdng xung dot 1a: danh gia dwoc ban chét,
ngudn gbc clia xung doét va luwdng trwdc dwoc hau qua
c6 thé xay ra. Khi tinh hudng xung dét budc phai giai
quyét thi cé thé diing cac bién phap sau:

- Dung nguwoi thtr ba: Vai tro cla nguwdi thir ba
14 lam trung gian hoa giai, lam cho hai bén phai hiéu



dwoc nhau nhiéu hon, gitp ho dat dwoc sw thoa hiép
ho&c nhuwong bd 14n nhau. Ngudi lam trung gian hoa
giai can hét strc Vo tw, cdng béng va khach quan, cé uy
tin, va chiém dwoc 10ng tin cta hai bén. Nguoi thiy ba
khéng say swa di tim chan ly ma can di tim bién phap
dé hai bén thoa thuan.

- Chia tach cac bén tham gia xung dét. Khi
xung d6t da phat trién t6t do, ngoai tAm kiém soat, hai
bén da cé hanh vi khdng con ty chd dwoc thi gidi phap
tdt nhat 1a tim cach dwa mét hodc hai bén ra khéi xung
dot. Tuy theo tinh huéng cu thé ma nha kinh doanh cé
thé s dung bién phap chia tach cong khai hodc ngdm
ngam.

- Chén dirng cudc xung dét: Tinh hubéng xung
dét bung nd dot bién, hai bén da thyc sw vao cudc thi
can tim moi bién phap chan dirng xung dét nhu: tac
dong bang 1&i (ra I&nh), tao ra ap lwc ctia quan chdng,
dung moi luc lwgng chinh quydn va an ninh. Nguoi
dirng ra hoa giai can tinh tao, cé nidng luc t& chirc,
diém dam, tw chd cao va hanh déng mét cach binh
tinh, kién quyét.

- Gigo duc tap thé: Néu tap thé co sy doan két



nhét tri va dat trinh d6 phat trién cao thi cé thé s dung
bién phap gido duc tap thé: Xung dét gitra cac thanh
vién (cac nhom) co thé duwoc dua ra tap thé dé cac
thanh vién phan tich déng gop, giup cho cac bén y
thirc dwoc rd hon trach nhiém cla minh déi voi tap thé
va tir bd nhirng tham vong riéng cda ho.

4.4. Laylantam ly

Laylan tam ly la mot hién twong kha phé bién
trong tap thé san xuét, kinh doanh va anh huéng rat
I&n t&i hiéu qua hoat dong cla cac doanh nghiép. Vi
du: hién twong budn lay, wi lay tr ngwdi nay sang
nguwoi kia, tr nhdm nay sang nhém khac trong doanh
nghiép. Néu nha kinh doanh ndm dwoc dac diém va
co ché cla hién twong lay lan tam ly, thi c6 thé s
dung d& nang cao hiéu qua hoat ddong cla doanh
nghiép.

Cac cong trinh nghién ctru clia cac nha tam ly
hoc Nhat Ban cho thdy, néu ngudi lao dong di lam v&i
tam trang budn hodc qua céng thang, thi trang thai tam
ly nay cé thé lay lan ra nhitng ngwdi khac xung quanh
anh huéng tryc tiép t¢i hiéu qua, ndng suét hoat ddng
kinh doanh clGa doanh nghiép. Hién twong lay lan



dwoc thé hién nhw sau: ngudi lao dong di lam véi tam
trang budn, qua cang thang thi ngay hém dé ho chi dat
duoc 80% dinh mlc cong viec va s6 san phdm héng
tang l&én 5 I&n. Tam trang nay clia ngudi lao dong cé
thé& lay lan sang 10 - 12 ngwdi xung quanh (trong t6
san xuat). S& ngudi bi lay tam trang nay chi dat duwoc
90% dinh murc lao ddng, va san phdm héng cla ho
ciing tang I&n 3 1an. Bang phép cong s6 hoc cho thay,
ngudi lao dong di lam véi tam trang budn, hodc cang
thdng qua mirc da lam mét di 120 - 140 % dinh muc
céng viéc (cta moét ngudi), va sbé lwong san pham
héng ciing tang I1&n la 35 -40%. Giai phap t6t nhat cho
tinh hudng nay la hay cho ngu®i lao déng dé nghi, thi
doanh nghiép d& thiét hai hon rat nhiéu so voi viéc
cho ho di lam.

4.4.1. Binh nghia

Lay lan tam ly 1a sw lay truyén trang thai xtc
cam, tinh cdm tlr cd nhan hodc nhém nguwdi nay sang
ca nhan hoac nhém nguwdi khac nhanh chéng, manh
mé mot cach khdng hoac cé y thire.

4.4.2. Cdc co'ché cua sw lay lan tam ly

Cé rét nhiéu ly thuyét khac nhau giai thich co



ché cla sy lay lan tam ly. Cho dén nay cac nha tam ly
hoc con chwa théng nhét v& quan diém va co ché lay
lan tam ly. Hién nay c¢6 3 quan diém vé& co ché lay lan
tam ly dwoc nhidu ngudi thira nhan nhw sau: Thir nhat
-lay lan tam |y van hanh theo nguyén tac cdng hwéng
mang tinh chét tw phat, theo co ché nay trang thai tam
ly nao dé dwoec tich luy dan dan & chd thé (ca nhan
hodc nhém), va khi d manh ching bat dau lay lan.
Cuong do xic cam dwoc lay lan i 1& thuan voi sb
lwong nguwoi trong nhom (N.K Mikhailopxki). Th& hai -
lay lan tam ly dwgc van hanh theo co ché quy nap.
Nhirng xic cdm cia con nguwdi dwoc biéu 16 ra bang
cac hanh vi phi ngén ngl* nhw: diéu bd, nét mat, ctv
chi... Nhirng hanh vi nay sé tao ra cac phan &rng twong
tw & nguwdi bén canh (Mc. Daugas), c¢ nhw vay trang
thai tdm ly dwoc lay lan. Th ba - lay lan tam ly dwoc
giai thich theo co ché phan (rng vong, ca nhan trong
dam doéng thweng kich thich ngwoi xung quanh bang
hanh vi clia minh, va khi ho nhin thdy, nghe thdy phan
(rng clda nguwdi khac lai lam tang thém hing khéi clia
chinh ho, c* nhw vay trang thai tam ly cia nhom phat
trién va lay lan khéng ngirng (Pa. Allport).

Ban chat xa hoi cla tam Iy ngwdi 1a co ché



quan trong cho viéc lay lan tdm ly trong nhém. Cac nha
kinh doanh cé th& s dung hién twong lay lan tam Iy
dé phé bién, quang cao hang hoa, cht dong lan truyén
cac trang thai tam ly tich cuc, thic ddy ngudi tiéu dung
tiéu thu san phdm hang hoa. Nha kinh doanh c6 thé
cha déng lam |ay lan céac trang thai tam ly phan khai,
thoai mai cho nguwoi lao ddng, bang viéc tao diédu kién
cho ho tham gia vao cac hoat déng x& hdi mét cach
tich cwc nhw: 1& ky niém, khen thwéng, biéu dwong
trwdce tap thé, hoac tao ra bau khéng khi tam ly lanh
manh trong tap thé, thic day ho thwc hién tbt nhiém w
dugc giao.

4.4.3. Cdc yéu té anh hwéng téi lay lan tam

ly

- Bau khong khi tam ly lanh manh trong tap
thé &nh hudéng rat nhidu toi tbc do lay lan tam ly. Moi
trwdng van hoa trong tap thé dwoc thé hién bang cac
hanh vi ®'ng x& chudn muec, hidu biét va théng cam lan
nhau la méi trwdng tét cho nhét cho viéc lay lan cac
trang thai tam |y thoai mai, ting cwdng sw gén két cla
cac thanh vién tap thé.

- Cac diéu kién mai trwdng lam viéc nhw: am



nhac, anh sang, trang thiét bi, mic do6 doc hai, tién
lwong, tinh hudng va thoi co... c6 thé tao ra sy thoa
mén hay khéng thod man & ngudi lao dong, didu nay
c6 thé thuc ddy hodc can trd lay lan tam ly.

- Mirc d6 doan két cta cac thanh vién, trinh do
phat trién cla tap thé cling anh huéng téi sw lay lan
tam ly. Cac nha tam Iy hoc da chirng minh rang: tap
thé& cang phat trién cao bao nhiéu thi tbc d6 lay lan tam
ly cang nhanh b&y nhiéu.

- Cac dac diém tam ly va dac diém ca nhan
cling &nh hwéng Ién t&i lay lan tam ly. Cac dac diém
tam Iy nhw: nhu cdu, ddng co, s& thich, xu hwéng, trinh
do, vbn sdng cé thé ting cwdng hodc can tré lay lan
tam ly. Vi du: nhirng ngudi cé cung mot sé thich thi dé
lay lan tam ly hon. Cac dic diém ca nhan nhuw: gidi
tinh, Iva tudi, kiéu hé than kinh ciing anh huéng téi sw
lay lan tam ly. Vi du: ni gi¢i dé lay lan tam ly hon nam
gi&i, tré em dé& laylan tam Iy hon ngudi co tudi.

4.5. Canh tranh

Trong nén kinh té thi trwdng, cac doanh
nghiép luén phai déi mat véi rat nhidu hién twong tam
ly x4 hoi dé tdn tai va phat trién. Mot trong nhikng hién



twong tam ly dwoc nhidu nha kinh doanh hét strc quan
tdm do la canh tranh. Canh tranh la hién twgong tam ly
x& hoi gan lién v&i nén kinh té thi truong, 1a mét hién
twong mang tinh khach quan va phd bién chung. R4t
nhiéu nha tdm Iy hoc quan tri kinh doanh My da cho
rdng canh tranh 1a sy van hanh cta hoc thuyét Darwin
“quy luat chon loc tw nhién trong thé gidi sinh vat” vao
thé& gi¢i con ngwdi..Chung t6i cho rang, khong thé ap
dung mét cach may méc quy luat tién hoa cla thé gioi
sinh vat vao xa héi ciia con ngudi dwgc. B&i tam ly con
nguwdi cé ban chat xa hai, lich st khac han vé chat so
v&i tam ly déng vat. Tuy nhién, tdm ly hoc quan tri kinh
doanh can lam ré nhirng dong Iwc va vai tro cla canh
tranh trong sw phat trién xa hoi loai ngwoi. Canh tranh
c6 vai trd rat I&n trong viéc thic ddy san xuét kinh
doanh, két qua cta canh tranh khéng chi la sy ra doi
cac doanh nghiép cé kha nang thich (rng nhanh, quan
ly tbt, ma con la sw ra doi cla cac san phdm co gia tri
cao hon, thod man dwoc nhu ciu clia ca nhan va xa
hoi. Canh tranh lam cho hang hoa, san pham ngay
cang phong phu trén thj trwéng, chat lwgng dam bao,
m&u mé va gia thanh ré hon, mang lai quyén loi truc
tiép cho ngudi tiéu duing. Canh tranh c6 mat & moi giai
doan ctia qua trinh sdn xuat, kinh doanh (sdn xuét,



phan phdi, tiéu thu, quang céo...) va moi mét cta doi
sbng xa hdi (kinh t&, san xuét, tieu dung xa hai...).

4.5.1. Dinh nghia

Canh tranh la mot hién twgng tdm ly xa hoi
tdn tai moét cach khach quan trong nén kinh té& thi
trwdng ma ban chét cla né 1a cac chi thé kinh doanh
(ca nhan ho&c nhém) bi thic ddy b&i dong co, muc
dich mudn kiém dwoc loi nhuan nhanh hon, nhiéu
hon va cé dugc sw anh hwdng clia minh nhiéu hon
trong xa hoi.

4.5.2. Ddc diém tam ly cda canh tranh

- Canh tranh 1a mét hién twong tdm ly ludn
gan lién v&i nén kinh t& hang hoa, kinh t& thj trwéong.
Trong lich st phat trién cla nhan loai: canh tranh 1a
hién twong tam ly x4 hdi cé mat kha sém, ngay truwéc
céng nguyén ngudi ta da thay cac dau hiéu canh tranh
trong budn ban, giao thwong gitra cac qudc gia va dan
tdc... Dac biét khi ch nghia tw ban ra doi, voi nén san
xuét cong nghiép thi sé lwgng s&n phadm xa hoi lam ra
ngay cang nhiéu, két qua lam cho canh tranh tiéu thu
ngay cang tré nén khéc liét hon.



- Hoat déng canh tranh [uén bi thac day bai
cac dong co, muc dich kiém dwoc lgi nhuan nhiéu
nhat, nhanh nhat. V& ban chét, khi cac céng ty canh
tranh v&i nhau d&u nhdm muc dich ganh dua v& lgi
nhuan kinh t&, tai chinh trong hoat déng ctia minh.

- Canh tranh chi c6 thé dwoc ndy sinh khi co it
nhét 2 céng ty ciing san xuét, kinh doanh mot loai sén
pham nao dé. Canh tranh cé thé dwoc thé hién & mot
hodc tat ca cac giai doan clia hoat ddng san xuét, kinh
doanh nhw: san xuét, phan phdi, tiéu thu va quang cao
san pham.

- Biéu twong wu thé v& dbi tha canh tranh 1a
yéu t6 tam ly trung tam anh hwéng truc tiép va toan
dién t&i y thirc, tinh cdm va hanh vi cla cac cha thé
canh tranh. Vi du: khi canh tranh v& xiic cam thi lo so
déi tht vwot troi, lo thua thiét; v& nhan thie thi bang
moi cach dé tim hidu dbi thd canh tranh va thi trwong;
v& hanh dong thi ludn thi dua, ganh dua mé& mang san
xuét, dau tw, chiém linh thj truéng va quang céo...

- Canh tranh lanh manh 1a déng lwc thac day
san xuét, kinh doanh, phat trién kinh t&, van hoa cho x&
hoi, dem lai lgi ich ngay cang nhidu hon cho nguoi



tiéu dung.
4.5.3. Cdc hinh thirc canh tranh

Hinh th&rc canh tranh trén thwong trwong hét
strc phong phu va da dang va cé nhidu cach phan chia
khac nhau. Mot sb nha tam |y hoc va kinh té hoc da lay
gia tri va y nghia xa héi ciia hoat dong canh tranh lam
tiéu chi phan loai; theo ho canh tranh cé thé chia ra
lam 2 loai la: canh tranh lanh manh va canh tranh
khéng lanh manh. Canh tranh lanh manh la canh
tranh theo dung phap ludt, canh tranh cé dao duc,
mang lai lgi ich va gia tri dich thywc cho ca nhan va xa
hdi. Canh tranh khong lanh manh la canh tranh khéng
theo phap luat, canh tranh khong cé dao dire, chi dem
lai loi ich cho ca nhan hodc mot sb nguwoi nao do.
Trong gido trinh nay chung t6i chi xem xét canh tranh
lanh manh, vi né mang lai gia tri dich thywc cho xa hdi
va ca nhan: pht hop v&i cac chudn muec, gia tri va ban
sac cla nén van hoa Vit Nam.

a) Canh tranh lanh manh c6 nhiing dac diém
sau:

- Canh tranh céng khai theo dung phap luat:
C6 dang ki hoat dong kinh doanh va san phdm lam ra



phu hop v&i cac chudn muc van ho4, 16i séng cua
cdng déng. Pdéng thué va thuc hién day du cac quy
dinh cla dia phwong, Nha nwéc v@ bao vé méi trwdng
sinh thai va an ninh khu wrc.

- Canh tranh trung thwc: tao dwgc chiy “tin” dbi
v&i khach hang, khéng lam hang rém; quang céo
trung thwe cd v& chét lwong, gia ca va thdi han bao
hanh san phdm, ddm bao quyén Igi cho nguoi tiéu
dung.

- Canh tranh chinh dang: canh tranh bang
cach s dung tri tué, cong nghé, tiém luc kinh t&, va
nang lwc thye sw cla doanh nghiép nham mang lai lgi
ich nhiéu hon cho ca nhan, x4 hoi, cong ddng. Khéng
dwoc dung cac thd doan hanh vi trai v&i cac chuén
muc dao dirc cdng déng nhuw: lam hang rém, hang
nhai hodc hang khéng dam bao chit lwong anh
huéng t&i quydn loi ciia nguoi tiéu dung.

- Canh tranh gén lién v&i viéc bdo v& madi

trwong sinh thai cho cong ddng dan cuv va tao didu
kién cho dia phwong duoc phat trién bén virng.

- Toén trong dbi tha canh tranh, tao ra co hoi
hop tac cung phat trién. Khoéng st dung cac hanh vi



thiéu vén hoa nhu: chén ép, boi nho, thoa ma, an cép
thwong hiéu, ban quyén...

b. Diéu kién dé canh tranh lanh manh

- Nha nwéc can tao ra mét hanh lang phap Iy
can thiét cho canh tranh lanh manh nhw: cé cac bd luat
vé canh tranh, luat chéng doéc quyén tao diéu kién cho
moi thanh phan kinh t& cé co héi phat trién ngang
b&ng nhau, cé chinh sach vé& thué phiu hop va nhitng
quy dinh cu thé v& viéc binh 6n gia. ..

- Cac nha quan ly - doanh nghiép can cé tw
duy nang déng sang tao, cé kha nang dy bao duwgc sw
phat trién cta khoa hoc cdng nghé nhdm ap dung vao
san xuat kinh doanh tao ra loi thé canh tranh cla
minh.

- Tao ra duwoc cac san phdm maoi c6 chéat
lwong wrot trdi, gia thanh hop ly, mau ma dep, ngay
cang thod man t6t hon nhu ciu cda nguoi tiéu dung,
tao ra dwoc chi "tin” trong kinh doanh.

- C6 ngudn vén, tai chinh ddi dao dam bao
phat trién, mé& rong dwoc san xuét, tang cudng lién
doanh, lién két v&i cac dbi tac trong va ngoai nwéc.



- Dao tao dwoc d6i ngli cac nha quan ly co tri
tué, c6 phadm chét va nang lwc phu hop v&i yéu cau
cta hoat ddng san xuét, kinh doanh, trong diéu kién
m& ctra hoi nhap kinh té nhw hién nay.

4.5.4. Vai tro cuaa canh tranh

- Lam cho hang hoa ngay cang nhiéu, mau
ma cang dep, gia ca cang ré, chat lwong cang cao,
mang lai lgi ich thwe sw cho ngwoi tiéu dung.

- Thiic ddy sw phat trién cia kinh t&, vin hoa,
x& hoi va khoa hoc cong nghé clia québc gia va ca nhan
loai.

- Bao tao chon loc duwgc cac doanh nghiép co
ndng luc san xuat kinh doanh tbt nhat, thwc sw la cac
dau tau cla nén kinh t& qudc dan.

- Tao ra dwgc d6i ngi cac nha kinh doanh co
nang lwc va phadm chét tét, luén hoan thanh tét nhiém
w duoc giao.

- Pong lyc 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 nhap trén quy md Ién
(quéc gia va quéc té) tao didu kién cho mé cira, hoi



nhap vao nén kinh t& khu wwc va québc té.

Véan dé én tap chwong 4

1. Khai niém tap thé san xuatkinh doanh.

2. CAu triic tap thé san xuat kinh doanh.

3. Cac giai doan phat trién cla tap thé san
xuat kinh doanh.

4. Mot sb hién twong tam |y xa hoi phé bién
trong tap thé san xuat kinh doanh.
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VAn d& quan ly nhan su cé vai tro hét strc
quan trong ddi v&i hoat dong san xuét, kinh doanh
trong xu thé hoi nhap va mé clva cia nén kinh té thé
gidi. Két qua phéng van cac Téng giam dbc clia cac
coéng ty da qudc gia nhw: Microson, General Electric,
Toshiba hay BMW... v& cac yéu t6 quyét dinh hiéu qua
hoat déng san xuét kinh doanh ciia ho 1a gi? Ho déu
khang dinh rang “Con nguwoi 1a ngudn tai nguyén cuwc
ky quan trong va quan ly nhan sy c6 hiéu qua la chia
khoa dé thuc day sirc sang tao dé dat dwoc loi thé cla
canh tranh” (17, tr 286). VAy ban chét ctia quan tri nhan
sw & gi? vai trd chivc nang, ciu tric clia nd nhw thé
ndo va lam thé& nao dé quan tri nhan sy cd két qua?...
chling t6i s& gitp cac ban lam rd cac van dé trén trong
chwong nay.

1.1. Quan trj nhan sw

Mic di mét bang, trang thiét bi, tién von la
nhitng tai sén can thiét ma maéi cong ty, doanh nghiép



déu c6 nhwng con ngwdi - ngudn nhan luc van la yéu
t6 quan trong nhat. Ngudn nhan lwc ddm bao tinh
sang tao trong moi td chirc san xuat, kinh doanh. Khi
con ngudi thiét ké va san xuét hang hoa, dich wu, kiém
tra chat lwong san phdm tiéu thu trén thj trwong, ho
ludn phan bd tai chinh, xac dinh muc tiéu va chién lvoc
hoat d&ng san xuét, kinh doanh. Quyét dinh cla cac
nha quan tri nhan sy déu dan dén viéc hinh thanh cac
quan hé gilra t6 chirc v&i nhirtng ngudi lao déng, hodc
gitba ho v&i nhau. Cac quyét dinh nay anh hwéng truc
tiép t&i doi séng clia con ngudi, cing nhw nang luc
canh tranh ctia nguwdi s dung lao ddng. Quyét dinh vé&
nhan sy la mét trong nhitng quyét dinh khé khan nhét
ma nha quan tri cAn dwa ra, béi cac quyét dinh nay
déu chju sw chi phéi cia cac y&u td chinh tri, van hoa
va kinh t& trong x& hoi.

Quan tri nhan sw la nhitng quyét dinh téng
hop hinh thanh nén méi quan hé giita con nguoi véi
con nguoi trong céng viéc, nham truec tiép tdng cuong
néang lwc hoat déng san xuét kinh doanh ctia ngudi lao
doéng va t6 chirc thuc hién tt cac muc tiéu dé ra.

1.2. Dic diém cua quan tri nhan sw



- Quan tri nhan sy la nhitng quyét dinh mang
tinh chat tdng hop va chinh thé, ching khéng chi lién
quan t&i con nguoi trong céng viéc ma con lién quan
t&i td chivc san xuat, kinh doanh ctia doanh nghiép.

- Quan tri nhan sy & nhitng quyét dinh c6 lién
quan t&i nhiéu khia canh khac nhau cta doi séng
doanh nghiép nhw: co cAu td chirc cong viéc; quan hé
véi ngudi lao déng; bé tri nhan sw; dao tao va bdi
duéng; khuyén khich va tht lao.

- Quan tri nhan sy anh huwéng truc tiép toi
hiéu qua san xuat, kinh doanh ctia doanh nghiép, béi
quan tri ngudn nhan lyc lién quan t&i cac van dé tuyén
chon ngudi lao ddng, dao tao va boi dwdng; quan hé
trong t& chirc va thu lao... Vi thé, néu 1am tét quan tri
nhan sy sé tao ra dwoc bau khong khi tam ly lanh
manh cua t& chirc, thuc day tinh tich cwc clia ngwdi lao
déng.

- Quan tri nhan s tao ra sy cdng béng khach
quan trong moi hoat déng cia td chirc, tlr d6 16i cudn
duwoc nguoi lao déng tham gia ngay cang nhiéu hon
Va0 cac cong viéc quan ly san xuét kinh doanh.

- Khach hang quyét dinh toan b6 qua trinh, hé



théng va dinh hwéng quan tri nhan sy trong doanh
nghiép.

1.3. Vai tro cua quan tri nhan sw

- Duy tri hoat déng san xuét, kinh doanh cla
doanh nghiép nhw mét co thé séng, néu khdng co
quan tri nhan sy sé& khong c6 duoc sw phdi hop gitra
cac bd phan, gitra con ngudi trong tap thé, vi thé hoat
dong san xuat kinh doanh c¢é hiéu qua thap.

- Lwa chon va dao tao dwoc nguén nhan luc
c6 trinh d6 va nang luc la yéu t& quan trong cho sw
phat trién va thanh cong clia cac doanh nghiép hién
nay.

- Pua ra dwoc cac bién phap khuyén khich
ngwoi lao déng cé hiéu qua nhét, khoi day tinh tich cwc
cta ho trong viéc thwc hién cac muc tiéu cla td chirc
dé ra.

- Tao ra co hoi thiét lap quan hé phéi hop,
hop tac gilra con nguwdi v&i con ngudi trong hoat déng
san xuat, kinh doanh, hodc gitra cac cong ty, cac tap
doan san xuét, kinh doanh 1&n trén thé gidi, thiuc day
xu hwéng hoi nhap, mé clra kinh té, van hoa cla cac



qubc gia, dan toc.
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2.1. Tuyén chon
2.1.1. Nguyén tac tuyén chon

Tuyén chon va s&p xép ngudi lao dong 13 yéu
td hét strc quan trong trong viéc t6 chirc, phat trién san
xuét, kinh doanh ctia doanh nghiép. Néu lwa chon tbt
va sép xép dung ngudi, dung viéc thi sé tao ra su thoa
maén lao déng, tdng cuwdng dwoc sw doan két, tao ra
bau khoéng khi tam ly lanh manh, nang cao nang suét
va hiéu qua hoat ddng san xuat, kinh doanh ctia doanh
nghiép. Tuyén chon ngwdi lao dong c6 hai mat: Thi
nhat - v& phia céng ty, can tuydn chon ngudi lao déng
phu hop v&i cdng viéc va tao ra sy twong hop tam ly
cao gilra cac thanh vién trong doanh nghiép. Th hai -
v& phia nguoi lao ddng, tuyén chon thuc chét 1a lva
chon coéng viéc phu hop v&i nang luc, s& trwdng va
nguyén vong cla ho. Mirc dd thod man diéu kién céng
viéc clia ngudi lao dong 13 thwéc do dé danh gia sw
phu hop trén nhuw thé nao.



2.1.2. Céc yéu td co' ban cua tuyén chon

- Yéu t6 chl dao trong viéc tuydn chon nguoi
lao ddng la m&c d6 phu hgp dinh hwéng nghé nghiép
cta thanh nién v&i yéu cau cta nén kinh t& qubc dan.
Dé tuyén chon nguwoi lao dong c6 hiéu qua, khéng nén
trwc tiép tuyén thang tlr nhixng ngudn nhan lwc khéng
quen biét, hodc khéng dwoc dinh hwéng nghé, ma
phai c6 sw dinh hwéng nghé nghiép cho ho ngay tw
trong qua trinh hoc & phé théng. Dinh hwdng nay can
pht hop v&i sw phat trién cia nén kinh té qudc dan,
voi cac chién lwoc phat trién kinh té xa hoi cia Nha
nuwéc. Didu nay giup ho co thé tim hidu thém v& nganh
nghé tir cac hoat ddng hwéng nghiép trong nha trwdng
hoac tr nhirng ngwoi than xung quanh.

- Lwa chon nghé nghiép bao gém ca viéc cac
doanh nghiép dwa trén cac dic diém va xu huwéng cla

ca nhan ma daynghé cho ho.

- Lwa chon nhirng ngudi cdé nguyén vong,
mong mudn lam viéc tai co s& san xuat, kinh doanh
dé c6 thé st dung ho mot cach c6 hiéu qua nhét.

- Lwa chon can déc biét lwu y t&i viéc thich



rng clia nguwdi lao déng véi moi trwdng san xuat, kinh
doanh v&i bau khéng khi tam ly trong doanh nghiép.

- Tuyén dung con bao gdm ca viéc: sép xép
lai ngwdi lao ddng; nang cao tay nghé, nang cao trinh
do; cat nhéc, dé bat, giao céng viéc mai phiu hop voi
nang lyc va nguyén vong cla ho.

- Tuyén chon nguwoi lao ddng con bao gém
viéc sang loc va dao tao lai nguwoi lao déng. V&i sw
phat trién clia khoa hoc cong nghé nhw hién nay, thi
nhiéu loai may méc cdng nghé méi ra doi (tw dong
hoa, k¥ thuat sé) lam cho nang suét lao déng ngay
cang cao. Vi vay, viéc gidm bét nhan lwe, dao tao lai ky
nang cho nguwi lao déng cho phu hop v&i cdng nghé
ma&i hodc cho ho di hoc thém nghé khac 14 yéu cu bt
budc dbi v&i cac doanh nghiép.

Hiéu qua, chat lwvong cla tuyén dung duoc
xac dinh bang trinh d6, nang lwc tay nghé, kj ndng hop
tac voi cac thanh vién khac va tw duy sang tao cliia ho
trong hoat dong san xuét, kinh doanh.

2.1.3. Phéng vén trong tuyén chon nhan s

Phéng van nhan su la mét trong cac giai



doan quan trong clia qua trinh tuyén chon nhan su.
Thue chét clia phéng van 1a qua trinh trao ddi trwe tiép
mat d6i mat gilra nguwoi xin viéc v&i mot (hoac mot
nhém ngwdi) dai dién cho cong ty, nhdm muc dich tim
hiéu, tiép nhan cac théng tin phuc w cho muc dich
tuyén chon.

Trong diéu kién cta nén kinh t& thi trwong
nhw hién nay, cac doanh nghiép d& coi phéng van la
mot trong cac phwong phap tuydn dung cé hiéu qua
nhat. Théng thudng, quéa trinh phdng van duwoc tién
hanh gitka nguwdi xin viéc véi nguwdi phéng van (ca
nhan hodac nhdm nguwéi dai dién cho cong ty). Trong
qua trinh phdng van, ca ngudi phéng van 1an nguoi xin
viéc (ng vién) d&u mong mudn cb géng gidi thiéu vé&
nang luc ban than hodc cong ty, yau ciu cong viéc mot
cach tot nhat. Myc dich clia ngwdi xin viéc la mong
mudn dwoc tiép nhan vao lam viéc, con cdng ty tuyén
dung muén chon dwoc ngwdi c6 phdm chét, nang luc
phl hop Vv&i cdng viéc, v&i chirc ndng va y&u cau hoat
ddng kinh doanh.

Trwéc khi phéng vAn nhan sw, nha tuyén

dung can chd y t&i cac yéu ciu cla phdng van da
duwoc trinh bay & chuwong | (tr 39). C6 rat nhidu cac yéu



t anh hwéng t&i két qua phdng van tuyén chon nhan
sw. Theo cac nha tam Iy hoc thi cac yéu t6 nay duoc
phan ra lam 3 loai sau: cac yéu tb cla (rng vién; cac
yéu t6 tinh hudng; cac yéu t& thudc v& ngwdi phdng
van. Cac yéu tb clia (rng vién bao gdm cac dac diém
ca nhan va dac diém tam ly nhu: [ra tudi, dan toc, gidi
tinh, dang v& bé& ngoai, qua trinh hoc tap va cong tac,
nhu ciu, déng co, hng thu, kinh nghiém, nhan thac
v& ngudi phéng van va cong ty tuyén dung, nang luc
dién dat va trd 161 badng ngén ngir. Cac yéu tb tinh
hudng bao gdm: cac chinh sach, quan diém, phap
luat, nhu cdu tuyén dung trén thj trwong, ti 1& tuydn
chon, khung canh phéng van (diéu kién, cach thic bd
tri), s6 ngwdi phéng van, ciu trdc phdng van. Cac yéu
t6 cla ngwoi phdng van bao gém cac dac diém ca
nhan nhu: Iba tudi, gidi tinh, dién mao bé ngoai, va
cac dac diém tam Iy nhw: thai d6, tinh cdm, nhu ciu,
déng co, kinh nghiém, qué trinh cdng tac, nhan thirc vé
cong viéc, sw hiéu biét v& (ng vién, muc tiéu phdng
van, ndng lwc ngén ngi.

Quy trinh phdng vAn nhan sw dwoc tién hanh
theo 5 giai doan. dwoc thé hién trong bang 6 sau:

Bang 6. Cdc giai doan cua qua trinh phéng



van nhéan sw

STT

Giai
doan

Cong viéc cla
trng vién

Coéng viéc cla
nguwi phdng

van




Chuén
bi

- Chuédn bi
quan 3o, dién
mao

- DPén noi
phéng van

cho
tuyén
dung biét minh
da c6 mat -
Xem lai nhirng

- Bao
nguwoi

sy chudn bj
(ghi chép)
trong luc cho

- Xem xét so

yéu ly lich
- Xem Xét,
hwéng dan

cach thic thuc
hién phéng van

- Chuan bi
khung canh cho
phéng van




Chao
hoi va
thiét
lap

quan

hé

- Battay

- Ngdi xubng
khi dwoc moi

- Tao 4n twong
ban dau

- L4ng nghe va
chudn bi tam
thé tra 1o

- Bt tay

- Moi ng vién
ngdi

- Lam gidm bot
cang thdng cho
rng vién - S
dung cac ky
n&ng giao tiép




Trao
asi vé
cac
théng
tin
nhan
sy

- Trinh bay qua
trinh hoc tap

- Trinh bay qua
trinh coéng tac
néu c6 - Trinh
bay ky nang
hién c6 va nang
lwc cla ca
nhan

- Héi v& qua
trinh hoc hanh

- Héi v& qua
trinh céng tac

- Héi vé k§ néng
va nang lwc cla
rng vién




Tra 1o
cau
hoi

- Trinh bay ddng
co lam viéc

- Hoéi V& tién
lwong va tro cap

- Hai v& cong ty

- Tim hiéu déng
co lam viéc

- Trd 101 cau hoi
clia trng vién

- Gioi thiéu vé
cbng ty




- H&i vé& vin hoa

- Tao 4n twong
tt vé tb chirc

> t: h, X )
clia to chire S M6 A cac
- Héi v& cac | chuan muc,
chuan muc | chinh sach céng
cbng ty ty
- Ch& tin hiéu | - Thé hién két
Chia | két thuc phéng | thuc phong van
5 4 .
tay van - Dé nghji cac
- Trao dbdi v& | cong viéc tiép
budc tiép theo | theo
- Péng 1én va | - Ping l&én bét
b4t tay chao | tay
tam biet - Chao tam biét
-Dira va chi 16i ra cho
trng vién
2.1.4. Tuyén chon vadinh hwéng nganh
nghé

a. Lwa chon nghé:




La sw lya chon nhirng ngwoi c6 nguyén vong,
¢6 nang lwc cho cac trung tdm, co s& day nghé trong
hé théng day nghé clia cac bo, cac cong ty va cac tap
thé& san xuét, kinh doanh. Lwa chon nghé chil y&u dwa
trén nang lwc, sé& thich va d&c diém nhan cach cda
ngudi lao dong cé phu hop hay khéng phu hop déi voi
mot nghé nao dé. Muc dich chon nghé 1a lam gidm
tinh trang khéng thod man ctia ngudi lao déng déi voi
nghé nghiép sau naycua ho.

b. Binh hwéng nganh nghé:

La sy gigi thiéu, khuyén bao, giai thich hoac
lam quen nganh nghé cho nguéi hoc théng qua cac
bién phap va hinh thirc khac nhau. Khi dinh huwéng
nganh nghé cin chi y t&i cac ddc diém nhan cach,
y&u cau cla cac nhém nganh nghé dbi voi ngudi lao
dong. Cac yéu tb nhuw: vai trd cua truydn thong dai
chung, sw tdc dong cla gia dinh, ban bé, y nghia xa
hoi ciia nghé nghiép va co hoi tang tién cho nguwdi lao
dong... la diéu kién quan trong dbéi v&i dinh hwédng
nghé.

Trong qua trinh dinh hwéng nghé nén t& chirc
cho nguw®i hoc tham quan cac co s& san xuat kinh



doanh néi tiéng, co truydn théng lau doi, cong nghé
san xuét tién tién hodc cac doanh nghiép lién doanh
véi nwéc ngoai. dé ngudi hoc cé thé truc tiép quan sat,
lam quen nghé trén thuc té.

2.1.5. Cdch thirc tuyén chon ngwoi lao déng

Khac v&i lwa chon nghé, tuyén chon ngu i lao
dong la chon ngwoi vao nhirng Vi tri chwa cé ngudi
dam nhan ma khong phai cho hé théng dao tao nguoi
lao dong. Vi thé, van d& chinh & day khéng phai la lam
cho ho thira nhan nghé nghiép ma la danh gia nhirng
tinh ch4t clia cac nhém nghé xa hoi va dic diém cda
nguwdi lao ddng dbi véi cac nhém nghé do.

Cac nha nghién ctru vé& tuyén chon ngudi lao
ddng da chia cac déc diém clia nguoi lao déng ra lam
3 nhém sau:

a) Pdc diém tam - sinh ly cta cé nhén (do
bam sinh hodac tw tao)

Nhém nay bao gdm cac didc didm nhuw: gidi
tinh, Ira tudi, hoan canh gia dinh va cac dic diém tam
- sinh ly cia ca nhan. Cac ddc diém tam - sinh Iy cla
ca nhan déng vai trd quan trong nhét. Cac thudc tinh



tam |y nhw: nang lwe nghé, tinh cach nghé, khi chéat va
xu hwéng nghé ciing déng vai trd hét strc quan trong.
Nang luc nghé 1a t hop cac dac didm, cac thudc tinh
va cac nét nhan cach, gitp ho cé thd ndm virng va hoat
déng trong mot nghé nao dé c6 hiéu qua. Tinh cach
nghé la tb hop cla cac hé thdng thai 6 va cach tng
X twong dbéi bén vivng dbi v&i nghé ndo dé. Khi chat
phu thudc rat nhidu vao kiéu hinh hé than kinh cla
ngudi lao dong. Xu hwéng nghé clia ngudi lao dong
bao gébm: hé thdng cac dong lwc thic day hoat déng
hoc tap tiép thu kién thirc, k§ ndng thwc hanh déi voi
mot nghé ndo dé.

b) Nhém céc phdm chét tdm ly - x4 hoi tiép
thu dwoc trong qua trinh hinh thanh nhan cach, thong
qua hoc tap va tich IGy kinh nghiém trong qua trinh
hoat déng nghé nghiép nhuw: trinh d6 vén hoa, trinh d%
dao tao nghé, tham nién cong tac...

c) Nhém phém chét chinh tri tw twéng, dao
dtrc: Cac phdm chét chinh tri thé hién & quan diém
nhan thirc tAm quan trong cia nghé dbi v&i quéc gia,
dan téc; y thire rd trach nhiém cta minh trong viéc ndm
viPng nghé tinh tich cwc xa hdi thé hién & mirc dd tham
gia nhiét tinh vao hoat dong cla cac td chirc x& hoi.



Pham chét dao dirc thé hién & long thwong ngudi, sw
doan két, chia sé, thwong y&u dum boc 14n nhau trong
hoat déng san xuat, kinh doanh va xay dwng tap thé.

Ngoai cac yéu tb trén thi so yéu ly lich, bang
cap t6t nghiép cling 1a yéu t& quan trong trong tuyén
chon nguoi lao ddng. Cac phwong phap tuyén chon
nhw: toa dam, phéng van truc tiép v&i nguwdi lao dong
(dw tuyén) déng vai trd rdt quan trong trong tuy&n chon.
Théng qua phdng van c6 thé kiém tra kién thirc chuyén
mén, nang lwc tng x, kha nang dién dat van dé, trinh
do vi tinh, ngoai ngi, tw duy, m&rc dé binh tinh va ca
cac hanh vi phi ngén ngir cta ho... Day la nhirng can
¢ quan trong trong qua trinh tuyén chon ma doanh
nghiép khong thé bé qua.

2.1.6. Thang tién va dé bat nguw&i lao déng:

Co s& dé bat thang tién cho ngudi lao dong
1a: trinh d6 tay nghé, uy tin, ndng lwc chuyén mén va
cac phdm chat dao durc, tw cach, y thirc xay dung tap
thé& va tinh tich cuc x& hdi clia ho. Trong tap thé san
xuét, kinh doanh c6 4 hinh thirc thang tién va dé bat
nhw sau: nang bac tay nghé (céng nhan 2 nam thi
nang bac); chuyén sang hoc nghé khac méi hon, phirc



tap hon (cung trong tap thé d6) hodc ct di hoc bén
ngoai cdng ty; chuyén sang cwong Vi khac cao hon,
hodc chuyén sang nhém x& hdi khac (cong nhan
chuyén sang can bd ky thuat hodc lanh dao); thang
tién do dwoc bau vao dia vi méi (bi thw doan, dang, t6
chire cdng doan...).

- Théng thwéng & cac co s& san xuét, kinh
doanh c6 hiéu qua thi hé théng cac tiéu chudn gé
thang tién, dé bat dwoc dwa ra rat cu thé va khach
quan. Cac tiéu chudn nay gdm: trinh dd vin hoa va
trinh d6 kién thirc nghé nghiép; tinh tich cuwc lao déng
va tinh tich cwc x& hoi; tham nién cong tac theo nghé
nghiép; k&t qua danh gia nguoi lao dong thwong ky
(quy, ndm) cla cac td chirc quan ching (céng doan,
thanh nién...).

- Tinh chét cong khai, dan chd trong dé bat va
chtnhac duwoc thé hién & viéc thong bao rdng rai, niém
yét rd chi tiéu d& bat, danh sach nguoi duwgc dé bat
cho toan bd cac thanh vién trong doanh nghiép.

2.2. Thich trng cta ngwei lao dong

2.2.1. Thich trng v&i doanh nghiép



Khi dwoc tuyén chon ngudi lao dong phai t
bé méi trwong séng cii (qué hwong, gia dinh, ban
bé...) & thich (ng v&i moi trwong séng méi - mai
trwong thanh phd, mai truéng san xuét, kinh doanh
cta doanh nghiép. Mong muén ciia nha tuyén dung,
cta doanh nghiép 1a lam sao dé ngudi tuyén dung
thich 'ng mét cach nhanh chéng nhét v&i méi trwdong
m&i? VAy ban chat thich (’ng doanh nghiép la gi, va vai
trd clia n6 dbi voi ngudi lao dong ra sao...? Thuc chat,
thich tng doanh nghiép la lam thay déi 16i séng, quan
hé trwdc day clia nguwdi lao dong cho phu hop voi yéu
cau, chuadn muc, quan hé, didu kién lam viéc va cong
viéc m@i trong doanh nghiép.

Trong tiéng Viét, thich (ng dwoc gidi thich
bang nhiéu thuat ngir khac nhau nhu: lam quen, lam
twong thich, lam cho phu hop, lam thich nghi... C6 thé
hiéu thich &ng Ia 1am cho phu hop, l1am twong thich
gitra hai hay nhiéu sw vat, hién twong hodc con ngudi
v&i nhau bdng cach lam thay ddi mot hodc tat ca
chung...

Thich trng doanh nghiép la lam twong thich
nguwoi lao déng méi voi nhitng chudn murc, quan hé xa
héi, hanh vi va céch (g xtr, 16i séng, van hod va canh



quan méi trvong doanh nghiép nham giup cho cé
nhén va té chire kinh doanh phdi hop hoat déng c6
hiéu qua hon.

2.2.2. Cac giai doan thich rng v&i doanh
nghiép

Thich &ng la mot qua trinh lién tuc dwgc mé
dau va két thuc badng mét sw thich nghi hoan toan va
chuyén sang mét giai doan méi trong sw phat trién
nhan cach cia nguwoi lao dong - thanh vién thyc thu
cta doanh nghiép. Thich (ng v&i tap thé san xuét, kinh
doanh c6 3 giai doan sau: lam quen v&i tinh hudng
mai; thich &ng; ddng hoa.

a. Giai doan mot:

Lam quen v&i tinh hudng san xuét, kinh
doanh m&i nhw: méi trwdng, diéu kién, con ngudi,
céng nghé, quan hé va cac chuan muec, tiéu chi danh
gia hoat déng, sw tac dong qua lai 1&n nhau trong
doanh nghiép. Day Ia giai doan rat kho khan dbi voi
nguwoi lao déng méi, ho budc phai tir bé 16i séng cii
(sinh vién, hoc sinh, gia dinh, qué hwong), cac kinh
nghiém va thoéi quen cii can tré qua trinh tiép thu cac
nguyén tic, chudn mwc méi trong doanh nghiép. Giai



doan nay, nguoi dwoc tuyén dung can di sau vao cac
td san xuat, cac phan xwéng, phong ban hodc clra
hang d& tim hiéu con nguwoi, quan hé céng viéc va ca
chu trinh san xuét, kinh doanh.

b. Giai doan hai:

Giai doan thich rng: v& mé&t nhan thirc, nguoi
lao déng thay ddi dinh hwéng ctia minh, thira nhan cai
ma&i trong hé théng gia tri (nguyén tic dbi véi ban
than), nhwng van con gitr lai mot sé tam thé cii. Théng
thwdng, trong giai doan nay ngwoi lao dong dwoc
huwéng mot sd wu tién dé tao didu kién cho ho thich
ng v&i doanh nghiép tét hon (lam viéc it gi® hon,
cong viéc nhe hon...).

c. Giai doan ba:

Giai doan ddng hoa: la giai doan ngudi lao
déng da hoan toan thich rng v&i doanh nghiép, déng
nhat tam ly v&i nhém maoi (tap thé san xuét, kinh
doanh) va tiép thu cac chudn muc clia nhém. Két qua
cla giai doan nay 14 nguwdi lao ddng thuc hién tét cac
nhiém wu san xuat, kinh doanh (dinh muc, chi tiéu),
hinh thanh thai do tbt déi v&i cong viéc, v&i méi trudng
lao déng va v&i doanh nghiép.



2.2.3. Cdc dang thich trng co’ ban cua ngwoi
lao déng

Qua trinh thich trng clia nguoi lao ddng phirc
tap hay khéng phtrc tap, cé thdi gian dai hodc ngén la
phu thudc vao cac dac diém tam ly, sinh ly - than kinh
cla ngudi dwoc tuyén dung va cac dac diém cia moi
trwong hoat ddng san xuét, kinh doanh. Cac nha tam
ly hoc da chi ra 4 loai thich (rng cla nguwdi lao déng
mai: thich ng giai cap; thich &’'ng méi trwdng; thich
rng nghé nghiép; thich ng doanh nghiép.

a. Thich (rng vé giai cép

Phan I&n nguoi lao ddng di tlr ndng thon dén
cac khu céng nghiép hodc thanh phé dé& thi tuyén
dung. Ho budc phai thay ddi méi trwong qué hwong
v&i quan hé hang x6m, ngwoi than, ban be, gia dinh,
nha trudng cung véi sw kiém soat thuwdng xuyén cla
ho. Nguwdi dwoc tuydn dung con can thay ddi thai d6 va
y thirc ddi v&i cong viec clia minh. Ho budc phai
chuyén tir lao doéng néng nghiép v&i ky cwong lao
dong léng léo, cong viéc nhd |é mang tinh thoi wy,
sang lao ddng cong nghiép, yéu cau ky luat nghiém,
tinh tw giac va y thirc trach nhiém cao hon déi véi lao



dong cia minh. Tr ndng dan (hodc con em néng dan)
gia nhap vao hang ngii giai cAp cong nhan cong
nghiép. Vi thé, viéc thich &ng clia ngudi lao dong mai
gap rat nhidu kho khan néu khong dwoc doanh nghiép
quan tdm va nhirng nguwdi c6 kinh nghiém tro giap.
Nhirng ngwdi xut phat tr gia dinh cong nhan, hodc cé
gia dinh & thi xa, thi trAn ho&c thanh phé thi qua trinh
thich rng xay ra mot cach thuan lgi hon.

b. Thich trng méi trirdong

Khi dwgc tuydn dung vao lam viéc, ngudi lao
dong thudng phai chuyén dén méi trwong méi (thanh
phd, v&i mai trwong cong trwdng, doanh nghiép, khu
coéng nghiép). Mdi trudng maéi nay cd rat nhidu khac
biét so v&i moi trwerng ndng thdn nhw: ngudi déng, &n
ao, bui bam, an & chat tréi (thwdng & trong ki tdc xa,
hodc thué nha); thwc phdm, rau xanh cé nhiéu nhung
dat do; di lai thworng phai diing phwong tién. Bén canh
d6, & thanh phd c6 nhiéu cac cong trinh van hoa, lich
st nhw: cac cong trinh kién trac, cac khu di tich lich s,
cbng vién va cac nha hat, rap chiéu phim... tao nén vé
thanh lich cta thanh phé. Léi sbng, giao lwu, ing x&,
&n mac & mai trwdng méi cling yéu cau cé sw ky
lwdng, chu ddo va than trong hon. Ngueéi lao dong bét



dau cudc sbdng thoat ly khdi gia dinh, budéc ho phai
séng tw 1ap, tw lo cdng viéc cho minh ma khéng duoc
ai tro gitip. Ho phai lo tinh toan chi tiéu va tiét kiem tién
cho gia dinh & qué nira. Do cudc séng khéng cé sy
kiém tra cla nguwoi than, gia dinh, vi thé ho dé sa vao
cac té nan xa hdi (mai dam, nghién hut, co bac...). B6
14 nguyén nhan |am cho nguwdi lao dong dén doanh
nghiép v&i rat nhidu tam trang va nguyén vong khac
nhau. Téc do thich ¢ng phu thudc rat nhiéu & trinh d8
d3o tao nghé nghiép, tham nién va Ira tudi clia ngudi
lao déng, tinh chat tb chirc va sy 6n dinh cia doanh
nghiép (giai doan nay thwong 6 thang - 1 nam).

c. Thich trng doanh nghiép

Cac nha tam ly da khang dinh rdng qua trinh
thich &wng doanh nghiép phu thudc rat nhiéu vao noi
dung théng tin truyén dat t¢i ngwdi dwoc tuyén dung
(V& qua khtv, hién tai va twong lai ciia doanh nghiép),
vao truydn thdng, gia tri xa hoi san pham cla doanh
nghiép lam ra, cac hoat ddng van héa van nghé trong
tap thé san xuét kinh doanh (cau lac bo, phim anh,
tham quan, du lich), bau khéng khi tam |y, chudn muc
dao dirc, sy twong hop tam ly, tinh tw quan, didu kién
lao ddng cla doanh nghiép. Nguwoi dugc tuyén dung



sé thich (*ng dwoc nhanh hon, néu dwoc sy kém cap,
giup d& cda nhirng ngwoi di trede cd kinh nghiém, tay
nghé va tham nién cong tac.

d. Sw thich trng nghé nghiép:

Thich &ng nghé nghiép duwoc xac dinh bang
kién thirc va kj nang, kj xdo can thiét ma ngudi lao
dong tiép thu dwoc dé thuc hién tét cong viéc duoc
giao, cling v&i tinh cdm va y thirc trach nhiém déi voi
cOng viéc clia ho. Nhirng khé khan gap phai khi thich
(ng cdng viéc la: viéc tuyén chon khoéng ky ludng, vi
thé c6 thé cé nhidu ngudi khéng cé kha nang thich
ng nghé&; qua trinh hién dai hda san xuét va thay dbi
cdng nghé qua nhanh. Do d6 viéc hoc & nha trwong
khong theo kip sw thay déi ndi dung nghé nghiép va
yéu cau thuc tién. Qua trinh ty dong héa san xuéat &
cac doanh nghiép yéu ciu cac ky ndng va thao tac
nganh nghé ngay cang chinh xac hon, vi vay thdi gian
dao tao can dai hon va tén tién bac hon.

2.3.4. Mét sé yéu té thic day thich trng nghé
nghiép

Trong qué trinh thich (’ng nghé cho ngudi lao
dong cac doanh nghiép cé thé lwu y motsé yéu t6 sau:



can chia cong viéc thanh tirng giai doan nhd, tao diéu
kién cho ngudi lao dong mai dé tiép thu hon; don gidn
hoa lao dong ban dau, bé tri thdi gian nghi hop ly; thdo
luan, trao ddi v&i ho thuwdng xuyén, khoi day tinh tich
cwc cla nguwdi lao ddng (dong vién, thdm hai); huan
luyén k§ nang, ky xdo trong cong viéc sé& lam gidm di
murc dd cdng thang, tao ra tam |y thodi mai cho ho; tao
dwoc bau khéng khi lanh manh trong tap thé (hinh
thanh cac méi quan hé tt dep trong tap thé, tao sw
hiéu biét va tin twéng, théng cdm va chia sé 1an nhau);
sw quan tam cla cac t& chirc xd hoi va nhitng ngudi
xung quanh déi v&i ngwdi duwgc tuyén chon... Toan bd
cac yéu tb trén sé& tao didu kién cho ho thich tng voi
nghé nghiép tét hon.
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3.1. Khai niém kich thich lao dong

P& t 1au, con ngwdi da biét s& dung kich
thich nhdm thuc day tinh tich cyc hoat déng clia ngudi
lao ddng. Hinh thic kich thich dau tién dwoc con
ngudi st dung do 1a kich thich vat chét bang cac sw
vat (86 dung, thwe phdm, vat nudi) cu thé. Vi du: nha
wia thwdng chau bau, vang, bac... cho nhirtng nguwoi
c6 cong voi tridu dinh. Xa hoi cang phat trién thi cac
hinh th&rc va phuong phap kich thich con ngwoi cling
ngay cang phong phl va da dang hon. VAn dé kich
thich ngw&i lao ddng ngay cang thu hat dwoc sy quan
tam cta cac nha tam Iy hoc. K&t qua cla cac cong
trinh nghién ctru cta ho la nhirtng déng gop rat co gia
tri, cho viéc giai quyét cac van dé hoat dong kinh doanh
nhw: lam thé nao dé thuc ddy dwoc nguoi lao dong
lam viéc hét minh cho t& chirc?, Iam thé nao dé tao ra
dwoc mot khéng khi thi dua lao dong nham hoan
thanh t6t cac nhiém w san xuéat kinh doanh? Thuc té



hoat déng clia cac doanh nghiép hién nay cho thay,
cac nha kinh doanh da s dung nhiéu hinh thirc va
phuwong phéap kich thich lao déng rat khac nhau. Vi du:
thwdng tién, ting gidy khen, biéu dwong truéc tap thé,
cho di nghi mat hoac di du lich...

Can clv vao tinh chat clia céac kich thich, cac
nha nghién cru da phan ra lam ba loai la: kich thich
vat chét; kich thich tinh than va kich thich két hop vat
chét va tinh than. Kich thich vat chat 1a kich thich bang
cac sy vat, dd dung, tang phadm, qua biéu dat tién hodc
tién bac. Kich thich tinh than l1a kich thich nhadm thoa
man cac nhu cau xa hoi, nhu cu tinh than cda con
ngudi. Vi du: trao gidy khen hoéc biéu dwong trwéc tap
thé. Kich thich két hgp vat chat va tinh than Ia nhiing
kich thich nhdm lam thod mé&n déng th&i ca nhu cau
vat chat va tinh than cGa nguwoi lao dong. Vi du: wira
tang gidy khen wra két hop v&i téng tién, hodc cac tang
pham cé gia tri.

Cac nha tam ly hoc quan tri kinh doanh khang
dinh rng: nang suat va chat lwgng lam viéc cla ngudi
lao ddng, hiéu qué hoat ddong kinh doanh cla doanh
nghiép phu thudéc vao cac bién phap kich thich lao
dong duwoc st dung trong doanh nghiép do.



Kich thich lao déng la toan b nhitng khuyén
khich, thuc ddy (vat chat, tinh thdn) nhdm muc dich
tang cwong tinh tich cwe, ndng lwe séng tao cla nguwoi
lao déng trong viéc thuc hién céc dinh murc, ké hoach
sén xuét kinh doanh ma doanh nghiép da giao cho.

Thwe chét cla kich thich lao dong la phat hién
ra dwoc nhu cdu, hing thi cda ngudi lao déng dé
thod man nhdm thic day tinh tich cwc hoat ddng san
xuét, kinh doanh clia ho. Néu st dung cac bién phap
kich thich khoa hoc phu hgp v&i nguoi lao dong sé
mang lai két qua t6t hon cho hoat déng kinh doanh
clia doanh nghiép.

3.2. So lwgc vé lich sir nghién ciru kich
thich lao déng

Hién nay trong tam Iy hoc cé nhiéu Iy thuyét va
quan diém khac nhau V& kich thich lao déng. Tuy céac
nha tam Iy hoc chwa cé sw théng nhat v& ndi dung,
phuong phap va hinh thire kich thich nhwng ho déu
thdng nhéat v&i nhau vé tdm quan trong va y nghia cla
vAn dé nay trong hoat dong san xuét, kinh doanh ctia
cac doanh nghiép. D& cé thé nghién ctru van dé& nay
mot cach cu thé va sau hon, can tim hiéu vin dé& nay



duwgc nghién cu nhw thé ndo & cac nwéc phwong
Tay, & Lién X6 va Viét Nam.

3.2.1. Van dé kich thich ngwoi lao déng
trong tam ly hoc quan trj kinh doanh phwong Tay

C6 th& nai, trong tam 1y hoc phwong Tay ¢
ba hoc thuyét Ién v& van dé kich thich lao déng dé Ia:

A»

hoc thuyét “Con nguwdi kinh t&”; hoc thuyét v& “Con

Ay

ngudi xa hoi” va hoc thuyét v@ “Con ngudi nhan van”.

Hoc thuyét v& “Con ngudi kinh t8” do J.W
Taylor dwa ra vao cudi thé ky XIX. Theo hoc thuyét nay,
hiéu qua lam viéc clia nguwoi lao dong phu thudc vao
murc d6 kich khich vat chat nhu: ting lwong, ting tién
thwdng, ban chju hang hoa cho ho... Bay chinh la
nhitng ddng lwc thic day ngwdi lao déng lam viéc tan
tuy, hét minh cho cong ty. Hoc thuyét nay dwgc mot sé
nha khoa hoc ting h, nhwng ciling cé khong it cac nha
khoa hoc da phan déi. Ho cho réng hoc thuyét cla
Taylor chi chu trong t&i cac kich thich vat chat va danh
gia thap khia canh nhan van va s nhiét tinh lao ddng
clia con nguoi.

Khac v&i cac hoc thuyét trude do, hoc thuyét

vé& “Con nguwdi xa hoi” do Elton Mayo dwa ra khéng phd



nhan y nghia ctia nhitng kich thich vat chat va cac bién
phap kiém tra, sy trieng phat. Ong d3 dé cao yéu t6 tw
giac, yéu t& sang tao clia nguoi lao dong. Theo E.
Mayo, trong lao déng, con ngudi chiu dnh hwéng rat
nhiéu tir cac méi lién hé lién nhan cach trong t& chire,
vi vy néu lam cho ho thod man cac mdi quan hé trén
thi sé lao dong co6 hiéu qua hon.

Bang nhiéu cong trinh nghién ctru kich thich
lao déng clia minh. AH. Maslow da dua ra hoc thuyét
“Con nguwdi nhan van”. Nam 1943. Maslow d& cho xuét
ban tac phadm “Ly thuyét v& nhu cau con ngudi”. Theo
ong, déong co clia ngwoi lao dong la hoan toan do cac
nhu cau clia ho quy dinh. Cac nhu ciu nay dugc phan
chia ra lam 5 merc d8, dwoc xép thanh thang béac cu
thé tir thap dén cao, tr chd mang tinh chat sinh ly dén
chd hoan toan mang tinh chat xa hdi (xem tr.66). Vi vay,
mudn kich thich nguwdi lao ddng thi can thiét phai
nghién ctu nhu cau va dong co clia ho nhdm dwa ra
duwgc cac kich thich phu hop.

AF.Herzberg da tiép tuc phat trién ly thuyét
nhu ciu ctia Maslow |&n m6t mirc d6 cao hon. Ong da
cho xuét ban tac phadm “Thuyét ddng co 1am viéc” (1
959) va dén nam 1966 lai tiép tuc cho ra doi tiép tac



pham “Thuyét dong co duy tri”. Theo ly thuyét nay, cé
hai nhém yéu t kich thich con ngwdi lao dong la: cac
yéu t6 duy tri (v& sinh) va cac yéu t6 thuc day. Cac yéu
t6 duy tri 1a nhitng y&u t6 can thiét, néu khéng cé ching
s& khang thé kich thich dwgc ngudi lao dong. Cac yéu
t6 nay lam thod méan cac nhu ciu cip thap (theo
Maslow), nhdm tao ra tam trang ot giai tod dwoc cac
cang thdng tam ly, tao ra sw thodi mai clia con ngudi
trong lao déng. Cac yéu t& nay bao gdm: phong cach
cla nguwoi lanh dao doanh nghiép, cac chinh sach
quan ly clia cong ty, diéu kién lao dong, tién lvong va
dac diém nhan cach... Cac yéu tb thic day la nhirng
yéu t& lam thod méan cac nhu cdu cip cao (theo
Maslow) lam tang cwong tinh cwe, khd nang sang tao
cho nguwdi lao déng. Cac yéu tb nay bao gdm: thanh
tich cia ngwdi lao ddng; sy thira nhan cla tap thé;
quyén tw chd; kha ndng nang cao trinh dd; yéu té sang
tao; kha ndng thang tién.

Tom lai cac thuyét trén déu da cha y dén van
dé nhu ciu cta con nguoi: thuyét “Con ngudi kinh t&” -
nhu cAu vat chét, thuyét “Con nguoi xa hoi” lai nhan
manh nhu cau tinh thdn, con thuyét “Nhan vin” va

thuyét “hai yéu t&” clia Herzberg lai quan tam dén ca



nhu ciu vat chat va nhu cau tinh than cta nguedi lao
dong.

3.2.2. Nghién ctru kich thich lao dong & Lién
X6

Cac nha tam ly hoc Lién X6 trwdc day da rat
quan tam nghién ctu vin dé kich thich lao déng. Dya
trén né&n tang cua triét hoc duy vat bién chirng va duy
vat lich s, cac nha tam ly hoc nhuw: A.G Kovaliov, AL
Svensinxki. V.I Lebedev... d& c6 rat nhidu coéng trinh
nghién clru v& van dé& nay. Theo cac nha tam Iy hoc
Lién X6 thi thwc chat cta kich thich lao dong la nham
thod man nhitng nhu cdu vat chat va tinh than cda
nguwoi lao déng, khoi day tinh tich cwe xa hdi, y thive,
thai do va hanh vi ciia ho thwe hién cac nhiém w dwoc
giao. Theo cac nha tdm ly hoc Lién X6 thi c6 hai loai
kich thich co ban déi v&i nguwoi lao déng 14 kich thich
vat chat va kich thich tinh than. Kich thich vat chéat la
kich thich nhdm thod man nhu cau vat chat clia ngudi
lao déng nhu: d6 dung dét tién, tang pham, tién bac...
Kich thich tinh than la nhitng kich thich thoa m&n céac
nhu cau tinh than clia ngudi lao ddng nhuw: uy tin trong
tap thé, di nghi an dwéng. tham quan, du lich, cht
nhic, dé bat...



Kich thich lao dong |a mot van dé tam ly - xa
hoi, vi thé nghién ctru khich thich lao déng can tiép can
t&i nhirng con ngudi cu thé cung véi cac didu kién vin
hoa, xa hoi, lich st va 16i séng ctia ho. Nhu cau 13 yéu
t6 dau tien quyét dinh tinh tich cwc cla nhan cach.
Theo AN Leonchey, khi déi twong cia nhu cau dwoc
phat 16, con ngudi c6 mong mudn chiém linh dbi
twong va da cac didu kién dé thod man nhu cau thi khi
d6 nhu cau dwoc tiép thém sirc manh tré thanh déng
co thic day hanh déng. Nhw vay, kich thich nguoi lao
dong phai xuat phat t» nhu ciu va ddng co cu thé va
dac biét can luu y t6i cac didu kién méi trwong sbng
clia ho. Cac cong trinh nghién ctu kich thich lao dong
cla cac nha tam ly hoc Lién X6 da khéng dinh rang,
mudn kich thich ngudi lao ddng mét cach cé hiéu qua,
can tuan tha cac nguyén tic sau: (1) phai théng nhét
cac yéu td kich thich trong tirng trwdng hop cu thé hon
(cht quan va khach quan); (2) kich thich lao déng can
mang tinh tdng hop (ca kich thich vat chat 1an kich
thich tinh than) nhuw: ting qua két hop biéu dwong
trong tap thé, két hop thuwdng voi phat khi can thiét; (3)
kich thich phai d&m bao tinh ch4t cong khai (théng bao
réng cho quan ching danh sach nhitng ngudi dwoc
khen thwdng hoac bi ky luat, néi ré nhitng cong viéc



ma ho d& lam cho tap thé); (4) hinh thirc va mirc dd
kich thich phai cu th&; (5) kich thich phai bao dam
duwoec tinh dan chd (tham khao y kién cla tap thé truwoc
khi cdng bd); (6) cAn dam bao tinh chat thang bac cta
hé théng kich thich (theo m&c dd thanh tich, két qua
dong gép hodac mirc do vi pham cla nguwdi lao dong);
(7) cAn han ché sé lwong kich thich (s lwong khen
thwéng & tirng clp va tirng giai doan can dwoc xac
dinh). Vi du: 6 thang ddu nam méi t6 san xuat duwoc
thwdng 1 nguwoi, phan xwdng 2, nha may 3 nguoi... céd
nhw vay mé&i ddm bao dwoc hiéu qua tam ly dich thwe
cla kich thich, tranh tinh trang khen thuwéng dai tra.

Céc cong trinh nghién ctru kich thich lao dong
cla cac nha tam ly hoc quan tri kinh doanh Lién X0
cho thy: ngudi lao ddng danh gia kha cao cac kich
khich vat chéat (tién 56%, hién vat 6%), ho danh gia kich
thich tinh than thdp hon (biéu duwong trong tap thé
30%, sang tao trong céng viéc 8%) (14 tr 167). Két qua
nghién ctu con cho thdy mirc dé thod man véi cac
kich thich con phu thudc vao Itra tudi, gidi tinh, nganh
nghé va dac didm tam ly, van hoa, lich s& cla ngudi
lao déng.

3.2.3. Nghién ctru kich thich lao déng & Viét



Nam

Trwéc ndm 1985, do anh hwéng ndng né cla
co ché tap trung, quan liéu, bao c&p trong quan Iy kinh
t&, vin dé kich thich lao dong khéng dwoc quan tam
mot cach thich dang. Cac co sé& san xuét kinh doanh
hoat dong theo ké hoach tir trén ép xubng, san pham
lam ra dén dau ban hét dén dé, vi thé khéng co s
canh tranh gia cac xi nghiép. Cac co s& san xuét,
kinh doanh khéng dwoc tw cha v& kinh t&, tai chinh va
ké hoach phat triédn doanh nghiép. Tién lwong cla
ngwoi lao ddng do nha nwéc quy dinh. Hang héa, san
phdm xa hoi dwoc phan phdi mang tinh chét binh
quan. Trong giai doan nay nguwoi lao dong khéng thuc
sy quan tam t6i ndng suét, chat lvong va hiéu qua
cbng viéc ciia minh, khong chu y t¢i viéc phat huy sang
kién trong cong viéc.

VAn d& quan hé s& hivu cling l1a mét yéu t6
tam ly tac dong truc tiép téi tinh tich cwc clia ngudi lao
dong. Trwdc 1985, trong nén kinh t& Viét Nam chi cé
hai hinh thirc s& hivu la: s& hiru nha nwéc va sé& hiru
tap thé dwéi sw bao tro trwe tiép ctia nha nuwéc. Vi cac
quan hé s& hiru nay da tao ra tam ly y lai vao Nha
nwéc clla ngwoi lao ddng va cac doanh nghiép. Cac



hién twong tiéu cuc trong quan ly san xuat, kinh doanh
kha phd bién trong né&n kinh t& nhw: Iang phi tai san,
tinh trang “cha chung khdéng ai khéc”, tham 6, maéc
ngoac... Trong thoi ky nay cd ngwoi lao dong va doanh
nghiép d&u khéng quan tam thuwe sw dén kich thich lao
déng.

Tir khi c6 sw chuy&n déi co cdu clia nén kinh
t& ndm 1986 tr& lai day, nén kinh té thi trwdng co6 dinh
huwéng XHCN da anh hwédng mét cach sau séc toan
dién dén doi séng cta ngudi lao dong va cac doanh
nghiép. Do c6 s thay dbi rat Ién v& quan hé s& hiru
trong né&n kinh t&, 5 dang s& hiru dwoc luat phap thiva
nhan 1a: nha nuéc, tap thé, nha nudc va tap thé, nha
nwéc va tw nhan, tw nhan. Nhidu loai hinh doanh
nghiép dwoc hinh thanh nhu: nha nuéc, tap thé, tw
nhan, nha nudc va tap thé, lién doanh, va 100% vén
nwdc ngoai... Cac doanh nghiép nay la nhirtng déng
lwc quan trong thic day tang twéng GDP cla toan xa
hoi. Cac doanh nghiép dwoc tw chi v& maét tai chinh, tw
hach toan, ch dong trong viéc phat trién san xuét kinh
doanh, tw chiu trach nhiém trwédc phap luét, trwdc nha
nwdc va ngudi tiéu dung. Canh tranh gilra cac doanh
nghiép, gitra cac nha kinh doanh trong va ngoai nwéc



tré nén hét stc khdc ligt. D& tdn tai, cac co s& san
xuét, kinh doanh khéng chi chi y t&i cac yéu t6 vén,
c6éng nghé, lvu théng phan phéi thi trwéng ma con can
chl y t&i cac yéu td kich thich lao dong. Chi khi nao
doanh nghiép cé duwoc hé théng cac kich thich lao
dong phu hop, thuc ddy dugc tinh ddng cha déng,
sang tao va tich cwc, lam cho ho tréd thanh chd nhan
thie sw clla doanh nghiép thi nha kinh doanh méi co
th& nang cao duoc hiéu qua va chat lwgng hoat déng
cta minh. Nha kinh doanh can lwu y t¢i cac bién phap
kich thich ngwoi lao dong trong doanh nghiép sau day:

1. Can xac dinh nhu cau 1a ngudn géc, la yéu
t& quyét dinh cla viéc kich thich lao déng. Mudn kich
thich nguoi lao déng lam viéc hét minh cho doanh
nghiép can quan tdm t&i cac nhu cau va déng co lam
viéc cla ho.

2. Trong diéu kién nén kinh té thj treéng chua
thwe sw phat trién, mc sdng ctia ngudi lao dong con
gap nhiéu kho khan nhw hién nay thi khich thich vat
chéat déng vai trd dac biét quan trong (tién lwong, tién
thwdng).

3. Can géan lién kich thich, khuyén khich lao



déng v&i hiéu qua va chat lwgng cong viéc ma nguoi
lao déng da hoan thanh.

4. Céan tin twdng vao ngudi lao dong, giao
quyén tw chd cho ho trong Vviéc thyc hién cdng viéc
dwoc giao, c6 nhw vay méi kich thich dwgc tw duy nang
ddng, sang tao, va tich cwc cta ho.

5. Can chu y t&i viéc cai thién diéu kién lao
doéng, duy tri ky cwong va cach thire td chirc khoa hoc
lao ddng doanh nghiép. Didu nay sé& anh hwéng rat
I&n dén tinh y&u nghé nghiép, long ham mé coéng viéc
cla ngwdi lao dong.

6. Can phai chl y t&i cac nhu cau tinh than
clia ngudi lao déng trong cong ty, tao didu kién tdt nhat
cho ngudi lao ddng thoa man cac nhu ciu: dwgc danh
gia khach quan, duwgc dao tao, thang tién...

Két qua nghién clru vAn dé kich thich nguoi
lao ddng & cac doanh nghiép hién nay cho thay, nguoi
lao déng danh gia rat cao kich thich vat chat (84%),
trong khi d6 cac yéu té tinh than dwoc danh gia khéng
cao (62%).

Két lugn: Nhu cAu vat chat co vai trdo hét strc



quan trong déi v&i ngwoi lao ddng hién nay, nhung
néu chi cha y t6i gia tri vat chat trong kich thich lao
dong thi co thé tao ra bau khong khi tam ly khéng lanh
manh trong tap thé&, anh hwéng trwc tiép t&i hiu qua
hoat ddng clia doanh nghiép. Cac nha kinh doanh can
phéi hop tét hon cac yéu t6 vat chat va tinh than trong
khich thich lao ddng. Kich thich lao ddng mot cach
khoa hoc la chia khoa quyét dinh sy thanh céng va sw
phat trién nang déng cla cac doanh nghiép hién nay.
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4.1. Khai niém dong co cua ngwei lao dong

Pong co la mot trong cac van dé phirc tap
nhét trong tdm Iy hoc, |a thanh td co ban trong cAu tric
nhan cach con nguwdi. Néu nha kinh doanh khéng ndm
dwoc dong co clia ngudi lao ddng, thi kho cé thé quan
tri ngudn nhan luc c6 két qua. Theo AN.Leonchiey,
dong co la ciu tao tam Iy c&n ban nhét trong cu tric
nhan cach, quy dinh chidu hwéng phat trién cta né.
boéng co quy dinh thai do, hanh vi va tinh cdm cla
nguwoi lao dong dbi voi cong viéc dwoc giao. Bong co
bao gi& cling dwoc xudt phat t nhu cau cu thé, khi
trang thai nhu ciu dwoc ting cwdng va déi twong thoa
man nhu cau dwoc y thire mot cach rd rang, chi thé cé
da diéu kién dé thoa man nhu cau d6, thi nhu cau tré
thanh dong co thic diy hanh déng chiém linh dbi
twong. Trong hoat ddng san xuét, kinh doanh thi déng
co ¢6 thé la: nhu cau, mong mudn, muc dich, gia tri ca
nhan va x4 hdi ma ngudi lao ddng mudn thod man



hodc chiém linh trong qua trinh lac déng cta ho. Cac
déng co nay tryc tiép anh hwéng t¢i ndi dung, chat
lvgng va hiéu qua cdng viéc clia nguoi lao déng.

Ddng co cua nguwdi lao déng la toan b cac
yéu tb thuc déy va dinh huéng hoat déng cta ho theo
cac muc tiéu nao dé (ca nhan, xa hoi).

Nhu ciu & nguwdi lao déng rat da dang va
phong ph, vi thé dong co lao ddng cla ho ciing rat
khac nhau. Bong co cla nguwdi lao dong khong chi
phu thudéc cac yéu t6 chi quan ma con cac yéu tb
khach quan nira. Moi tredng xa hdi, dac biét nhan thirc
cla ngwoi lao ddng v& y nghia va vai trd clia cong ty,
gia tri cGia cac san phdm ma ho 1am ra dbi v&i sw phat
trién kinh té x3 hoi, 1a nhitng yéu t6 anh huwéng rat 16n
t¢i dong co lam viéc cha ho. Vi du: ngwoi lao dong &
cac doanh nghiép san xuat xi méng, néu ho y thirc
dwoc san phdm cla ho ¢6 vai trd quan trong nhw thé
nao trong cac cdng trinh xay dwng Vi dai ctia dat nwéc
hién nay (Thuy dién Son La, Nha may loc dau Dung
Quét...). Biéu nay lam cho ho tw hao v& san pham,
cong ty, trwc tiép thac day ho thwc hién cac céng viéc
dwoc giao. Pong co tw khdng dinh ctia ngudi lao ddng
duwoc thé hién & mong mubn duwoc tw chd trong céng



viéc, tao ra san pham nhiéu hon, chat lvgng tot hon
cho céng ty d& dwoc thira nhan, khdng dinh trong tap
th&. Nguwoi lao dong dén véi doanh nghiép véi dong co
kinh t& - di lam @& 14y tién nubi séng gia dinh va ban
than. Ngudi lao déng cé dong co ca nhan - mubn
duwoc lam viéc gAn nha va theo dung chuyén nganh
dao tao. Ngudi lao dong c6 ddng co xa hodi - mudn di
lam dé& mé& rong giao lwu, két ban v&i nhitng nguoi
khac xung quanh, mudn duwgc lam viéc trong cac
nhém nhédm xa hoi. Nguwdi lao dong cé thé cé déng co
an toan - mong mudn dwoc bdo hiém tinh mang,
khong phai lam viéc trong moi trwong déc hai... Cac
déng co clia ngwdi lao ddng co thé thiic day hoat dong
mot cach riéng 1é hoac két hop lai v&i nhau cung thuc
déy hoat déng cla ho. Vi du: nguwoi lao déng co thé
déng thoi bi thic day béi cac dong co kinh té, va tw
khdng dinh minh trong tap thé.

Mbi quan hé gira ddng co va hanh déng rat
phirc tap, cé thé mot dong co thic ddy nhidu hanh
ddng cla ngwoi lao ddng. Vi du: cung moét hanh ddng
di lam & doanh nghiép, nguoi lac ddng cé thé bj thic
day b&i déng co kinh t& (mudn c6 tién), giao lwu lién
két (thich di lam dé giao lwu va két ban), an toan (bao



dam sirc khoé, tinh mang). Nha kinh doanh can chu
dong tang cwong cac déong co cla nguwdi lao dong
b&ng cach tao ra cac quan hé tét dep, moi trwong lao
déng thuén lgi, quan tdm hon t&i lgi ich vat chat va tinh
than cta ho. Vi du: ngudi lao déng & co s& c6 uy tin vé
chét lwgng san pham thi ho cdm thy tw hao vé doanh
nghiép va san phadm cta minh. Niém tw hao nay sé tr&
thanh déng co thic ddy ngudi lao dong tich cuc déng
g6p nhiéu hon vao hoat ddng san xuat kinh doanh cla
doanh nghiép.

4.2. Phan loai ddng co’ ciia ngwei lao dong

Cac nha tdm ly hoc quan tri kinh doanh hién
nay con chua théng nhat v&i nhau v& cach thrc phan
loai déng co' clia ngudi lao ddng. Sau day |a mot sé
cach phan loai dwoc nhiéu ngudi thira nhan hon ca.

4.2.1. Theo tinh chat déng co’

Céac nha tam ly hoc Lién X6 da lay tinh chét
cla doéng co lam tiéu chi dé phan loai; theo ho ddng
co clia nguwoi lao déng cé lam hai loai: déng co vat
chét va dong co tinh than. Bong co vat chat la cac
doéng co mong mudn thod man cac nhu cau vat chat
cla ngwdi lao ddong nhuw: tién lwong, cac san pham,



hang hoa ¢ gia tri... Dong co tinh than |& cac déng co
mong mudn thod man nhu cAu tinh than, nhu ciu x&
héi cla ngwoi lao déng nhw: dwoc thira nhan; duwoc
giao lwu, két ban, duwgc khen thwdng, duwoc thdng tién,
dé bat... Cac codng trinh nghién ctu déng co clia
ngudi lao dong & Lién X6 cho thay, ngudi lao déng
thwdng danh gia déng co mang tinh chét vat chéat cao
hon déng co mang tinh chét tinh than (xem phan kich
thich lao déng tr. 178).

Ciing theo tinh chét cta déng co lao dong,
mot s nha tam ly hoc con phan chia déng co theo gia
tri ca nhan hay tap thé& ctia dong co. Trong trwdng hop
nay, ddng co duwoc phan chia ralam 2 loai la: déng co
ca nhén va dong co xa héi. Péng co ca nhan la déng
co chra dwng cac gia tri ca nhan, Vi du: di lam dé
kiém tién nudi gia dinh va mua xe may cho ban than.
Dong co xa hoi la cac ddng co chlra dwng cac gia tri xa
hoéi phuc wu muc dich ctia cdng ddng, mang tinh tién
bd va phi hép v&i sy phat trién chung cla loai nguoi.
Vi du: di lam dé& déng goép cong strc clia minh vao sw
phat trién ctia d&t nwéc, dan toc...

4.2.2. Theo thir bac ctia cdc nhém nhu cdu



A Maslow da cho rdng nhu cau 14 nguén géc
cla dong co, vi vay 6ng da chia dong co ra lam 5 loai
twong &ng v&i 5 nhém nhu cdu co ban clia con ngudi
ma 6ng da dwa ra. Cac dong co nay dwoc sap xép
theo th tw ting dan tlr ddng co thap nhét - mang tinh
chét sinh Iy (bdo dam sw tdn tai): dén ddng co cao
nhat - mang tinh chat x4 héi (déng co giao lwu, lién két,
dwoc ton trong, tw khéng dinh). Theo Maslow, quan hé
gitra nhu cau va dong co dugc thuc hién theo co ché
sau: m&i nhém nhu cdu clia nguoi lao ddng khi duwoc
hoat hoa sé& lam cho trang thai co thé cta ho céng
thdng (mat thang béng), ltc nay ching tré thanh déng
co thic ddy hanh dong. Khi mét nhu cau duoc thod
man thi n6é khéng con |a dong co thic day hanh dong
nira. Dong co c6 tinh chat sinh ly: 1a nhitng dong co
xuét phat tr nhitng nhu cdu co ban dé& duy tri cudc
sbng clia con nguoi (thire &n, nwéc ubng, nha &, nga,
tinh duc). Maslow quan niém réng khi cac déng co nay
chuwa duwgc thod man thi cac dong co khac sé khong
thac day hanh dong con nguwoi. Béng co an toan cé
ngudn gbc tr nhitng nhu cdu mudn tranh sy nguy
hiém cho ban than nhu: nguy co matviéc, mrc doc hai
cla mdi trwong lam viéc, tinh trang bdo hiém strc
khoé... Pong co x& hoi xuat phat tr cac nhu cau x& hoi



cu thé cla con ngudi 1a mubn tré thanh vién cia xa
hoi, mudn giao tiép, lien két v&i ngwdi khac trong hoat
doéng san xuét kinh doanh, muén dwoc tham gia vao
cac hoat déng cla cong ty... Béng co dwoc ton trong:
ngwoi lao dong la nhitng thanh vién chinh thirc cla
doanh nghiép cé y thirc tw trong va mudn duwgc ngudi
khac t6n trong, vi thé néu nhw dwoc dong vién khuyén
khich kip th&i ho sé tich cwe va hét long vi cac cong
viéc cla tap thé. Pong co nay cé théd dan téi mong
mudn quyén lwc, uy tin, dia Vi, sw tw tin ctia nguoi lao
dong. Bong co tw khdng dinh xuat phat tlr nhu cau, ddi
héi cta ngudi lao dong mudn tw khdng dinh minh
trong doanh nghiép. Bong co nay c6 thé lam cho tiém
nang cta ngwdi lao dong dugc thé hién & muc tbi da,
gitip ho hoan thanh xuét sic cong viéc duwgc giao l1am
cho hiéu qua va chatlwong lao déng cao nhét.

Theo Maslow thdong thuwdng khi ddng co quy
dinh hanh vi trwéc dwoc thwe hién thi dong co sau méi
xuét hién, nhwng hanh vi ctia ngudi lao déng ciing cé
thé ddng thoi bi mot sé ddng co cling thic day, vi thé
can can c vao ting truéng hop va tinh hudng cu thé
dé phan tich dong co lao dong cda ho.

4.3. Mot sé ly thuyét dong co’ ciia ngwei lao



dong
4.3.1. Ly thuyét cta Douglas McGregor

Douglas McGregor d& nghién clru cac ly
thuyét v& ban chat nguwoi lao dong va da phan tich,
trinh bay mot cach hé thdng thanh hai loai ly thuyét X
va ly thuyét Y. Ly thuyét X cé quan diém rat bi quan vé&
ngudi lao déng. Cac ly thuyét nay cho réng ngudi lao
dong co rat it khat vong, khong thich lam viéc, luén trén
tranh trach nhiém... Vi th&, muén ho lam viéc co hiéu
qua can ting cwdng sw kiém soat tr bén ngoai, tw
ngudi lanh dao. Cac ly thuyét Y ¢é cach nhin ngudi lao
dong lac quan hon. Theo cac ly thuyét nay thi nguoi
lao déng thich lam viéc, ho khéng chi chdp nhan ma
con tw chiu trach nhiém v&i hanh vi cia minh, luén chu
dong va ty giac trong cong viéc, co kha nang sang tao
va thich lién két trong t& chc. Vi vay, nguyén téc co
ban dé thuc day nguoi lao ddng lam viéc c6 hiéu qua
14 khoi day ban chéat nhan van cta ho ma khéng can
kiém soat t» bén ngoai. Theo Mc.Gregor thi cac ly
thuyét Y thich hop v&i quan ly nguwdi lao déng hon, vi
thé nha quan Iy c6 thé ting cwdng ddng co lam viéc
cla ngwdi lao ddng bdng cach khoi day tinh tich cuc
cla nguwdi lao déng, tao diéu kién cho ho tham gia vao



viéc ra quyét dinh quan ly, trao trach nhiém va thiét 1ap
quan hé tbt gitra con ngudi v&i con ngudi trong doanh
nghiép.

4.3.2. Ly thuyét déng co hai yéu té cua
Frederick Herzberg

Dya trén ly thuyét th bac nhu cau cia A
Maslow, Frederick Herzberg va cac ddng nghiép cla
6ng da nghién cru déng co ngudi lao ddng va dwa ra
ly thuyét ddng co hai yéu t6. Ong cho rang cac yéu tb
chd quan bén trong va khach quan bén ngoai cla
ngwoi lao dong da quy dinh sy thod méan hay khéng
thod maén lao déng va dong co lam viéc clia ho. Bdng
co clia ngudi lao déng dwoc quy dinh béi 2 nhom yéu
t6 1a: cac yéu tb duy tri va cac yéu td thiuc day. Cac yéu
t6 duy tri (yéu t& vé sinh) bao gdm: chinh sach va cach
quan tri cGia cong ty, cong tac kidm soat, didu kién 1am
viéc, tién lvong, quan hé gitta ngudi lao ddng voi
ngwoi lao ddng, an toan nghé nghiép va cudc séng ca
nhan. Khi cac nhu cau trén khéng dwoc thod man thi
sé& dan t6i sw bat binh, khéng hai ldng clia ngudi lao
dong. Theo 6ng sw c6 mat cac yéu td nay la can thiét
dé duy tri con nguwi trong td chire. nhwng chidng khdng
phai la cac yéu té thic ddy. Nhom thir hai bao gdm céc



yéu té lién quan t&i sy thod man cong viéc, duwoc goi la
cac dong co thic day, bao gdm céac yéu té sau: sy tho
thach trong cdng viéc, thanh tich, sy thtra nhan, dia vi,
trach nhiém, sy thang tién va trwéng thanh trong céng
viéc. Nhw vay, theo Herzberg, déng co cla ngudi lao
dong 1a moét vAn d& mang tinh chat tdng hoa, vi thé
muén thic ddy ho Iam viéc can chd y t&i ban chat nhan
van clia con ngudi cling nhw cac diéu kién séng va co
hdi vwon 1én cho ho. Nhw vay theo Herzberg thi cac
nha kinh doanh muén thic day ngudi lao dong lam
viéc can lwu y khéng chi t&i nhitng y&u t6 duy tri ma
con ca nhitng yéu tb thic day, thoa man cdng viéc cho
ho.

Nhw vay sw lién quan chat ché gitra ly thuyét
cta Maslow va Herzberg duoc thé hién trong so dd 8

sau day:

So’ db 8. So sénh minh hoa quan hé giira ly
thuyét cia A. Maslow va Herzberg.

4.3.3. Ly thuyét cta Mc.Clelland vé déng co
thiic diy theo nhu cau

Theo Mc.Clelland, trong m6i con ngudi déu
¢6 3 loai ddong co twong (rng v&i 3 nhém nhu ciu thic



day co ban la: quyén luc, lién két va thanh dat. Dong
co quyén lwc 1a mong mudn anh hwéng va kiém soat
didu khién nguwoi khac. Nhitng ngudi c6 dong co
quyén lyc cao thwong theo dudi dia vi 1anh dao, ho 14
nhi*rng nguwoi wi v& hay tranh luan v&i nhirng nguoi
khac, 1a nhitng nguoi c6 stre thuyét phuc trong giao
tiép. Dong co lién két 1a nhu ciu, mong muébn duoc
két ban, dwoc giao lwu, dwgc yéu mén va mubn an
toan khi bj tach khéi nhédm xa hoi. Nhirtng nguoi céd
déng co nay mubn co tinh cdm than thiét, théng cam
s&n sang an Ui va giup d& ngudi khac khi ho gap khé
khan cudc sbng. Péng co thanh dat th& hién mong
mubn, khat khao thanh tich va thanh cong, so that bai,
d6 v&. Nhitng nguwdi cé ddng co thanh dat ludn muédn
dwoc thir thach bang cach dat ra cho minh nhivng muc
tiéu khé khan va tim moi cach dé thwe hién. Ho khong
thich tr& thanh nhitng ngwdi mao hiém nhung thich
phan tich va danh gia van dé, chiu trach nhiém ca
nhan vé& céng viéc dwoc giao. Ho khéng lo ldng qua
mec vé& that bai va luén cé y thirc tw giac trong cac
cbng viéc riéng ctia minh.

C6 thé dung trdc nghiém phéng chiéu TAT
(Thematic Apperception Test) d& do cac nhu cu cla



ngudi lao dong nhdm chi ra nhu ciu nao chiém wu
thé, tlr d6 dwa ra cac kich thich phu hop déi v&i ho.

4.34. Ly thuyét déng co cung cé
(Reinforcement theory ofmotivation)

Ly thuyét nay khdng dinh hanh vi cta con
ngwoi va con vat déu cd nguyén nhan tlr bén ngoai va
1a chirc n&ng clia hau qua. Cac cing cb (thuwdng/phat)
dwoc thwe hién ngay sau hanh vi hoan thanh sé lam
tdng cwong kha nang lap lai hanh vi dé6. Theo B.F
Skinner thi chinh cling c6 d& quyét dinh viéc hinh thanh
hanh vi ciia con nguoi. Ly thuyét nay c6 thé dwoc ap
dung dé gidi thich dong co mot cach rat rong nhu:
ngudi lao déng sé rat thich thi va mong muén tiép tuc
thwe hién cac hanh vi néu cac hanh vi dé duoc thuwédng
sau khi lam xong. Phan thwéng s& co hiéu qua nhét
néu duoc trao ngay khi hanh vi vira dwoc hoan thanh,
néu hanh vi khéng dwoc thwéng (phat) thi co hdi I&p
lai rat it. Nnw vay, theo Iy thuyét cling cb déng co thi
nha kinh doanh c6 thé thuic ddy cac hanh vi clia ngudi
lao déng théng qua cing c¢b nhdm duy tri cac hanh vi
mong mudn (lao ddng nhiét tinh, sang tao, hiéu qua
cao). Tuy nhién |y thuyét nay chi nhan manh t&i cling
cb dwong tinh, ma khéng chi y t&i cling ¢ am tinh



(phat). Trong cac phuwong phap thuc day ngudi lao
dong, nha kinh doanh khdng nén bd qua trirng phat,
b&i trivng phat cé thé loai triv cac hanh vi khéng mong
muén mot cach nhanh chéng hon so v&i khéng cling
cb né. Khi s dung trivng phat can lwu y hiéu qua clia
trirng phat thwérng nhét thoi va cé thé gay ra cac xic
cam khong thoai mai, thic day hanh vi Iéch chuan cua
ngwoi lao dong (nghi khdng ly do hodc gay ra xung
dot).

4.3.5. Ly thuyét can bang

Nguw&i lao dong ludn so sanh ti 1€ gitra nhirng
gi ho lam dwoc v&i nhirng gi ho nhan tir cong ty so v&i
nhitng ngudi khac xung quanh va ho cé thé tw didu
chinh trang thai khdng can bang clia minh.

Ly thuyét nay do J. Stacey Adam dwa ra. Theo
ong, ngudi lao déng ludbn so sanh twong quan gitra
nhirng gi ho nhan dwgc v&i nhirng gi ho déng gép cho
doanh nghiép, sau d6 ho so sanh twong quan cltia ho
véi nhitng ngwdi khac cé lién quan. Néu ngudi lao
ddéng nhan thay ti 16 ma ho nhan dwoc ngang bang
nhw nhitng ngudi khac thi ho cdm thay thang bang,
thoai mai, néi mot cach khac can bang thing thé.



Nhwng néu ho nhan thay ti 1& khéong can béng, thi trang
thai khéng can bang xuét hién (qua it hodc qua nhiédu),
lic nay nguoi lao dong thwong cé cac hanh vi sau: (1)
bop méo nhirtng gi ma ho da déng gép hoac nhirng gi
ma nhitng ngudi khac nhan duoc; (2) thuc ddy nguoi
khac lam thay dbi nhitng déng gép va nhan dwoc cla
ho; (3) tw lam thay @i déng gop va nhan duoc cta
minh, (4) lwa chon lai sy so sanh v&i ngudi khac,
hoéc (5) rut khoi cong viéc.

Cac cong trinh nghién ctru cho thay: déng co
cla nguwoi lao déng bi quy dinh rat 1én bdi phan
thwéng sau dé. Vi thé, néu & nguwdi lao ddng xuéat hién
trang thai khéng can béng thi ho s& hanh déng dé diéu
chinh tinh huéng tao ra. Két qua la nang suét lao dong
cta ho thay ddi. cac hanh vi 1&ch chuan biéu hién r6
hon (vdng matkhong Iy do, hodc tw xin thdi viéc).

Cac cong trinh nghién ctru con lam séang té
mot sé khia canh khac cla Iy thuyét can bang nhu:
nguwoi lao ddng so sanh voi ai hoac la voi cai gi.
Nhirng vat &m chi nay la nhitng bién s quan trong
trong ly thuyét can béng. Theo két qua nghién ciru,
nhitng vat nay gdm ba loai 1a: nguoi khac, hé théng
“cai t6i”. Ngwoi khac bao gdm cac ca nhan co cung



cong viéc trong td chirc, ban bé hang xém va thanh
vién hiép hoi nganh nghé. Co s& dé ho so sanh c6 thé
& nhirng gi ho biét dwoc khi doc trén bao hodc tap chi
(tién coéng, bdo hiém, ché do). Hé théng c6 thé 13 chinh
sach lwong cla cong ty, quy trinh quan ly cia doanh
nghiép: cac quy dinh lién quan t&i viéc trd tién cong.
“Cai toi” lién quan t&i ti 1& twong quan gitva cdng hién
va huwéng thu déi véi mdi ca nhan. N6 phan anh kinh
nghiém, hoan canh lich st clla nhan cach (cdng viéc
cl, hoan canh gia dinh).

4.3.6. Ly thuyét hy vong (expectancy
theory)

Victor Vroom da dua ra ly thuyét kha toan dién
duwoc nhidu nguoi cdng nhan v& dong co cla ngudi
lao déng - ly thuyét ddng co hy vong. Méc du con bi
phé phan & mot sé diém nhung phan Ién cac thuc
nghiém da khang dinh ly thuyét nay.

Ly thuyét hy vong quy dinh chiéu hwéng hanh
dong dwa trén co s& mong doi két qua nhan dwoc cla
hanh vi tiép sau va sw cubn hit cia két qua dbi voi
nguwoi lao dong. Ly thuyét nay bao gdm ca 3 bién sé
(hodc quan hé) sau: (1) hy vong (cb géng) dwoc lién



két, giup ca nhan thuc hién ding c6 hiéu qua cong
viéc. (2) Céng cu hodc phan thwdng dé tao ra lién két
gilp c& nhan hy vong rang co thé thyc hién hanh vi dat
duoc két qua mong muén. (3) strc manh hodc s 16i
cudn cta phan thuéng la dia vi ca nhan dbi véi két qua
hodc phan thwéng hy vong c6 thé dat dwoc. Strc manh
bao gdm ca muc tiéu va nhu cau clia nguwdi lao dong.

Ly thuyét nay giai thich v& dong co kha tng
hop va hoan thién, nhwng lai l1a mét céi gi do rat kho
hinh dung. Piéu nay dan t&i moét s cau héi sau: ngudi
lao ddng can phai lam viéc tich cwc nhuw thé nao dé
chéc chan rdng hanh vi dwoc thwe hién? Phan thuwéng
nao sé duoc trao cho nguwdi lao déng khi dat duwoc
mic d6 d6? Phan thudng dé sé 16i cubn ngudi lao
dong nhu thé nao, va né c6 gitp ho dat dwoc muc dich
khéng? Bét ¢t lic nao, ngudi lao dong déu bi quy dinh
b&i muc tiéu va sw nhan thtrc ctia ho v& mirc dd can
thiét thyrc hién hanh dong dé dat dwgc muc tiéu do. Co
thé& xayra cac tinh hudng sau:

Th& nhét, 1a nguoi lao ddng sé nhan dwoc
két qua thé nao khi lam xong cong viéc. Két qua co thé
Ia t6t nhuw: tra tién cao, an toan, tinh ban, niém tin, co
hoi str dung tai ndng hodc ky ndng clia ho. Nguwdi lao



dong co thé nhan duoc két qua xau nhw: sy mét mai,
budn chan, that vong, lo I&ng... Can chd y rdng cac két
qua nay con dang & trong dau ngwdi lao dong.

Th hai, cac két qua va phan thuéng da 16i
cudn ngudi lao ddng nhw thé nao? Chung co thé tét,
xau hodc binh thwdng? R& rang ching lién quan ti
con ngwdi va cac yéu tb tam ly bén trong cta ho (nhu
cdu, thai d6 va dac diém nhan cach cta ho). Cé thé
hiéu r&ng ngwdi ndo bi cac phan thudng 16i cubn sé
danh gia tét va cb gang dé dat dwoc né, nhitng ngudi
khac thay cac phan thuéng khong hap dan thi ho sé
khéng mudn nhan né. Vay thi nhitng ngudi cé thai do
trung binh dbi v&i phan thwdng s& hanh déng thé nao?
Pay |a nhitng cau héi chwa duoc tra 1o cu thé trong Iy
thuyét nay.

Th& ba, hanh vi ndo c6 thé dwoc ngudi lao
dong thwe hién nham dat dwoc phan thwéng. Phan
thwdng cé thé khong cé hiéu qua dbi voi ngudi lao
dong khi ho khong biét 1am thé nao dé& dat duwoc
chang. Vi du: céi gi s& dwoc “lam t6t” khi danh gia
cong viéc? Tiéu chi nao dé danh gia va kiém dinh viéc
thwe hién cdng viéc clia nguwoi lao dong.



Cubi cling, vay ngudi lao ddng nhin thay co
hoi thwe hién nhitng y&u ciu nhu thé nao? Nguoi lao
dong da suy ngdm v& k§ ndng va nang lwc kiém soat
tinh hudng dé nhuw thé nao, va lam thé nao dé thuc
hién cong viéc c6 két qua nhat.

4.3.7. Ly thuyét tiép can hé théng doi véi
déng co

Hanh vi ctia con nguwoi duwgc xem nhw 1a hé
théng cac bién sb va nhixng quan hé twong tac, trong
dé nhitng yéu td thuc day 1a thanh phan quan trong
nhét. theo G.H.Lotwin va R.AStringer: nhu cau cla
ngudi lao déng chiu anh hudng rat Ién béi bau khdong
khi tam ly xa hoi (méi trwérng td chire, phong cach lanh
dao, cAu tric doanh nghiép). Vi du: néu ngudi lao
déng co trach nhiém cao, tiéu chi phan dau rd rang thi
sé thic ddy nhu ciu thanh dat 1a nhu cau quyén luc
nhwng lai khéng thic ddy nhu cau lién két. Su gén bé
véi cong ty c6 tac dung thic day déng co thanh dat va
thuc ddy dong co lien két nhwng khong thic ddy déng
co quyén lyc. Xung dot ¢ tac dung téng cwong dong
co quyén lyc va ddng co thanh dat nhwng 1am giam
dong co lién két. Sy niém né&, than thién trong nhom
khéng thiic ddy dong co quyén lwc va dong co thanh



dat nhung ting cwdng dong co lién két. Kinh nghiém
tang cwdng ddng co quyén lyc va déng co thanh dat
nhuwng khéng thic ddy dong co lién két. Vi thé, nha
kinh doanh can tao ra dwoc mot moi trwdng lam viéc
lanh manh, bau khéng khi doan két, yéu thwong, chia
sé va thdng cadm, gilp d& 1an nhau trong doanh
nghiép sé tang cwong dong co cla ngwdi lao dong.

Created by AM Word,CHM



V.DAO TAO VA PHAT TRIEN NGU'O'l LAO
DONG TRONG TO CHU'C

01010101 *?;1:\3 il

Tt TRIKINH DOANH > Chuong V. QUAN TRINHAN S ™
—=www.sinhvienkhiemthi.org
XUAIT KINH DOANH

Trong s phat trién clia cac doanh nghiép thi
viéc xay dwng chién lwgc dao tao ngudn nhan lyc co
mot y nghia hét strc quan trong. Ban sé danh gia nhw
thé nao nhitng nhu ciu dao tao cla cac td chirc dé.
Ban sé& lam thé& nao dé& nguwdi lao ddng cé ddng co hoc
tap, dao tao dung va diéu chinh dwoc qua trinh dao tao
phl hop V&i sw phat trién clia td chirc? Trong t& chirc
cac thanh vién nén dao tao gibng nhau, hay dao tao
phu thudc vao Vi tri ciia ho trong td chirc. Nén dao tao
cho nhitng ngwdi cé6 cling nghé nghiép v&i nhau, hay
I& 4o tao chung cho nhiéu nganh khac nhau? Nén sir
dung cac phuong phéap va hinh thirc dao tao nao dé
dat dwoc hiéu qua cao nhat?

5.1. Khdi niém dio tao va phét trién ngwoi
lao déng
Cac nha tam |y hoc d&u théng nhét v&i nhau

réng, qua trinh dao tao phu thudc rat nhiéu vao chién
lwc phat trién ctia t& chirc va nhu cau thuc t& cla thi



trwong lao déng. Chi ¢ dao tao ching ta méi cé thé
tao ra dwgc ngudn nhan luc cla t& chirc co chét
lwgng. Hiéu qua cudi cling cha dao tao la hinh thanh
ky nang nghé, cliing cb va nang cao trinh dd chuyén
moén, ki ndng hop tac va phdi hgp hanh déng cua
ngudi lao ddng nham thuc hién tét cac muc tiéu cla td
chirc da dé ra. Vay dao tao ngudi lao ddng la gi? Lam
thé& nao dé cé da ngudn kinh phi cho dao tao?

Dao tao nguoi lao dong la hé théng céc tac
déng c6 muc dich, cé chuwong trinh, cé6 ké hoach nham
hinh thanh céc ky néng, thai dé, cing cb hodc néng
cao trinh d6 lam cho sw pht hop tét hon gilka nhirng
dac diém ctia ngudi lao déng véi yéu cau ctia céng
viéc.

Khai niém th& hai, dwgc cac nha tdm ly hoc
quan trj kinh doanh hét stc quan tam 1a phat trién.
Phat trién dwoc hiéu réng hon dao tao, qua trinh phat
trién khong chi phu thudc vao qua trinh dao tao ma con
phu thudc vao kinh nghiém, ddc diém, phdm chét tam
ly, va ca tién dd sw nghiép ctia ngudi lao dong.

Phat trién 14 qua trinh 1au dai v&i muc tiéu
nang cao nang lyc va tdng cwong dong co cla nguoi



lao dong, giup ho tr@ thanh nhirng thanh vién thyc sw
cla té chirc. Phat trién bao gdm khéng chi c6 dao tao,
ma con ca kinh nghiém va sw nghiép twong lai cla
nguwoi lao dong.

5.2. Vai tro cla dao tao va phat trién nhan
sw

- Dao tao nguwdi lao ddong 1a mot thanh t6
quan trong clia qua trinh phat tridn, ddm bao nhan sy
bén trong va bén ngoai cho tb chirc, bao gdm ca viéc
khen thwéng va tao ra cong viéc cho ho.

- Dao tao 1a mot v khi chién lwgc dbi véi mai
qudc gia, dan tdc. Cac cong trinh nghién ctru cho thay,
mdi qubc gia va dan toc trén thé gidi hién nay déu xac
dinh chién lwoc dau tw cho ddo tao con ngwdi, nhdm
huéng t&i sw phdn vinh va thinh vwong clia ho. Vi du:
Méhico da tang gap doi sé tién vay ngan hang thé gisi
cho chuwong trinh dao tao nguwoi lao dong, cac chwong
trinh dao tao viéc lam & Bwc va Thuy Si danh cho
nhitng ngudi tr 18 dén 22 tudi, da lam gidm di rat
nhiéu tinh trang that nghiép & cac nwéc dé.

- Pao tao Ia mdt vii khi chién lwoc, nham dat
dwoc muc tiéu cha td chirc. Ngay cang cé nhiéu béng



chirng cho thay dao tao téng cwdng co hdi tao ra loi
nhuan lau dai cho doanh nghiép.

- Pao tao goép phan tryc tiép vao viéc hinh
thanh ky nang, néng lwc hoat ddng nghé nghiép va
hoan thién nhan cach cho nguwoi lao dong.

5.3. Lwa chon hinh thirc va ndi dung dao tao
5.3.1. Lwa chon hinh thirc

C6 rat nhiéu céac hinh thirc dao tao ngudi lao
déng, nhung théng thwong cac doanh nghiép lwa
chon 2 loai hinh dao tao co ban la: dao tao tai chirc va
dao tao chinh thirc (thoat ly). Pao tao tai chirc Ia hinh
thirc dao tao trong cong viéc, két hop vira hoc wra 1am
(co thé hoc viéc, thi nang bac hoac tham gia céc Iép
ban chinh quy & cac co s& dao tao), hinh thirc nay tr&
nén rat phé bién va duwoc cac cong ty hét strc Ging hd.
Nguoi lao dong cé thé wira lam viéc, vira nang cao
trinh dd cGa minh d& dap (ng nhu cdu phat trién
doanh nghié&p va chi phi it tbn kém. Hinh thrc dao tao
chinh thire (thoat ly) hién nay cling dwoc cac doanh
nghiép quan tdm, vi chat lwong va hiéu qua rat cao
khac han so v&i hinh thirc dao tao tai chirc. Cac doanh
nghiép cr ngwoi lao déng di hoc & cac co s& dao tao



(trwong dai hoc, cao dang, trung cp, hodc trwdng
c6bng nhan ky thuat). Hinh thérc dao tao nay gép phan
quan trong cho viéc bé sung ngudn nhan lyc - quan Iy
va nhan luc - k§ thuat vién tay nghé cao cho cac doanh
nghiép.

5.3.2. Lwa chon néi dung

Trong thoi gian gan day, rat nhiéu cong trinh
nghién cu vé viéc lwa chon ndi dung dao tao cla cac
cong ty My da dwoc tién hanh. K&t qua nghién cvu cla
cac cong trinh trén cho thay, cac cong ty da tap trung
chi yéu vao viéc dao tao ngudi lao déng theo cac
nhom kynang sau day (xem bang 7).

Béng 7. Nhirng kiéu dao tao dwoc céc céng
ty My dwa vao chwong trinh dao tao hién nay

Cac kiéu dao tao Ti Ié phan tram

Cac ky nang vi tinh co ban
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Cac kyndng quan ly phat trién




86

Cac kynéng giam sat, kiém tra




85

Cac ky néng truyén dat thdng tin
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Cac ky néng thiétlap quan hé
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Cac kynang ky thuat




82

Phat trién can bd quan tri




75

Cac kynang thw ki van phong




68

Cac kynang ban hang




55

Két qua bang 7 cho thay, cac k§ nang vi tinh
co ban dwoc cac cong ty chu y nhiéu nhéat (93%). Trén
thwec té, viéc s cac trang thiét bi cong nghé cao (vi
tinh) da tr& nén hét sic phd bién, nhu cau cla thi
trwong dbi v&i ngudn nhan lwc nay la rat Ién. Cac ky
nang vi tinh gitp cho ngwdi lao déng xt ly théng tin,
diéu khién may tw dong trong san xuét kinh doanh tbt
hon va gép phan truc tiép vao viéc nang cao hiéu qua,
chét lwgng hoat déng cla céng ty. Nhém k§ nang the
hai, dwgc cac cong ty chu y trong ndi dung chuong
trinh dao tao 1a cac ky nang tam Iy (k§ ndng phat trién
86%, ki nang giam sat 85%, k§ nang truyén dat théng
tin 85%, va k§ nang thiét 1ap quan hé 82%). Nhw vay,
nhu ciu cla cong ty va thi trwdng lao déng cho thay,
nguwdi lao ddng ngay nay can biét cach lam viéc voi
con ngudi va cac nhém nguoi. Sy lién két phdi hop
trong hoat dong san xuét kinh doanh sé& c6 hiéu qua
cao nhét, khi ma nguoi lao dong duwgc dao tao va
huén luyén cac kj nang nay.

Nhém ky nang th& ba la cac ky nang ky thuat,



k§ nang van hanh cac phwong tién cong nghé san
xuét, kinh doanh hién dai nhu: han, khoan, gia céng
kim loai dlc, ma cac san phdm kim loai, ché tao may
ban hang tw dong hodc cac may giao dich dién td.
Nhom ky nang the tw 1a cac ky nang quan tri van phong
nham dao tao nhan vién van phong, thw ki, nguoi gitp
viéc truc tiép cho cac nha quan ly san xuét, kinh
doanh.

VAn d& lwa chon nodi dung dao tao cla cac
cong ty phu thudc rat nhidu vao dac diém cla nén kinh
t&, van hod, xa hoi va chién lwoc phat trién cla cac
quéc gia, dan tdc. Vi du: sw nghiép cong nghiép hoa,
hién dai hoa hién nay clia nwéc ta yéu cau doi ngl
coéng nhan, the ky thuat cé trinh do va ky ndng nghé
cao m&i c6 thé dap ng dwoc nhu cau xa hoi. Vi thé,
cac doanh nghiép, cac trwong day nghé can lién tuc
thay ddi noi dung, chwong trinh dao tao cho phu hop
véi yéu cau clia thuc t&. Bén canh dd, cac cong ty lién
doanh, cac cong ty nwéc ngoai cé nhu ciu rat Ion
trong viéc s dung nguén nhan lyc tai dia phwong dé
san xuat cac hang dién tir cao c&p (Vi tinh, dién thoai di
doéng...), xe may, hang thi céng (day da, quan 4o..). Vi
thé&, nhu ciu dao tao ngudn nhan lwc chat lwgng cao la



hét strc cap thiét. Chién lwoc dao tao clia cac doanh
nghiép ngay nay la 1am thé nao dé& dinh hwéng duwoc
sw phat trién cta ho trong xu thé hoi nhap va mé clra
V& kinh t&, vin hoa, xd hoi gitra cac québc gia, dan toc
trén thé gi¢i nhw hién nay.

5.4. Cac hinh thirc dao tao ngwei ban hang

Nguwoi ban hang khong chi la cac chuyén gia
vé& san phdm, dich w dwoc bay ban trong ctra hang,
ma cdn can ndm virng cac k§ nang tiép thi, giao tiép va
td chirc hoat déng ban hang. Vi thé, nhiém w dao tao
ngwdi ban hang can bao gdm: dao tao vé kinh té, dao
tao v& chuyén mén, ky ndng v& quan hé, v& giao tiép, ky
ndng ban hang va cach thirc t6 chlrc, quan ly hoat
ddng ban hang. Két qua cla cac cong trinh nghién ctru
cho thay, cac doanh nghiép hién nay chd yéu s dung
hinh thirc dao tao chinh quy d& dao tao ngwdi ban
hang (nghi han cong viéc dé di hoc).

5.4.1. Muc tiéu dao tao

Muc tiéu dao tao nguwdi ban hang phu thudc
trwe tiép vao muc dich cla nha kinh doanh, cac doanh
nghiép va loai hinh san phdm, dich vu ma ho cung
rng trén thj trwdng. Dao tao ngwdi ban hang co ba



nhiém w chinh sau day: dao tao ban dau cho nhiing
ngudi méi vao nghé (hdu nhuw khéng hiéu biét gi vé&
nghé& nghiép), dao tao nang cao cho nhitng ngudi da
lam viéc trong linh wwrc nay (da c6 hiéu biét va kinh
nghiém vé& ban hang va hang hoa, san pham), va dao
tao chuyén biét cho s&n phdm méi hoic khi thay dbi
san pham, dich w.

Néu I4y céc tri thirc trong ndi dung dao tao
ngudi ban hang thi ¢ thé chia qua trinh dao tao ra 3
giai doan: (1) tri thérc V& hang ho4, (2) tri thirc v& hang
hoa va khach hang, (3) tri thiec v& hang hoa, khach
hang va v& ban than ho. Théng thuwdng thi giai doan
dau cé thé duoc tién hanh mét cach nhanh chéng.
Giai doan hai, doi héi nguwdi ban hang da coé vai nam
kinh nghiém ban hang trén thye té, can bdi duéng cho
ngwdi ban hang c6 phadm chét dao dirc tot, co tinh yéu
nghé& nghiép va cé y chi trong céng viéc. Giai doan ba
trong dao tao giip cho ngwoi ban co thd nhan thay
duoc nhitng thidu sét, khiém khuyét hodc that bai cla
ho d& vwon 1én trong nghé nghiép va cé dwoc cach
tiép can phu hop dbi v&i khach hang trong cong viéc.

5.4.2. Cac hinh thirc dao tao ngwoi ban hang



Néu theo cac nhém kj néng can thiét dao tao
cho ngwdi ban hang thi cé thé chia ra 3 hinh thirc dao
tao sau: tiép thi, quan ly va giao tiép trong hoat déng
ban hang.

Tiép thi: Ngudi ban hang la dai dién cho day
chuyén san xudt cia doanh nghiép trén thwong
trwong. Ho 1a yéu t6 trung gian gitba san pham voi thi
trwdng va ngwdi tiéu dung. Trong giai doan nay nhiém
w dao tao bao gdm: Thir nhéat, 1dy pham vi kinh t& gdm
bén giai doan la s&n xuét, phan phdi, tiéu dung (thi
trwd'ng) va cung rng dich vu lam chd dao. Th hai, xac
dinh co cAu va chirc nang ctia doanh nghiép, 1am cho
nguwdi ban hang nhan thivc ro, ho 1a bd phan khdng thé
tach roi clia doanh nghiép (t6 chirc) va can dat lgi
nhuan cta déng nghiép, doanh nghiép |én trén hét,
diéu nay rat quan trong, vi ho thuwéng 1am viéc doc 1ap
va cach xa doanh nghiép. Th& ba, hoat déng tiép thi
nham phat hién nhu ciu thj trwong, nhan dang déi tha
canh tranh, cach th&rc quang cao, dinh gia cho san
pham, phan phéi, thic ddy ban hang, va xay dwng co
chu, td chirc ban hang. Nhw vay, ngwdi ban hang can
nhan biét dwoc khach hang 1a ai, théi quen va dac
diém tam ly tiéu dung ctia ho nhw thé nao.



Té chirc va quan ly: @ mc do t chirc, can
dao tao cho ngwoi ban hang cac kj ndng chuan bi va
t6 chirc gdp g& v&i khach, k§ nang giao tiép va ky ndng
diéu khién ho theo chiéu hwéng mong doi. Trong giai
doan nay, ngudi ban hang can tra trd Ioi dwoc 3 cau
héi: (1) Té chirc va phdi hop hoat ddng nhw thé nao?
T6 chirc, s&p x&p san pham, 16i di cho khach hang,
chd thu ti&n, thei gian lam viéc thé nao? Lam thé nao
dé co thé& hiéu biét va didu khién dwoc khach hang
theo y dinh ctia minh. Dao tao cip d6 quan Iy, cin lam
cho ho hidu dwoc cac khai niém: tin dung, thué gia tri
gia tang, hdi phiéu, va cac ky néng tinh toan gia ca...

Ky ndng giao tiép: can lwu y t&i 5 giai doan
chinh cla giao tiép trong ban hang: (1) thiét lap quan
hé (tiép xic), (2) xac dinh nhu ciu cta khach hang, (3)
thuyét phuc va dwa ra luan chirng cho khach hang, (4)
ban hang, (5) két thuc giao tiép. Trong cac giai doan
nay, viéc dao tao cac kj nang l&ng nghe, kj ndng phan
héi, k§ nang dinh hwéng, ki ndng dinh vi, k§ ndng diéu
khién diéu chinh va kj ndng thuyét phuc cé y nghia hét
strc quan trong. Ngoai ra cac ky nang dién dat, kj nang
trinh bay béng ngén ngi, k§ ndng s dung cac hanh vi
phi ngdén ngir d& biéu cdm trong giao tiép v&i khach



hang ciing dwoc cac co s& dao tao hét sirc quan tam.
Cac ky nang giao tiép nay dwoc hinh thanh va phat
trién thédng qua luyén tap va giai quyét cac tinh hubng
ban hang cu thé.

Van dé théo luan chwong 5

1. Khai niém quan tri nhan su.

2. Tuyén chon va thich (*ng ngudi lao dong.
3. VAn dé kich thich ngwoi lao dong.
4.DPong co cla nguoi lao déng

5. Pao tao va phat trién nguwdi lao dong.

6. Dao tao va phat trién nguwoi ban hang.
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1.1. Chan dung nhan cach Nhan cach la
van dé trung tam cua khoa hoc tam ly va la
mot khai niém quan trong cua nhiéu nganh
khoa hoc xa hoi khac nhu: Xa hoi hoc, Khoa
hoc quan ly, Triét hoc, Van hoc... Dugi géoc doé
cia tdm ly hoc, nhan cach dugc hi€u mét
cach chung nhat la bé mat tam ly riéng cua
tirng ngudi. Nha tam ly hoc X6 viét A. G
Covaliov da khang dinh ban chat xa hoi lich
sU cua nhan cach nhu sau: “"Nhan cach la mot
ca nhan cé y thirc, chiém mot vi tri nhat dinh
trong xa hoi va dang thuc hién mot vai tro xa
hoi nhat dinh”... Thong thudng, khi néi téi
chan dung nhan cach ngudi ta khong huéng
téi viéc mo ta mot con ngusi, moét nhan cach
cu thé ma huéng téi mot loai, mdét nhém
ngudi nao d6. Chan dung nhan cach la hinh
anh, biéu tuong chung nhat thudng dudc su



dung dé mod ta nhirng dic diém, thudc tinh
tam ly chung nhat, can thiét nhat cua mot
loai, mét nhém ngudi cu thé nao d6. Vi du:
chan dung nha kinh doanh, chan dung ngudi
thay giao... Trén thuc té la néi tai vai tro va
vi tri cua ho trong td chirc cu thé nao dé, tirc
la néi tdi vi tri cu thé trong hé théng cac méi
quan hé&, nhitng yéu cau, mong dgi ctia ngudi
khac ddi véi ho va chirc ning cu thé cua ho
phai thuc hién dé€ dam nhiém vai tré dé. Chan
dung nhan cach con bao gom té hgp cac dic
diém, thudc tinh tdm ly c6 quan hé chit ché
véi nhau, tac dong 1an nhau tao thanh ciu
trac tron ven, 6n dinh cua nhan cach dé. Hé
thong cac dic diém, thudc tinh tdm ly trén
cta nhan cach cé tinh chat dién hinh (khdéng
giong bat cir nhém ngudi nao khac trong xa
hoi) dudc thé hién qua hanh vi, cach &rng xur
cua ho dugc xa hoi thira nhan.

Chén dung nhén céach la hinh &nh, biéu
twong chung nhét vé nhan cach ctia mét nhém (moét
loai nguoi cu thé nao dé trong xa héi, bao gém trong
dé nhitng ddc diém va thuéc tinh tam ly dién hinh



mang tinh tron ven, 6n dinh dém b&o cho hoat dong
clia ho c6 két qua.

1.2. Chan dung nhan cach nha kinh doanh
Khi néi t6i nhan cach nha kinh doanh, can
nhan manh vai tro va chifc nang cta ho trong
hoat dong san xuat kinh doanh cua doanh
nghiép. Thong thudng, nha kinh doanh dong
thdi 1a nhitng nha quan ly. Ho truc tiép quan
ly hoat dong kinh doanh ctiia minh hoac la thu
truéng dirng dau cau trac chinh thirc doanh
nghiép. Vi thé, vai tro va chi’c nang cua ho
thuong dudc thé hién bang cac vin ban mang
tinh phap ly, dam bao nhirng diéu kién can
thiét cho viéc thuc hién to6t cac muc tiéu hoat
dong kinh doanh ctia doanh nghiép. Khi dugc
trao quyén luc, khong phai nha kinh doanh
nao ciing c6 thé lanh dao va quan ly t6t, giap
cho doanh nghiép phat trién. Hiéu qua caa
hoat dong quan ly san xuat kinh doanh phu
thudc rat nhiéu vao cac pham chat va niang
luc ctia ho va tinh hudng kinh doanh nira. Vi
thé, quyén luc (vai tro, chifc nang) chi la
diéu kién dé thuc hién hoat déng kinh doanh



ma thoi. No6i téi chan dung nha kinh doanh la
nguoi ta muén nhdn manh téi t6 hop cua
nhitng pham chat va ning luc giap ho thuc
hién toét vai tro va chifc nang quan ly hoat
dong kinh doanh co6 két qua.

Kinh doanh la m6t dang hoat déng hét sirc
dac biét dwoc tién hanh trong méi trwéng canh tranh
quyét liét cé nhidu thach thirc va co hoi. Hoat dodng
kinh doanh chju quy dinh béi cac chinh sach, chu
trwong cla Nha nwéc va chién lwgc phat trién cla
doanh nghiép... P& hoat dong kinh doanh cé hiéu
qua, doi hdi nha kinh doanh can c6 cac phdm chat va
nang lwc dac thu, riéng biét cung v&i moéi trwong va
thoi co kinh doanh thuén lgi. Trong mot méi trwdng
kinh doanh &n dinh thi chinh cac pham chét va nang
lwc doc dédo, dac thu nay da co6 thé phac hoa ra chan
dung nhan cach nha kinh doanh.

Chéan dung nhéan cach nha kinh doanh la hinh
anh, biéu twong chung nhét vé nha kinh doanh, bao
gbém nhirng phdm chét va nang lwc dién hinh, déc dao
mang tinh én dinh dém bao cho hoat déng kinh doanh
clia ho c6 két qua.



1.3. Vai tro va chirc nang cta nha kinh
doanh P& cé thé cé6 dudc chin dung hoan
chinh vé nha kinh doanh, can phai thiay dugc
vai tro va chifc nang cta ho trong doanh
nghiép. Trong doanh nghiép, nha kinh doanh
thuong dam nhiém cac chl‘c nang quan ly
bao gém: 1ap k& hoach, td8 chirc thuc hién,
Ianh dao thuc hién va kiém tra danh gia.
Nhiém vu cua nha kinh doanh la st dung mot
cach co hiéu qua tai nguyén kinh doanh (con
ngudi, vat tu, von, thong tin...), dong vién
khuyén khich ngugi duéi quyén thuc hién tot
cac muc tiéu cua té chirc da dé ra. Theo P.
Druker thi nha kinh doanh cé 5 vai tro cc ban
sau: 1) Pua ra muc tiéu, thuc chat la dua ra
mo hinh vé két qua hoat dong san xuat, kinh
doanh ma doanh nghiép can phai dat dudgc;
2) Xay dung, td chirc so dbé chirc ndng nghiép
vu dé dat muc tiéu bd tri nhan su; 3) Tao
dong co (ho can giao tiép véi tat ca moi
ngudi), di sdu vao nhu cau mong mudn cua
ngudi lao dong nham doéng vién, khuyén
khich ho hoan thanh t6t cac nhiém vu dugc



giao; 4) Po ludng va danh gia cong viéc (dua
trén chidc nang va nhiém vu cua tirng thanh
vién trong t6 chirc d6i chiéu véi két qua cong
viéc dat dugc); 5) Phat huy tai nang thong
qua viéc gido duc va phat trién ning luc va
pham chit cua ngudi lao dong.

Theo cac nha tam ly hoc Nhat Ban thi chirc
ndng nha kinh doanh bao gdm céc chic nang sau: 1)
chirc nang 1ap ké hoach, thuc chat 1a nha kinh doanh
can tra 1&i cau héi “cin phai lam gi” (gdm: chi ra muc
tiéu phwong cham, ndm bt dwoc théng tin chinh xac
v& muc tiéu, dwa ra phwong an thye thi); 2) chire néng
td chire 1a chi ré chc ndng nghiép wu va quyén loi,
trach nhiém cla tlrng nguwdi, tao lap va duy tri hé théng
lam viéc (phan tich muc dich va s&* ménh, quyét dinh
noi dung chivc ndng nghiép w, tao ra co ciu, so dd té
chirc); 3) chirc ndng thic day, lam cho cip dudi hiéu
va tan thanh v&i muc tiéu dwa ra, thuc déy ho hanh
dong mot cach nhiét tinh tyw giac (phan chia chic
nang, nghiép w cho tirng nguwoi, dwa ra chi thi va
ménh Iénh cu thé); 4) Chirc ndng didu chinh qua sw
bién déng cla tinh hinh thj trwdng, x& hoi ma thay ddi
phuong cham, ké hoach kinh doanh cho phu hop...



Bao quat toan bd chirc ndng va tién do trién khai
nghiép wu cac phong ma xem xét diéu chinh (trao ddi y
kién, ban bac, thuwong lwong v&i nhitng ngudi co lién
quan, phdi hop dé dwa ra phwong an cu thé); 5) chirc
ndng quan xuyén, xem xét, déi chiéu ké hoach, muc
tiéu v&i cac két qua thuc tién. Truy tim nguyén nhan va
dwa ra cach x ly, diéu chinh cho thich hop. Didu chinh
sai léch gitra k& hoach va thyc t&, nghién ctu thay ddi
ké hoach theo sw bién déng cha tinh huéng.

Nhuw vay, cac nha tdm ly hoc da dwa ra vai trd
va chirc nang cda nha kinh doanh dwa trén cac giai
doan clia hoat ddng quan ly 1a: 1ap k& hoach, t& chirc
thwe hién, 1anh dao thwe hién va kiém tra danh gia. Ho
da thdng nhat v&i nhau rdng phdm chét va nang luc
cla nha kinh doanh 1a yéu t6 co ban quyét dinh sw
thanh céng clia doanh nghiép.
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Kinh doanh I& mét 1a mot nghé rat dac biét, vi
thé& n6 doi héi nhivng kinh nghiém, vén séng, sw hiéu
biét va nhitng phadm chat, ndng lwc dac biét clia nhan
cach nha kinh doanh. Ba tr l1au, cac nha Tam ly hoc
rat quan tam t&i méi quan hé gitra déc diém ca nhan
cta nha kinh doanh v&i hiéu qua va chat lwong hoat
dong cla ho. Vi du: khi nghién ctru mdi quan hé gitra
n&ng lyc voi dic diém thé hinh cla nha quan Iy, R. M
Stogdill (My) da khang dinh, moét s dac diém thé chéat
co lién quan t¢i kha nang lanh dao la: stc lwc, ngoai
hinh, chiéu cao da anh hudéng trwc tiép t¢i kha nang
thich nghi, tinh nang déng, nhiét tinh, sw tw tin, ky nang
giao tiép va kj ndng quan ly céng. Sau d6 khéng lau,
rat nhidu nha nghién ctru da chi ra sw bé tic cla xu
huéng nghién ciru nay |a: khong phai tt cd cac nha
quan ly san xuét kinh doanh gidi, d&u cé cac dic diém
ca nhan dé. Nha Tam ly hoc Eugene E. Jennings (My)
da di t&i két luan rang “Mot sb cong trinh nghién ciru



da dwa ra dwogc danh muc cac dac diém ca nhan dé
mo ta nha kinh doanh, nhuwng trén thuwe té két qua doé 1a
khéng dang tin cay. Sau nam muwoi nam nghién ctru,
t6i da khong dua ra dwoc cac dac didm hodc td hop
cac dic diém ca nhan nao phan biét nha kinh doanh
va ngudi khong phai la kinh doanh” (14, tr 79).

Nhidu nha tam ly hoc da di tim cho minh
hwéng nghién clru méi v& nhan cach nha kinh doanh.
Ho di tim cac phdm chét va ndng lyc nhan cach nha
kinh doanh, quyét dinh hiéu qué va chat lwgng hoat
dong kinh doanh clta céng ty ho. Nha nghién ctru
O.Tado (M§) da cho rdng cac phdm chat can cé cua
nha kinh doanh la: 1) tinh kién tri, tinh muc dich rd rang
trong hoat dong, 2) tw duy ldgic va hop Iy, ndm viing
nhanh van dé can giai quyét, chju trach nhiém voi
quyét dinh dwa ra. chinh trwc va cwong quyét, biét thé
hién cac y twdng cho ngudi khac. 3) tri tué va y chi
phat trién cao.

E. E Ghiselli (My) da chi ra dwgc twong quan
c6 y nghia gitra hiéu qua kinh doanh va tri théng minh,
kha ndng quan sat, sang kién, tw tin va l1bng say mé
cong viéc. Nghién ctu cla Keith Davis (Mj) da khéng
dinh: cac nha kinh doanh c6 chi s6 thédng minh cao,



quan tam x& hoi rong, dong co thanh dat phat trién
manh, va luén quan tam t&i nguwdi lao déng thi sé co
hiéu qua hoat dong kinh doanh cao.

Mét trong cac cbng trinh nghién ctru dwoc
danh gi4 cao trong hwédng nghién ctu nay la nghién
ctru ctia M. Dunvett (My). Theo 6ng, nha kinh doanh
gidi can co6 cac thudc tinh sau: van hoa ngén ngi, tri
tué phat trién, tw duy doc dao, nang luc giao tiép tbt. sw
nhiét tinh, biét tac ddng t&i nguwdi khac, tw tin, cé dinh
hwéng va hiéu biét v& chinh tri, x4 hdi. Cac cong trinh
nghién cu cta cac nha tdm ly hoc Bi thi lai khang
dinh, cac dac diém tam ly cda nha kinh doanh nhu:
trinh d6 dao tao nghé, phan (rng nhanh va linh hoat v&i
tinh hudng, kha nang tap trung chu y cao, tri tué phat
trién manh, tri nhé tét, phdm chét dao die tdt, nang lwc
ra quyét dinh tot, biét danh gia ban than. Nha tam ly
hoc quan Iy H. Fiole (Phap) da chu y t&i cu tric nang
Iwc cGia nha kinh doanh & cac cap do kinh doanh (quy
mé doanh nghiép) khac nhau. Theo 6ng, nha kinh
doanh & mirc d) cang cao (doanh nghiép cang I&n) thi
ndng lwc t& chirc hanh chinh cang cé y nghia. Vi du:
nha kinh doanh la giam déc xi nghiép thi ti 1& gitra cac
nhém nang luc la: 40% kinh t&, 30% k§j thuat, 30% 6



chrc hanh chinh, trong khi d6 téng giam dbc doanh
nghiép ti s6 d6 la: 40% kinh t&, 10% k§y thuat con 50%
t6 chirc hanh chinh. Theo ching i v&i cach tiép can
trén, thi khé giai thich dwgc chan dung nha kinh doanh
khac chan dung nha quan ly cac t& chirc xa hoi & chd
nao?

Dwa trén nguyén tdc phwong phap luan duy
vat bién chirng va duy vat lich s, cac nha tam Iy hoc
Lién X6 da tién hanh nhidu céng trinh nghién ctu
phadm chét va nang lwc nha kinh doanh rat cé gia tri.
E.E.Vendrov d3 dwa ra cac pham chét co ban can c6 &
nha kinh doanh Ia: tinh t& chtrc, trinh dd van ho4, tinh
can than, nhay bén, yéu cau cao v&i ban than va nguoi
dudi quyén, tinh than trach nhiém, ldong tw trong cao,
khiém tén, d& hiéu, quan tam t&i ngwoi dwdi quyén...

A G. Covalioy, nha tam ly hoc quan ly nbi
tiéng cta Lién X6 da cho rang, nha kinh doanh gidi
phai la ngwdi phai cé kha ndng lap ké hoach, chi ra
duoc tién dd phat trién cho tirng ca nhan va doanh
nghiép, thiét lap dwoc cac mbi quan hé t6t dep gitra
ho, c6 tw duy nhay bén, cé6 phadm chét tri tué cao, kién
tri thwe hién bang dwoc cac nhiém wu, k& hoach datra.



l.V. Panamorov d4 tién hanh nhiéu cong trinh
nghién cu nha kinh doanh va da di t&i két luan, nha
kinh doanh giéi can c6 2 nhém dac diém nhan cach
co ban sau: (1) nhém dac diém chung cla mot nha
kinh doanh la tri tué phéttrién, ¢6 nghi lyc, nhiét tinh va
ndng dong, nang luc t chirc cao, 2) nhém dac diém
lien quan t&i quan diém chinh tri - tw twéng, lap trwdng
va tinh nguyén tic.

Mot sb cac nha tam ly hoc Lién X6 khac lai
cho réng can nghién clru cac phdm chéat nhan cach
cla nha kinh doanh dwa trén quan hé gilra cac thanh
vién trong t6 chirc. Cac nha tam ly dai dién cho cach
tiép can nayla: la.D. Karnov, G.M. Kotretoy, V.N. Supkin
da chia cac pham chét ra lam cac nhém co ban sau:
(1) cac phdm chét tri tué, bao gdm chiéu sau cia nhan
thtrc, mrc A0 quan tdm réng, sang tao trong cong viéc,
(2) cac phdm chéat tam Iy thé hién trong céng viéc nhw
kha nang 18i cudn, thic ddy moi ngwdi trong cdng viéc,
(3) phdm chét y chi nhw tinh kién tri, tinh ky luat, tinh
muc dich, tinh quyét doan, (4) cac phadm chat dao dirc
nhw 1dng Vi tha, trung thwe, khiém tdn, niém tin, tinh
cdm chan thanh, (5) cac phdm chét dong co nhu: tw
khang dinh, say mé tim toi chan ly. (6) cac pham chét



thai do déi véi cudc sdng nhu tinh hai hwéc, sw lac
quan yéu doi, (7) cac pham chat strc khoé, thé luc.

Nha tam ly hoc Bungari Philip Genov sau
nhiéu ndm nghién ctvu pham chét va ndng lyc clia nha
kinh doanh da dwa ra 5 nhém pham chéat va ning luc
co ban sau: (1) nang lwc chuyén moén va nang lyc
nghé& nghiép gdm nang lwc chuyén mén phd hop voi
Iinh vire va xu hwéng hoat déng kinh doanh clia doanh
nghiép, hidu dwoc quy dinh c6ng nghé san xuét, cé
kién thirc v& quan Iy, vé kinh t&, v& con ngudi, (2) nang
lwe tb chirc gdm co tai td chirc, biét tap hop moi ngudi
dé thwe hién cac muc dich hoat dong kinh doanh ctia
doanh nghiép, phan céng cdng viéc phu hop v&i nang
Iwc cda tirng thanh vién trong doanh nghiép, kha nang
dw bao xu huéng phat trién clia doanh nghiép, (3) cac
pham chéty chi nhw sy nd luc, cb gédng vwot qua moi
tr& ngai kho khan, tinh doc 1ap va quyét doan thwe hién
bdng dwgc cac muc tiéu da dé ra, (4) nang luc thiét 1ap
va duy tri quan hé gilra con nguwoi v&i con ngudi trong
doanh nghiép, tao ra bau khéng khi tam ly lanh manh
trong doanh nghiép. Bau khong khi tam ly lanh manh
lam tang uy tin cla ngwoi lanh dao trong doanh
nghiép, 1am cho ngudi lao déng tin twédng va cbng



hién hét minh cho doanh nghiép, (5) cac phdm chét
chinh tri - tw twdng giup cho nha kinh doanh cé
phuwong phap luan ding dé giai quyét cac van dé trong
kinh doanh theo quan diém cta Pang va Nha nuéc,
dat loi ich cia Nha nwéc, cia doanh nghiép Ién trén
loi ich cta ca nhan, c6 16i séng lanh manh, luén lay
cac chuan muc xa hoi dé& didu chinh hanh vi, cach trng
X clla minh.

Theo Philip Genoy, ciu tric cac phdm chét,
n&ng lwc cta nha kinh doanh khéng chét cirng ma rat
linh déng va bi quy dinh béi cac cap do (quy mé) kinh
doanh clia doanh nghiép. Vi thé chan dung nhan cach
nha kinh doanh & cac c&p do kinh doanh khac nhau 1a
khac nhau. Vi du: nha kinh doanh Ia tdng giam déc
doanh nghiép, thi c6 cau tric phdm chat va nang luc
nhw sau: (1) nhém néng luc va trinh do nghé nghiép,
(2) nhém ph&m chét chinh tri tw twéng -dao dic, (3)
nhém nang lwc td chirc - hanh chinh, (4) nhém nang
lwe thiét 1ap va duy tri quan hé v&i moi nguwdi xung
quanh, (5) nhém pham chéty chi.

Déi v&i nha kinh doanh & cap do 6 trudng, thi

chan dung nhan cach bao gdm cac phdm chat va
ndng lyc dugc sap xép theo thiy tw sau: cac pham chét



lien quan t&i hoat ddng nghé nghiép, b&i ho 1a nguoi
trwe tiép tham gia va didu hanh qua trinh san xuét kinh
doanh, (2) nang lwc thiét 1ap va duy tri quan hé voi
ngudi xung quanh, (3) phdm chét chinh tri tw twéng -
dao dirc, (4) cac phdm chét y chi, (5) cac ndng lyc tb
chtre - hanh chinh.

Chlng tdi cho réng, khéng cé chan dung
chung cho moi nha kinh doanh & moi cap d6 (quy mo)
hoat déng kinh doanh, chan dung nha kinh doanh c6
thé& khac nhau phu thudc vao dia vi ciia nha kinh doanh
trong hé thédng hoat ddng kinh doanh cia doanh
nghiép. Trong gido trinh nay, ching t6i chi di sau vao
nghién cru chan dung cta nha kinh doanh & cép d8
doanh nghiép, cdng ty (giam déc).

Theo truyén théng phwong Péng, dwa trén
quan niém am va Dwong trong tw twdng Khong giao,
cac nha tdm ly hoc Viét Nam thuwdng xay dwng chan
dung nhan cach nha kinh doanh dwa theo cac tiéu chi
Tai va Blrc. Plre 14 cai cbt 16i, cai “tam” cha nha kinh
doanh, thé hién qua muc dich hoat déng kinh doanh,
cac phdm chét lién quan t&i cac hanh vi, 16i séng va
quan hé v&i nguoi lao déng, dwoc danh gia theo cac
chudn muwc clia van hoa, truyén théng. Tai la nang luc



cta nha kinh doanh, thé hién kha nang t& chic, phan
cobng lao déng phu hop v&i trinh d6 va nang lwc cua
tirng ngudi, kha ndng xac dinh chién lwoc kinh doanh,
kha nang ra quyét dinh phu hop, kha ndng tim hiéu
nam bat thi trudng nhanh va hiéu qué hoat dong kinh
doanh cao.

2.1. Cac pham chét cta nha kinh doanh

2.1.1. Mét trong cdc phdm chét caa nha kinh
doanh hién nay la phdm chét tri tué.

Pham chat nay thé hién & nang lwc tw duy
nhay bén, sang tao, khd nang phan doan va dwa ra
dwoc chién lwoc kinh doanh phu hop. Kha néng phan
tich sw phat trién ctia khoa hoc cong nghé, dé ap dung
¢6 hiéu qua trong linh wc hoat ddng kinh doanh clia
minh. Trong diéu kién ctia nén kinh té thj trwong, hoat
dong kinh doanh luén gan lién v&i sy canh tranh khéc
liet va sy thay déi nhanh nhu c3u, thi hiéu tiéu dung
cta xa hoi. Vi vay, phdm chét tri tué sé giup cho nha
kinh doanh xay duwng chién lwoc phéat trién doanh
nghiép phu hop, thic ddy dwoc hoat dong san xuét
kinh doanh. PhAm chét tri tué cta nha kinh doanh con
thé hién & ky nang st dung tri tué cla tap thé trong



hoat déng kinh doanh. Nhin lai nhitng tAm gwong tiéu
biéu cla cac nha kinh doanh thanh dat Viét Nam nam
2005 cho th4y, ho la nhitng ngwdi ndng déng, sang
tao, dam nghi, dam lam. Vi du: Giam déc cong ty trach
nhiém hiu han Pha Thanh, Giam dbc cong ty ché bién
g6 Bién Hoa, Giam dbc coéng ty ca phé Trung
Nguyén...

2.1.2. Cdc pham chéaty chi

La td hop cla cac déc diém va thudc tinh tam
ly c6 trinh d6 phat trién cao, thé hién & kha nang nd lwc
khéc phuc moi tré ngai, khé khan, thwe hién dén cung
cac muc dich kinh doanh da d& ra. Phdm chét y chi
trong kinh doanh dwoc thé hién: tinh quyét doan tinh
doc lap, tinh kién cwdng, tinh ky luat, tinh tw kiém ché,
tinh muc dich, long diing cam, tw tin, quyét dinh mot
céach kip thei, dit khoat cac van dé nay sinh trong kinh
doanh. Ho | nhitng ngwdi mao hiém, tado bao trong
hoat dong kinh doanh. Cac cong trinh nghién ctu
chan dung nha kinh doanh cho thay, cac nha kinh
doanh ndi tiéng clia My nhu: Bill Gate, Rockefeller,
Lincoln; cac nha kinh doanh ndi tiéng ctia Nhat Ban
nhw: Honda, Masusita... ho déu la nhirng nha kinh
doanh thanh dat nhé cac phdm chat y chi kién cuéng,



cb géng quyét tam khac phuc moi khé kh&n, hoan
thanh béng dwoc cac muc dich ma ho da dé ra.

2.1.3. M6t pham chét khdc rat can thiét cho
cdc nha kinh doanh Ia tinh yéu nghé nghiép “nghé
kinh doanh”

Chinh sy say mé cong viéc, két hop voi khat
vong thanh dat la ddng Iwc quan trong giup cho cac
nha kinh doanh hoat ddng cé hiéu qua cao. Céng trinh
nghién ctru clia nha tam ly hoc Vi Diing (1998) da cho
thay, trong tdng sé 132 giam déc doanh nghiép trén
dia ban Ha No6i dwgc nghién ctu, thi c6 86,6% da
danh gia cao phadm chét tinh y&u nghé nghiép. Béng
tinh yéu céng viéc, nha kinh doanh da lam viéc khdng
biét mét mai, ludn déc hét stre luc tinh than va thé chat
cho cdng viéc, ludn tim toi, phat hién cai ma&i trong kinh
doanh. Vi du: Giam déc cong ty ca phé Trung Nguyén
1& ngwdi hét strc say mé nghé nghiép kinh doanh, éng
luén nghién ctru dé tim ra san phdm, hwong Vi ca phé
ma&i cho ngui tiéu dung, ludn tim kiém thj trwdng maoi
cho doanh nghiép.

2.1.4. Nhém phdm chét thir 4 cta nha kinh
doanh la cdc pham chét chinh tri, tw twéng - dao



dirc.

Pay 1a nhitng phdm chét thé hién kha nang
cta nha kinh doanh van dung sang tao cac duwong 16i,
chd trwong, quan diém clia Bang trong hoat ddng kinh
doanh cla doanh nghiép. Ho lay gia tri, nhu cAu cta xa
hoi lam co s& xay dwng muc tiéu phat trién ctia doanh
nghiép, luén dat loi ich cia Nha nuwéc, cla tap thé 1én
trén hét. Hoat dong kinh doanh theo ding khudn khé
clla phap luat, canh tranh lanh manh, cong béng, trung
thuwe, ¢6 16i séng phu hop v&i cac chudn muwc dao dirc
cla xa hoi. Trong quan hé giao tiép ludn trung thuc,
that tha, gian di, khiém nhwdng, cong minh va khach
quan, luén quan tam va cham lo t&i d&i sbng cla
ngudi lao ddong. Ho & nhitng ngudi biét cach thuc day,
doéng vién ngudi lao déng lam viéc hét minh cho
doanh nghiép. Ho la nhirng nguwdi co uy tin cao trong
doanh nghiép, ludbn dwgc moi nguwoi tin yéu, thira
nhan.

2.2. Cac nang lwc caa nha kinh doanh

Cac cong trinh nghién ctru clia cac nha tam ly
hoc My v& n&ng lwc ctia nha kinh doanh d3 chi ra rang,
nha kinh doanh ¢43 loai nang lwc sau: (1) ndng luc vé



tri thire va ky thuat, bao gdm cac néng lwc v& phwong
phap, chuyén méon trong viéc thic hién cac chirc nang
hoat dong kinh doanh, dwa ra quyét dinh nhanh, phu
hop khi cé vAn d& xay ra, (2) ndng luc tao dwng quan
hé, thé hién & nang lyc diéu hanh ngudi dwéi quyén,
nang lwc quan hé v&i moi ngwoi trong moi trwedng hoat
dong kinh doanh (bao gdm ca quan hé v&i ddi tha
canh tranh, ndng lwc dam phan ky két hop ddng voi
dbi tac...), (3) nang lwc phan doan, tbng hop thé hién
& nang lwc ndm béat nhanh tinh hinh doanh nghiép va
thi trwéng, néng lwe tw duy, nang lwe ra quyét dinh kinh
doanh. Theo cac nha tam ly hoc My, ngudi cé dia vi
cang cao trong thang bac kinh doanh cla doanh
nghiép, thi cang c&n c6 ndng lwc dw béo cao. Nha kinh
doanh can co tri thirc cn thiét cho hoat déng thuc té,
nhu tri thire nghiép wy, ky thuat. Trong thoi ky héi nhap
va mé& clra v& kinh t&, vin hoa gitra cac qubc gia, dan
tdc nhw hién nay, thi chia khoda cla cai cach nam &
nha kinh doanh cép trung gian, naéng lwc dw bao cta
cép trung gian 1a hét sirc can thiét. Gido sw Robarto
(Pai hoc Harvard), mot chuyén gia quan ly néi tiéng
cta My da dua ra so dd v& su thay déi nang lwc cla
nha kinh doanh nhw sau (xem so d4 9).



So dé 9. Ning Iwc cta ngwdi quan ly — kinh
doanh phu thuéc vao vi tri ctia ho trong té chirc

Chung t8i cho rang cac nang luc do Robarto
dwa ra 13 con chua cu thé, vi thé rat khé dé xay dwng
dwoc chan dung nhan cach nha kinh doanh. Cac nang
lwc co ban clia nha quan ly kinh doanh bao gém: nang
lwc chuy&n mén, ndng luc td chirc, nang lwc giao tiép,
ndng luc ra quyét dinh kinh doanh, nang lwc kidm tra
va danh gia.

2.2.1. Trong hoat dong clta nha kinh doanh
hién nay, thi nang lwc va trinh d6 chuyén mon cta ho
¢6 y nghia hét strc quan trong, 1a yéu t6 co ban quyét
dinh sy thanh cbéng cho doanh nghiép. Thuc chat
ndng luc va trinh do chuyén mon 14 t& hop cac pham
chét, tri thire, kinh nghiém va ki ndng can thiét ctia nha
kinh doanh bdo d@m cho hoat déng kinh doanh cé két
qua. Khac voi thoi ky bao cdp trwéc day, nha kinh
doanh cla cac doanh nghiép nha nuwéc dwoc bo
nhiém cét nhac, ho khéng dwoc dao tao vé& chuyén
mon, nganh nghé, vi thé hiéu quéd hoat dong kinh
doanh clia cac doanh nghiép khong cao. Ngay nay dé
tru dworc trén thj trwong véi sw canh tranh v cung khéc
liet, nha kinh doanh can dwoc dao tao, co trinh dd,



nam bat dwoc y&u cau cla xa hoi, va sy phat trién cla
khoa hoc cdng nghé trong Iinh wrc ma ho kinh doanh.
Nang lwc va trinh d& chuyén mon giup cac nha kinh
doanh xt ly t6t cac tinh hudng xay ra trong hoat déng
kinh doanh dwa ra dwoc cac gidi phap tdi wu nhét cho
doanh nghiép thuwc hién t6t cac muc tiéu dé ra.

2.2.2. Nang lwc t chirc cdia nha kinh doanh
ngay nay cé vai trd chd dao trong viéc t chirc, xay
dwng va lam cho doanh nghiép c6 kha nang thich &ng
nhanh v&i nén kinh té thi truéng. Nang lwc td chirc 1a t6
hop clia cac ddc diém va thudc tinh phat trién cao cla
tri tué va y chi, @m bao cho nha kinh doanh hiéu biét
sau sac hoat déng kinh doanh va tao ra nang lwc kinh
doanh c6 hiéu qua cho doanh nghiép. Nang luc t&
chtrc cia nha kinh doanh c6 3 nhém dac diém sau:
nhém déc diém chung, nhém déc diém chuyén biét va
nhém dac diém ca biét. Nhom dac diém chung, 1a
nhitng dac diém can thiét cho con ngudi néi chung,
nhung chwa da dé tré thanh nha kinh doanh giéi nhu:
xu hwédng nhan cach, trinh d6 chuyén mén, sy nhanh
tri, 6c sang tao, tinh c&i mé, y thirc td chirc ky luat.
Nhirng dac diém chuyén biét, 1a nhitng phdm chét tam
ly dac biét, néu khdng c6 thi nha kinh doanh sé& khéng



¢6 néng luc td chirc nhw: sw nhay cdm vé t6 chirc, kha
nang dy doan chinh xac tam ly, tinh cdm clda nguwoi
khac dé tr d6 cé cach &ng x&, quan hé phu hop voi
ho; y chi manh mé cé kha n&ng thuyét phuc, cdm hoa
moi ngudi, thic ddy, dong vién, tao hirng tha lam viéc
cho ho; phan cdng cbng viéc phu hgp véi trinh d6 va
nang lwc cla ngudi dwdi quydn. Nhém déc diém ca
biét 1a cac dac diém tao nén séc thai doc dao trong
hoat dong clia nha kinh doanh nhw: nang Iwc tiép
nhan va x ly théng tin nhanh, chinh xac; nang luc ra
quyét dinh; nang lyc thiét 1ap quan hé voi ngudi dwéi
quyén; nang lwc dy doan thoi co va tinh hudng kinh
doanh, dy doan néng luc cta dbi thd canh tranh, tiém
nang thyc cta ho, nang lwc dam phan va ky két hop
ddng... Nang luc td chirc khong chi thé hién trong xay
dwng cAu trac t chirc, ma con lam cho clu tric dé
hoat dong c6 két qua. Nang Iuc td chirc clia nha kinh
doanh con thé hién & ndng lwc td chirc thwe hién quyét
dinh kinh doanh mot cach ¢6 hiéu qua nhéat.

2.2.3. Nang lyc ra quyét dinh kinh doanh c6
vai tré hét src quan trong trong hoat dong kinh doanh.
Quyét dinh kinh doanh phu hop, dung déi twong, dling
thi co clia nha kinh doanh 13 yéu t6 co ban tao ra uy



tin va bi quyét thanh cong cho doanh nghiép. Nang luc
ra quyét dinh kinh doanh Ia t& hop cla cac thudc tinh
va dac diém phat trién cao cla tri tué va y chi, cho
phép nha kinh doanh thu thdp va x& ly nhanh céac
théng tin thi trwong vé ddi thd canh tranh, dwa ra cach
thirc va phwong an giadi quyét cac tinh hudng kinh
doanh phu hop, cé hiéu qua. Nang lwc ra quyét dinh
kinh doanh phu thudc rat nhidu vao cac yéu té chu
quan va cac yéu té khach quan. Cac yéu té chd quan
bao gdm cac pham chét tw duy nhw: chiéu sau cla tw
duy, khd n&ng phan tich, tdng hop nhanh cac théng tin
vé tinh hinh kinh doanh, tinh hinh canh tranh trén thi
trwong, nhu cau va s& thich cla khach hang; cha
treong chinh sach cta Nha nwéc; tinh sang tao, nang
dong cua tw duy, trinh do, kinh nghiém clta nha kinh
doanh. Céac yéu t6 khach quan bao gdm: tinh hubng
kinh doanh, th&i co va co héi kinh doanh, tinh hinh
canh tranh trén thj trwong; ddc diém tam ly cla ngudi
lao dong va cla tap thé doanh nghiép. Cac nha tam ly
hoc da dwa ra cac giai doan co ban cla qua trinh ra
quyét dinh kinh doanh nhw sau: nhan thirc tinh hudng
kinh doanh, thu thap théng tin, xtr ly cac thong tin, dwa
ra cac giai phap, lwa chon giai phap ti wu va ra quyét
dinh.



2.2.4. Nang luc kiém tra danh gia cia nha
kinh doanh co vai trd hét stc quan trong trong viéc
nang cao hiéu qua hoat déng kinh doanh clia doanh
nghiép. Nang lyc kiém tra danh gia cta nha kinh
doanh la kha n&ng phan tich, déi chiéu, so sanh két
qua nhan dwoc v&i muc dich, k& hoach, muc tiéu dat
ra tr trwéc. Thwe chat nang luc kiém tra danh gia la
kha n&ng so sanh cac bidu twong, hinh anh dwoc lwu
gitr trong tri nh& (muc tiéu) voi két qué kinh doanh
nhan dwoc. Théng qua kiém tra, nha kinh doanh nhan
dwoc cac théng tin (phan hdi), v& tinh hinh san xuét,
kinh doanh ctia doanh nghiép, t d6 kip thoi didu
chinh ké& hoach, muc tiéu cho phii hop v&i hoan canh
ma&i. Kiém tra, danh gia cé y nghia hét strc quan trong
trong viéc nang cao y thirc tw giac cla ngudi lao déng
trong qua trinh thwc hién cong viéc dwoc giao. Cac
cong trinh nghién ctu clia cac nha tam ly hoc quan trj
kinh doanh My cho thdy, nang Iwc kiém tra, danh gia
cla cac nha kinh doanh thanh dat thwong duoc tién
hanh theo cac nguyén tic sau: (1) trwdc khi kiém tra,
danh gia can dwa ra tiéu chi cu thé, ré rang, (2) kiém
tra, danh gia phai dwoc tién hanh thwong xuyén va cé
hé théng, (3) kiém tra, danh gia phai dwoc tién hanh



theo mot ké hoach théng nhét, (3) cac thanh vién trong
ban kiém tra, danh gia phai la nhitng ngudi cé uy tin
va nang lwc chuyén mon, c6 thdm quyén nhat dinh, (4)
kiém tra, danh gia la hinh thirc gitp d& nguoi dudi
quyén nang cao trinh d9, tao dwng méi quan hé théng
cdm va chia sé I&n nhau, khéng nén coi kiém tra 14
céng cu don phwong va duy nhat d& danh gia nguoi
lao déng, (5) kiém tra, danh gia can dwoc tién hanh
mot cach céng béng, khach quan, dan chd va céng
khai, c6 lam nhw vay, mai thuc déy duoc tinh tich cwc
clia nguwdi lao ddng va dong vién ho cong hién hét sirc
minh cho doanh nghiép.
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3.1. Bill Gates - nha ti phu tao ra dé ché
Microsoft

Mot trong nhiing doanh nhan ndi tiéng nhét
trén thé gi¢i hién nay, ngwdi dwoc ca nhan loai biét
dén va tén sting nhw maét siéu nhan 1am thay déi hoan
toan dién mao cda cudc séng con ngwoi, dé la Bill
Gate. La ngwoi di dau trong kinh doanh cac san phdm
cong nghé cao, voi tai sdn cé trong tay t&i trén 100 £
USD, Bill Gate dwoc cho la mét trong nhirtng nguwoi
giau nhat trén thé gidi hién nay. Rat nhiéu cac to bao,
hinh &nh phéng sw, cac chwong trinh phéng van cta
cac dai phat thanh, truyén hinh, cung v&i két qua cac
cong trinh nghién clru clia cac nha tam ly v& ca nhan
va cbng ty Microsoft clia 6ng, da cho ching ta thay
duwoc cac pham chét va ndng lwc nhan cach caa Bill
Gate.

Bill Gates sinh ngay 28 thang 10 nam 1955,



I&n Ién trong MmOt gia dinh giau co, sung tuc theo dao
Tin Lanh. Cha me &ng déu la nhitng thanh vién cua
bang Coéng hoa. Cha 6ng tén la Jr. Bill Gates, mgt luat
sw cao cap trong mét cong ty luat ndi tiéng tai Seattle,
me 6ng la ba Mary Maxwell, mot gido vién rat cé uy tin
trong trwéng hoc va rat tich cwc tham gia coéng tac tir
thién. Gia dinh Bill Gates cé 3 nguwoi con, Gates la d&ra
con th hai, con trai duy nhat trong gia dinh. Khi con
nhd B. Gates la mét dia tré hét stre linh lgi va hiéu
dong, ludn thé hién kha nang cla minh [a lam dwoc
mot viéc gi d6. Khi con di hoc & trwdng Lakeside,
Gates rat ham mé doc sach, dng hoc toan rat gidi
duwgc ban bé goi 1& mét thdn ddng toan hoc cla
trwong. Déc biét Gates rat say mé may tinh va van dé
lap trinh, ddng th&i ciing thé hién ndng khiéu v& kinh
doanh (thanh lap mét doanh nghiép nhé tlr ngay khi
do6). Gates c6 mot s& thich hét strc doc dao la phong
xe v&i tbc do cao dé tao ra cdm giac manh, cé nhiing
ngay 6ng bi phat vi c&nh t&i 3 1an vi lai xe qua nhanh.
(21,tr47)

Nam 1973, Gates da thi dd vao khoa Toan
Pai hoc Téng hop Harvard cling véi ngwdi ban than
cta minh la Paul Allen. Hai ngudi da phat trién ngon



ngir 1ap trinh dau tién cho may tinh siéu nhd BASIC
Altair 8800. Khi hoc & Harvard, 6ng rat thich doc sach
vé& kinh doanh va toan hoc. D&n nam th( hai (1975)
6ng théi hoc va thanh 1ap céng ty Microson cung v&i
Allen. Ca hai ngwdi ban da biét rat rd “déng tién trong
may tinh phai nam trong phdn mém ch& khéng nam
trong phan cng clia may’. Gates luédn mong sé “dua
vi tinh dén cho tirng nha va cac vi tinh nay d&u s dung
phan mé&m ctia Microsoft.

Céng ty Microsoft trong moét hoan canh hét
strc kho khan vé& vat chat va ngudn nhan lwc, ludn phai
lo d6i phé v&i cac ddi tha canh tranh khac nhuw Apple
hodc IBM... Nh& viéc dwa ra dwoc chién lwoc phat
trién cong ty va kinh doanh phi hop cta Téng Giam
déc Bill Gates, ma Microsoft phat trién va tré thanh
cong ty da qudc gia di dau trong linh wec cong nghé
cao nhuw hién nay.

Nhitng phdm chét tam Iy co ban cuda Bill
Gates duwgc thé hién trong hoat dong didu hanh san
xuét va kinh doanh cong ty duoc thé hién: 6ng 1a nguoi
c6 tri tué phat trién cao - 1a mot 1ap trinh vién cao cap
tao ra dwgc nhirng chuwong trinh ¢é tinh (’ng dung cao
va dwoc nguwdi tiéu dung danh gid cao. Nh& nhing



san phadm clia minh ¢6 wu thé ndi bat, ma Microsoft da
¢6 nang luc canh tranh rat Ion va budc cac dbi thu
khac phai hop tac. PhAm chat tri tué ca Bill Gates con
thé& hién trong viéc xac dinh dang dan chién lvgc phat
trién va kinh doanh cta cong ty.

Bill Gates |a ngwoi rat yau cong viéc, linh e
céng nghé cao dic biét cubn hut déi v&i 6ng. Gates
thwerng lam viéc sudt ngay trong cdn phong ctia minh
va méi ndm 6éng chi nghi c6 2 ngay (22. tr 63). Khi
duoc cac phéng vién clia hdng truyén théng ndi tiéng
CNN héi v& src lam viéc tuyét voi cia 6ng, éng noi
“Néu ban khéng thich 1am viéc vat va va hét minh, thi
day khong phai la céng ty ctia ban “(21 tr. 105). Bill
Gates rat thich cong viéc phat minh va sang ché ra cac
hé diéu hanh, d&c biétla ngén ngir 1ap trinh cho vi tinh.

Bill Gate la mdt ngudi co y chi va khat vong
kinh doanh rat manh liét, thé hién ré & nhan thic va
hanh vi, xic cdm cla 6ng. Ong Ia m6t con ngwdi thich
mao hiém va thtr thach: vai 19 tudi doi va sé vbn ban
dau chi c6 300 USD, kinh nghiém va uy tin khéng cé,
nhwng khi nhan thirc dwoc rang day 1a manh dat kinh
doanh day tidm nang, Gate da quyét tm mé& cong ty
riéng dé kinh doanh phdn mém. Thoi gian dau Gate



da phai di lam thué cho cac coéng ty cé uy tin d& hoc
hoi, tich luy kinh nghiém va nudi sbng céng ty cla
minh. Khi gap nhitng vAn d& mai, kho giai quyét trong
cébng nghé hoac hoat dong kinh doanh, Gate thwdng
thirc ca dém dé tim kiém thong tin va quyét tam giai
quyét bdng dwoc. Tinh kién tri muc dich clia Gates con
dwoc dwoc thé hién trong suy nghi ctia 6ng, khi dwoc
tdng bién tap t& MNC phdng van, Gate tra I&i: “Duy tri
mot muc dich tap trung 1a chia khoa dan dén thanh
cong cla t6i. Ban phai hiéu dwoc kha nang clia minh
va gianh toan b6 thoi gian va cdong strc ciia minh cho
no” (22. tr 66).

Nang Iyc kinh doanh cua Bill Gates dwgc thé
hién rat rd trong hoat ddng kinh doanh clia cong ty
Microsoft, ma cac nha nghién ctru cho réng dé la kiéu
quan ly doc dao c6 mot khong hai: “Cach quan ly kiéu
Gates”. Nang lwc t& chirc cla Gates dwoc thé hién
trong viéc lya chon va thu hat nhan tai. Theo Gates day
14 cach thirc quan Iy tao ra cac dau tau, d6 la nhirng
con nguwdi xuat sac nhat, tao ra chiéu sau tai nang cho
Microsoft va lam cho né khac biét v&i cac cong ty khac.
Gates néi: “Néu Iay di 20 ngudi gidi nhat cia cong ty
cla ching t6i, thi t6i xin noéi v&i quy Vi ring ldc doé



Microsoft s& tr& thanh mot cong ty chang cé gi la quan
trong nira” (22, tr 70).

Nang Iwc kinh doanh clia Gates con thé hién
& chd, 6ng da thwe hanh quan ly theo thuyét tién hoa
cla Darwin - cai ton tai la cai dwoc thich nghi t6t nhat.
Bill Gates n6i mét trong nhitng bai hoc tr hoc thuyét
cta Darwin 1a hé than kinh tuyét v&i ctia mot co thé,
doéng vai trd quyét dinh gitup co thé c6 kha nang cam
nhan duoc sy thay ddi va nhanh chéng phan &ng voi
nhirng gi xung quanh dé ton tai va phat tridn” (22 tr 86).
Y twéng nay dwoc éng thé hién & viéc xay dwng cac
mo hinh kinh doanh mé&m déo, dé& thich nghi nhét
khéng chi & trén d4t My, ma con cho cac quéc gia khac
(67 nwéc) ma Microsoft dang dau tw kinh doanh.

Ludn ddi mai trong quan ly kinh doanh - mét
trong nhitng bi quyét thanh céng cta Microsoft. Bill
Gates noi: “Cach tw duy chinh ctia Microsoft trong hoat
dong kinh doanh la phai déi mdi va tai tao lai chinh
minh - ching t6i bao ddm réng chinh chdng t6i phai
thay thé cac san phdm cta minh bang cac san pham
m&i chr khong phai ai khac” (22, tr 106). Trong mét
nganh cdng nghiép thay déi rat nhanh nhw céng nghé
théng tin, thi yéu té thanh cdng chinh & & nhitng céng



ty dw bao dwoc xu thé chu dao va bd sung dwoc cac
gia tri m&i cho ng dung, va Microsoft da lam dwoc
diéu nay.

Bill Gates da c6 mdt tdm nhin chién lwoc rat
xa trong kinh doanh cho twong lai, bang viéc thwe hién
chinh sach mua lai. Giai thich chién lwoc nay Bill
Gates noi: Microsoft s¢ ring co s& ha tdng va phan
ctrng Vi tinh khéng theo kip v&i sw phat trién va tién bo
trong phan mém. Pén cudi nam 1997 Microsoft da
thwe hién hon 60 wu mua lai, va chinh diéu nay da lam
cho céng ty chuyén bién nhanh va tich cuwc theo mét
muc tiéu nhat quan.

Mot trong nhirng nang lwc cua Bill Gates
duwoc nhidu nha nghién ciru hét sirc quan tam, d6 1a
nang lwc ra quyét dinh kinh doanh. Moi quyét dinh kinh
doanh cla Gates d&u dwoc can nhac, suy doan than
trong va dam bao tinh hiéu qua cho cac quyét dinh dwa
ra. Khi dwgc phdng van v& nang luc ra quyét dinh kinh
doanh, Gates néi: “Dirng ra cling mdt quyét dinh hai
l&n. Hay tan dung thoi gian, suy ngdm, can nhéc va ra
quyét dinh dung dan ngay l4n d4u sao cho ban khéng
phai quay lai vdn d& mot cach khong can thiét... Noi
cho cuing tai sao lai mat céng quyét dinh mét van dé,



néu né chua thyc sw dwoc quyét dinh” (22, tr 109).

Bill Gates con 1a nguwdi rat chu y t6i vén hoa
trong kinh doanh, biéu hién Gates ludn quan tdm va
khuyén khich nhitng ngudi gidi, tao didu kién cho ho
déng goép nhiéu hon cho cong ty. Nhitng nguoi gidi
trong céng ty Microsoft thwong dwgc Gates cho thang
tién va cat nhac, déng thoi nhan dwoc nhitng phan
thuwédng rat co gia tri. Nguwoc lai, Gates cling manh dan
sa thai nhitng nguwdi lam viéc khdong co hiéu qua,
nhitng ngwoi trung binh chd nghia. Két qua théng ké
cho thay, trung binh m&i nam Microsoft sa thai 5%
nhan sy (trong do cé ca nhirtng ngwoi quan ly). Cong
ty thwong xuyén t& chire di nghi va di da ngoai cung
nhau, moi ngu®i ludn hidu biét, thwong yéu va chia sé
IAn nhau, luén coi Microsoft 1a nha va ho da lam viéc
hét minh cho cong ty. Bill Gates luén khuyén khich
Idng trung thanh cla ngwdi lao dong va thuwc hién tot
phwong cham “1oi noi di déi v&i viéc lam” trong quan ly
kinh doanh, vi thé 6ng ludn chiém dwoc niém tin cta
nhan vién trong cong ty. Scott Winkler, m6t nha phan
tich ndi tiéng ctia Gartner Group da néi “Bill béo ho
lam didu gi ho lam theo. Ho tin twéng anh ta. Anh ta
chwa bao gi® tirng 1am ho that vong. Vin hoa clia céng



ty do 1a Bill luc nao cling dung” (22. tr 87).

Bill Gates con luén quan tam va tham gia vao
cac hoat déng ti thién. Ong coi day la trach nhiém va
lvong tdm clha nha kinh doanh. Sy tham gia tich cwc
vao hoat déng tw thién da lam cho uy tin cda 6ng va
coéng ty Microsoft ngay cang dwgrc nang Ién.

Nhw vay, & con nguwoi Bill Gates cac pham
chét va nidng luc cta éng la phdm chét va nang luc
chan dung nhan cach mét nha kinh doanh néi tiéng
nhét cla thoi dai. Nhivng thanh qua clia Microsoft dat
dwoc chinh 1a sy thé hién cho thién tai cta 6ng trong
hoat déng kinh doanh cac san phdm cong nghé cao.
Chéc chédn rang chung ta va cac thé hé mai sau con
dugc ching kién nhidu hon sy déng gép cla 6ng va
cla Micrsoft cho nhan loai.

3.2. Pang Lé Nguyén Vii - Téng Giam déc
Cong ty ca phé Trung Nguyén

Mét trong nhi*rng gwong mat cac nha kinh
doanh tré Viét Nam thanh dat la BDang Lé Nguyén Vi -
Tbéng gidam dbc Céng ty ca phé Trung Nguyén. Anh
dwoc danh gia 1a “hién twong kinh t&” ctia Viét Nam
cudi thé ky XX - ngudi da nhan dwoc giai thwédng Nha



Doanh nghiép Tré Xu4t s&c Nhat (n&m 2004) do Hiép
hoi cac nha Doanh nghiép Tré ASEAN trao tdng. Cong
lao rat I&n clia anh 1a & chd: lam cho thé gidi biét dén
ca phé Viét Nam, tao ra cdng an viéc lam on dinh cho
hang ngan ndng dan, giap ho thoat nghéo va lam giau
cho minh mét cach chinh dang.

Pang Lé Nguyén Vi sinh nam 1971 tai Ban
Mé Thudt trong moét gia dinh nghéo lam nghé tréng ca
phé. Tlr nhd anh da phai chirng kién cadnh ngudi me
tan tdo kiém &n tirng bira d& nudi sdng gia dinh, va
cudc sbng clia nhitng ngudi hang xdm xung quanh
ciing nghéo khéng khac gia dinh anh la may. Bac biét,
&n twong sau sac nhat déi voi anh 1a: khi cha bi ém
ndng, di vay cd ho ma khéng lo di 2 triéu dé& chiva
bénh cho cha. Anh luén trén tr& v&i cau héi lam thé
nao dé thoat nghéo?”, tai sao Viét Nam 1a nwéc xuét
khdu ca phé I6n thir 2 trén thé gidi, ma ca phé Viét
Nam va dac biét ca phé Ban Mé Thuét - qué anh thom
ngon ndi tiéng ma lai khéng duoc biét dén?, “tai sao
Viét Nam chi xuét khau ca phé hat thé ma lai khéng
ché bién dwoc ra cac san phdm dé xuét khiu nhw
Braxin hay mot sé quéc gia trdng ca phé khac?... T
d6 anh ludn nung ndu mot suy nghi lam thé nao dé



thay dbi cudc sbng ctia gia dinh va cla ba con trdng ca
phé Ban Mé Thuét qué hwong anh”.

Nam 1988 DPang L& Nguyén Vi thi db vao
khoa Y hoc Trwéng dai hoc Tay Nguyén. O trwéng, anh
Ia mot hoc sinh hoc rat gidi, nhwng dén nam thir 3 anh
nhan ra rang nganh y khéng thé thoa méan duoc wéc
mo va tham vong kinh doanh ctia minh. Gitra nam th
3, anh da bd hoc vao Thanh phé HS Chi Minh dé tim
co hoi kinh doanh ca phé, nham thoa man khat vong
nung n4u bay lau nay. Sau khi nhan duoc 16i khuyén
chan thanh cla ngwoi chi va ban bé, anh méi tr lai
tiép tuc hoc tap. Nhwng déng thoi bat dau chuén bi cho
hoat déng kinh doanh ctia minh. Anh dwa y twdng cla
minh ra dé& trao ddi v&i cac ban trong 16p, chang
nhitng khéng dwoc Gng hé ma con bj cho la “thang
dién hang nang”. Khi dwoc mét sd ngudi ban trong
phong tng hd y twdng kinh doanh ca phé, diéu nay
lam cho anh cadm th4y yé&n tam dé trién khai trén thuc
té y twdng d6. Thang 10 ndm 1996, anh da cuing cac
ban cta minh di vay tién dé thanh lap moét co s& ché
bién ca phé bot tai Ban Mé Thuot. Pay 1a mét giai doan
khé khdn nhat ddi voi anh, vi khdng cé kinh nghiém
ché bién ca phé, san phdm lam ra khéng tiéu thu



duwogc. Muc tiéu ma anh dat ra la phai nhanh chéng hoc
dwoc kinh nghiém va ky nang ché bién cang nhanh
cang tét. Nhirng ngay nghi, cling v&i cac ban, anh da
tranh tha di tim dé&n cac thuwong gia va nhitng nguoi
kinh doanh ca phé néi tiéng & cac tinh xung quanh dé
tim hiéu, hoc héi kinh nghiém va cach thrc ché bién tw
ho.

Nam 1997 t6t nghiép dai hoc, ba nguwdi ban
lam viéc v&i anh d&u di nhan céng tac va co s& san
xuét chi con minh anh. Anh quyét dinh thay d&i chién
lwgc kinh doanh, dwa san phdm cla co s& minh ra
ngoai 1anh thd Ban Mé Thudt. Ndm 1999 ca phé Trung
Nguyén da da co6 mat trén ca nwéc, voi hang ngan
diém dai ly tiéu thu. Chdng bao lau sau, thwong hiéu
Ca phé Trung Nguyén dwoc nhiéu nguoi biét dén voi
chét lwong tuyét hdo ctia minh, ltc nay doanh thu va
quy md san xuét kinh doanh ctia cong ty phat trién v&i
mot mire A0 chwa tirng c6. Khong dirng lai & dé, Trung
Nguyén da dau tw 3 triéu USD dé& mua thém cong
nghé ché bién ca phé tién tién cia nuwdc ngoai va thué
mot hang tw vAn I6n & Niu Di Lan d& xay dwng va
khdng dinh gia tri thwong hiéu clia minh trén thj trwong
quéc té, d& chuan bj cho mét chién lwoc kinh doanh



I&n hon.

Nam 2002, Trung Nguyén da dwa ra chién
lwgc mé réng kinh doanh ngoai Viét Nam, va lan dau
tién ca phé Trung Nguyén c6é mat tai thi trwdng Nhat
Ban. Tai Nhat Ban, Trung Nguyén phai dwong dau voi
tap doan ca phé I&n nhat ciia My 1a ca phé Starbucks.
Trung Nguyén ciling da thanh cong trong viéc xay dwng
thwong hiéu ctia minh tai Nhat. Khi dwoc phéng van,
anh noi: “Chlng t6i muén thwong hiéu cta Trung
Nguyén néi tiéng trén thé gidi va phan anh dwgc nét
van hoa va cach thirc phuc wu Viét Nam”. Tiép theo do,
san pham cla Trung Nguyén da xuét khiu va dwoc wa
chuéng tai Singapore, Trung Quéc, Brc, Nga, My va
moét loat nwéc khac nhw Canada, Pai Loan va cac
nwéc Béng au khac...

Thang 11 nam 2003, Trung Nguyén cho ra
doi san phdm ca phé hoa tan G-7 v&i muc tiéu chinh
phuc va chiém linh thi trudng clia 7 nwéc cong nghiép
phat trién nhét, bing chét lwong tuyét vdi clia minh.

Nhw vay, cac phdm chat ndi bat trong con
ngudi Dang Lé Nguyén Vi 1a phdm chét tri tué phat
trién cao, th& hién tw duy kinh doanh nhay bén, linh



hoat, mém déo va sang tao, quyét doan, xay dung
dwoc chién lwoc va dw bao dugc sy phat trién cua
Trung Nguyén trong twong lai. Nhd cé cac phdm chét
nay, ma Dbang L& Nguyén Vi da xdy dwng duoc
thwong hiéu manh cda céng ty Trung Nguyén. Tw
chién lwoc wrot ra ngoai Ban Mé Thudt, dén chién
lwge chinh phuc thi trwdng ngoai Viét Nam, va gan day
la sw ra d&i sa&n phdm G-7 cang khéng dinh rd hon
pham chét tri tué cia anh.

Pham chat y chi tuyét voi clia anh thé hién &
sy quyét tam thwc hién bang dwoc 1&i thé ngay t khi
con la mot cau hoc sinh “mot ngay nao dé minh phai
thay ddi cudc séng cho gia dinh”. Anh da nd lwc khéc
phuc moi khé khan, thtr thach ti thiéu kinh nghiém
ché bién, khé khan vé von, co s& vat chét... quyét tam
mé& co s& san xuat va hoc hdi b&ng duoc kinh nghiém,
tri thre trong ché bién va kinh doanh ca phé, dé nang
cao chét lwgng san phdm ciia minh. Phdm chét y chi
con dwoc thé hién & tinh doc 1ap cao cla anh: méc du
y twéng kinh doanh ca phé cta anh lic d4u duoc it
nguwdi Gng hd, nhwng anh khong tr bé ma thwe hién
dén cung y twéng dé.

Ph&m chét chinh tri tw twéng dwoc thé hién &



tinh yéu ddng bao, tinh yaéu dat nuwéc va con ngudi Viét
Nam cla anh. Qua nhirng tran tré va suy nghicta anh,
da thé hién dwoc tinh cdm sau nang: “&@ Trung Nguyén
ching t6i khéng chi tap hgp nhitng ngwdi biét ban ca
phé hay san xuén ca phé, con la tap hop cta nhitng
ngwdi tam huyét, biét chia sé v&i cong ddng, véi mong
mudn ghi d4u 4n riéng ctia minh vao sw thay déi cla
dan tdc, ciia dat nuwéc”. Anh ludn mong wéc théng qua
san phadm clia minh, ban bé trén thé gi¢i ngay cang
hiéu biét v& d&t nwdc va con ngudi Viet Nam nhidu
hon.

Mot sé ndng luc kinh doanh néi bat & Bang
Lé Nguyén Vii: Nang lwc kinh doanh clia anh dwoc thé
hién ratrd & sw am hidu V@ thj trwong ca phé Viét Nam
va quéc t&, nang luc tiép thu hoc héi kinh nghiém, cach
thirc ché bién ca phé rat nhanh, ndm dwoc nhu ciu va
thi hiéu clia ngwoi tiéu dung dé& dwa ra sén phdm méi.
Tuy khdong dwoc dao tao Ia nha kinh doanh ca phé
thwe thy, nhung trong th&i gian vira hoc dai hoc, vira di
vao thuc tién ché bién san xuét ca phé dé thuc hién
mong wéc kinh doanh chay bdng cdia minh - kinh
doanh ca phé, va anh da dat dwoc didu d6

Néng luc té chirc cia Pang Lé Nguyén Vii thé



hién kha nang tuyén dung ddi ngli nhitng ngudi tam
huyét v&i nghé, véi cdng viéc, cé phadm chét chinh tri -
tw twdng virng vang. Bay la nhirng con ngw¢i lao ddng
hé&t minh vi cong ty, coi cong ty la nha, ho ludén co y
thirc dbi v&i cong ddng va xa hoi. Chi trong mot thoi
gian khéng dai (5 nam) ma anh da xay dwng duwoc moét
thwong hiéu manh, t6 chirc dwoc mot mang luéi tiéu
thu san phdm trén khép cd nudc va dang dan tirng
budc mé rong dé& chinh phuc toan cau. Sau khi phan
tich thi trwdng va dw bao xu hwdng phat trién cla
nganh ca phé, anh da quyét dinh diu tw day chuyén
céng nghé tién tién nhdm nang cao chat lwong san
phadm - y&u t6 quyét dinh cho thanh céng cla Trung
Nguyén.

Nang luc ra quyét dinh kinh doanh clia Déng
Lé Nguyén Vi con thé hién & chd, anh da quyét dinh
kinh doanh mét san phdm sén cé & qué huwong, dat
nwéc anh - ca phé Ban Mé Thuét. Bay la mét y dinh
duwoc ap Ut khi con nhé va duoc anh can nhéc rat ky
trong subt thoi gian hoc tap & dai hoc. Anh da biét st
dung tri tué cua tap thé dé dwa ra quyét dinh kinh
doanh, béng cach trao ddi v&i cac cdng sw va nhirng
ngudi than. Vi thé, cac quyét dinh chién lwgc kinh



doanh do anh dwa ra rat phu hop vi tinh hinh phat
trién ctia cong ty va tinh hinh canh tranh trén thij trwdng.
Khi dwoc phéng vAn, Bang L& Nguyén Vi noéi: chién
lwgc phat trién cong ty cia ching t6i 1a: bwéc mot hinh
thanh va xay dwng thwong hiéu, hoan chinh khau phan
phdi; bwéc hai 1a dwa vdn hoa va sy ddng nhét vao
san pham; buwéc ba la dau tw theo chidu sau, va buéc
bén 1a mo6t Trung Nguyén toan cau. Quyét dinh dua
san pham ra thj trudng theo tirng giai doan, dwa trén
sy phat trién clia cong ty va s thay ddi thi trwrng mot
cach phu hop, cang khang dinh nang lwc ra quyét dinh
dung dén cda anh.

Nang luc kidm tra, danh gia cia Dang Lé
Nguyén Vi duoc thé hién & moc dd cao. Trong hoat
ddng kinh doanh anh thuwdng xuyén phan tich tinh hinh
tiéu thu san phdm cla cong ty trén thi trwéng. Cha
dong diéu chinh gia ca trong kinh doanh cho phu hop,
dac biét anh hét strc chu y t&i ddi séng clia ngudi lao
dbéng. Anh da tao ra dwgc van hoa kinh doanh trong
coéng ty bang viéc luén quan tam t&i doi séng cua
nguwdi lao dong, thwdng phat rat rd rang. Nhirtng ngudi
cé dong goép xuat sdc cho cong ty, dwoc anh thwéng
b&ng nhitng phan thuéng rat cé gia tr, nguoc lai



nhitng nguoi lwei biéng, khong ¢ y thire lao déng, y
thirc tap thé kém thi bi x* phat va sa thai. Anh ludn
chiém dwoc tinh cdm va ldng tin clia ngudi lao déng.
Tl d6 ho rét tich cwe dédng gép cac sang kién cho coéng
tynang cao hiéu qua san xuat kinh doanh.

Nhw vay, ré rang sw thanh céng clia Cong ty
ca phé Trung Nguyén Viét Nam, mét phan la do nhirng
pham chét va ndng luc kinh doanh ctia Tédng Giam déc
Pang L& Nguyén V. Anh 1&a mét trong nhirng doanh
nhan tré thanh dat, tiéu biéu cho chan dung nhan cach
nha kinh doanh tré Viét Nam.

Van dé théo luan chwong 6

1. Chan dung nhan cach nha kinh doanh la
gi.

2. Cac trwong phai nghién cru nhan cach
nha kinh doanh trong tam ly hoc.

3. Cac phdm chat va nang lwc ctia nha kinh
doanh.

4. Hay phan tich nhitng phdm chét va ning
Iwe ndi bat ciia mot nha kinh doanh ma ban yéu thich.
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1.1. Khai niém quang cao va quang cao
thwong mai

1.1.1. Quang cdo

Thuat ngl¥ quang cao cé ngudn gbc tr chiv La
tinh: Adverture, c6 nghia la thu hat long ngwoi, la gay
sw chu y va goi dan. Thoi trung cb tir nay da duoc dich
sang tiéng Anh 1a advertise. T&i cudi thé ky XVII dau
thé ky XVIII, khi tiéng Anh b&t d4u dwoc s dung rong
rai trong hoat dong thwong mai thi quang cao duwoc st
dung réng rai & chau au va chau My. Hoat déng quang
cao (advertise), nghé quang cao (advertising), doanh
nghiép quang cdo phat trién r&t manh... Quang céo
dau tién dwoc st dung & Anh 14 quang cao S6cola va
quang cao ca phé vao nam 1625.

Thuat nglr quang cao cd ca nghia rong va
nghia hep ctia né. Nghta réng clia quang cao bao gém
quang céo kinh t& va quang céo phi kinh t&. Quang céo



kinh t& 14 quang cao nham tiéu thu san pham, dich w
v&i muc dich thu lgi nhuan, 1a quang céo cé tinh chét
kinh doanh. Quang céo phi kinh t 1a quang cao khéng
¢6 tinh chat kinh doanh nhw: tuyén truyén, phat déng
phong trao, phd bién chd trwong duwdng 16i, van dong
b3u cl, tuyén truyén gido duc. Vay c6 thé hidu quang
cao nhw sau:

Quéng céo la mét hanh vi truyén dat théng tin
dai chting véi muc dich thu hat sy cha y cia mdt nhém
nguoi t6i mét van dé, mot sén phdm nhadm muc dich
nao do.

Khi néi quang cao theo nghia hep, thi ngwoi
ta muén hwéng t6i quang cdo kinh t&, quang cao
thwong mai. Trong loai hinh quang cédo nay cé muc
tiéu chinh la thuc dy tiéu thu s&n pham, dich wu, nham
kiém Igi nhuan cao hon. Vi du: quang cao dau goi dau
trén ti vi, quang céo thubc chiva bénh hodc quang cao
cac gidng cay trdng méi trén dai phat thanh... Nhuw vay,
quang cao thwong mai la hinh thirc tuyén truyén céng
khai c6 muc dich, théng qua cac phwong tién truyén
théng dai ching nhadm truydn dat, thuyét phuc, kich
thich, thic ddy hanh vi tiéu diung san pham, dich w,
dem lai lgi ich cho ca nhan hoac doanh nghiép.



1.1.2. Quang cdo thwwong mai

Quang cdo duoc st dung rat phd bién trong
san xuat kinh doanh va thwong mai. Hang ngay chiing
ta thwong xuyén tiép xic v&i rat nhidu cac thdng tin
quang cdo v& san pham, dich w qua nhiéu kénh. &
nhiéu dia diém va trong nhirng thdi diém khac nhau. Vi
du: quang cao dau gdi dau Sunsilk trén ti vi, quang cao
mot san pham dién thoai di dong Nokia thé hé mai
trén ti vi... Nhw vay quang céo da tré thanh yéu td quan
trong khéng thé thiéu dwoc trong hoat déng kinh
doanh, va c6 vai trd hét strc quan trong trong viéc thic
day san xuat kinh doanh va tiéu dung x& hdi. Quang
cao con 1a ciu ndi gitra cac cong ty, doanh nghiép,
gop phan ting cudng sic manh nhan sy, tai chinh,
kinh t& tao ra co hoi phat trién cho ho. Chinh vi thé,
kinh doanh quang céo ciing dwoc cac qudc gia trén
thé gidi d&c biét quan tam phat trién. Cac cong trinh
nghién clru v& chi phi tai chinh cho quang céo tinh
theo binh quan diu nguw®i ndm 2000 cho thay nhw
sau: My chi phi ddu ngwoi 500 d6 la/ ndm (gan 200 ti
déng va sb nhan vién trong cac cdng ty quang cao la
trén 200 ngan ngudi; Phap gan 850 Frang (gan 62 i
Frang); Nhat g&n 3500 i yén. K&t qua nghién ctvu con



cho thay, cac nwédc phat trién da dau tw chi phi cho
quang cdo rat cao, thwong 1a hon 1 % gia tri tdng san
phédm quéc dan. Vi dy: tc: 1.18 %, Niudilan: 1.30 %,
Anh: 1.74 %, Thuy Dién: 1.88 %. M§: 2.2 %.

Quang cao thwong mai la hinh thic tuyén
truyén, phé bién céng khai théng tin vé san phém,
dich vu théng qua céc phwong tién truyén théng dai
chiing (dwoc chi quéng céo tai tro) nhdm tac dong téi
nhén thirc, tinh cdm va hanh vi cta nguwoi tiéu dung véi
muc dich trwéc day, kich thich tiéu dung cac san
phdm, dich vu dé kiém Ioi nhiéu nhét.

1.2. Pic diém tam ly cta quang cao thwong
mai

1.2.1. Quang cédo thwong mai la bién phap
truyén dat thong tin mang tinh chét dai chang théng
qua cac phuwong tién truyén thong.

1.2.2. Quang céo thuwong mai la hoat déng
sang tao, tao ra nhu cau tiéu dung, xdy dwng hinh
twong doanh nghiép hodc hinh anh san pham.

1.2.3. Béi twong quang cao thwong mai la
nguwdi tiéu dung, cac nha quan ly doanh nghiép va moi



tang 1&p ngudi trong xa hoi.

1.2.4. Quang céo thwong mai 1a ciu néi gitra
nha san xuat va ngudi tiéu ding va gitra cac doanh
nghiép. Thdng qua quang cdo, nha san xuét gitp cho
nguoi tiéu dung lwa chon dwoc san pham phi hop voi
nhu cdu, s& thich clia minh, ddng thoi ho cling cé thé
nhan duoc cac thong tin phan héi dé& cé thé cai tién
sa&n phdm dich w tbt hon. Quang cao thwong mai gidp
cho cac doanh nghiép ndm duwoc thé manh clia nhau,
ttr do thuc déysu’ hop tac lién két, hodc canh tranh trén
thi trvdng.

1.2.5. Hiéu qua cla quang cao thwong mai
phu thudc rat nhidu cac yéu té tam Iy trong viéc thiét ké
chuwong trinh, lwa chon phwong tién va dac diém moi
trwdng van hod, xa hdi, lich st noi hoat dong quang
cao duoc tién hanh.

1.3. Chtrc nang tam ly clha quang cao
thwong mai

Quang cao la s&n phdm cla nén kinh té hang
hoa, vi thé hoat dong san xuét, kinh doanh khéng thé
c6 hiéu qua cao néu khong két hop véi hoat dong
quang cao. Xét dwdi géc do tam ly tieu dung thi quang



cao co cac chire nang tam ly sau day:
1.3.1. Chirc ndng truyén dat:

Quang cao kip thai truyén dat cac thong tin vé
hang hoa téi ngwdi tiéu dung, giup ngwdi tiéu dung
nhan biét sdn phdm va dich w t&t hon. Nho viéc st
dung cac phwong tién quang cdo khac nhau ma cac
doanh nghiép khac phuc dwoc nhitng han ché v& thoi
gian va khéng gian, truyén dat dwoc thong tin v& san
pham, dich wi t&i cac khu wrc va cac dbi twong tiéu
dung khac nhau mot cach co hiéu qua.

1.3.2. Chire nang kich thich:

Quéng céo gay ra sw chu y cla nguoi tiéu
dung, xay dwng hodc thay dbi thai do cta ho dbi voi
san phdm, doanh nghiép, kich thich nhu cidu mua
hang tiém nang, tac dong téi quyét sach tiéu dung, goi
dan nhu cu tiéu dung mai cia ho.

1.3.3. Chirc nang giao duc:

Quang cao chira dwng cac hinh thic va ndi
dung dao dirc, hwéng t&i cai lanh manh, cai tién bo,
cho nén cé tac dung gido duc va truyén ba tri thirc 1am
phong pht doi séng tinh than, hwéng dan tiéu dung



mot cach khoa hoc, gido duc thAm my va 16i séng vin
minh cho céng ddng.

1.3.4. Chirc ndng tiét kiém:

Thoéng qua cac phwong tién quang cao thong
tin s&n pham dwoc nhéc lai nhiéu 1an, gitp cho nguoi
tiéu dung cé nhiéu tw liéu dé tinh toan, so sanh trwéc
khi mua hang, do dé tiét kiem duwoc thoi gian, tién bac
va gidm dwoc mc dd rhi ro khi mua san pham.

1.3.5. Chirc ndng thuc day tiéu dung:

Yéu cau co ban nhat clia doanh nghiép dbi
véi quang cdo la thac day tiéu thu san pham va dich
wu, Vi vay, chirc ndng co ban clia quang céo |3 thuc day
va dinh hwéng tiéu dung xa hdi. Théng qua viéc tuyén
truyén thong tin v& san phdm va dich w, quang céo
lam cho nguwoi tiéu dung nhan thirc sau sac v@ hang
hoa, tang thém long tin d6i v&i doanh nghiép.

1.4. Cac nguyén tic dao dirc trong quang
cao thwong mai

Hoat déng quang cao cd tac déng va anh
huéng rat Ién t6i doi sbng cla ca nhan va xa hoi. Vi
thé khi quang cao can tuan thd cac nguyén tic dao



dc sau:

1.4.1. Khéng quang cdo cac san phdm déc
hai hodc bj phap luat cdm ky. Vi du: khéng quang cao
rwou, thudce 1a, db choi bao Iwc cho tré em...

1.4.2. Khéng quéng cao gay tac dong xau vao
tré em. Vi du: khéng quédng cdo phim bao luwc, sex
hodc cac van hoa phadm khéng lanh manh.

1.4.3. Quang cdo phai trung thwc. Trung thuc
vé& gia, v& chét lwong, v& ngudn gbc va thanh phan
coéng dung cta san phdm, dich w (k& cac tac dung
phu khéng mong muén, néu cd).

14.4. Ton trong dbi thG canh tranh trong
quang cao, khdong st dung nhitng cach thirc quang
cao gay anh hudng khong tét t&i déi thd canh tranh lgi
dung thwong hiéu, bdi nho san phém cla ho...).

1.4.5. Dam bao duwoc quyén loi tiéu dung.
Chl quang cao can cung cap théng tin ddy dd cho
ngudi tiéu dung v& san pham, dich w va dia chi dé
khach hang lién hé khi can thiét.

1.4.6. Quang cao can phu hop v&i cac gia tri
van hoa, xa hoi, lich s, tin nguwdng va tén gido cla cac



céng déng dan cw, noi hoat ddng quéng cao dwoc tién
hanh, chinh la sy t6n trong tin nguwdng ton giao, phong
tuc tap quan. Vi du: khdng quang céo thit bo cho nguoi
An D8, khong quang cdo thitlon cho ngwdi tiéu dung &
cac nwéc theo dao Hoi...
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2.1. Khai niém vé sach lwgc quang cao
Trong nén kinh té thi trucong, quang
cao ngay cang mang tinh canh tranh
khoc liét. Mudn cho quang cao
thuong mai coé hiéu qua, tao ra dudc
hirng thi, khai ggi dudgc nhu cau cua
ngudi tiéu dung, thi can cé sach lugc
quang cao tot. Sach Iludc quang cao
phu thudc rat nhiéu vao muc tiéu
quang cao, chién lugc phat trién cua
cong ty, doanh nghiép. Thong
thuong sach Iugc quang cao dudc
thé hién & ba mat sau: ndi dung,
hinh thirc thé hién va cach thic lua
chon phucng tién quang cao.



Sach Ilwgc quang céo la cac phwong phap,
cach thirc va phwong tién ma cac doanh nghiép st
dung trong viéc sang tao ndi dung va hinh thire hoat
déng quéng cdo, nhdm muc dich gidm thiéu duoc chi
phi ma vén dat dwoc hiéu qua kinh doanh cao nhét.

Dé xac dinh tbt sach lwoc quang cao, trwdc
hét cAn hiéu dwoc cac yéu td cta chién lvgc quang
cdo la: chién lwgc sang tao va chién luoc truyén théng.
Chién lwgc sang tao thé hién & chd, doanh nghiép sé
néi didu gi v&i ngudi tiéu dung va néi nhuw thé nao.
Chién lwvgc truyén thong thé hién & chd, doanh nghiép
sé& truydn dat thong tin quang céo trén phuong tién
truyén thdng nao va vao thdi diém nao.

Sang tao la mét hoat déng khdéng thé thiéu
dwoc cha hoat dong quang cdo. Co rat nhidéu quan
diém khac nhau v& sang tao, nhung mét quy trinh
sang tao dwgc nhidu nguwdi cdng nhan nhat hién nay
bao gdbm cac budc sau: dinh hwéng, chun bi, phan
tich, hinh thanh y twéng, &p G y twéng, tdbng hop va
danh gia (xem bai tap mau tr. 243). Dinh hwéng la
nhan thirc rd dwoc vAn d& ma ban dang mudn giai
quyét. Nhiém wu chinh trong giai doan nay |a phat hién
ra sw kién chinh lién quan t&i ly do tai sao mau quang



cdo phai ra doi. Chuan bi la quéa trinh thu thap théng
tin dé tim ra y twédng sang tao. Chién lwoc sang tao
xac dinh 3 cdng viéc sau clia quang cdo: (1) thiét ké
nghé thuat; (2) san xuét hinh dnh, am thanh, hoa tiét;
(3) n6i dung sang tao (cac thang tin, 1&i, dao dién nghé
thuat). Noi dung sang tao bao gdm 3 yéu tb: dot pha tw
twdng; dot pha thong tin; dét pha hinh thic thé hién.
Dot pha tw twdng bao gdm cac cdng viéc: md ta ngudi
tiéu dung ma quang cao mudn tac déng (quan niém,
tam tw, thai d6, nhu cau, y thirc va cac dic diém xa
hoi.); ngudi tiéu dung tim kiém gi tr san phdm nay?
Liéu ngwoi tiéu dung cé thé tim thay cai ho mubn t
san phdm khac khong?; Didu gi lam cho ngudi tiéu
dung trung thanh v&i nhan hiéu cia d6i thd canh
tranh?; Diéu gi lam cho ngwdi tiéu dung trung thanh
v&i nhan hiéu cla ching ta?; D& xay dwng nhan hiéu,
thwong hiéu, ching ta can cing cb hoac thay dbi
nhitng quan diém gi?; Ching ta mudn nguoi tiéu
dung lam gi ty m&u quang cao? nguyén nhan nao can
tré hanh vi mua sdm cla nguwoi tiéu dung? Dot pha
thong tin 1a kham pha duoc nhitng thdng tin v& nhan
hiéu ho&c san phdm dé& xay dwng hinh &nh nhan hiéu.
Dot pha v& hinh thire thong tin, 13 trd 161 cau hdi: nguoi
tiéu dung nghi gi v& nhan hiéu? ching ta muén nguei



tiéu dung cam nhan gi v& nhan hiéu ctia minh?

2.2. Sach lwgc vé ndi dung quang cao
Thong tin la noi dung chu yéu cua
sach lugc néi dung quang cao. Thong
thuong, thong tin quang cao bao
gom 3 loai sau: thong tin vé hang
hoa, thong tin vé dich vu, thong tin
vé quan niém.

2.2.1. Xdc dinh muc tiéu quang cédo: M_6t
dac trung quan trong cua quang cao
thuong mai la tao ra nhu cau, gay
dung hinh anh cua san phdm va cua
doanh nghiép.

a) Muc tiéu quang cdo cta doanh nghiép do
muc tiéu kinh doanh cla doanh nghiép quyét dinh.
Théng thwdng muc tiéu quang céo bao gébm 3 loai:
théng bao, thuyét phuc va kéu goi.

- Quéng céo théng béo: nhdm nhiéu muc tiéu
nhw gidi thiéu san phdm mai, thuyét minh céng dung



cla &4n pham, gia ca hang hod, cach thirc sir dung san
pham, giai thich nguyén tic hoat dong ctia san pham,
mo ta nhitng dich wu hién c¢é, udn nan lai nhitng 4n
twong khéng dung, giam bét néi lo so cla ngudi mua
hodc tao dwng hinh anh cua céng ty. Quang cao théng
bao dwoc thywc hién vao thoi ky dau ca chu ky vong
doi san phdm nhdm khoi goi nhu cau cla nguoi tiéu
dung.

- Quédng céo thuyét phuc hodc khuyén céo:
Quéng cao khuyén cdo dwoc thwc hién chia yéu vao
thoi ky gia ting san phadm. B3c diém cla nhu cau cla
nguwdi tiéu dung thoi ky nay mang tinh chét lwa chon.
Nguwoi tiéu dung chwa chon cu thé nhan méac nao vi
thé& can khuy&n ho mua hang ctia minh, hinh thanh s&
thich thwong hiéu hodc khuyén khich chuy&n sang st
dung san phdm thwong hiéu cia minh. Quang céo
nham thay déi nhan thirc v& san pham va thuyét phuc
nguwoi tiéu dung mua ngay.

- Quéng céo kéu goi: Khi san phdm & vao
thoi ky chin mudi, thi muc tiéu quang cdo phai chuyén
sang kéu goi khach mua hang. Thi du: Cocacola la
san phdm moi ngwdi da biét tir kha 1au, nén can kéu
goi nguwi tiéu dung dirvng quén s&n pham nay va nhéc



nhé ho la sap t&i s& cadn dén san phdm d6. Nhac nhé
dia diém c6 th& mua dwoc san pham, duy tri lwu gilr
hinh &nh sdn phdm trong tri nhé cla ho hodc tang
cwdng mirc d6 nhan biét san pham tét hon.

b) Xac dinh muc tiéu quang cdo: Qua trinh
thwec hién muc tiéu quang cdo cla doanh nghiép la
mot qua trinh phirc tap bao gdm nhiéu giai doan khac
nhau. Cac nha tam Iy hoc My da tién hanh nhiéu céng
trinh nghién ctvu v& phan &ng clia nguoi tiéu dung dbi
v&i quang cao thwong mai. Theo hg ¢c6 4 md hinh
phan ng twong ng véi 3 thanh t6 tam Iy cia ngudi
tiéu dung la: nhan thire, tinh cdm va hanh vi cia ho.
Ké&t qua nghién ctru cho thay, tuy theo tinh hudng va
sach lvgc quang cao clia cong ty ma ngudi tiéu dung
c6 thé& phan (rng v&i thdng tin quéng cdo theo mé hinh
nay hay mé hinh kia (xem bang 8). Vi du, néu nguoi
mua sé& chl y vao loai san phdm nao dé va nhan thirc
dwoc sw khac biét clia cac san phadm dé, thi co thé st
dung m6 hinh hiéu qua th» bac d& quang cdo san
phadm. Trong trwong hop nay can cha y t6i 6 hién
twong tam ly sau day: Biét dén: Néu nguoi tiéu dung
chuwa biét dén san phdm thi quang cédo can tao diéu
kién d& ho nhan biét s&n phadm d6 (du chi 1a biét tén),



bang viéc quang céo, nhac di nhac lai nhiéu 1an san
pham.

Hiéu biét: Trong trwéng hop ngudi tiéu dung
biét tén san pham nhuwng khoéng biét chirc ndng va
coéng dung cla no, thi cdn quang céo chirc nang va
céng dung clia san pham.

Thich: Néu nguoi tiéu dung hiéu biét v& san
pham thi quéng cdo cin nh&n manh cac déc diém, wu
thé& ndi troi co mot khong hai clia san phdm mang lai
cho ngudi tiéu dung dé tao ra s& thich cho ho.

Ua thich: Quang cdo can tao ra dwoc mong
mudn thwc hién hanh vi mua va st dung san pham
cla ngudi tiéu dung.

Tin twéng: Nguoi tiéu ding c6 niém tin vao
san pham va doanh nghiép thdng qua quang cdo vé&
chét lwong, gia ca va dac diém wwot tréi cha san
pham.

Mua: Ngudi tiéu dung quyét dinh mua san
phadm nham thod man nhu ciu va mong dei ciia ho.

Béang 8. Phan (rng cua ngwoi tiéu dung doi
véi quang cdo thwong mai
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2.2.2. Xay dwng néi dung quang cdo gom 3
giai doan la: san xuét théng tin; danh gia va Iwa chon
thong tin; thé hién théng tin

a. San xuét théng tin:

La thiét k& noi dung quang cédo. Béng cach
trao ddi v&i khach hang, v&i cac don vi kinh doanh, v&i
cac chuyén gia tiéu thu tham chi v&i ca dbi tha canh
tranh nhdm thu thap di liéu dé& xac dinh ndi dung
quang cao.

San xuét théng tin trong chién lwoc quéng cao
la mot cdng viéc rat phire tap, yéu cau trinh @9, kinh
nghiém lanh nghé cla cac nha thiét ké va cac nha san
xuat thédng diép. Sau day ching ta lam quen v&i motsé
hinh thtrc san xuét théng tin phd bién trong quang céo.

- Quang cdo trén bao:

Viét 167 quéng cdo: Viét |&i quang cdo 1a viéc
hét strc quan trong clia quang cao trén bao, vé thuc
chét 13 qua trinh sang tao nodi dung quang cdo. Sang
tao mau quang co la mét céng viéc day ray nhirng
kho khan va thach d6. Quang céo trén bao |a mot nghé



sang tao, yéu ciu ngudi viét quang cao can ¢ trinh do
chuyén moén, kinh nghiém cling nhw thdm nién céng
tac cao. D& tré thanh nguoi viét quang cao tht, truwdc
hét phai c6 niém say mé nghé bao, cé kién thirc ngén
ngir, van hoc va tam ly con ngudi. Nguoi viét quang
c4o can co 6c tw duy sang tao, nhiét tinh, cé y chi cao
trong coéng viéc. Ho can thudng xuyén tiép xic voi
khach hang, véi cac nha nghién ctru, véi ngwoi chi dao
nghé thuat va nha san xuét. Ho can cé dwoc dire tinh ti
mi, chu d4o va can than dé chinh sra ndi dung quang
c4o cho that hoan chinh. N&i dung bai viét quang cao
thwérng 6 3 phan sau: (1) tiéu d& chinh, (2) than bai va
(3) khau hiéu.

Tiéu dé (headline): Thong thwong, tiéu dé
bao gbém tiéu dé chinh va tiéu dé phu. Tiéu dé chinh la
dong chir dwoc in to, dé thiy va thworng duoc trinh bay
& ngay trén dau trang quang céo. Tiéu dé phu 3 tiéu
dé thr 2 lién két tieu dé chinh va than bai. Cac cach
viét tidu d& gdm: tiéu dé thong tin (dia diém, gia ca
hodc san phdm méi...), tiéu d& goi cdm xuc, tinh cdm
(Cho dtra con than yéu ciia ban...), tiéu d& nhdn manh
loi ich (Ca phé ba trong moét...), tiéu d& thac giuc (Con
chan chiv gi niva...), tiéu dé& td mo, bang cach st dung



tinh hai huéc, hodc choi chiv (Khi t6i ngdi xubng thi...),
tiéu dé pho trwong (San pham tét nhat hodc gia wu dai
nhat), tiéu d& két hop khau hiéu, nhan san phdm va
Idng (phdi hop tir nglr v&i hinh anh v& van d& cé tinh
cham biém nao d6). Vi du, Close up réng trdng co sirc
16i cudn ky la lam cho ban trai bi dam vao cot dién, bi
thuwong.

Thén bai (body copy): Than bai la yéu t6 quan
trong the hai khi viét ndi dung quang cdo. Can cl vao
san phdm va yéu cau clia doanh nghiép ma than bai
dwoc viét ¢ thé duogc trinh bay bang cac cach thirc
khac nhau. Théng thwong, than bai dwgc trinh bay
theo céac giai doan két hop v&i nhitng hinh &nh cu thé,
nhwng c6 trwdng hop than bai co rat it hodc khéng ¢
tir ndo. Phan than bai cé th& dwoc trinh bay theo cac
dang sau: than bai theo dworng théng (c6 noi dung tiép
theo tieu dé), than bai twong thuat (ndi dung co thé
duogc trinh bay theo mot ngl cdnh khac nham thuyét
phuc tdt hon ngu®i doc), than bai déi thoai hodc doc
thoai (hai hoac mét nhan vat naéi vé noi dung quang
céo), than bai hinh anh minh hoa (dwa trén hinh anh
kém theo).

Khdu hiéu (Slogan): 1a mot cau noi dung dé



khoi goi tinh cdm |am cho san phdm dé nhé. Vidu. Sw
Iwa chon cla twong lai ciia Pepsi Cola hoac Giai phap
cho mot hanh tinh nhé cda IBM...

Mot sé yéu té tam Iy cén lwu y khi viét noi
dung quang cao. (1) tranh 1&i néi rap khuon; (2) khéng
pho trwong; (3) l1am cho bai viét gan gii, than thiét,
thich hop; (4) don gian, cu thé va chinh xac; (5) ngan
gon, dé doc, dé& nghe, dé& xem va dé nh¢ (sé tir trong
cau khéng qua 7 + 2).

- Thiét ké phim quéang cdo trén vé tuyén.
Cac yéu tb co ban cla thiét k& phim quang céo trén vo
tuyén & dwdng nét, két cau, hinh dang, chuyén déng,
kich c&, am thanh va khéng gian. Nguei thiét ké can
phai lvu y t&i tinh tudn tw xuyén sudt clia chwong trinh
quang cdo. Phim quang cdo bao gi® ciing c6 diém
kh&i dau, diém gitva la két thuc, vi thé ngudi thiét ké
ngoai viéc xay dwng chi dé& (theo don dat hang), con
phai chu y t&i dwong nét, mau sac, hinh dang kich c&,
am thanh va tinh can dbi, théng nhéat va sy bat ngo.
Céng viéc thiét ké phim quang cao bao gém 4 buéc
sau: (1) lwa chon hinh thire trinh bay co ban vé van dé -
gidi phap; chirng minh, xac nhan cda dién vién, gioi
thiéu san pham, tw thuat, kich ngan va nhac kich; (2)



dinh dang phong céach va séc thai clia phim quang
céo, xac dinh méu quang céo (ly tinh hay cadm tinh,
nghiém chinh hay hai huéc, thuc t& hay phéng dai); (3)
phdi hop hinh va tiéng, lwa chon hinh dnh va am thanh
nhw anh thwc, phim hoat hinh, phim chi va ky xao anh;
(4) dw kién két qua cia phim khi hoan thanh, cé thé
thwe hién kich ban trén cac hinh v& hoac hinh chup cé
dién tién tuan tw.

Mot s6 yéu td cén lwu y khi thiét ké phim
quang cao:

- Phim c6 thu hat dwgc chid y cla nguwdi xem
hay khéng?

- Théng diép chinh ctia phim cé lam hai long
nguwdi xem hay khéng?

- Phim c6 tao ra nhitng ly do, tinh huéng hai

huéc, bi 4n hodc 16i cubn ngwdi nghe tir dau dén cudi
phim hay khéng?

- Phim c6 phu hop v&i nhu cidu va mong
muén ctia nguwdi xem hay khong?

- Hinh th&rc trinh bay va phong cach quang
c4o c6 phu hop v&i san phadm va dinh vi s&n phdm cua



doanh nghiép hay khéng?
b. Danh gia va Iwa chon théng tin:

Mudn cé duoc thong tin tbt nhét thi can danh
gia va lya chon théng tin quang cdo. Cé nhiéu tiéu
chuédn dé& danh gia thong tin, nhung thudng ngudi ta
dé ra 3 tiéu chuan: nguoi nghe cdm thay thod man; néi
I&én dwoc nét dac sdc cia san phdm; cé strc thuyét
phuc. Théng tin quang c&o can lam cho ngu®i xem
hirng th, cdm hoa dwgc nguwdi nghe va khoi goi duwoc
mong mudén mua cta ho. Lam cho nguoi tiéu dung
ndm duwoc san phdm, chirng minh dwoc théng tin
quang cao la dang tin cay.

c. Thé hién théng tin:

Hiéu qua cla théng tin quang cdo khéng chi
dwoc quyét dinh béi “néi cai gi” ma con béi “néi nhw
thé nao”, tirc 1a phu thudc vao phuwong tién thé hién
thdng tin. Cac san phadm c6 murc do khac nhau khong
nhidu nhw: rwou, bia, vdn phong phdm... thi phwong
thire thé hién lai cang cé tac dung quyét dinh t6i hiéu
qua quang cao.

2.3. Sach lwoc thé hién trong quang cao



thwong mai

Sach Iwgc thé hién trong quang cao thwong
mai cé thé thdng qua cac cach thirc sau: ta thuce, so
sanh, dwa vao uy tin, biéu dién, twdng twong, dung tinh
cam, canh bdo... Sau day chung ta sé phan tich mot
s6 cach thire thé hién trén.

- T4 thue: 1a truc tiép mo ta thong tin quang
cao, nhu thuyét minh mot cach cu thé phdm chét, gia
ca hang hoa, noi ban hang hoa. Ta thyc cé cac hinh
thre: tw sy, loan bao, trwng bay, théng bao, minh hoa.

+ T sw: 1a ghi chép m6 ta bang chir hodc
bang I&i nhivng suy ngdm V& ndi dung quang céo.

+ Loan b&o: Pay la hinh thirc quang cao
théng tin cé tinh chat thdi sw, dé thu hat sw cha y cla
nguwoi tiéu dung (khai trwong clra hang, chiéu dai 18,
tét)

+ Trirng bay: v&i hinh thrc nay, ngudi ta trrng
bay hinh dang bén ngoai hodc két cAu bén trong cta
san pham.

+ Théng b&o: 1a dung béo chi, ti vi dé& quang
cao theo cac chuyén muc.



+ Minh hoa: |a thé hién ndi dung quang céo
bang cac so dd, ban v&, hinh anh.

- So sanh: ¢6 4 cach so sanh thwdong s dung
sau: coéng dung, cdng hiéu (Vi du: so sanh cdng dung,
cong hiéu trong quang cao dwgc pham); so sanh chat
lwong san phdm (Vi du: so sanh chéat lwgng trong
quang céo bdt giat - cing vét bAn nhw nhau nhwng khi
giat béng 2 loai bét giat khac nhau, thi mac dé sach
khac nhau); so sanh trwéc va sau khi cai tién (Vi du,
dau gdi sau khi cai tién thi lam sach gau, mui thom,
lam téc mwot hon); so sanh gia ca (Vi du: quang cao
b&ng phuwong thirc so sanh gia cta hai san phdm -
gia ré nhuwng chatlwgng hang dau).

- Dwa vao uy tin: dwa vao uy tin clia nhirng
nhan vat hoac nhirng hang hoa co gia tri cao trong xa
hoi, d& gi¢i thiéu va chirng minh chét lwvong san
pham.

- Biéu dién: 1a s&r dung cac phwong phap
kiém tra san phdm trwéc mat nguoi tiéu dung dé
chirng minh chét lwong cda chung. Vi du, tht d6 bén
va kha ndng chdng va cham cho ddng hd bdng cach
ném ddng hé xubng nén ma khi nhit 1&én ddng hd van



chay binh thwéng; biéu dién chat lwong cla giay bang
cach bé dé giay nhidu 1&n ma khéng lam bién dang
clia no.

- Twéng twong: dung sy vat 1am nén dé tao ra
y twdng méi bang cach: loai suy - dung mot sy vat ma
ngudi ta da biét lam vat khoi goi, lién twdng tang
cwdng sw hidu biét clia nguoi tiéu dung dbi véi san
phadm; ngu y - diing vat lién quan dé thé hién cha dé, vi
du: bat bi c6 ghi “ngudi ban subdt doi”; phéi canh -
dung mét sy vat tuy bé ngoai khong lién quan gi t&i
san pham, nhwng ndi dung lai lién quan chét ché t&i
san pham, vi du, ca tdm twoi véi ta lanh; phéng dai, vi
du, phéng to ham y nhan manh hinh &nh cla san
pham.

- Canh b4o: la néu nhitng trwéng hop bét
hanh, d& khuyén ngudi nghe, nguwdi xem lam theo 1o
quang céo. Vi du, khi dung kem “Ré&m” sé lam cho da
nhan nheo, gia di, con néu chuyén sang dung kem B
cla chung toi sé ting cwdng strc dan hdi cla da, [am
da min mang tré trung hon.

2.4. Lwa chon phwong tién quang cao

Viéc lwa chon phuwong tién quang cdo nham



thod man muc tiéu cla doanh nghiép la mét viéc lam
cé y nghia rat dic biét. Co hai cach thirc lwa chon
phwong tién quang cdo khac nhau dwgc doanh
nghiép thwong xuyén s dung la: s dung mot
phuwong tién dé tiép can khach hang muc tiéu, hodc s
dung nhiéu phuwong tién truyén théng (hdn hop) dé
tiép can voi khach hang muc tiéu. Viéc st dung mét
phuwong tién duy nhét cho phép doanh nghiép s dung
ngudn vén mot cach c6 hiéu qua hon, va anh hwdng
tét hon khi phan phéi théng diép quang céo ra nhiéu
loai phwong tién khac nhau. S dung nhiéu phwong
tién truydn thong trong trwdng hop khi mét phwong
tién truyén thdng duy nhét khong tiép can da sé khan
gid muc tiéu, hoac khéong tao ra dwgc mirc d6 anh
hwéng can thiét déi v&i ho. St dung nhiéu phwong
tién truyén théng con dwoc ap dung khi can phan khc
khach hang muc tiéu d& lya chon phwong tién phu
hop nhét. Bing cach tan dung nhitng diém manh cda
cac phuong tién truyén thdng nay, cé thé nang cao tinh
sang tao clia quang cao, va lam cho théng diép quang
c4o ndi bathon.

Céac nha tam ly hoc cho réng, khi lwa chon
phuong tién truydn théng can chu y t6i 3 yéu t6 sau:



(1) hiéu dwoc phuong tién truydn théng nao co thé tac
dong tét nhat dén khan giad muc tiéu, (2) phwong tién
truyén théng s dung sé tao ra moi trwong thong diép
nao, va (3) quy md canh tranh quang cao trong tirng
thong diép ra sao.

2.4.1. Hiéu dwoc phwong tién truyén théng
nao cé thé tiép can tét nhat téi khan gia muc tiéu

Mudn dat dwoc muc tiéu nay can phai nghién
ctu thi hiéu, théi quen clia ngwdi tiéu dung dbi voi
tirng kénh truyén théng va phan (ng tam ly cla nguei
tiéu dung dbi v&i méi loai phwong tién truyén théng do
(mdrc do cha y, tinh cdm va xtic cdm, thai do cda ho).

2.4.2. Hiéu dworc méi trwong quang cao:

Céan hiéu duoc dac diém kinh té, van hoa, x&
hoi, dao dirc, ton gido cla dia phwong noi tién hanh
quang cao ciing nhw kha nang tai chinh, khach hang
muc tiéu ctia doanh nghiép va tinh hinh quang céo cla
cac dbi thd canh tranh trén thi trwdng.

a. Xéc dinh dién quang céo, tin suét va hiéu

qua quang céo:

- Xac dinh dién quang cao thwc chat 1a qua



trinh xac dinh rd trong mot thdi gian nhat dinh, cin l1am
cho bao nhiéu nguw¢i tiéu dung nhan dién dwoc san
pham cutia doanh nghiép théng qua quang céo.

- TAn suét quang céo la binh quan trong mat
thoi gian nhat dinh phai quang céo bao nhiéu lan.

- Mau quang céo dwa ra c6 dugc ngudi tiéu
dung ch&p nhan hay khéng. Néu mau quang céo tét
sé tao ra duoc an twong tdt cho nguoi tieu dung dbi
véi san phdm va thic ddy nhu cau tiéu dung cla ho.

- Hiéu quad quéng cao la mic d6 muc tiéu
quang cao dat dwgoc khi doanh nghiép s dung
phwong tién quang cao nao do.

b. Lwa chon phwong tién méi giéi quang cao:

La nhirng diéu kién, ddc diém mai trwong van
hoa, xa hai, lich st, tinh chat cla san phém va dac
diém tam ly ngwdi tiéu dung, duwgc st dung dé ting
cwong hiéu qué clha hoat déng quang céo. Khi s
dung vat mai gi¢i quang céo can lwu y cac yéu tb sau:

- Tinh chét clia phwong tién quang cdo, dic
diém tam ly ctia ngwoi tiéu dung (thi hiéu, niém tin va
yéu t6 vén hoa xa hoi).



- Can ctr vao dac diém san pham dé lya chon
cac phwong tién quéng cao; nhitng san pham k¥ thuat
cao thi quang cdo trén cac tap chi chuyén nganh (Vi
du, may anh ky thuat sé, Camera..); nhitng s&n pham
phirc tap (may vi tinh, thiét bi tinh vi) thi qua hoi cho,
trién 1am; cac san pham sinh hoat thuwdng ngay (bot
giat, dau g6i, thwc phdm...) nén quang céo qua ti vi,
dai, bao.

- Théi quen cua ngudi tiéu dung: Nguwoi tiéu
dung thwdng co théi quen trong viéc s&r dung phwong
tién théng tin nao d6. Can c vao thdi quen do, cé thé
Iwa chon vat méi gi¢i quang céo cé hiéu qua hon. Dbi
twong quang cao cang phu hep véi méi trvong quang
cdo bao nhiéu thi hiéu qua quéng céo cang I&n bay
nhiéu. Vi du: quang céo dd choi nén quang céo trén
truydn hinh béi sy két hop gitbha mau séc, am thanh va
hinh &nh sé& gay an twong séng dong dbi voi tré em.

- Myc tiéu quang cao: Can clr vao muc dich
kinh doanh cGia doanh nghiép dé& dwa ra muc tiéu
quang cao cho phu hop.

- Didu kién thj trwong: Khi quang céo can chu
y t¢i cac quy dinh, phap luat ctia Nha nwéc, cac chuén



muc van hoa cong ddng, dac biét can lwu y t6i san
pham dwoc phép quang céo trén phwong tién ndo. Vi
du: Rwou va thubc la khéong dwgc quang cao trén
truyén hinh nhung c6 thé quang céo trén tap chi.

2.4.3. Ndm vibng hoat déng quéng cédo cua
cdc déi thi canh tranh

Trong nén kinh té thi trwdng, sw canh tranh
trong hoat déng quang cao dién ra rat khéc ligt. Mudn
Iwa chon dwoc phwong tién quang cdo wu thé hon déi
th canh tranh thi cAn ndm vitng hoat déng, phwong
tién va chi phi quang cdo cla ho la hét strc can thiét.
Nam dwoc sach lwoc, phwong tién, va ngan sach chi
cho quang céo cla cac dbi thi canh tranh, sé& gilp
doanh nghiép tan dung dugc diém yéu cla ho, tr do6
Iwa chon phwong tién quang céo cé hiéu qua hon.

Ngan sach chi cho quang cdo gdbm ba loai:
ngan sach chi cho phwong tién quang cao, ngan sach
thiét k& quang cdo va ngan séach chi cho thoi gian, dia
diém quang cao. Khi lap k& hoach tai chinh cho quang
céo, doanh nghiép can phai xac dinh ti 1& t6i wu giva
ba loai chi phi trén, cin ct vao tinh chat san pham,
moéi trwong canh tranh va phwong tién quang cdo ma



ho lwa chon. Doanh nghiép c6 thé ndm rd hon tinh
hinh thj trwéng quang céo chuyén nganh vé& san pham
cta minh bang cach tinh thi phan quang cao theo
cbéng thirc sau:

Thi phan quéng céo = (Chi phi quéng céo cla
nhan hiéu) / (Téng chi phi quang cdo nganh san
pham)

Vi du, nhan hiéu dau géi dau Sunsilk B két
chi 150.000 USD dé& quang c&o trén dai truydn hinh
trong nam qua. Néu tdng chi phi cho nganh san pham
dau gbi trong ndm cho truyén hinh d6 14 600.000 USD.
Vay thi phan quang céo la 150.000 / 600.000 = 0,25 =
25%
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Phuwong tién quang céo la nhirng cong cu,
phuong phap va cach thire truyén tin quang cdo. C6 rat
nhiéu loai phwong tién quang cdo, nhung theo céac
nha nghién ctru c6 7 loai phwong tién chd yéu sau:
bao, tap chi, phat thanh, truyén hinh, thw tin, internet,
quang cao di doéng.

3.1. Quang cao trén bao

Béo la phwong tién truyén théng dai chung rat
quan trong, cung cap nhirng thoéng tin néng hdi vé thoi
sw, kinh t&, x& hoi. Thong tin quang cao qua bao chi
thwong dinh hwéng theo nhirtng thi trwdng, nhirng
wing dia ly da lwa chon. Bao c6 rat nhidu loai nhu: bao
ngay, bao thang, bao tuan, bao dia phwong, bao trung
wong, bao dién tc.

3.1.1. Wu diém cida quang cdo trén béo

- Tinh thoi sw: Nhiém w trong tdm cuia béao la
dang tai thong tin thdi sw, vi thé théng tin quang céo



phan anh nhanh nhitng vAn dé& néng héi vé& chinh ta,
kinh t&, xa hdi clia dat nwéc va trén thé gidi.

- Kha nang tham nhép thj trwdng cao: Doc gid
clia bao thuéc moi thanh phan kinh té, van hoa, x4 hoi,
hon nira bao chi dwgc phat hanh rat rong rai, nhiéu
ching loai, vi thé sé lwong déc gid ngay cang téng,
thdng tin quang cdo dwoc truyén di ngay cang rong
khap va kha nang tham nhap thi trudng ngay cang Ién.

- Do tin cady cao: Cac bao co6 uy tin I&n nhw
“nhan dan”, “Quan déi nhan dan”... thwong duwoc
nhidu nguwoi doc va ho rat tin twéng vao nhirng thong
tin quang céao trén cac bao dé.

- Tinh chét Iwa chon dia Iy: C6 nhiéu bao gén
v&i khu wre, dia phwong cu thé, vi vay doanh nghiép cé
thé st dung dé& dang tin quang cdo nham t&i khach
hang muc tiéu ctia minh. Vi du, quang céo gidng nhan
tr quy qua bao Tinh Bac Giang, nhdm vao wing tréng
vai, nhan |&n nhét clia ca nwoec.

- Tinh n&ng déng sang tao: B4o cé thé tao ra
rat nhiéu co hdi sang tao cho cac nha quang céo nhw
cach thiee trinh bay, hinh vé&, cac loai phéong chir hoac
mau séc... Chinh cac co hdi sang tao nay la wu thé



ctia bao nham cudn hat chd y ctia nguoi tiéu dung.
3.1.2. Han ché cuda quéang céo trén bdo

- Thoi gian séng cta cac théng tin quéng cao
trén bao ngén. Théng thwérng bao chi dwoc lwu truyén
trong thoi gian 1-2 ngay, bao khéng dwoc lwu gilr 1&u
va vi thé thong tin quang cao it dwoc |4p lai.

- Théng tin trén bao thuwong nhidu, da dang,
do d6 khé gay dwoc sw chu y cla nguwdi tiéu dung.

- Chét lwong hinh anh clia bdo kém hon
nhiéu so v&i hinh anh quang cdo trén tap chi, vi thé
khé gay chu y cho ngwoi tiéu dung hon.

- Kha néng tiép can phan khuc thi trwéng han
ché. Cac to bao lon thwong phuc wi cho moi déc gia,
vi thé han ché kha nd&ng nhdm vao cac nhém ngudi
tiéu dung cu thé.

3.2. Quang cao trén tap chi
Tap chi 1a phuong tién quang céo rat cé hiéu
qua, gitp cho doanh nghiép nhanh chéng tiép can

dwoc nguwoi tieu dung muc tiéu cdia minh. Tap chi rat
da dang, phong phu, dwgc phan chia theo nganh



nghé, theo Ira tudi, gi¢i tinh. Vi thé, quéng céo trén tap
chingay cang cé vai tro quan trong hon.

3.2.1. Wu diém cua quéng cdo trén tap chi

- Tinh lwa chon: Mai loai tap chi d&u co déi
twong (ddc gid) cu thé, vi thé, tap chi 13 phwong tién
chi yéu dé quang cao cac san phdm chuyén dung.
Dwa vao tinh chat nay, tap chi c6 thd tuyén truyén
quang c&o san pham rat co hiéu qua.

Vi du: Mudn quang céo cac kiéu trang phuc
kiéu mai, thi nén quang cdo cac san phadm nay trén
cac tap chi “Mbt’, “Thdi trang”, vi nhitng ngudi wa
chudng mét, va thoi trang thwdng doc cac tap chi nay.

- Thong tin quang céo trén tap chi dwoc lwu
gi? 1au so v&i théng tin quang cao trén bao. Thong
thwong tap chi yéu cau nguwoi doc trong thdi gian lau
hon m&i hétthéng tin, vi thé, théng tin quang céo ciing
lwu gitr dwge lau hon.

- Hiéu suét quang cao: Quéng céo trén tap chi
dwoc in mot cach tinh t&, mau sac dep, hinh anh rat
thwe, va ding nhiéu phwong phap sang tao dé thé
hién hinh &nh san phdm. Quang céo trén tap chi



thwong dwoc trinh bay trén mot trang ré rang, dam nét.
B&i vay, so v&i quang céo trén bao, quang cao trén tap
chi dwoc ngwoi tiéu dung chd y nhiéu hon, 1am cho
hiéu qua quang cao cao hon.

- Tinh nang déng sang tao: C6 thé trinh bay
mot cach sang tao san phdm, st dung céac loai gidy
tdt, mwc in chat lwong cao d& nang cao chat lwong
hinh anh va théng tin quang céo.

3.2.2. Han ché cua quéng cdo trén tap chi

- Quang c&o trén tap chi bi han ché béi khong
gian va thoi gian phat hanh. Sé lvong phat hanh tap
chi it hon bao, thdi gian chuan cho phat hanh lau hon.
Vi thé tAn suét nh&c lai théng diép quang céo trén tap
chikhdng cao.

- Chi phi cho quéng cao trén tap chi cao hon
trén bao, hon nira thong thwong phai dat theo quy
theo nam, vi vay khéng phai ai ciing cé didu kién dat
mua.

- Thoi gian chuén bj phat hanh kha lau, do d6

théng tin quang cao khéng mang tinh thoi sw, ddng
th&i gay khé khan cho doanh nghiép dat tin quang céao



(phai chuén bj trwéc 2 dén 3 thang).
3.3. Quang cao trén dai phat thanh

Dai phat thanh luén ludn déng vai trd hét sirc
quan trong trong hoat ddng quang cao cla cac doanh
nghiép. Thong tin quang cdo trén dai phat thanh cé thé
dén v&i nguoi tiéu dung & moi noi, moi luc (trong xe
hoi, trén bai tdm, trén dwéng di bd, khi leo nui...). Cac
dac diém wu viét trén giup cho dai phat thanh luén 1a
phuong tién quang cdo cé hiéu quad dbi voi doanh
nghiép.

3.3.1. Vu diém cda quéang céo trén dai phét
thanh

- Quang céo trén dai phat thanh cé tbc do
nhanh, kip th®i, chi trong mot thdi gian rat ngén théng
tin quang cdo da dwoc truyén dén tan moi nha, moi
ngudi, gidp ngwdi tiéu dung tiép nhan va phan ng kip
thri dbi véi thong tin quang céo.

- Khéng gian quang cdo réng Ién: Dai phat
thanh truy&n tin trong mét pham vi rat rong. O bién gisi
hay hai dao, khi di bd, hay trong xe hoi déu cé thé nghe
duwogc... Thong qua vé tinh, quang cdo qua dai phat



thanh c6 thé wwot qua gidi han lanh thé, qudc gia dén
véi thinh gia ctia cac nwéc khac trén thé gidi.

- Tinh trwc tiép manh: Pai phat thanh ¢ cac
chuy&n d& phat vao nhitng thoi gian ¢ dinh, vi vay,
thinh gia cla tirng chwong trinh twong d6i &n dinh.
Dwa vao dac diém nay, quang cao qua dai phat thanh
c6 thé dwoc truc tiép truyén t¢i cac nhém thinh gia cia
cac chuong trinh phat thanh chuyén dé& dé (tinh lua
chon). Vi du: Quéng céao giay thé thao kiéu méi, nén
phat vao chwong trinh danh cho nhirng ngudi yéu
thich thé thao thi hiéu qua sé tét hon.

- Chi phi thdp va tinh hiéu qua cao: Chi phi
cho quang cdo trén dai phat thanh co gia thanh thap
nhat so v&i chi phi cho cac phwong tién quang cao
khac, vi thé cac doanh nghiép c6 vén khéng Ién ciing
tiép can dwoc phwong tién quang céo nay. Do dién
quang cao rong, va tinh tién dung ctia né nén hiéu qua
quang céo trén dai phat thanh rat cao.

- Tinh linh hoat cao: Quang cao qua dai phat
thanh bang am thanh, vi thé c6 tinh linh hoat I1&n ca vé
khéng gian va thdi gian, ddng thdi hinh thérc quang
cao béng dai phat thanh ciling rat linh hoat trong viéc



thiét ké& thong diép nhw: phéi nhac, hodc khéng c6 phbi
nhac, theo hinh thic héi - dap, hay quang céo xen lan
v&i cac chwong trinh khac...

3.3.2. Han ché cua quéng cdo trén dai phét
thanh

- Khéng s dung dwoc hinh anh va mau séc,
vi thé doanh nghiép khéng thé cho xem hodc trinh dién
san pham cho nguéi tiéu dung mét cach &n twong
dwoc.

- Thoi gian théng tin quang céo ton tai ngén:
Thong thwong théng tin quang cao trén dai phat thanh
chi tdn tai vai chuc giay, vi thé nguwoi tiéu dung khong
c6 didu kién tiép xtic nhiéu Ian nhw dbi v&i tap chi hodc
v&i bao, do d6 dé bj I&ng quén.

- Lwong thinh gid trong phan khuc théap:
Thoéng thwong thinh giad chi nghe mét dai va chwong
trinh ma ho yéu thich, vi thé sé lwong rat han ché
khéng phd bién nhuw truyén hinh.

- MAu quang cao khéng ndi bat: Do thiéu hinh
anh, mau séc va thoi gian ton tai ngén vi thé cac mau
quang céo trén dai phat thanh khéng séng doéng,



khéng lwu gitr dwgc [au trong tdm tri nguwdi nghe.

C6 thé tinh duwoc thi phan thinh gia trén mot
dai phat thanh béng cong thirc sau:

Thi phén thinh gid = (S6 lwong ngwoi nghe
mét dai)/(S6 lwong ngwdi nghe trén tat ca cdc dai)

3.4. Quang cao trén truyén hinh

Quang cao thwong mai trén truydn hinh la
hinh th&rc s& dung phwong tién cac dai truyén hinh, d&
quang cao san pham, dich w tiéu ding t&i cac ca
nhan va nhém xa hoi, nhdm dinh huéng va thac day
hanh vi tiéu dung cta ho. Quang céo trén truyén hinh
két hop dwoc cd am thanh, hinh anh, mau sic trong
viéc xay dung va truydn dat thong diép quang céo, do
vay tao ra dugc sy hdp dan, 16i cubn va 4n twong
manh cho ngwoi tiéu dung, so v&i cac phwong tién
quang cao khac. Ngay nay, truydn hinh dwoc cac
doanh nghiép s dung lam phwong tién quang cao rat
phd bién, b&i hiéu qua va chatlwong cia né.

3.4.1. Vu diém cuda quéng cdo trén truyén
hinh

- Pham Vi truydn théng tin quang céo trén



truyén hinh rat rong. Thong tin quéng cao trén truyén
hinh c6 thé truydn di khdp cac mién, cac dia phwong,
cac quéc gia va khu vuc trén thé gi¢i. Quang céo trén
truyén hinh c6 thé 1am thod man nhu cau thAdm my (cai
dep, cai thién), vi thé, théng tin quang céo trén truyén
hinh thwdng dwgc dwgc déng ddo nguwdi tiéu dung wa
chudng.

- Tinh nang déng, sang tao cao: Théng tin
quang cdo trén truydn hinh c6 thé duoc thiét ké, két
hop git¥a &m thanh, hinh &nh va mau séc, vi thé c6 thé
tao ra dwoc 4n twong sau sac & nguoi tiéu dung. Nha
thiét k& co6 thé sang tao ra cac chwong trinh quang céo
truyén hinh da dang va linh hoat (hoat hinh, trung bay;
thuyét phuc.. két hop v&i am thanh, hinh anh va mau
sac).

- Théng tin quang céo cé thé Iap lai nhiéu lan:
Quang cao trén truydn hinh chang nhitng két hop
duwoc hinh anh séng déng v&i &m thanh, mau sic, ma
con c6 thé duoc 13p di 18p lai nhidu 1an thdng tin
quang cao, vi thé co tac dung rat tt trong viéc cling cb
tri nh& v& nhan mac san pham, tao ra an twong rat tt
déi voi ngudi tidu dung.



- Tac dong manh: Quéng cao théng tin trén
truydn hinh, thwong két hop hinh anh séng déng, am
thanh va ngdn ngl, tao ra dwgc khung canh, tinh
huéng séng dong, vi thé 1am tidng stc cubn huat cda
quéng cdo, tac ddng manh hon bat c¥ loai quéng cao
nao khac.

- Hiéu qua cao: Cac nha nghién clru khang
dinh réng, trong cac phwong tién quang céo dwoc st
dung hién nay, thi hiéu qua clia quéng céo trén truyén
hinh 14 cao nhat.

3.4.2. Han ché cua quéng cdo trén truyén
hinh

- Quang céo truyén hinh phu thuéc rat nhiéu
vao cac didu kién, trang thiét bi nhw: dién, may ghi, mat
phat, dung phim... vi thé khéng phai ltc nao ciing tién
hanh duwoc.

- Chi phi san xuat va thué bao quang céo cao.
Vi du: & Viet Nam dé quay mot phim quéng céo tir 30
gidy dén 1 phat, can chi trung binh 40.000 USD, va néu
thué bao moét thang quang cao san pham ti 30 giay
dén 1 phut (vao cac bubi téi) thi tbn khoang 66.000
USD.



- Tinh chon lgc, phan khiac ngudi tiéu dung
th&p. Thong tin quang cdo trén truydn hinh thwong
duwoc truyén di cho moi ngudi tiéu ding, rat khé nhdm
dwoc vao ngudi tiéu dung muc tiéu.

- Théng tin quang cdo qua ngén gon, vi thé
khé dé dat dwoc hiéu qua mong mudn. Cé motsd san
pham dwoc quang cao kha phtrc tap, hodc quan trong,
ngudi tieu dung mudn xem xét lau hon, k§ hon, nhwng
quang céo trén truydn hinh khéng dap &ng dwgrc mong
mubdn naycaa ho.

- Kho lam ndi bat dwoc san phdm trong cac
chuwong trinh quéng céo, vi c6 qua nhiéu san pham va
chuong trinh quéng cédo trén cac dai truydn hinh hién
nay. D& bi nham chan néu khong thay ddi n6i dung va
hinh thirc quang céo lién tuc.

3.5. Quang cdao bang thw tin

V6&i sw phat trién ctia nén kinh té thi trwong va
cta nganh bwu dién, hinh thtrc quéng céo bang thw
ngay cang phat trién. Ngay nay nguoi ta st dung rat
nhiéu cac loai thw nhw: thw dién t& (e-mail), thw gwvi
may bay, thw bdo dam, va thw binh thudng, d& quang
cao san phdm hang hoa. D& quang co béng thw tin



c6 hiéu qua thi viéc thiét ké thw, cach thirc trinh bay

hinh anh trong thw doi hai van dung céc tri thirc vé& déc

diém tam ly, Iva tudi, gidi tinh... cia ngwdi nhan tin.
3.5.1. Vu diém cuda quéng cdo bang thu tin

- Tinh Iwa chon dbi tweng quang cao cao: Sw
phén khidc nguwoi tiéu dung muc tiéu duwoc thwc hién
rat tbt qua quang cdo bang thu tin; nguwoi tiéu dung
thudc nhiéu tAng 1&p xa hdi cu thé cé nhu cdu khac
nhau d&i v&i san phdm, nhung khi s dung thw tin cé
thé& dinh hwéng vao tirng nhédm nguwdi tiéu dung cu thé.
Vi du: Quang céo théong qua cac loai thw tin y hoc, chl
yéu nham vao nhirng ngudi lam cdng tac y hoc.

- Tao ra dwoc tinh cdm than thiét voi nguoi
tiéu dung muc tiéu: Thw quang cao gwi t&i nguoi tiéu
dung, khién ho cam thay dwoc ton trong “Thw gl cho
riéng ta”, do vay lam nay sinh y mudn mua san pham
nhu dé t tinh cadm biéton.

- Tinh biét lap cao: Théng tin quéng cdo mang
tinh ca nhan, c6 tinh biét 1ap cao, tr do khuyén khich
ngwdi nhan tin tra |6 mot cach co trach nhiém dbi voi
vAn dé& dat ra. Noi dung quang cao dwoc dinh hwéng,
vi thé doanh nghiép c6 thé trao ddi sau v&i nguoi tiéu



dung vé cac van dé lien quan t&i san pham, hodc tim
hiéu nguyén vong cuia ho, dé tir d6 thiét k& duwoc cac
san pham phu hop v&i thi hiéu ctia ho hon.

3.5.2. Han ché cua quang cdo bang thur tin

- Pham vi quang cédo khéng réng. Thong
thwdng quéng cdo bang thw tin chi huwéng vao ngudi
tiéu dung muc tiéu, vi thé pham vi quang cdo hep
khéng mang tinh cdng khai.

- Phai ch& [au m@i nhan dwgc thdng tin phan
héi. Vi thé doanh nghiép khong biét ngay duoc higu
qua quang cao.

- C6 thé thw tin bi that lac, hoac nham dia chi
vi thé d6 tin cay clia quang céo qua thw tin khéng cao.

3.6. Quang cao ngoai trovi

Hoat dong quang cdo cé thé tiép can dwoc
ngwoi tiéu dung muc tiéu bén ngoai nha cda ho dwoc
goi la quang cao ngoai tr&i. Day la hinh thirc quang
cao lau ddi va phd bién nhét nhw ap phich, bang yét
thi, pa né, cac bién quang cao bén dwdng, hodc trén
cac phuwong tién giao thong.



3.6.1. LU diém cua quang cdo ngoai troi

- Chi phi th&p: So i cac phwong tién quang
cdo khac, chi phi cho quang céo ngoai troi la khdong
cao.

- Bdo dam théng tin quang cao dwoc nhéc lai
thwong xuyén, pham vi hoat dong I&n, thdi gian hién
dién lau, cé kha nang gidi thiéu néi dung quang cao
I&n.

- Tinh n&ng ddng va sang tao cao: Cé thé thiét
ké sang tao théng qua mau séc, anh sang, hinh anh
cla san phdm, tlr d6 tao ra 4n twong manh dbi voi
ngudi tiéu dung:

3.6.2. Han ché cua quang cdo ngoai troi

- Khé xac dinh két qua: Viéc do lwdng duwoc
cac két qua quang cao ngoai troi la rat kho. C6 thé
thdng ké sé lwong ngwoi di lai qua cac dia diém nay,
nhwng day chi 1a két qua twong dbi bdi liéu rang ho cr
di qua la xem quang cao haykhéng?

- N6i dung quang cao han ché, théng thwong
cac khau hiéu rat ngén gon, hon nivra cac phuong tién
di lai qua nhanh, do vay thong tin dén v&i ho rat han



ché.

- D& tao ra sw nham chan dbi v&i ngudi xem:
Néu khoéng thay dbi thwérng xuyén cac ndi dung quang
cdo, thi cé thé gay sw nham chan khoéng, thu hat duoc
nguoi xem.

3.7. Quang cao di dong

Nguoi ta co thé st dung cac phwong tién
giao thdng nhu: ta xi, xe khach, tau hoa, tau thuy... lam
phuong tién quang céo, hodc cé thé dung anh sang
ban dém dé tao ra cac quang cdo di dong, dya trén
cac quy luat do giac cua tri giac, thi giac. Loai quang
c4o nay rat cé hiéu qua bai tinh linh déng cta né. Vi
du, khi diing ta xi c6 cac hinh &nh, khau hiéu quang
cdo. Ta xi ¢6 thé di vao cac ngd nhd cung vé&i quang
céo trén xe, tao ra chl y rat manh dbi v&i ngudi tiéu
dung.

3.7.1. WU diém cia quang céo di déng

- Chi phi it tbn kém so v&i cac phuong tién
quang céo khac, ddng thi dam bao tinh hiéu qua cao.

- Tan suéat 1ap lai théng diép quang céo cao.
Céac phuwong tién chuyén dong trén dwong phd, lam



cho viéc |&p lai théng diép quéng céo t6t hon, 1am cho
nguwdi tiéu dung cé tri nhé dbi véi nhan mac san phadm
tbthon.

- Dién quang c&o rat réng, c6 thé ca mat khu
wrc rdng Ion hodc trén toan lanh thd quéc gia, do cac
phuwong tién di thuwdng hoat déng trong mét khu wre rat
réng, mang theo ca théng tin quang cao.

- Thoi gian tn tai dai. Cac théng tin quang
cao di ddng thwdng ton tai dai hon va duwgc ngudi xem
suy ngadm lau hon, cé thé tao ra cac hiéu qua dac biét
dbi v&i ngwdi tiéu dung.

3.7.2. Han ché cuda quéang céo di déng

- Tinh chon loc kém: B&i cac théng tin quang
cado dwoc mang di nhidu noi, nhiéu ngwdi tiéu dung
dwoc xem xét, dwoc doc, vi thé tinh chon loc khéng
cao.

- Kha nang sang tao thap: Phu thudc vao dia
diém va Vi tri trng bay trong hay ngoai phwong tién, vi
thé han ché kha ndng phat huy tinh sang tao cla
quang cao (hinh anh, chir viét...).

- Chi sé tiép can han ché, anh huwéng t&i viéc



[inh héi thdng diép cha ngwoi tiéu dung. Vi khéng
dwoc bao quan va phd bién theo y mudn cla doanh
nghiép (vi du, tdu hoa chi di theo cac tuyén dwdng ray
¢6 sén, vi thé doanh nghiép khéng phd bién théng tin
quéng cao ra chd khac dwoc).

3.8. M6t s6 hoat dong marketing trwe tiép

Do tinh hinh canh tranh trén thj trwdng ngay
cang khéc liét, vi thé cac doanh nghiép can d&c biét
chu y t¢i hoat déng marketing truc tiép. Cac hoat ddng
nay hét strc da dang vé hinh thirc va phong phu vé néi
dung. Sau day |a mét sb dang hoat ddng marketing
thwong gap.

a. Quang céo tai cac diém bén hang

La khau cudi cung, anh hwéng t6i quyét dinh
mua hang cla nguwoi tiéu dung. Quang cao & cac
diém ban hang rat c6 hiéu qua dbdi v&i nhitng san
phdm ma viéc mua hang mang tinh chét tuy hirng, tao
kha nang cho sy Iya chon giba cac mac, nhan hiéu
khac nhau cia nguwoi tiéu dung.

b. Quéng céo qua hdi cho va trién 1am thuwong
mai



Théng qua hdi chg va trién 1am thwong mai
cac nha san xuét, kinh doanh va cac hang kinh doanh
gi6i thiéu va trung bay san phdm ctia minh nham tang
kha n&ng tiép xtc ctia sdn phadm v&i nguoi tiéu ding.
Cac nha kinh doanh va ngudi tiéu dung thwdng hy
vong rat nhidu vao cac co hdi nay nham tao ra nhitng
hwéng tiéu thu méi, duy tri quan hé v&i khach hang,
gi&i thiéu san phdm mai hodc tdng cwéng hop tac voi
cac dbi tac d& mé rong san xuét kinh doanh...

¢. Quéng cdo théng qua bao bicta sén phdm

Bao bi 1a mot bdé phan cia san phdm, ddng
th&i cling 1a mot hinh thirc quang céo rat cé hiéu qua.
Bao bi dong vai trd6 quan trong trong viéc quang cao
xic tién ban hang. Hinh anh cla bao bi ¢6 thé tao ra
hinh &nh t6t v& san pham trong tri 6c nguwdi tiéu dung.
Vi vay bao bi h4p dan, dep Ia mét hinh thirc quang cao
tai didm ban hang tao ra 4n twong t6t dbi v&i san
phadm va hinh thanh tinh cdm tt cho ngwoi tiéu dung
dbi voi cong ty.
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Mot trong cac nhiém wu quan trong cla viéc
nghién ctru thi trudng quang cao va thiét ké cac
chwong trinh quang cédo cho cac doanh nghiép la lap
ban thuyét trinh dw 4n quang céo san pham. Mét ban
thuyét trinh dw an quang cao t6t bao gdm cac bwéc
sau:

4.1. Tim hiéu thj tre&ng san phdm

Sau mot thoi gian nghién clru va tim hiéu thi
tred'ng, bé phan nghién ctru thi trrd'ng clia cac cong ty
quang céo xac dinh dwoc Vi tri clia cac san phdm canh
tranh trén thi trwéng ma san phdm sép tung ra. Can
tinh toan thi phan cda tirng loai san phdm canh tranh,
nhitng wu va nhugc diém cla cac ddi tha canh tranh
nay. Phan tich va danh gia diém manh, diém yéu cla
san phadm sap tung ra ctia doanh nghiép.

4.2. Tim hiéu quan niém cda ngwi tiéu dung
vé san phdm



Théng qua cac phwong phap didu tra hodc
phdng VAn sau, nha nghién ctru can chi ra dwoc nhan
thtrc clia nguoi tiéu ding v& san phdm (ca tot va
khong tbt), lam ré nhirng lo ngai clia ngwdi tiéu ding
vé san pham va trién vong thi truéng trong twong lai.
Nha nghién ctru cin xac dinh rd ai la dbi twong tiéu
dung chinh clia san phdm, nhi*ng ngudi déng vai trd
quyét dinh t&i viéc mua sam nay.

4.3. Muc tiéu va chién lwoc quang cdo

Vach ra muc tiéu ma chién dich quéang céo
mudn dat dwoc nhw: ting stc mua, tdng nhan thic,
nh& nhan hiéu lau hon, lam cho nhan hiéu khac biét
véi cac nhan hiéu khac. Bé dat dwoc muc tiéu nay, can
cé nhitng chién lvgc va hoat déng (phwong phap)
marketing trwc tiép nao.

4.4. Sang tao

Phac hoa nhitng y twéng chung va st dung
cac hinh v& d& mé ta cac phac hoa trén. D& xuét ngén
tr quang cao phu hgp voi y twdng. Xay dwng nhan vat
gan v&i nhan hiéu. Giai thich ly do cho nhitng sang tao
trén.



4.5. Truyén théng

Lwa chon phwong tién truyén thong phu hop
(ti vi, dai bao, pand ngoai troi...), gidi thich ly do lwa
chon trng phwong tién trén va tinh hiéu qua cua
chung.

4.6. Ngan sach

Phan tich chi phi cho tirng hoat dong va tdng
ngan sach doanh nghiép thué quang cao phai bd ra
néu tién hanh chién dich quéng céo.
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Ban thuyét trinh dw an quang cdo san pham
do mét cong ty quang cao dwa Gas cla cong ty Shell
Gas Hai Phong vao thj treérng mién béc.

1.1. Nhirng nét so bd vé thi treéng Gas
mién Bac

Hién c6 nhidéu hang Gas dang canh tranh
nhw: Gas Ngon Itra than, Total Thanh Tin, Catrol,
Petronimex.... trong dé Gas chét lwong cao cla Total
gia rat dat, Gas Catrol chat lwong kha cao, gia khong
dat, Gas Ngon Ira than chat lwong kém, gia kha dat,
Gas Petronimex chét lwgng khong cao, gia ré...

1.2. Quan niém cua ngwei tiéu ding vé san
pham

- Nhitng nhan thirc khdng dung: Khéng an
toan, dattién, doc hai

- Quan ngai cia nguw¢i tiéu dung: cé Gas lau,
san pham khéng dat chét lwong, can khéng dung, co



thé nguy hiém, c6 thé bi thay ddi phu ting, phai dau tw
nang cap bép, sap xép lai dd dac khi dung Gas.

- Tridn vong clia ngwoi tiéu dung: nhan thirc
dugc dung Gas nhu ngudn nang lwong twong lai va
an toan. Shell 1a hang Gas néi tiéng, c6 uy tin trén thé
gidi.

- Gi¢i thiéu dich w tron goéi: binh, éng dan,
van, bép, giam chi phi dau tw

- Gi6i thiéu cung cach kinh doanh mé&i bang
cach st dung co s& nap Gas doc quyén, tranh duogc
tinh trang nap lau ddm bdo an toan cho ngwoi tiéu
dung.

- Thuyét phuc Gas la san phadm cula 16i séng
hién dai, dic biét dbi v&i cac gia dinh nhd, nhirng gia
dinh cé vo' chdng cung di lam.

1.3. Trién vong ctia Shell

Qua viéc cung cap Gas, doanh nghiép cé co
hoi ndm bét dwoc thi phdn bang cach thay ddi nhan
thirc khong tét v& Gas cla nguei tiéu ding, ddng thoi
gidi thiéu mot dai ly phan phbi cé chat lwong cao, lam
tang uy tin cho cdng ty.



1.4. Muc tiéu va chién lwoc quang cao
1.4.1 Muc tiéu:

Nhirng gia dinh c6 thu nhap trung binh tré
I&n, sbng & khu wuc thanh thi va ngoai thanh & cac tinh
mién Béc. Hién tai ho dang s dung than té ong hoac
cti, dién. Ho rat nhay cdm V& gia, nhung sén sang
mua néu nhw Gas chat lwong cao, ¢ y thirc ganh dua
véi hang xdm va dé bj anh hwéng va chiu tac dong rat
I&n clia ngwoi xung quanh.

14.2. Chién lwoc quéng céo

Nham dinh vi Shell la nha cung cép gas hang
dau cua Viet Nam. Tdng cwong nhan thie vé loi ich
clla viéc s dung Gas nhuw: an toan, tién lgi, bdo vé
moi trweng. Tiép thi marketing trwc tiép va ting qua.
Khoi goi nhu ciu s dung Gas |a nhién liéu cé hiéu
qua kinh té cao, la ngudn nang lvong twong lai.

1.5. Sang tao

St dung hinh anh 6ng Tao, vi dng Tao la mot
nhan vat huyén thoai cda Viét Nam - nhan vat canh gi
bép Itra cho méi gia dinh, va bao vé cho ho tranh duoc
moi sw b4t hanh, rti ro. Ong Téo c6 tinh phd bién, cé



uy tin va stre thuyét phuc. C6 thé s dung biéu twong
nay lau dai ma khoéng can doi. Néu ciing c¢b duwoc mbi
lien két gitra 6ng Tao va Shell thi chién dich quéng cao
sé ndi bat hon ddi thd canh tranh.

1.6. Truyén théng

Muc tiéu cla truyén théng la hé tro quéng céo,
déng thoi xay dwng danh tiéng ctia Shell Gas, thuc day
s(rc mua cla nguwoi tiéu dung.

Phuwong tién truydn thong 13 tivi va bao chi,
quang cao ngoai troi, tham gia cac hoat dong xa hoi.

1.7.Ngan sach

1.7.1. Ngéan séach truyén théng:
Ti vi: 185.000 USD

An phdm: 115.000 USD

Ngoai tr&i: 80.000 USD

1.7.2. Chi phi san xuat mau quang céo trén ti
vi va &n ph&dm: 70.000 USD

Téng cong: 315.000 USD

Véan dé théo luan chwong 7



1. Khai niém quang cao thwong mai?

2. Nguyén tdc dao dc trong quang cao
thwong mai?

3. Sach lvgc quang cao thwong mai?

4. Dac diém va chic nang tam ly cia quang
cao thwong mai?

5. Cac phwong tién quang cao thwong mai?

6. Bai tap xay dwng va thuyét trinh dw an
quang c&o san pham?
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CHUONG1
NHO’NG VAN BE CHUNG CUA TAM LY HOC
QUAN TRI KINH DOANH

I. DOI TUONG, NHIEM WJ, VAI TRO, VI TRi CUA TAM
LY HOC QUAN TRI| KINH DOANH

1.1. Mot sb khai niém co ban trong Tam ly
hoc quan tri kinh doanh 1.2. Béi twong nghién
clru cla Tam ly hoc quan tri kinh doanh 1.3.
Nhiém wy ctia Tam ly hoc quan tri kinh doanh
1.4. Vai tro cia Tam ly hoc trong quan tri kinh
doanh Il. SO LUQC LICH SU HINH THANH
VA PHAT TRIEN CUA TAM LY HOC QUAN
TRI KINH DOANH

2.1. VAi nét v& sy hinh thanh va phat trién
Tam ly hoc quan tri kinh doanh & nwéc ngoai.

2.2. Vai nét v& sy hinh thanh va phat trién
Tam ly hoc quan tri kinh doanh & Viét Nam Il
PHUONG PHAP NGHIEN CUPU CUATAM LY



HOC QUAN TRI| KINH DOANH

3.1. Phwong phap quan sat

3.2. Phuong phap diéu tra (3ng két)
3.3. Phwong phap phdng van

3.4. Phwong phap thwc nghiém

3.5. Phwong phap toa dam

3.6. Phuwong phap tro choi va giadi quyét tinh
hudng trong quan trj kinh doanh 3.7. Phwong
phap trdc nghiém (test, bai tap, thw,...)
CHUONGII

TAM LY NGU'O'l TIEU DUNG

I. NHOPNG VAN BE CHUNG VE TAM LY NGUO!I TIEU

DUNG

1.1. C4c khai niém co ban v& tam ly nguoi
tiéu dung 1.2. Pac diém tam Iy tiéu dung Il
CAC QUA TRINH, TRANG THAI VA THUOC
TINH TAM LY CO BAN CUA NGUOI TIEU
DUNG

2.1. Cam giac cla nguoi tiéu dung



2.2. Tri gidc clia ngudi tiéu dung
2.3. Tri nh& cla nguwoi tiéu dung.
2.4.Chu y cla nguwoi tiéu dung
2.5. Twédng twong cha nguoi tiéu dung
2.6. Xdc cam va tinh cdm cua nguwdi tiéu dung
2.7. Khi chét ciia nguoi tiéu dung
lil. NHU CAU VA DONG CO TIEU DUNG
3.1.Nhu ciu va nhu cau tiéu dung
3.2.DBodng co tiéu dung

IV. NHOM NGUOI TIEU DUNG VA CAC PAC PIEM
TAMLY CUAHO

4.1. Nhém nguwoi tiéu dung

4.2. Nhém nguéi tiéu dung theo Itra tudi

4.3.Nhém nguwoi tiéu dung theo gidi tinh
V. GIA CAHANG HOA VA TAMLY TIEU DUNG

5.1. Gia ca hang hoa

5.2. Phan &rng tdm ly mua hang cla ngudi



tiéu dung khi cé bién dong gia ca 5.3. Sach
lwgc tam ly trong viéc xac dinh gia va diéu
chinh gia CHUONG llI

HOAT PONG BAN HANG VA TAM LY NGU'OIl
BAN HANG.

I. HOAT DONG BAN HANG
1.1. khai niém hoat déng ban hang
1.2.Dac diém cla hoat dbéng ban hang
1.3. CAu tric hoat ddng ban hang

Il. TAMLY NGU'Ol BAN HANG
2.1. Khai niém nguwoi ban hang
2.2. Céac kiéu ngwoi ban hang thudng gap

2.3. Cac phadm chéat va nang lyc cla nguwoi
ban hang 2.4. Trwng bay hang hoa véi tam ly
tiéu dung 2.5. Quan hé gilra ngudi ban hang
v&i nguoi tiéu dung CHPONG IV

TAP THE SAN XUAT KINH DOANH

I. NHPNG VAN BE CHUNG CUA TAP THE SAN XUAT
KINH DOANH



1.1. Khai niém vé tap thé
1.2. Tap thé san xuét kinh doanh

1.3. D&c diém tam ly co ban cla tap thé san
xuat kinh doanh IIl. CAU TRUC TAM LY - XA
HOI TAP THE SAN XUAT KINH DOANH.

2.1. CAu trtc chinh thirc cta tap thé san xuét
kinh doanh 2.2. CAu tric khéng chinh thirc
cla tap thé

ll. CAC GIAl POAN PHAT TRIEN CUA TAP THE SAN
XUAT KINH DOANH.

3.1. Ly thuyét A Macarenco
3.2. Ly thuyét clia A.V. Petrovxki

3.3. Ly thuydt cia D.P. Kaidalop va E.I
Xuimenko IV. MOT SO HIEN TUQNG TAM LY
XA HOI PHO BIEN TRONG TAP THE SAN
XUAT KINH DOANH

4.1. Truyén théng
4.2. Bau khong khitam ly trong tap thé.

4.3. Xung doét



4.4. Laylantam ly
4.5. Canh tranh

CHUONGYV
QUAN TRI NHAN S’ TRONG SAN XUAT KINH DOANH

I. NHONG VAN BE CHUNG CUA QUAN TR|INHAN SV
1.1. Quan tri nhan sw.
1.2. D&c diém cia quan tri nhan sw
1.3. Vai tro clia quan tri nhan sw

II. TUYEN CHON VA THICH NG NGU'OI LAO PONG
2.1. Tuyén chon
2.2. Thich (rng clia ngu&i lao dong

. VAN BE KICH THICH LAO BPONG
3.1. Khai niém kich thich lao déng

3.2. So lwoc vé lich st nghién ctru kich thich
lao dong IV. PONG CO CUA NGUOI LAO
DONG

4.1. Khai niém dbéng co cla ngudi lao dong
4.2. Phan loai déng co cua nguoi lao dong



4.3. Mot sb ly thuyét dong co cla nguoi lao
dong V. PAO TAO VA PHAT TRIEN NGUOI
LAO DONG TRONG TO CHUC

5.1. Khai niém dao tao va phat trién ngwoi lao
dong 5.2. Vai trd cla dao tao va phat trién
nhan sy

5.3. Lya chon hinh thc va ndi dung dao tao
5.4. Cac hinh thirc dao tao ngudi ban hang
CHUONG VI

CHAN DUNG NHAN CACH NHA KINH DOANH

. KHAI NIEM CHAN DUNG NHAN CACH NHA KINH
DOANH

1.1. Chan dung nhan cach
1.2. Chan dung nhan cach nha kinh doanh

1.3. Vai tro6 va chirc nang cltia nha kinh doanh
Il. CAC PHAM CHAT VA NANG LU'C CUANHA
KINH DOANH

2.1. Cac pham chét clia nha kinh doanh
2.2. Cac nang Iwc cltia nha kinh doanh

. MOT SO CHAN DUNG NHAN CACH NHA KINH



DOANH NOI TIENG

3.1. Bill Gates - nha ti pht tao ra dé ché
Microsoft 3.2. Pang L& Nguyén Vi - Téng
Giam dbc Coéng ty ca phé Trung Nguyén.

CHUONG VII
QUANG CAO THU'ONG MAI VO'I TAM LY TIEU DUNG

I. NHING VAN BE CHUNG CUA QUANG CAO

1.1. Khai niém quang cdo va quang cao
thwong mai 1.2. Bac diém tam ly clia quang
cédo thwong mai 1.3. Chirc nang tdm ly cla
quang cdo thwong mai 1.4. Cac nguyén tic
dao dwrc trong quang cao thwong mai Il
SACH LUQC QUANG CAO THUONG MAI 2.1.
Khai niém vé sach lvoc quang cao

2.2. Sach lvoc V@ ndi dung quéng céo

2.3. Sach lwoc thé hién trong quang cao
thwong mai 2.4. Lya chon phuwong tién quang
céo lll. CAC PHUONG TIEN QUANG CAO

3.1. Quang cao trén bao

3.2. Quang cao trén tap chi



3.3. Quéng cdo trén dai phat thanh
3.4. Quang cao trén truyén hinh.
3.5. Quang cao bang thw tin

3.6. Quang cao ngoai troi
3.7.Quéang cao di dong

3.8. Mot s hoat ddng marketing truc tiép IV.
XAY DUNG VA THUYET TRINH DU AN
QUANG CAO SAN PHAM

4.1. Tim hiéu thi trwdng s&n pham

4.2. Tim hiéu quan niém ciia nguwoi tiéu dung
v& san phdm 4.3. Muc tiéu va chién lwoc
quang cao 4.4. Sang tao

4.5. Truyén théng
4.6.Ngéan séach
TAILIEU THAM KHAO
e
TAM LY HOC QUAN TRI KINH DOANH

(In 1an thir hai c6 sira chira va b sung)
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