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%, %ﬁ' Andrea dang dam phéan mét hop dong khé khéin véi mét nha
‘*:- %, cung cdp. Nha cung cdp nay chiu trach nhiém vé mot thanh
°;:’:¢ phan san xudt quan trong cho céng ty ciia Andrea va dang
M B A - gdp khé khan trong vin dé théa thudn cdc diéu khoan, diéu
kién va gid ca. Sau mot ngay dam phdan cang thang tron
TRONG TAM TAY y BH campan aans ans Tore
phong hoi thao tai mot khach san, phia nha cung cdp van

= chwa di dén thoa thudn. Sau khi khdch ra vé, Andrea da nhdn
T ON G QU AN thdy c6 mét tap tai liéu dé dudi ban. Cé cam lén, liéc nhin
vdo trong va ngay ldp tirc nhan ra rang né chira dung nhiing

théng tin rdt quan trong vé gia cd ciia nha cung cdp. Vay cé
nén lam gi? Co co nén doc tdp tai liéu do khong?

Xudt ban 1an diu thin tal Vijt Nam,

Robert F. Bruner Di.lo dl’l’c Kkinh doanh

C6 phai Andrea c6 van dé vé dao dirc? Gia str d6 khong phai
la van dé cip bach nhung Andrea c6 thé cé tiém ning anh
hudng t6i nguoi khac. Mot ai d6 ¢ thé canh bao Andrea dé
¢6 can nhin nhan van dé nay theo khia canh dao duc.

Trude hét, c6 thé khang dinh ring tap tai liéu nay khong phai
thudc quyén s hitu cia Andrea, vi vy c6 khong nén doc hay
str dung né véi bat cr muc dich gi. Gia sir Andrea di tim thiy
mot chiéc vi thay vi mot tép tai liéu dudi ban thi vé mat dao
dtrc co6 nén tra lai cai vi d6 ma khong st dung cho 1¢1 ich ca nhan ctia minh. Nhung truong hop tap tai liéu lai
1a vin dé dao duc boi vi n6 chira dung nhitng quyét dinh vé& quyén sir dung hop phap tai san c4 nhan. Liéu
Andrea c6 quyén str dung tai san ctia ngudi khac ma khong duge sy cho phép cua ho hay khong?

H HHA EAT BAN THONG HE

M0t su tranh cdi khac 1a vé sy cong béng. Dit vao vi tri cia Andrea, ¢6 c6 thé tn dung loi thé ctia minh va
doc nhitng thong tin nay. C6 c¢6 thé biét duoc mot diu gi d6 ma ddi tac khong mudn cho cb biét va co khong
thé c6 quyén véi ngudn kién thirc d6. Andrea khong thé dam phan tir khia canh ctiia mot cudce choi, nhu vay
1a khong cong bang. Hiy nhin nhan viéc kinh doanh nhur mét tro choi voi quy ludt riéng cua nd: “Trong tinh
yéu, chién tranh va kinh doanh, tit ca déu cong bang”. Diéu d6 dua ra goi ¥ ring, trong mot cudc dam phan,
ban c6 thé sir dung bat ky thi doan nao co thé - tir viéc lira gat dén viéc ldy dugc thong tin mot cach bat
chinh. Tham chi trong trudng hop ctia Andrea, c¢6 van c6 van dé dao dirc vé su cong bang. Su khac nhau



trong hai cach giai thich nay khong phai 1a viéc thiéu di mot van dé dao dirc trong mot ma 1a su bat dong
quan diém vé dinh nghia su cong bang.

Su tranh cii thir ba lién quan dén hau qua nhitng hanh dong ctua Andrea. Liéu c6 khang dinh dugc mbi quan
hé véi nha cung cép? Li€u nhiing ngudi khac c6 nghi Andrea 12 mgt nguoi phu nir t6t? Liéu viéc st dung
nhimg thong tin nay s& dan dén két qua t6t hon hay tdi t& hon cho cong ty ctia Andrea? Hay cho cong ty
cung cip? Andrea c6 van dé vé dao duc boi nhitng hau qua c6 thé xay ra.

MBJi cudc tranh luan trén gitp chﬁng ta xac dinh nhitng van dé lién quan dén dao dtrc. Nhitng van dé dao duc
ludn ludn lién quan dén (1) quyén va nghia vy, (2) nhung nguyén tac nhu sy cong bang, hodc (3) loi va hai.
Dao duirc lién quan dén viée lam thé nao chung ta phai song cudc sdng cua chiing ta va nhitng hanh dong cua
chuing ta anh hudng dén nguoi khac nhu thé nao. Chung ta luén ¢6 mot su lya chon khi budc vao mot cudc
hoi thoai - sy Iya chon d6 1a sy ménh 1iét va su ép budc. Tuy nhién, chiing ta c6 thé nghi dén dao dirc nhu su
thay thé cho 1y do bao luc khi chiing ta c6 gang dé tim ra cach 1am thé nao dé co thé ton tai va phat trién mic
cho nhitng kh6 khan ma chung ta gép phai.

Nhiing van dé dao durc ludn c6 hai mire d6. Pau tién 1a mirc d6 c4 nhan va vi du cua chung toi vé tap tai liéu
12 mot minh hoa rd rang. Andrea phai tim ra nhitng gi ma c6 cho 14 dung dé lam, cai gi phu hop véi cach co
dang cb ging séng voi nhitng nguyén tic ciing nhu gia tri cta riéng ban than. Tuy nhién, dao duc khong két
thac ¢ day. Boi vi nhitng ngudi khac bi anh hudng boi quyét dinh ctia Andrea, su thich thi cua riéng ho thuc
su 1a cach ho dang ¢ giang dé sdng cudc séng ciia minh, ciing rat quan trong. Nhimg van dé dao dirc hau hét
ludn xuat hién dong thoi & mirc dd c4 nhan va giira ca nhan v6i nhau (hodc véi xa hoi).

S& 1a sai 1am dé nghi réng dao duc chi 1a vin dé cia ca nhan. Mot bai kiém tra chuan, “O, toi phai séng voi
chinh t6i néu t6i lam nhu vay”, 1a mot su khoi dau tt nhung sai 1m cua bai kiém tra nay 14 ngudi khac cling
phai sdng véi ban. Thanh that véi nhitng dirc tin cta chinh ban - tré nén dang tin cy - 1a mot diém khoi dau
tdt cho mot cude hoit hoai véi nguoi khac, nhung no6 chi la diém khoi dau.

Quan diém mdi ngudi 1a trong tai duy nhat quyét dinh dang hay sai dwoc goi 13 thuyét dao dire twong doi, va
no6 ngin chin ching ta khoi viée tranh luan véi nhau. Chung ta s& khong can phai tranh luan vé dao dirc néu
nhu chi ¢6 duy nhat mét tiéu chuén cho su chinh xac ctiia hanh dong d6 1a dirc tin c4 nhan. Chung ta chi can
kiém tra xem liéu nguoi d6 c¢6 hanh dong theo ding dic tin ciia anh ta hay c6 ta khong. Hon thé nita, néu
mot nguoi hodc mot nhom ngudi dang ¢b ging giai quyét mot vin dé dao dire khé khin, thi viée d6 chi lang
phi thoi gian, boi thyc chit chi can xem van d& d6 c6 chinh xac hay khong theo thuyét dao dirc twong ddi, co
thé no chi 14 niém tin c4 nhan.

Chang can phai noi thi thuyét dao duc twong ddi 1a mot quan diém hoan toan thiéu tin tuong, nhung né ciing
chira dung mdt chut it sy that. Quan trong nhét van 1a ca nhan dua ra nhiing quyét dinh vé dao durc. Ca nhan
1a trong tAm cia quyét dinh. Trong nén van héa theo chil nghia c4 nhan, né c6 thé 1a tat yéu dé mot ca nhan
c¢6 quyén ty tri. Ciing trong chii nghia ca nhan, quan diém vé nhiing ca nhan biét 6 nhat vé nhiing so thich
ctia ho va nén dugc tu do theo dudi ching 1a khac so vdi chi nghia twong dbi. Ban c6 thé dé dang nghi téi
nhiing quy tic dao dirc duge dong ¥ bai nhitng ca nhan dé che dau cai cach ho theo dudi nhimg sé thich cia
minh.



Hau nhu tit ca cac van dé co ban ma cac nha quan 1y phai d6i mit déu c6 thanh té dao dic. Tuy nhién, dé
doc mot an pham veé kinh doanh hay dé kiém tra nhiing quyén sach vé kinh doanh, ban c6 thé nghi rang
nhitng van d¢ dao dtc 1a ngoai 1€ hon 1a quy tac.

Hay nd6i véi mot ai do réng ban lo léng vé dao dirc kinh doanh va ban s& rat co thé khong nhan dugc phan
g giéng nhu “T6i khong biét kinh doanh c6 nhiing gi” hay “n6 khong phai nghich 1y nhu mot nguoi khéng
10 ¢6 tam voc nho bé ddy cha?” Quan diém chung cua chung ta vé kinh doanh rat ra tir niém tin rang kinh
doanh va dao duc vi mot 1y do gi d6 ma tach biét nhau - nhitng nha quan 1y c6 thé nghi vé kinh doanh ma
khong can nghi dén dao duc hay nguogc lai. Sy tach biét nay din dén mot xu hudng hét suc tuy nhién cho
chung ta dé nghi t6i kinh doanh nhu mot diéu gi d6 dang kha nghi vé mit dao dirc va dua cot véi dao dirc
kinh doanh. Tuy nhién, néu nhitng vin dé dua ra tranh luan trong cudn sach nay 1a chinh xac rang kinh
doanh 13 mot thé ché c6 uu thé vuot tri trong viée tao nén gid tri trong thé gii ngay nay - kinh doanh phai
1a mot phan, mot manh dat t5t nhat trong d6 con ngudi c6 thé sdng. Chiing ta phai két hop kinh doanh va dao
ditrc theo mot cach rat co ban.

Khong thé xac dinh duge lam thé nao ma kinh doanh tach biét khoi dao dire trong lich st. Quay tr¢ lai voi
Adam Smith, chiing ta s& nhan thiy khong c6 sy tach biét nay. Hon thé nita, trong cudn sach noi tiéng ciia
ong vé thuong mai va chu nghia tu ban, The Wealth of Nations (Ciia cdi ciia cdc quoc gia), Adam Smith con
da viét vé The T heory of Moral Sentiments (Hoc thuyét tinh cam dao dirc), mot cudn sach vé nghia vu dao
dtrc cua ching ta v6i ngudi khac. RS rang, Smith tin rang kinh doanh va thwong mai hoat dong hiéu qua
cung nhau chi khi mdi ca nhan thuc hién nghiém tic nghia vu cda ho, va cu thé 1a cam giac cua ho vé su
cong bang.

Nhiing nha tr ban trudc diy & My duoc biét dén nhu nhiing ong trim kinh doanh, d tach biét kinh doanh va
dao duc, nhu:ng lai thé hién trach nhiém cua ho qua tinh than bac ai, long tir thién. Trong cudn The Gospel of
Wealth (Cam nang bdo tén cia cdi), Andrew Carnegie da vach ra hai nguyén tic cho nhimg nha hoat dong
kinh doanh. Nguyen tdc tir thién goi ¥ rang, nhiing ngu:(n may min trong xa hoi nén giup d& nhing ngudi
kém may man hon bang cach dong gdp cho nhitng to chirc tir thién. Nguyén tdc quan 1y, tir Kinh thanh, da
nhin nhan cta cai nhu tai san nim gilr ctia ho dugc uy thac cho xa hoéi, vdi nghia vu sit dung n6é cho nhiing
muc dich xa hoi chinh dang. Hoat dong dua trén nhitng nguyén tic ndy, Carnegie va U. S. Steel di t6 chirc
mot chuong trinh hoat dong tir thién xa hoi. Thoi gian troi qua, cic nguyén tic nay di dugc chip nhan rong
rdi véi y tuong 1a quyén lyc mang lai trach nhiém dé sir dung n6 cho mét s diéu thién thong thuong.

Mot phién ban hién dai hon tir hai nguyén tic ndy dwoc goi 13 nguyén tic vé trach nhiém xa héi — v6i quan
diém rang, kinh doanh c6 nghia vu hoat dong vi loi ich cua xi hoi. Nguyén 1y ndy duoc dua ra dé bao chira
cho mét sb hoat dong kinh doanh, tir viéc st dung nhirng thi doan, muu meo dén viéc thiét 1ap lai mbi quan
hé lang giéng téi nhing dong gop cho cac nhan vat chinh tri. Y tudng nay chinh 1a kinh doanh phai nhin
nhan ban than n6 nhu mot cong dan ciia cong dong, va can lam nhitng gi tot nhat dé cong dong trd thanh mot
x4 hoi t6t dep hon.

Néu kinh doanh khong hoat dong dua trén trach nhi¢m ddi vai xa hoi, nhiéu nha quan ly nhan ra rr:ing chinh
pht s& chinh don va budc ho phai hoat dong nhu vay. Thuc chat, theo cach gidi thich ctia nhitng b may diéu
tiét khong 10 tai cac qudc gia trén thé giéi thi kinh doanh d3 ting thit bai trong viéc hoat dong theo cach



hoan thanh trach nhiém x4 hoi cta no.

Quan diém d6i 1ap chinh vé kinh doanh nhu mot thuc thé ton tai c6 trach nhiém vé mat xa hoi dugc phd bién
boi nha kinh té hoc Milton Friedman nguoi Chicago, ngudi ludn ludn tng hd quan diém chi ¢ su rang budc
dao dtrc trong hoat dong kinh doanh méi t6i da hoa duge nguén loi nhuén. Piéu nay thinh thoang dugc hiéu
rang chu nghia tu ban 1a mot hé théng “cai gi ciing duwoc” ma khong can dén dao dic va nhan van. Nhitng
diéu Friedman noi thuc su c6 khac chut it.

Friedman nhan ra rang, kinh doanh tao ciia cai va phan bd nguén cua cai do trong xa hf)i Ong cﬁng goiy
rang, trong pham vi cac quy tic va ép budc nhét dinh, hé thdng cua cha nghia tu ban ¢6 dong c6 thé tao ra
clia cai va phan bb ngudn cuia cai mot cach hiéu qua nhu vay chi khi nhitng nha quén 1y tip trung vao nhiém
vu quan Iy — quan 1y hoat dong kinh doanh mot cach hiéu qua. T4t nhién, ciing nhu Adam Smith, Friedman
hiéu rang, triét Iy “cai gi cling dugc” khong thé ¢ hiéu luc, va ong tin rang, ngudn loi nhuan thu duoc c6 thé
1a ti da trong su €p budc cua luat phap va van héa dao duc. Noi cu thé, Friedman nhan théy rfing néu con
nguoi khong néi dung sy that, va néu ho cb gang lira déi nguoi khac vé nhing thudc tinh ciia san pham va
dich vu, thi viéc kinh doanh c6 thé khong dién ra tbt dep. Chu nghia tu ban nhu mot hé théng “cai gi cling
dugc” khong phai 1a quan diém cua Friedman va ciing chang phai mot quan diém 16 gic hay hop 1y nao.

Trong khi c6 hang trim bai bao duoc viét ra & phan ddi quan diém cua Friedman thi goi ¥ tot nhét 1a nén
nghi mot cach sau sic vé vin dé dao durc trong kinh doanh. Cé nhitng cach thirc gi dé hiéu vé cac quy tic va
thoi quen dao dirc? Lam thé ndo chung ta c6 thé cing phan tich dao dirc va kinh doanh? Noi tém lai, chiing
ta can kiém tra mot cach nghiém tic nhitng cong cu ma ching ta c6 dé 1ap luan van dé dao dirc.

CONG CU CHO NHUNG LAP LUAN PAO PUC

Ngon ngir cua dao dirc rat da dang. Chung ta van day nhiing dtra tré v& nhitng gia tri, quyén han, nghia vy,
nguyén 1y va khong c6 1y do gi dé tin ring nhiing qua trinh nay khong lién quan toi doi sdng kinh doanh.

Cdc gia tri

Nhing suy nghi cua chung ta vé cac van dé dao durc trong kinh doanh duoc dya trén nhimg gid tri. Gia tri
tugng trung cho nhirng khat vong cta ching ta va hodc c6 thé tot cho chinh né, gid tri thuwc chat, hodc cé thé
la mét phuong tién dé dat duoc nhitng muc dich khac, gia tri cong cu. Céc gia tri dugc coi nhu ly do va can
nguyén cta nhiéu hanh dong cuia chung ta. Piéu nay twong ddi quan trong dé biét duoc licu gia tri d6 c6 phai
1a thyc chat va c6 dang dé theo dudi vi quyén loi ctia né hay né 1a gia tri cong cu va rat dé co thé dan toi
hodc tré thanh mot dung cu chi ra mat diéu gi do quan trong hon.

Mot vai nha tu tudng kinh doanh (vi du Peter Drucker) di tranh luin ring, sai 1dm ma cic nha quan ly
thuong méic phai 1a ho cho réng loi nhuan chinh 1a gia tri thuc chét dé theo dudi. Drucker da goiy réng, cac
t6 chirc cang quan tdm nhiéu hon khi loi nhuén dugc coi nhu 14 gia tri cong cuy, theo dudi vi quyén loi cua
nhirng gia tri khac.

Mot cudn sach gan day ciia Jim Collins va Jerry Porras cung c6 thém y tuong cta Drucker. Cac tac gia da



nhan thay rang, nhitng céng ty 16n di duoc xdy dung dé truong ton do ho ludn dat muc tiéu quan trong cua
ho 1én trén lgi nhuan. Loi khuyén ctia ho chinh 1a hay tép trung vao muc ti€éu chir khong phai lgi nhuén.

Merck and Company, mot cong ty duoc phdm My 1a mot vi du dién hinh. Trude hét, Merck 1a don vi c6
truyén théng vé loi nhuan trong nhidu nim. Nhung loi nhuan chi 1a gia tri cong cu. Vi Merck, gia tri thuc
chat 1a gitip d& nhitng nguoi bénh. Theo nhu George Merck thi “Chung ta ¢d ging khong bao gid quén rang,
thubc men 1a gianh cho con ngudi chir khong phai 1 vi lgi nhuan. Loi nhuan s& dén sau d6 va néu ghi nhé
diéu nay, chung ta s& khong bao gio that bai. Cang ghi nhé tét bao nhiéu, chung ta cang quy mé biy nhiéu.”
Viéc tr¢ thanh don vi ¢ loi nhudn cao cho phép Merck tiép tuc theo dudi nhimg diéu khac, nhiing gia tri
quan trong hon.

RS rang 1a mdi ca nhan déu co gi trj riéng cua minh va nhimg gia tri d6 quyét dinh dén hanh vi tmg xur cta
ho. Khong qua rd dé thiy rang cac cong ty ciing c6 nhimg gia tri riéng. Xét vé& bé ngoai thi d6 1a nhimng gia
tri lién quan dén kinh doanh nhu “dich vu chiam soc khach hang”, “chat luong”, va “lam viéc theo nhom”,
tuy nhién, ching thuong bao gdm nhing gia tri dao dirc rd rang hon nhu “sy tén trong” va “tinh chinh

2

truc”.

Gia tri dong vai trd quan trong trong viéc tranh ludn vé nhimg van dé dao duc trong kinh doanh. Giita nhitng
gia tri canh tranh thuong c6 sy mau thuan. Vi du, néu gia tri cia mot cong ty 1a ca dich vu cham s6c khach
hanh 14n su ton trong thi cac loai hanh vi tng x&r nhat dinh dugc mong cho tir cac nhan vién nham dap tGng
yéu cau vé dich vu khach hang. Nhiéu cong ty nhur Johnson & Johnson cb gang luu giit nhiing gia tri trong
mot cau hay mot ma code. Minh hoa 4.1 1a nhiing cau vé gié tri cong ty ctia Johnson & Johnson, hay con goi
1a cuong linh.

Gia tri c6 thé giup mot t6 chirc va cac thanh vién cua nd xac dinh xem diéu gi 13 quan trong trong to chirc.
Gié tri mang dén nhimg cau hoi quan trong va thu vi dong thdi biéu 16 nhitng thoa hiép kho. S& 1a sai 1am khi
nhin nhén nhitng 161 tuyén bd vé gid tri cua cong ty nhu nhitng ciu néi 4m ap va mo nhat mot cach don
thuan khién moi ngudi cam thay t6t hon. Hon thé, chiing 1a nhing cdu tuyén ngén dai dién cho mét to chirc
cling nhu muc dich tdn tai co ban cua no.

Gia tri ctia cong ty va gia tri ca nhan thudng trai nguoc nhau. Tham chi, khi nhitng tuyén b vé gia tri khong
mAu thuin nhau thi cach thé hién hay cach hiéu cua cac 6ng chu va ngudi lao dong ciing khac nhau rat nhiéu.
Néu nhiing tuyén bd vé gia tri 1a hiéu qua trong viéc khuyén khich nguoi lao dong phan déu vi muyc tiéu cua
t6 chirc thi sau d6 phai c6 nhitng phuong tién dé chat van gia tri va quan trong hon dé chét van cac qua trinh,
cac hé théng va nhitng hanh vi Gng xt di cting véi nhimg gié tri do.

Quyén han, Nghia vu va Trdch nhiém

Gia tri 12 co s& nén tang ma tir 46 cac ¥ niém hay tiéu chuan dao dtrc khac dua vao dé c6 thé duoc tng dung.
Mot sd gia tri that sy quan trong va cd stc anh hudng dén ndi chung dugc chon ra cho sy danh gia dic biét
cao trong dang thirc ctia quyén han. Do danh gia ty do va sy tu quan qua cao nén chiing ta dinh nghia quyén
han nhu sy anh hudng cia su ty quan, trong d6 moi nguoi c¢6 thé hanh dong ngang bang nhau. Moi ngudi
déu c6 quyén tu do ngdn luan nhung khong nhiéu. Quyén duogc sdng, quyén tu do va quyén muu can hanh



phuc la pham tri mo rong cua nhitng hanh dong c6 thé chap nhén dugc. Tuy nhién, hiém c6 quyén han nao
1a tuyét doi. Pham vi quyén han ca nhan ciia moi nguoi bi gidi han bdi quyén han cua nguoi khac. Hay nhu
nguoi ta van noi rang: toi cd quyen xoay qua dam cua minh két thiic ngay tai dau mii ban.

Trong khi quyén han dugc dé cap dén rat nhiéu trong xa hoi thi mot khai niém lién quan lai it dugc noi dén,
d6 chinh 13 nghia vu. Nghia vu 1a nhitng bon phan ma ching ta phai chip nhan dé thyc hién nhimg budc dic
trung, hodc dé cd ging khong thuc hién nhitng budc dic trung, nhimg didu lién quan dén quyén han cta
ngudi khac. Vi du, néu Jack c¢6 quyén han 13 khong bi giét thi moi ngudi ¢ nghia vu twong tmg 13 khong
duogc giét Jack. Néu Jack c6 quyén sdng bang tién luong vira du cia minh, thi mét ai d6 (chinh phu, cong
ddng hay mot cong ty) budc phai co nghia vu cung cip hay dam bao khoan luong d6 cho anh ta. Quyén han
ma khong gin lién véi nghia vu thi khong c6 loi ich gi con nghia vu khong di lién v6i quyén han thi khong
dang dé quan tam.

Mot ¥ tudng tht ba gin 1ién voi nhimg khai niém triru twong ndy 13 trdch nhiém. Trach nhiém 1a mot loat
nhitng hanh vi img x&r ma chiing ta nén thyc hién néu trong moét hé thdng ma quyén va nghia vu duge thyc
hién nghiém tac. Vi du, trong khi Jack c6 quyén tu do ngdn luan thi d6 c6 thé 1a khong thong thai va thiéu
trach nhiém néu anh ta sir dung quyén d6 va gy hai cho nhimg nguoi khac. Thuc sy, néu Jack va nhimng
ngudi khac lam nhu vay thi n6 ¢6 thé 1am hay hoai di ban chit ty nhién cta xa hoi dan quyén, noi ludn dé
cao quyén han ctia mdi ngudi. Theo nghia nay thi nghia vu bao gdm viéc ap dung diing dén quyén han.

Quyén han, nghia vu va trach nhiém dong vai trd quan trong trong viéc phén tich nhitng van dé dao duc
trong kinh doanh. Khach hang c6 quyén gi dé so sanh hiéu suét va tinh an toan ctia san pham? Céng ty c6
nghia vu gi d6i voi nhan vién? Nhén vién c6 quyén gi xét vé khia canh tu do chinh tri co ban? Mot cong ty
c6 trach nhiém s& 1a mot cong ty nhu thé nao? Thé nio 1a mot nha quan 1y ¢ trach nhiém va mot nhan vién
c0 trach nhiém?

Hau qua

Mot trong nhitng khai niém quan trong trong dao dtrc, kha quen thudc voi tat ca nhitng mé hinh phan tich
kinh doanh: moi hanh dong déu c6 hau qua. Hau hét nhitng mo hinh va nguyén 1y kinh doanh déu gia dinh
r?mg, tat ca hau qua cua cac quyét dinh kinh doanh déu c6 thé duogc do luong xét vé khia canh kinh té hodc
dugc dinh luong, hay it nhat dugc xac dinh du chi tiét dé cho phép phan tich mdi quan hé vdn-13i. Vi nhimng
van dé dao dirc, hau qua khong don gian nhu vay.

Thir xem xét mot van dé nhu giao dich ndi gidn - mua va ban chimg khoan dua trén nén tang cta nhiing
thong tin hitu hinh khong chinh thirc - mot viéc 1am pham phéap tai My. Quyét dinh dé mua hay ban dya trén
nhiing thong tin nhu vay 16 rang 1 c¢6 loi va hai trong mot khia canh nhat dinh nao d6. Nguoi noi gian duoc
loi vé chi phi nhung lai c¢6 hai cho ngudi thyuc hién giao dich. Tuy nhién, & day c6 nhitng hau qua rét tinh vi.
Néu giao dich ndi bd trd nén thinh hanh, niém tin ciia moi ngudi vao thi truong sau dé cé thé bi hay hoai.
That khong 16 rang dé danh gia nhitng hau qua nay xét theo khia canh kinh té, tuy nhién, diéu nay can phai
duoc quan tam trong viéc phan tich dao dtrc cia hinh thirc giao dich ndi gian.

Céc van dé dao durc kinh doanh thuong tap trung vao nhiing thi¢t hai ma hoat dong kinh doanh tao ra. Thong



thuong, cac loi ich ludn bi phét 1. Chung ta ¢6 thé tranh ludn rang, kinh doanh nhu mét t6 chic tao ra nhiéu
diéu tot dep. Cong nghé may tinh, cac phuong thude kéo dai cude séng, va cac hé thong phd bién tri thic 1a
mot trong khong it nhitng thanh twru ma kinh doanh mang lai 1am cho cudc séng cua chiing ta trd nén tot dep
hon. Néu ct troi bude viée kinh doanh véi nhitng thi¢t hai ma no tao ra thi ching ta ciing nén tin vao nhiing
diéu t6t dep n6 mang lai. Hiéu nhiing bat loi ciing nhu nhiing lgi ich ma viéc kinh doanh mang lai thuc sy 1a
quan trong dé chung ta c6 thé can bang quan diém dao dirc kinh doanh.
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Chuyén gia vé dao dirc hoc Thomas Donaldson da diea ra goi
¥ vé mot phwong phdp dé gidi quyét nhitng van dé nay. Gid
si trong trieong hop cia viéc hoi 16 nhé nhat la khéng dwoc
phép thuc hién tai nudc so tai nhung lai co thé & nuéc chii
nha (nuwoc nhdn dau tw), Donaldson khuyén cao cac nha

TRONG TAM|TAY qudn(l)} nén dat ra hai cd)u héi. Thir nhdt, c;’;éu kién can thiét

3 cho hoat dong kinh doanh tai nuwdc chu nha co dang tham gia
TON G QU AN vdo thie tién viéc nay khéng? Néu khéng thi ngay sau dé
cong ty nén tham gia vao, va sau do no sé khong dwoc phép
dién ra tai nude sé tai, cong ty di cé Iy do chinh daing dé
khéng tham gia vao. Thi hai, liéu viéc ndy c6 xdm pham bat
cir nhdn quyén quan trong nao dwoc xdc dinh béi cac hiép
Robert F. Bruner wéc quoc té ma cd nude s6 tai va nwde chii nha déu phdi cam
két hay khong? Thiam chi trong mét sé trieong hop can thiét
phai lam ner vay thi cdc cong ty ciing khong nén xam pham
nhan quyen Chung ta phai cong nhan rang, mét s6 su chl tra
la cdn thiét cho cdc nha cam quyén dé xiic tién mét sé cong
viéc la can thiét tai mot s6 quéc gia va khong lam t6n hai dén
nhédn quyén. Donaldson cé thé nhdn ra mét truong hop nhu
vdy tu viéc tham gia vao diéu kién lam viéc khong an toan va
6 thé thue sw xdm pham t&i quyén co bdn ciia con nguroi.

Xudt ban 1an diuw thin tal Vijt Nam,

Tr|r1"§'|||.'| (

hﬂ HHA KUAT BAN THONG HE

Nguyén Iy va quy tic

Qua thoi gian, chung ta di phat trién duge mot sb diéu khai quat tir viée danh gia nhimg diéu ching ta 1am la
dung hay sai. Nhitng khai quat ndy duoc dya trén gia tri va bon phan cia chung ta vé quyén han va nghia vu
dugc thuc hién va nhitng kinh nghiém cia chung ta vé hau qua mong doi hay phong tranh. Ching ta thau
tom nhirng khai quat ndy dudi dang thie nhitng nguyén Iy va quy tic.

Dbi v6i hau hét nhitng van dé vé dao duc, chiing ta dit ra mot loat nhitng nguyén 1y va quy tic duoc da sb
tan dong. Pao dirc théng thwong 1a mot hé thong nhiing quy tic quyét dinh cach sdng cia chung ta. Giir 10
htra, giup d& 13n nhau, ton trong ngudi khéc, ton trong ctia cai va nhiéu hon thé nita ludn 1 nhimg nguyén ly
khong thé thay do6i, bao quét tat ca nhitng hoat dong hang ngiy ctia chung ta. Chung ta dugc hoc nhiing dao
1y nay tir khi con nhé va phat huy ching trong hau hét nhing tinh huéng xa hoi.

Kinh doanh ¢ day khong phai 1 trudng hop ngoai 1. Nhitng nguoi kinh doanh giir 161 hira, dbi xir véi ngudi
khac bang sy ton trong, chan that va gitip d& nguoi khac khi ho c6 thé 1am nhu vdy véi chi phi khong déng
ké. Hon thé nita, khi thdy mot ai d6 khong sdng theo nhimng nguyén tic phd thong do, ching ta s& dit cau hoi
vé nhan cach cua anh ta hay c¢6 ta. Nha tu van kinh doanh Stephen Covey gan diy ciing d goi y riang, chiung
ta xem xét quan diém vé thuét lanh dao bang cach séng theo dao 1y va tan thanh nhimg diéu twong ty ddi véi
nguoi khac.

Tuy nhién, mot s6 tinh trang kho xir vé dao dirc nay sinh trong mot vai truong hop. Thir nhét, cong nghé méi



khién chung ta khong thé chic chan vé viéc 1am thé nao dé mot nguyén tic duoc ung dung. Vi dy, chung ta
c6 quyén duoc riéng tu va nghia vu tuong mg nham thé hién sy ton trong quyen riéng tu cua nguoi khac va
chung ta phai tuin theo nguyén tic “néu khong phai trong trudng hop khan cip, ban khong nén can thiép vao
chuyén riéng tu ctia ngudi khac.” (Ménh d& “néu khong” bao gdm nhitng truong hop ban c6 thé ciru mot ai
d6 bang cach can thiép vao). Thong thuong, chung ta dong ¥ rang, thu tir c4 nhan hay tai liéu va nhiéu tha
khac duoc coi 1a nhitng chuyén riéng tu cia mdi ngudi. Tuy nhién, cong nghé may tinh mai c6 thé thay doi
quan niém nay. Thu dién tir, hop thu thoai, tai liéu dién tir, Lotus Notes va trang web c6 thé budc chung ta
phai suy nghi lai vé& kha ning tng dung nguyén tic nay. Mot s6 vin dé kho xtr quan trong chic chin s& xay
ra.

Céc nguyén tic c6 thé bi nghi ngd khi chiing ta bat gip mot xa hoi hay mot nén van hoa thyuc hién moi viée
mot cach khac biét hodc nd van 4p dung nhimg nguyén tic nhu vay nhung theo nhitng cach khac nhau. Vi
du, trong nhiéu nén vin hoa, nguyén 1y vé quyén tu do xuét ban khong duoc ap dung mot cach rong rii nhu
& M. Chung ta can thao luan va tranh cii nhiéu hon dé tim ra cach 1am thé nao ma nhimg nguyén tic cua
ching ta c6 thé hay khong thé ap dung vao nhimg tinh hudng nhu vay.

Mot thach thire thi ba véi nhitng nguyén tic va dao dirc thong thudng cé thé bat ngudn tir nhitng nhoém mai
dang duogc giao quyén hanh trong xa hoi. Thuc chit trong thé gi6i kinh doanh ngay nay, quyén hanh duoc
giao cho nhiéu phu nit cling nhu toc ngudi thidu sb tai nhimg noi lam viéc budc chung ta phai suy nghi lai vé
nhimg khuynh hudng c6 thé xay ra trong méi truong cong viée. Y tudng kinh trong c6 thé duoc hiéu khac
theo vai tro cia gidi tinh. Chiing ta khong can nhiing nguyén tic méi, nhung chung ta can nhiing tranh luan
m&i vé cach hiéu ciing nhu kha niang tmg dung cta chung.

Nhiing trwomng hop twong tu

Khi dbi mat véi tinh thé kho xir vé& mit dao dirc, trong d6 nhitng nguyén tic mau thuan nhau nhung khong co
nhimg hau qua xac dinh, gia tri va quyén han ¢ d6 khong thuc su giup ching ta tim ra cau tra 161, chung ta
can dén nhiing trudng hop tuong ty. Chiing ta can tim kiém nhimng truong hop ma chiing ta di biét dén va dé
1ap luan suy doan tir nhirng truong hop do tdi truong hop tuong tu nhung khong rd rang.

Hiy xem xét truong hop cua H.B. Fuller Company, nha san xuit keo dan mang nhén hiéu Resistol. Keo dan
nay dang bi lam dung boi nhitng dua tré & Honduras, nhitng ké dugc goi 1a Resistoleros. Mot truong hop
tuong tu c6 thé 1a mot ai d6 dang lai xe trong khi say xin. Chiéc xe dang bi sir dung khong theo diing cach
ctia nd va néu cd vu ddm xe nao xdy ra thi chung ta khong thé d6 13i cho nha san xuét dugc. O mot khia canh
khac, chiing ta xem xét phan tung ctia Johnson & Johnson ddi véi cudc khing hoang thude Tylenol, trong d6
rat nhidu ngudi da thiét mang do san phdm bi gia mao. Mic du J&J khong c6 161, nhung doanh nghiép ciing
da rat san pham ra khoi thj truong. H.B. Fuller di can nhic nhiing truong hop twong tir viy dé tim ra mot
duong 161 phu hop véi nhitng gia tri cong ty va nhitng ki vong dao duc tai ca Honduras va My. Trén thuc té,
cong ty da tién hanh mot chuong trinh gido duc va dich vu xa hoi mé rong nham cd ging gitp d& nhing
nguoi di bi tac dong va ngan chan viée sir dung nham nhiing san pham d6. Thyuc chat phuong phap nay da
chi ra chinh x4c va rd rang ban than san pham theo cach n6 dang tiép dién.

MOT PHUONG PHAP TiM HIEU CHU NGHIA TU BAN XET VE KHiA CANH PAO PUC



Mot cach dé két ndi kinh doanh va dao dirc 1 bat dau tim hiéu xem nhing viéc kinh doanh d6 c6 thé anh
hudng nhiéu hon tdi cac ¢ dong hay khong. Thuc té thi khach hang, nha cung cép, nhan vién, cong dong va
céc ¢ dong déu bi anh hudng boi hoat dong kinh doanh theo nhiéu cach. Cac nhom nay duoc biét dén nhu
nhitng ca nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh (stakeholder) trong doanh nghiép.
Thuat ngit nay cd gang néu ra chinh xac nhitng ngudi bi anh hudng boi kinh doanh va dé vach ra nhimg mdi
quan hé bao gdm gia tri tao ra doanh nghiép.

Khai niém “stakeholder” duogc phat trién trong nhitng nim 1960 qua coéng viéc ctia nhitng nha Iy luin quan
Iy Eric Rhenman, Igor Ansoff, Russell Ackoff cliing cac sinh vién ciia ho. Y tuong duoc két ndi véi truyén
théng lau doi, nhin nhan viéc kinh doanh nhu mot phén khong thé thiéu ctia x4 hdi hon 13 hoan toan nhu mot
co quan kinh té riéng r& vé& ban chit. Viéc xac dinh va phan tich cac c4 nhan hay tap thé c6 quyén loi truc
tiép dén viéc kinh doanh 13 cach don gian truyén thong dé hiéu sy ton tai ctia cac ctr tri trong tap doan. Su
hiéu biét sdu sdc chinh 1a cac thanh vién ban quan trj phai c6 mdi quan tdm chién luoc téi cac nhom dong vai
trd quan trong ddi v6i thanh cong cua tip doan.

Nhu dd dé cap trude do, gan day chung ta dang ching kién sy nd troi ctia nhitng bién dong manh mé lién
quan dén dao duc kinh doanh. R4t nhiéu hanh dong lién quan dén dao dirc kinh doanh nhu sy ¢6 tran dau,
nhimg vu xi cing dan tai chinh, sy ciu két thong dong giita doanh nghiép véi chinh pha va nhimg trudong
hop ndi tiéng dang bao dong. Tuy nhién, mot sb it cac nha tu twong bat dau dat cau hoi vé muc dich cia cac
tap doan. Cong ty nén phung su nhirg ngudi cung chia sé c6 phan hay nhitng ngudi bi anh hudng boi nhitng
hanh dong ciia n6? Su lya chon 1a khong gi ca: cic cong ty c6 thé lam dé phuc vu cic ca nhan hay tap thé co
quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh hodc cac c6 dong.

Hau hét nhitng nha quan 1y cép cao chin chin déu biét rang sy lya chon giira cac c6 dong va cc c4 nhan hay
tap thé co quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh khong phai 1a van dé. Cac cong ty can phai tao loi nhuan &
mirc do duoc xac dinh boi thi truong vén toan cau. Cac chuyén gia diéu hanh khong con phot 1o su that rang
dong von luu chuyén ty do qua bién gidi va ty 18 lgi nhuan dé ric réi, phirc tap hon 1a né dugc chi ra boi
nhimg ti 1 tai chinh tong hop vuot rao ndi tai va gian do loi tirc thu duoc tir dau tu. Kinh doanh ngay nay
thuc su 1a mot van dé toan cau.

Hau hét cac chuyén gia diéu hanh than trong déu biét rang nhimg cong ty 16n déu khong duoc xdy dung nén
boi mdi quan tAm 4m anh dén gia tri 6 dong. Nhing cong ty 16n phat trién mot phan ngoai y thirc chia sé
muc dich giita nhimg ngudi lam thué va sy quan Iy. Muc dich nay phai du quan trong ddi v6i mdi c4 nhan dé
mé rong von cta chinh ho nhiam tao ra va phan phdi nhitng san pham va dich vu ma khach hang ludn sin
sang chi tra dé co dugc chung. Chung ta chi can quay lai v6i su uyén tham cua Peter Drucker va W. Edwards
Deming dé thdy duoc tim quan trong ciia ¥ nghia va muc dich ciing nhu su tan pha ciia ndi sg hii va su xa
lanh, ghét bo trong cudc séng doanh nghiép.

Nhitng nha ly luan quan 1y nhu Tom Peters, Charles Handy, Jim Collins va Jerry Poras da dua ra mot loat vi
du chi ra cach 1am thé ndo ma nhan vién, khach hang va cac nha cung cip lam viéc ciing voi nhau dé tao ra
mot cai gi d6 ma khong ai trong s6 ho c6 thé thuc hién diéu d6 mot minh. Va nguén von 1a diéu kién can
thiét d& duy tri qua trinh tao ra gia tri nay. Tir Cadbury téi Volvo, Nordstrom hay Hewlett-Packard, tat ca
déu khong ngimg gin két véi nhitng mdi quan hé sdu sic voi cac ca nhan hay tap thé co quyén loi truc tiép



dén viéc kinh doanh.

Theo quan diém nay thi cac quyén loi clia ¢cd dong va ca nhan hay tap thé co quyén loi truc tiép dén viéc
kinh doanh thudng gin két v6i nhau hon 1a mau thuan, déi 14p nhau. C6 dong 1a nhém ca nhan hay tap thé c6
quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh quan trong ma sy hd tro ctia ho phai dugc duy tri theo cach dé: sy hd
trg ctia khach hang, nha cung cip va nhan vién phai dugc thu lai. Vin dé& ndm & viéc cin bang nhitng mdi
quan tdm cta cac nhom nay chir khong phai thién vi mot nhom nao va gy bét loi cho nhitng nhém khéc.
Hon thé nita, trong mot hé théng chinh tri tuong ddi tu do, khi cac nha diéu hanh phdt 10 1oi ich cia mot
nhém cac c4 nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viée kinh doanh thi nhitng nhém nay sé& st dung quy
trinh chinh tri dé budc luat phap bao vé chinh ho. Béng chung la sy ndi troi cua “quyén stakeholder” tai My
dudi dang thure 14 luat lao dong, ludt bao vé khach hang, luat bdo v€ moi truong (cong déng), tham chi 1a luat
béo vé cac ca nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh.

Kha don gian dé néi rang, co nhiéu cach dé quan 1y mot cong ty thanh cong. Cac phong cach quan 1y cua
Daimler Chrysler sé khac so voi phong cach cia Volvo. Nhitng phuong phap cua Proter & Gramble sé khac
v6i cac phuong phap ctia Unilever. Tuy nhién, tat ca déu bao gém trong né méi quan hé tuwong tac giira
nguoi lao dong — ca cap quan 1y hay khong quan 1y déu nhu nhau — véi cic ¢4 nhan hay tap thé c6 quyén loi
trye tiép dén viéc kinh doanh quan trong. Cang tham gia vao nhitng quyét dinh c6 anh huéng dén ban than,
cac ¢4 nhan hay tap thé c6 quyén loi tryc tiép dén viéc kinh doanh s& cang c6 kha ning 16n hon dé cam két
vé tuong lai ctia doanh nghiép.

Déi 1ap voi quan diém chung vé hoat dong kinh doanh 1a y thirc hé kinh doanh truyén thong nhu ching ta da
dé cap dén trude do: tach kinh doanh ra khoi khia canh dao dire, cho réng kinh doanh nam ngoai pham vi dao
dtre, rang dao durc kinh doanh 1a mot phép nghich hop, va kinh doanh chi 1am theo nhiing gi ma cic ¢4 nhan
hay tap thé co quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh yéu ciu. Theo triét Iy c6 xwa nay thi kinh doanh duoc
nhin nhian nhu mot cudc chién tranh, nhitng nha cam quyén nhu nhitng chién binh don ddc trén tran danh thi
truong toan cau, va & d6 co nhitng cudc do sung véi nhimng ddi thii canh tranh. Theo su tudng twong ciia cac
¢d dong thi kinh doanh nhu “cht nghia tu ban thiéu thién chi” dan t6i nhitng hiéu 1am va mét niém tin co
ban vao nhiitng qua trinh s& lam cho cong ty thanh cong. Chung ta cin mot cau chuyén méi- mot cdu chuyén
nang kinh doanh 1én mot manh dat dao duc cao hon- va mét cau chuyén mang huong vi cta 18 thuong va
thuc té trong thé gidi kinh doanh ngay nay.

Chu nghia tu ban ca nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh néi dung ra 1 da hinh thanh,
va 1a mot cau chuyén méi ma chung ta can biét dén. Chu nghia nay dwoc dua trén nim nguyén tic (xem
minh hoa 4.2), mdi nguyén 1y déu thuc sy quan trong dé nhé néu ching ta mudn chu nghia tu ban nay s&
phuc vu chung ta trong thé ky 21.

Thir nhat, nguyén tdc vé sw hop tdc ciia ca nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh chi ra
rang, gia tri dugc tao ra boi vi cac ca nhan hay tap thé co quyen loi truc tiép dén viée kinh doanh ca thé cing
nhau théa man nhiing nhu ciu va khat vong ctia ho. Kinh doanh khong phai 1a mét trd choi ma két qua cudi
clng ctia nd chi 1a con s khong. Chu nghia tu ban hoat dong boi vi cac doanh nghiép va nhimg nha quan 1y
cuing nhau giai quyét va duy tri mbi quan hé giita khach hang, nha cung cap, nhan vién, chuyén gia tai chinh
va cong dong. Su hd tro ctia mdi nhom dong vai tro quan trong véi thanh céng ctia nhimg nd luc, ¢d ging.



N6 13 phan tit yéu va quan trong ctia hoat dong kinh doanh ma moi nha quan 1y déu biét, nhung sy tudng
tuong wu viét cia cac ca nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh néi véi chung ta rang
mot s6 ho 14 quan trong hon nhitng nguoi khac. Co ging xay dung mot cong ty 16n ma khong c6 su hd tro
clia tat ca cac stakeholder thi diéu d6 don gian 1 khong thé.

Chinh diéu ndy mang dén cho chung ta nguyén tic tha hai: trdch nhiém cia cdc cd nhdn hay tdp thé cé
quyén loi tryc tiép dén viéc kinh doanh Néu mot doanh nghiép, mot nha quan 1y hay mot doanh nghiép luén
c¢6 trach nhiém véi nhitng anh huong do hoat dong cua ho thi khach hang, cong ddng, nha cung cip, cac
chuyén gia tai chinh va nhan vién cling s€ c6 trach nhiém. Doanh nghiép khong phéi la nhiing ngudi chiu
trach nhiém duy nhét trong thé gidi ngay nay. Khach hang c6 nghia vu dé str dung nhimg san pham khi ho c6
nhu cau quan tdm, hay nd s& mang dén ganh ning cta trach nhiém, khi ho khong ¢6 nhu cau. Nhitng nhan
vién c6 trach nhiém hd trg nhitng ngudi cha cua ho trong pham vi ¢6 thé. Nhitng nha cung cap c6 nghia vu
lam cho chudi cung cép cua ho hoat dong mot cach chinh xéac va hi¢u qua. Co dong c6 trach nhiém bau ra
cac giam ddc co trach nhiém, nguoi s€ ganh vac nhi€ém vu quan trong quan ly sy hoat dong cua tap doan. Su
quan tdm gan ddy téi su boc 16t nhan cong tan té trong mot thé gii dang phat trién da 1am day 1én nhimng van
dé lién quan trach nhiém cua cc cong ty vé nhitng hanh dong ctia cac nha thau phuy.

Tha ba, nguyén tdic vé sw phite tap chi ra rang, con ngudi 13 nhitng phan tir ric rdi c6 thé hoat dong dua trén
nhiing gia tri khac nhau. Chiing ta khong chi 14 nhiing nguoi phong dai kinh té. Doi khi, chung ta ciing t6 ra
ich ky, thinh thoang lai hao phéng, vi tha. Rt nhiéu nhimg gia tri ctia chung ta dugc quyét dinh két hop lai
va chia sé. Chu nghia tur ban hoat dong chinh nho sy phirc tap chtr khong chi don thuan 1a chinh né.

Thir tw, nguyén tac vé sw sang tao khong ngieng chi ra rang, kinh doanh nhu mét t6 chirc 13 ngudn tao ra gia
tri. Hop tac vdi cac ¢4 nhan hay tip thé co quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh va khuyén khich ho bang
nhiing gia tri, con ngudi s& khong ngimg tao ra nhitng ngudn gia tri méi. Luc lugng sang tao cia loai ngudi
chinh 14 bd may cta chii nghia tu ban. Vé dep cua hinh thirc hop tac hién dai 1 n6 c6 thé tao nén nhitng sang
tao khong ngimng hon 13 sy pha hity. Mot su sang tao khong phai 1a pha hity di cai khac, hon thé nita, n6 co
mot chu ky lién tuc tao gia tri, khuyén khich su thé hién hét minh cia mdi nguoi. Con nguoi cung nhau lién
két tao nén mot diéu gi do, co thé 1a mot chuong trinh may tinh méi, mot maec do dich vu mdi, mét phuong
thirc chita tri cho ngudi bénh hay don gian chi 1a mot mdi quan hé 16n hon.

Cubi cung, nguyén tidc canh tranh chi ra rﬁng, su canh tranh ndi 1én tir mot x4 hoi tuong dbi tu do va dan chu
va vi vdy cac ca nhan hay tap thé ¢6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh ¢6 quyén lwa chon. Su canh
tranh noi 1én bén ngoai sy hop tac gitra cac ca nhan hay tap thé co quyén loi tryc tiép dén viéc kinh doanh
chtr khong dua trén mot vai théi thuc cin ban dé chdng lai ngudi khac. Su canh tranh rat quan trong trong
chi nghia tu ban, nhung né khong phai 13 Iyc lugng co ban. Trong kha ning clia minh, canh tranh 1a nhim
quan 1y tinh trang cang thang duoc tao nén boi sy hop tac dong thoi ciing nhu su canh tranh ma chu nghia tu
ban stakeholder tu nhan ra.

Chu nghia tu ban ca nhan hay tap thé co quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh chiém mét vi tri dao dic
vitng chic: con ngudi duogc yéu cdu dé trd thanh trung tim cua bit ky qué trinh tao gia tri nao, nhimg phép
tac va sy cong bang khong thé dat bén canh tro choi kinh doanh, chung ta nén doi hoi hanh vi tng xir t6t
nhét cua hoat dong kinh doanh, va chung ta nén dién mot cau chuyén kinh doanh dé ton vinh nhiing thanh



tuu ciing nhu khién trach nhitng that bai ctia nd, va cung chia sé nhitng dao 1y trong x4 hdi nhu mot van dé
thong thuong.

Chu nghia tu ban c4 nhan hay tip thé co quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh khong phai 1a mot phuong
thudc bach bénh. N6 don gian cho phép mot kha ning rang, kinh doanh c6 thé tré thanh mot co quan hiru co
hoan chinh. Luén c¢6 nhimg nguoi kinh doanh ¢ ging tan dung loi thé tir nguoi khac, ciing ludn c6 nhitng
chinh quyén, nhitng nhan vién, gidi ting lif va cic chuyén gia tham nhiing, muc nat. Cha nghia tu ban ca
nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh dya trén nhitng hiéu biét va ki vong cua ching ta
vé kinh doanh, khong phai trén nhiing diéu toi t& nhat ching ta c6 thé 1am ma 1a trén nhiing diéu tot dep
nhat. N6 thiét 1ap nhiing tiéu chuan dao dirc cao, nhan ra nhiing 1& thuong, trai nghiém thé giéi kinh doanh
toan cau ngdy nay va yéu cu nhiing nha quéan 1y dé thyc hién tot nhat nhiém vu tao ra gia tri cho tat ca cac
c4 nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh.

NHUNG THACH THUC PAO PUC TRONG KINH DOANH

Trong mdi truong kinh doanh toan ciu ngdy nay, cic nha quan 1y phai hoc cach duwong dau véi mot loat
nhing vin dé dao duc. Nhitng van dé vé giao thoa vin hoa 1a két qua tit yéu cta viéc cham tran theo nhimng
cach khac nhau trong hoat dong kinh doanh - néi cach khéac, d6 1a mot loat nhimg gia dinh khac nhau vé con
nguoi va dong luc cua ho. Vi du, mot van dé giao thoa van hoa dién hinh 1a viéc duat 16t, hdi 10. Trong mot
vai qubc gia, vi du nhu My, viéc hdi 16 cac quan chirc 1a mot hoat dong xa hoi khong thé chap nhan duogc (1a
vi pham luat phap), trong cac qudc gia khac, sy chi tra cho viéc thuyét phuc cac quan chirc chiéu theo mot
yéu cau nao do 1a viéc 1am dung muc. Ting qua, cac chi phi tiép khach, thé hién su thién vi, chiéu chudng
d6i voi ho hang cia cac quan chirc hay ho hang cua nhiing khach hang quan trong 1a tat ca nhiing van dé ma
ca thé gidi dang phai d6i mat. O d6 van c6 su khac biét to 16n trén toan cau vé van dé tuyén dung d6i véi phu
nir va nhitng nhém ngudi thiéu s6, luong tdi thiéu va diéu kién 1am viéc. Nhitng nha quan 1y can dic biét cha
¥ t6i nhitng van dé nay theo nhiitng cach phirc tap dé c6 thé bién minh mot cach mach lac chinh sach cong
ty.

Chuyén gia vé dao dirc hoc Thomas Donaldson dd dwa ra goi ¥ vé mot phuong phap dé giai quyét nhimng van
dé nay. Gia su trong trudng hop cua viéce héi 16 nho nhit 1a khong dugc phép thuc hién tai nude s tai nhung
lai c6 thé & nudc chii nha (nuéc nhan dau tu). Donaldson khuyén céo cac nha quan 1y nén dit ra hai cau hoi.
Thi nhét, diéu kién can thiét cho hoat dong kinh doanh tai nudc chi nha c6 dang tham gia vao thuc tién viéc
nay khong? Néu khong thi ngay sau d6 cong ty nén tham gia vao; va sau d6 né s& khong duoc phép dién ra
tai nudc so tai, cong ty da co 1y do chinh dang dé khong tham gia vao. Thir hai, liéu viéc ndy c6 xAm pham
bét cr nhan quyén quan trong nao duoc xac dinh boi cac hiép ude qubc té ma ca nudce so tai va nudc chu nha
déu phai cam két hay khong? Tham chi trong mot sb truong hop can thiét phai 1am nhu véy thi cac cong ty
cling khong nén xdm pham nhan quyén. Chung ta phai cong nhan rang, mot sd su chi tra 13 can thiét cho cac
nha cdm quyén dé xtic tién mot s cong viée 14 can thiét tai mot sb qudc gia va khong 1am ton hai dén nhan
quyén. Donaldson c6 thé nhan ra mot truong hop nhu vay tir viée tham gia vao diéu kién lam viéc khong an
toan va c6 thé thuc sy xam pham t6i quyén co ban cua con nguoi.

Mot nhom céc van dé dao duc khéc co6 thé goi 1a van dé canh tranh nhu vige tai co cau to chuc, khé udc xa
hoi méi ap dung cho nhiing ngudi 1am thué, gan két gia tri ca nhan véi gia tri ciia cong ty, outsourcing, nhan



vién hop dong lao dong tam thoi, viéc di chuyén san xuét ra nudc ngoai va nhiéu van dé nira 1a tit ca nhiing
van dé dao duc trong moi truong kinh doanh hién tai. Viéc chii tim vao nhiing van dé nay véi Iy do “toi chi
1am nhitng gi t6t nhat cho kinh doanh” ciing khong thé mién cho cac nha quan 1y khoi viéc tao ra nhitng bién
ho, bao chita vé mat dao dirc. Chung t6i dwa ra goi y rang, nhimg van d& nay c6 thé dugc quan tAm tot nhat
trong hé thong ca nhan hay tap thé co quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh, nhung bat chip céng nghé
thong tin sin c6 ngay nay, ching phai dugc chi y theo cach thong qua viée kiém tra céng khai. Giai phap
ctia chung t6i liéu ¢ thé dap ing dugc nhitng van dé trén? Diéu gi xay ra khi nhitng diéu chung t6i 1am duoc
in trong mot t& bdo? Van dé canh tranh 1a cong khai, ddc biét ddi v6i nhitng cong ty da qubc gia. Viée giai
quyét nhitng van dé nay mot cach khac nhau tai nhitng qubc gia khac nhau 13 mot chién lugc khong thé
phong tht dugec mdt cdch nhanh chéng.

Thuong thi sy lya chon xay ra gitra “khi & Rome thi hdy lam nhu nguoi Rome lam™ va “khi & Rome thi hay
lam nhu ching ta van lam & Charlottesville”. Sy lya chon thir hai khong ton trong ngudi Rome va dan t6i
mot chu nghia dé quéc vé dao dure thuc sy khong thoa dang. Su lya chon tho nhét 1a khong ton trong chinh
nhitng gi4 tri ctia chung ta va dan t6i thuyét twong dbi vé dao dirc va nhimg van dé dao dtrc tinh hubng trai
nguoc véi quan diém dao dic. C6 thé ching ta nén dua ra mdt lya chon khac “Khi & Rome thi hdy lam nhu
chung ta va ngudi Rome c6 thé dong y.” Su chi din d6 cho thiy tdm quan trong ciia viéc tim hiéu va thao
luan vé su két ndi gitra dao dtc va kinh doanh.

Nhom cubi cung trong cac van dé vé dao duc 1a nhimg van dé dao duc hang ngay. Su danh gia cach thé hién
chan thanh, sy céi mé trong giao tiép, iy quyén hop phép cho nhan vién, giai quyét nhimg phan nan cua
khach hang, dbi xr cong bang v6i nhitg nha cung cap, thé hién thanh tich cua doanh nghlep mot cach chan
thanh giai quyét nhimng kho khan ciia nhan vién, g1a dinh va nhiing van dé lién quan dén cong viéc, sy quiy
rdi tinh duc, su phan biét ching tdc trong viéc tuyén dung va nhimg quyét dinh thing chirc, va hanh dong
quéa quyét chi 1a mot trong vai nhitng van dé dao dirc ma cong ty can quan tim hang ngay. Cé khong it cac
van dé phirc tap, tuy nhién, c6 thé str dung sau cau hoi sau dé hudng din phén tich nhimg van dé do:

1. Cac ca nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh 1a nhiing ai? Ai bi anh hudng bai
van dé nay va anh hudng nhu thé nao? Mdi bén c6 méi de doa gi?

2. Nhitng gia tri quan trong nhit cho mdi ca nhan hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh

1a gi? Mdi c4 nhén hay tap thé c6 quyén loi truc tiép dén viéc kinh doanh bj anh hudng hay huong loi

nhu thé nao tir nhitng lua chon duoc xem xét?

Quyén va nghia vu ddi voi van dé dé 1a gi?

Nhitng nguyén tic va quy tic gi twong tng véi néd?

Mot vai truong hop tuong tu 1a gi?

Chling ta nén lam gi?

A

Nhimng cau hoi ndy dua ra khong nhidu hon mot sy khoi déu phan tich dé chit van vé dao dirc trong kinh
doanh. Vai tro ciia dao duc trong kinh doanh c6 thé ting 1én bai su phic tap cua nhimg vin dé bao ham
trong n6. Nhitng nha diéu hanh hiéu qua ngay nay phai c6 kha ning tinh té trong viéc quan tim dén ca hai
van dé dao dirc va kinh doanh.

(Con ntra)
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MBA trong tim tay - Tong quan (Phan Ba)

Robert F. Bruner; Nhat An, Minh Ha, Thu Phuong dich

X

Hay quay tré lai thoi diém 1995, va né dwong nhw da tré
Q}% thf}nh mot cdu ch,uyén 6 khi ma chiing ta phdi quay sé 800
- de dat hoa tir cuon catalogue cho mot dip ddc biét nao do.
M B A %"ﬁ Nhitng bong hong sé dwege ham lai va dwoc chuyén di trong
hai ngay. Moi bong sé duoc cung cap day du nuoc va khoang
TRONG TAM TAY chat can thiét trong mot cdi bau trong sudt qud trinh chiing
=3 diege vin chuyén dén tdn nha ban hay dén van phong theo
TON G QU AN nhie don dat hang. Y niém chung la nham cung cdp loai hinh
dich vu ¢é gid tri cho phép khdch hang cé thé xem hang
trude khi dat va dé han ché sw vin chuyén céng kénh. Phai
mat mwoi ngay ké tir ngay hoa dwoc hdi cho t6i khi ching
dwoc ban ra. Bang cdch lién minh véi FedEx va nhitng nha
Robert F. Bruner trong hoa riéng 1é, Calyx & Corolla c6 thé cung cdp cho
. " khdch hang nhitng gid tri thiét yéu nho ca hai céng doan lam
giam thoi gian liwa chon cho khdch hang (béi ho biét rang,
hang minh ddt sé dwoc lwa chon kj nhi thé ndo) va gidm bot
thoi gian van chuyén giita ngueoi trong hoa t6i khach hang
(do do, hoa sé twoi hon va gitr dwoc lau hon). Nho vao cong
T nghé tién tién, Calyx dd tao ra gid tri gia tang thong qua viéc
xdy dung co s¢ dit liéu vé nhitng sé thich ngay cang phong
phii ciia khdch hang ciing nhw danh sdch nhitng ngay 1é déc
biét.

Kudt ban 1&n ddu thén tpl Vidt Nam,

hﬂ HHA BUAT BAN THONG KE

QUAN TRI MARKETING — PON BAY GIA TRI KHACH HANG

Calyx & Corolla 13 vi du dién hinh cho sy bit ddu mot ky nguyén méi boi né tiéu biéu cho mot loat xu
hudng[1] xuit hién trong linh virc marketing vao cudi thap nién 90. Va n6 van thach thirc cic nha quan ly
trong thé ky moi. Trudc hét, dimg trude hién trang luc bay gio, Calyx & Corolla dit ra cau hoi tai sao lai
phai van chuyén hoa bang mot hé thong cong kénh dén vay. Ciing twong tu nhu Dell Computer, Cisco va
nhiéu doanh nghiép khac, C&C ra stc tim kiém phuong thirc méi dé ting doanh thu ciing nhu chit lugng
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phuc vu. Thir hai, C&C dugc hinh thanh va phat trién nho viéc kinh doanh mot miat hang va doanh nghiép
nay ciing lam viéc cham chi dé gitt chan khach hang ctia minh. M6 hinh kinh doanh dugc xay dung trén co
so hiéu 16 gié tri 1ong trung thanh ciia khach hang va mé hinh nay c6 thé chimg minh cac khoan chi phi c6
lién quan dén thai d6 cua khach hang va co thé tao ra nhiéu co hoi kinh doanh méi khac véi nhirng hoat dong
kinh doanh hién dang ton tai. Thi ba, toan bo hoat dong kinh doanh ctuia C&C 1a dya trén viéc thiét 1ap lién
minh giita nhitng nguoi tréng hoa voi Calyx va FedEx, cung cép dich vu giao véan ciing nhu sy thanh thao vé
k¥ thuat. Thit tu, toan bd mang ludi hoat dong ctia doanh nghiép biéu trung cho chudi gia tri cac bén clng c6
lgi, trong do, mdi mot bd phéan 1a mot mit xich gop ph?m cung cép dich vu cho khach hang. Trong khi su
chuyén biét hoa van dang ton tai trong timg linh vuc riéng 16 thi vuot 1én trén tat ca, nho hé théng hoat dong
cua minh, Calyx nd luc x6a bo moi rao can va nhitng trd ngai cho véan dé lién két gitra cac linh vyc, nganh
nghé voi nhau. Cudi cing, C&C chinh 1 mdt hinh mau cho thay tim quan trong cta cac loai hinh dich vu
trong linh vyc marketing. Tham chi, tap doan tu ban khong 16 GE ciing rat ra cho minh nhiing bai hoc tir
hoat dong kinh doanh buén ban va nhiing hoat dong kinh doanh khong lién quan dén san xuét ctia doanh
nghiép nay.

Ké tir khi C&C bat dau kinh doanh qua catalogue, chiing ta duoc chimg kién mot cudc cach mang trong linh
vuc kinh doanh: Kinh doanh phai dugc van hanh nhu thé nao? Cac md hinh kinh doanh phai diéu chinh duoc
dong chay thuong mai ra sao va 1am tai sinh cac hoat dong budn ban nhu thé nao? Ching ta ciing da ching
kién su phat trién manh mé cua Internet, su bung nd cling nhu bién mat cua hang loat cac cong ty dot.com.
Su chuyén dich tir hang loat cac thao tac sang ct click chudt don gian di khién nhiéu doanh nghiép dau tu
mao hiém lao vao thuong truong, dan dén viéc tao ra ciia cai trén mo hinh kinh doanh khong bén viing va
khong c6 kha ning chéng chiu lau dai. Va két qua 13, ching ta biét dén vo sb cdu chuyén vé cac doanh
nghiép pha san trén hang loat cac tap chi thuong mai sudt thap nién 90.

Trén mdt pham vi rong, su gia ting ctia Internet cang chimg to tim quan trong cua viéc quan 1y mbi quan hé
khach hang. Ly thuyét nay dugc xay dung dua trén co s cac khach hang trung thanh ciing nhu tim quan
trong cua viéc nhan thirc dugc déy da khéch hang 14 ai, ho dang phai dbi mat véi van dé gi, doanh nghiép co
thé cung cip cho ho nhiing giai phap nhu thé nao, va phai xay dung co so dir liéu dé theo dbi va luu lai
nhitng thong tin vé khach hang. Vi nhiing hiéu biét ddy du nay, ngudi lam marketing két ndi tot hon nhimg
mong mudn, nhu ciu ctia khach hang voi niém khat khao nd luc phat trién san phim, quay vong san phdm
cling nhu viéc tién hanh chién lugc marketing phii hop. Su trung thanh lam giam bét s6 khach hang khong
c¢b dinh, 1am giam bét chi phi dong thoi 1am ting thu nhap binh quan trén mdi khach hang. Bat chip tac dong
tich cuc nay, mét sy that dang budn 1a néu nhu viée quan ly mbi quan hé khach hang c6 hiéu qua tdt nhu vay
thi tai sao van c6 mot ti 1& 16n san phim méi khong tiéu thu dugc? Ngay nay, néu chung ta chi néi don gian
1a ¢6 san pham mai hay c¢6 dich vu méi thi chwa di. Théach thirc dat ra cho cac nha lam marketing 1a phai lam
sao dam bao duoc rang sy ra doi cta san phdm méi d6 gitp tiét kiém thoi gian cho nguoi tiéu dung va mang
lai loi ich ti da cho ca nha cung cap san pham 1an nhu cau ciia nguoi tidu dung. Nhan té can thiét cho qua
trinh nay chinh 13 giao tiép. Chinh nhiing nhan t6 nay giup chuyén tai thong tin tir khach hang t6i cac doanh
nghiép va cac dbi tac trong chudi cung tmg san pham. Va tit ca nhiing diéu nay gop phan mang lai gia tri
cho thi truong.

Trong toan bd cudn sach nay, cac ban s& nghe thdy cac thuat ngit nhu trao quyén luc, tai thiét qua trinh kinh
doanh, chat lugng tong theé, va cac phuong an cho cac van dé kinh doanh. Chiing ta c6 thé nhan thay rd rang,



tong hop tat ca nhimg yéu t6 nay tao nén thanh cong trong kinh doanh, va nguoc lai, néu chi chi trong dén
mdt vai nhan té don 1¢ thi s& khong dat duoc dicu gi ca! Ciing c6 thé noi rang, mdi mot phuong an nay co gia
tri nhu mot toa thudce chita bénh, ma cin bénh & day 1a kinh doanh, va con bénh dang rat can thudc chira
chinh 13 cac nha quan ly. Viéc giai quyét nhitng kho khan nay thuc sy di c6 rat nhidu thay doi ké tir khi
Internet ra doi. Kha ning chia sé thong tin trong toan bd chudi gia tri di lam gia ting mong doi cuia khach
hang d6i véi ning luc cia doanh nghiép dé co thé dap ing nhu cau mot cach hop ly. Bé dap tng dugc niém
mong doi ndy cua khach hang, ching ta cin mot mo hinh kinh doanh kiéu méi. Va, chinh quan niém vé
marketing 1a mau chét trong van dé nay. Gia tri dugc tao ra luon luon dugce bét dau tir tAm nhin ctia doanh
nghiép. Boi chinh diéu d6 13 diém giit chan khach hang trong toan bd hoat dong cta céng ty minh. Tam nhin
clia mot cong ty trai rong trén ca hai chirc ning dan chéo nhau (ndm giit dugc khach hang va chién luoc cia
cong ty) va dbi vai tat ca cac ddi tac cua cong ty[2].

KHAI NIEM MARKETING

Ban c6 nghi rang Marketing chi don thuan 14 viéc quang ba hang hon 1a viéc kinh doanh phuyc hoi 16p xe?
Bandag, mot cong ty 16n trong linh vuc kinh doanh phuc hdi 16p xe d3 mang lai mot cudc cach mang cho
nganh cong nghiép nay. Bandag cung cip mot cong nghé cao hoan toan méi mé - gin vao bén trong ciia 16p
xe mot con chip may tinh. Doanh nghiép nay ciing da tién hanh dao tao cong nghé mdi nay cho ddi ngi ky
thuat vién, nhiing ngudi ddm nhi¢m viéc gidm sat va kiém dinh chét lugng lép xe, tinh toan sy hao mon va
xéac dinh do tiéu chuan. Boi vy, no tao nén mot chudi cac dich vu gia tri gia ting 16n danh cho cac nha quan
Iy hanh trinh xe ¢¢ (fleet manager). Nam bét duoc cong nghé mdi niy, cic nha quan 1y hanh trinh xe ¢ c6
thé phan doan mot cach tét hon tong chi phi cta viéec mua sdm 16p — diéu c6 thé bién thanh hang triéu do la
chi phi mdt ndm cho nhitng doan xe tai 16n. Gié tri sit dung dat dugc nho hé théng thong tin cling nhu hé
thng theo ddi mang lai nhitng khoan tiét kiém quan trong nhd viéc gia ting tudi tho cua 16p xe va giam chi
phi nhién li¢u.

Caterpiller ciing da 1ap dat nhiing thiét bi cam tmg diéu khién tir xa cho cac mau hang ctia minh, cho phép k§
thuat vién kiém soat duoc tinh trang may moc tai cong xuong. Bang cach nay, mot sai sot hay hong hoc co
thé dugc phat hién va xt 1y kip thoi trude khi qua mudn. Mot chi tiét khong can thiét trong thiét bi 1am dét
c6 thé s& hoi dat néu nhu dong co mudn duge béo tri sach s& 24h/ngdy. Trong ca hai truong hop nay, kha
ning bao tri co tinh ngin ngira va kiém tra ttrc thi bt ky biéu hién gi xuat hién 1a mot dich vu gi tri gia ting
day y nghia danh cho khach hang, nhirng ngudi ludn lo ling viéc khoi dong may khong thanh, thoi gian chét
may, va hiéu suat may moc. Mot thiét bj cam tng twong tu nhu vay hién ciing dang duoc lip dit trong cac
dau may xe ltra. Hai doanh nghiép GE va Lubrizol d3 lién minh v&i nhau trong viéc kiém dinh tinh trang
hoat dong cta dau may xe lira tir xa va cung cap mot loai hinh dich vu méi duoc goi 1a quan ly 1ong. Dé ddi
lay su thoai méi dé chiu cho ban than trong truong hop ma nhiing ric rdi trén c6 thé xay ra thi cai gia phai
tra thém kia 12 khong dang ké gi.

Vao thap nién 60, linh vuc marketing con chdp nhan quan niém rang muc tiéu ctia n6 1a nham cung cip san
pham va dich vy dé dap img nhu cdu va mong mudn cua khach hang. Quan niém nhu vy xuat phat tir dinh
huéng kinh doanh va san xuit von 13 trong tdm cta doanh nghiép va cung cép cho khach hang nhiing gi
duogc san xuét ra. Drucker cam thay rang marketing 1a mot phan tat yéu dén ndi né ngu tri trong timg muc
tiéu ctia doanh nghiép va tré thanh diém cdt 16i cua vin hoa doanh nghiép. Ong néi rang: Marketing chinh 1a
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toan bd hoat dong kinh doanh. N6 1a mét chu trinh hoan chinh ctia qua trinh kinh doanh ké tir khau dau tién
cho dén khau cudi cung la khach hang. Béi vi, muc dich ctia marketing 1a tao ra khach hang. Bat cir mot
doanh nghiép nao cling c6 hai, va chi hai chirc nang co ban, d6 la: Marketing va cach tan.[3]

Chung ta thir nghi mot chut vé thi truong 6 to ngay nay. Gio ddy, 6 t6 1a su tong hop ciia cac nganh cong
nghé cao. N6 dem lai cho ngudi tiéu diung mot loat cac dic tinh va tiém ning st dung — nhitng diéu ma cach
day mot thap ky tudng chung nhu chi co6 trong tri tudng tuong cua cac nha khoa hoc. Ngay nay, cac phuong
tién giao thong van tai c6 gan thiét bi dién tr cho phép nguoi sir dung c6 thé nhan va giri thu dién tu, truy
cap Internet, goi di€n, tra ctru tinh hinh giao thong trén dudng, cac vu tai nan, sy un tac, va tir d6 co thé yéu
cau chi dan mot tuyén duong khac phu hop hon, thuan loi hon thay thé. TRW & Michelin hién dang phat
trién mot loai cong ngh¢ ma nho do6 co thé kiém tra duoc dd tiéu chuan cua lép xe va nod s€ bao cho nguoi lai
xe biét khi nao thi 1p xe ¢ tinh trang nguy hiém. Johnson Controls con tién xa hon mot budc khi lap dat
duoc mot hé théng két ndi voi dich vu an ninh nha & va hé théng chiéu sang. Céac bd phan cam bién tir radar
gitp phat hién sdm cac chudng ngai vat trén duong va canh bao tdi lai xe.

Viéc tap trung chil yéu vao khach hang ciing nhu tam quan trong cta tit ca cac bo phan cing lam viéc nham
ho tro gia tri khach hang dugc Motorola néu ra mdt cach suc tich: Tai Motorola co6 hai tuyp ngudi lam viéc:
Nhirng nguoi phuc vu khach hang va nhiing ngudi phuc vu cho nhitng nguoi phuc vu khach hang. Thém mot
diéu rat tha vi nita 1a, Motorola danh mot khoan dau tu dang ké trong van dé nhan lyc, va coi dao tao 1a trung
tam ctia hoat dong kinh doanh. Ho quan niém, gia tri khong phai 1a nhitng san phim duoc san xuét ra trong
nha may ma 1a nhitng san phdm duoc luu thong trén thi truong trong quan hé tuong tac véi mdi khach hang.
Ian Carlsson, CEO cua doanh nghiép SAS coi nhimg mdi quan hé twong tac giita san pham véi khach hang
trén thi truong nay nhu 13 “nhitng khoanh khéc ctia sy that”. Mdi phan hoi cua khach hang mé thém mot co
hoi cho doanh nghiép dé dap tmg t6t hon nhu cdu cta khach hang trong tuwong lai. Mot trong nhimg nd luc
16n nham mang lai sy phuc vu khach hang tdt hon 14 viéc dao tao nhan su. Tai Nordstrom va Ritz-Carlton,
viéc tap trung 1am hai 1ong khach hang ciing nhur tAm quan trong cua viéc tao ra gia tri cho khach hang da
dugc tao ra va coi nhu mot thir van hoa duoc ton siing trong cong ty. Nguoi lao dong gan nhu 1a hoan toan ty
lga chon cho minh bg phan lam viéc yéu thich va s€ xem xem li€u ¢ bd phan nao thi phu hop voi minh hon
ca[4]. Nhitng nhan vién nao khong hoa nhap dugc véi van hda cia cong ty thi s€ khong tru lai duge. Van
hoa marketing chinh 13 viéc coi gia tri khach hang nhu 13 wu tién s6 mot can duoc quén triét thong sudt trong
toan cong ty.

Ut tién nay c6 thé dugc dién giai ra thanh nam nguyén tac don gian sau day[5]. Thtr nhat, nghi dén cac giai
phap chtr khong phai 1a san pham. Caterpillar ban ra ning suat, thoi gian va do tin cdy. Hé thong Onstar dem
lai d6 an toan va kha nang két nbi. Nhiing dich vu nhu thé nay chi co thé c6 duoc khi cac doanh nghiép kinh
doanh hiéu duogc sdu sic qua trinh nguoi tiéu dung di dén quyét dinh mua mot san pham nhu thé nao. Va,
thong qua viéc tao ra nhimng mé hinh chuin myc dé ling nghe khach hang nhung dong thoi khong dé nhimng
mong mudn, nhu cau nay cta ho anh huong dén qua trinh 1én ké hoach ciia doanh nghiép. Thir hai, nghi vé
vai trd ciia kénh phéan phdi cling nhu cac ddi tic cung ng va lam sao dé ning cao cac k¥ ning cua tit ca
nhimg dbi tugng nay trong viéc lam thoa min nhu cau ctia khach hang. Cong ty ctia ban s& phat trién manh
mé& néu nhu hé thdng giao nhan va cic ddi tic phan phdi clia ban ciing phat trién tot. Mot sy thit bai trong
khau dich vu c6 thé 1am mat di ngudn khach hang. Tht ba, hiy dit minh vao vi tri ciia ngudi tiéu dung va
thudng xuyén dua ra cau hoi cai gi 1a tot cho ho dé chung ta bat tay vao kinh doanh. Hay hiéu vai trd cia
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mdi thanh vién phan phdi dong gop trong chudi gia tri cling nhu danh gia duoc liéu gia tri c6 duoc tao dung
tai moi giai doan hay khong.

Khai ni¢ém marketing c6 thé dugec mo rong hon dé chira dung ca muc tiéu dat duoc gia tri khach hang cling
nhu ¢é nhan manh tdm quan trong ciia viéc dwa quan niém nay vao trong chién luoc tong thé ctia toan cong
ty. Mot sb diém con an chira trong dinh nghia vé marketing cua chung ta chinh 1a chia khéa cho ching ta
hiéu vé chién lugc marketing. Nhimng diém nay 14 nhitng ¥ chinh cho toan bo phan con lai cia chuong nay:

e Vai tro ctia chién luge Marketing trong chién lugc tong thé
e TAm quan trong cua viéc lya chon khach hang

e Hoat dong marketing lan toa khip to chirc

e Viéc tao ra gid tri khach hang va vai tro cua nguoi lao dong
e Viéc tao ra gié tri théng qua céac lién minh va ddi tac

(Con nira)
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FedEx von dwoc nhin nhdn nhw la mét cong ty Internet an toan,
noi né déng vai tro quan trong trong viéc dap g day di nhu cau
ciia khdach hang. Cudi thdp nién 90, ca Amazon.com va Toys “R”
Us déu khéng thé dam bdo thoi gian giao qua trong cdc dip 1é
héi. Vin dé‘ théa man nhu cau khdch hang do ds van la mét van
dé I6n can quan tam, boi thoi glan glao hang van la mét nhan té
quan trong gay anh hu’O’ng dén s song con cia cdc cong ty.
Thém chi, né c6 thé dan dén viéc cong ty bi phd san. Tuy nhién,
Amazon da khong chi thanh cong trong viéc vuot qua thach thirc
nay ma no con xday dung thanh céng mot loai hinh kinh doanh
nham cung cdp kha nang lam théa man khdch hang cho cdc céng

ty khdc, tiéu biéu la Toys “R” Us.
VAI TRO CUA CHIEN LUQC MARKETING TRONG CHIEN LUQC TONG THE

Néu nhu chung ta quan niém rang chién lugc tong thé trudce hét 1a dé thiét 1ap vi tri vimg chic cho cong ty
trong twong lai thi mot 18 rdt dwong nhién 13 né phai tim kiém thém nhiing thi truong méi cho ngay mai[1].
Diéu nay ciing chua du dé vuot troi hon ngay hém nay. Moi nd luc phai dugc nhiam tdi viée phat trién nhitng
yéu t6 cdt 16i — nhitng yéu t6 s& quyét dinh cho thanh cong trong tuwong lai. Khi canh tranh nhau dé gianh thi
phan trong linh vyc chuyén phat nhanh, FedEx va UPS ciing di chii y dén tiém ning va hiéu qua cua
Internet giup cho viéc van chuyén cac tai liéu va hang hoa dung hen. biéu quan trong hon, that thi vi dé luu
¥ rang, ca hai cong ty nay déu cung danh gia lai nang luc ¢t 16i cia minh va cung dua ra dich vu giao van
thdng nhat. Poi khi, khach hang ciia ho khong dé ¥ dén chirc niang nay ma chi quan tim dén két qua tot nhat
ma ho lam. UPS - nha cung cap dich vu giao nhan ctia doanh nghiép méy tinh Dell,cam doan viéc giao may
tinh dung han ciing nhu viéc dong gbi sao cho chiéc may tinh c4 nhan hoan chinh dugc giao dén dia chi ding
nhu mong doi.

FedEx von duoc nhin nhan nhu 1a mét cong ty Internet an toan, noi n6 doéng vai trd quan trong trong vi¢c
dap tmg ddy du nhu cu cua khach hang. Cubi thip nién 90, ca Amazon.com va Toys “ R” Us déu khong thé
dam bao thoi gian giao qua trong cac dip 1& hoi. Van dé théa man nhu cau khach hang do d6 van 1a mot van
dé 16n can quan tam, boi thoi gian giao hang van 1a mot nhan té quan trong giy anh huong dén su sdng con
clia cac cong ty. Tham chi, n6 c¢6 thé din dén viéc cong ty bi pha san. Tuy nhién, Amazon da khong chi
thanh cong trong viéc vuot qua thach thirc ndy ma n6 con xay dung thanh cong mot loai hinh kinh doanh
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nham cung cap kha ning lam thoa mén khach hang cho cac cong ty khac, tiéu biéu 1a Toys “R” Us.

Van dé thoa méin nhu cdu khach hang nam & khau dau tién trong qua trinh quan Iy mdi quan hé khach hang
va anh huong dén viéc luu théng hang hoa. Tuy nhién, ¢t 16i ctia van d& nay 1a sy tin cdy. Su tin cay do c6
duoc 1a khi san pham va dich vu duoc dap tmg ngay 1ap tirc, chinh xac va dang tin cdy. Sy tin cdy do ciing
c6 thé duoc tao dung qua cac kénh thong tin, tai san cua cong ty, ciing nhu d6 minh bach cua cong ty. Su tin
cdy[2] d6 c6 thé dugc tao nén bang nhimg cach sau:

e  Gilp d& khach hang bang cach don gian hoa thu tuc mua hang va cung cip day di thong tin

e Tang cuong dich vu cham sdc, hd tro khach hang, lam cho ho c6 thé dé dang tiép can vo1 san
pham.

e Nim bt khach hang tiém ning, dong thdi ting ho cho nhimng dé xuat co tinh canh tranh.

Ngoai ra, sy tin cdy con duoc xay dung trén co so tiép tuc phat huy danh tiéng von di c6 tir trude. Mot cong
ty chiém duoc 1ong tin cua khach hang thudng c6 twong lai hon va cin phai 1én ké hoach cho nhiing san
pham va dich vu dé dap tmg nhitng nhu cau d6i méi khong ngimg. Chién luge tong thé can duoc didu chinh
nhu 12 nhitng tuyén duong trén ban dd khi ma nguoi quan 1y 1én ké hoach cho hanh trinh hudng téi tuong lai
va quyét dinh co ché nao 13 can thiét dé dat duoc thanh cong trong twong lai.

O mot gbc do nao do, nhiing nd luc nay doi hdi mot tam nhin toan dién[3]: Ca vé kha nang dap ung cho thi
truong hién tai, ca vé viéc phat trién thi trudong méi. Vi cai nhin nhu vy, né cho phép cac cong ty vira c6
thé dau tu vao thi truong hién tai, vira c6 thé chuén bj nguén duy trit dé dbi mat thanh cong voi nhirng co hoi
va thach thirc trong tuong lai. Vi dy, khi dién mao ciia cac ngan hang ban 1¢ dang thay do6i timg ngay va vai
trd ctia cac chi nhanh ngan hang dang dugc xem xét lai thi viéc chia sé thi trudng béan 16 khong con 13 yéu tb
can thiét nita bai sy hop nhat lam giam di s6 lugng céc chi nhanh van phong trén toan thé gidi. Mot vai nam
trude ddy, cic ngan hang d6 x6 vao Internet nhim nidm bat duogc cac mdi lién hé véi chién luge trong tuong
lai. Ngay nay, cac ngan hang 16n canh tranh véi cac cong ty truc tuyén nhu LendingTree dé cung cap dich vu
cam cb cho khach hang.

LendingTree, Inc. da tung ra dich vu vay ng thong qua Internet cho nguoi ti€u dung ciling nhu céc chu no.
Ho ciing kéo nguoi tiéu ding dén véi thi truong nay bang cach cung cap trang web riéng cta cong ty:
www.lendingtree.com ciing nhu thong qua cdc nhan hi¢u riéng va chung trén thi truong nho cong nghé
Land-X. Khong chi ¢ véy, trén trang web ciia minh, LendingTree con cung cap nhiéu loai hinh dich vu khac
nhu so hitu, duy tri, hay mua ban nha véi mot hé thong cac nha méi gidi bit dong san. Doanh nghiép nay
cling cho phép cac cong ty khac duoc phép sir dung cong nghé Lend-X ciia minh va cho phép dbi tac cing
tao dung nhén hiéu hodc trao ddi nhan hiéu riéng. Thong qua mbi quan hé ddi tac Lend-X, doanh nghiép c6
thé thu duoc loi nhuén tir khoan phi cong nghé lién quan dén viéc phuc vu theo yéu cau khach hang, phi cip
phép va phi tir cac ddi tac tht ba tham gia vao qua trinh hop tac trao doi cling nhu phi tir cac ngudn mang.

Nhin tor mot géc do nao do, cau hoi sé€ 1a: “Ban dang kinh doanh trong linh vuc nao?”” Chuyén gia marketing
George Day[4] cho rang cau tra 10i 14 da dang va chinh yéu dé xac dinh chién lugc ciia ban. Qua trinh dé c6
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duoc cau tra 101 d6i v6i van dé trén 1a hiru ich dbi véi cac nha quan 1y khi phan bd cac ngudn luc, nghi vé
dinh hudng tuong lai, danh gid cac chi s6 hiéu suit khac nhau. Bude dau tién dat duoc bfmg cach kiém tra
cac nhu cAu, mong mudn ctia khach hang va loi ich ¢6 dugc tir cic san pham va dich vu canh tranh. Budc
thir hai lién quan dén cac phan khic thi truong va cach doanh nghiép lwa chon nhiam phuc vu cac nhoém
khach hang khac nhau hoic nhom khach hang don 1¢ (mét chién luoc quan trong). Budc thir ba lién quan dén
cong nghé va né co thé dap tmg nhu cau ctia khach hang nhu thé nao. Budc thir tu 1a su Iya chon mot diém
trong chudi gié tri ciing nhu viéc quyét dinh s& canh tranh ra sao. Vi du, doanh nghiép 13 nha lap rap hay san
xudt? Doanh nghiép c¢6 twong tac v&i khach hang cudi cing hay tung san pham ra thi truong thong qua hé
thng phan phdi doc 1ap? Hoa ra, nhitng gi twdng ching kha t6t lanh lai tré nén phuc tap hon rat nhiéu ké tir
khi c6 quéa nhiéu thoéa higp dé suy xét trong viéc xac dinh pham vi kinh doanh ctia minh. Can luu y rang, su
thay doi tinh té khac s& dién ra ¢ ddy. Néu nhu trudc ddy cac nha quan 1y phai phu thudc vao mic ting
truong nhu khai niém dau tu chu chdt thi ngdy nay ho duong dau voi cac van dé lién quan dén viée tao ra gia
tri.

MARKETING CO VAI TRO GI TRONG QUA TRINH NAY?

Trach nhiém hang dau cta marketing 13 mang lai sy hiéu biét sdu sic ddi voi nhitng nhu cau cia khach hang
va cac dbi thi ddng thoi xem xét can than méi truong kinh doanh thich dang cho cac co hi trong twong lai.
Vai tro quan 1y chung ctia marketing 1a phai 1am sang t6 méi truong nay va dua ra cac quyét dinh lién quan
dén viéc phuc vu cac khach hang chu chdt nao, thach thirc cac déi thu ndo... Trong khi tinh trang cing thiang
ludn hién hitu gitra bd phan marketing va cac bd phan chirc ning khac thi thong tin nay phai duoc théng nhét
v6i nhimg quyét dinh mang tinh chtrc ning. V& ban chat, marketing va vai trd ctia nhu 1a yéu t6 tng ho
khach hang phai 1a cbt 18i ciia cac gia tri doanh nghiép ddng thoi 1a trung tim ciia cac chién luoc cling nhur
cua viéc thuec thi.

Mot nghién ctru gan day[5] da cb ging tap trung 1am sang rd hon anh huéng cua viéc dinh huéng marketing
dén hoat dong cua cong ty. Két qua dudng nhu nham khuyén khich cac van dé dinh huéng marketing va loi
nhuan cta doanh nghiép duogc cai thién rd rét. Tuy nhién, diéu khong kém phan quan trong dugc lam sang t6
la viéc dinh hudng marketing nghia 1a gi, gitp chung ta dinh nghia vai tro ctia marketing trong qué trinh 1én
ké hoach. Phu hop véi cac cude thao luan trude ddy cia chung ta vé marketing, viéc dinh huéng marketing
bao gom nhitng budc sau day:

e Tdp trung vio khdch hang. Hiéu duoc nhitng nhu cu ctia khach hang, tao ra gia tri, va tam
quan trong cua vi¢c thoa man khach hang.

o Tdp trung vao cdc doi thii canh tranh. Tim kiém cac loi thé canh tranh, dap tra cac hoat dong
canh tranh, va ki€m soat cac hanh vi canh tranh.

e Phoi hop lién chirc nang. Tién hanh phdi hop lién chiic ning, chia sé thong tin gitra cac bo
phéan véi nhau, va tat ca cac bg phan cung phai c6 trach nhiém trong qua trinh mang lai gia tri

cho khach hang.

o Dinh huong loi nhudn cho twong lai. Quan 1y viéc kinh doanh vi nhiing 191 ich lau dai trong
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tuong lai chtr khong chi chim cham vao viée tiéu thy san pham.

Chién lugc marketing ton tai ¢ ba cap do khac nhau. O cap do cong ty, marketing cung cap cac yéu té dau
vao vo gia cho cac co hdi trong lai. N6 mang lai sy hiéu biét sau sic trong viéc tra 10 cho cdu hoi: chung ta
dang kinh doanh cai gi? Va quan trong hon, marketing gitip tra 101 cau hdi: chung ta nén kinh doanh cai gi?
O cép do kinh doanh, marketing két hop v6i chién lugc ciia cac bd phan khac dé cung cap san pham va dich
vu cho thi truong va hy vong s€ dat loi thé canh tranh 1au dai. Con & cép d6 thir ba, chién lugc marketing bao
gdém cac chuong trinh marketing ké hoach ciing nhu viéc thuc thi va kiém soat cac tac dong cua nd luc
marketing hi¢én hanh. N6i mot cach don gian, cac phan khic phai dugc lua chon k¥ ludng va phai c6 muc
dich 13 rang, cac dé xuat phai duoc dinh vi, san phidm va cac kénh phan phdi phai duoc phat trién va cac ké
hoach truyén thong tiép thi phai dugc thyc thi.

TAM QUAN TRONG CUA VIEC LUA CHON KHACH HANG

Thir nhé lai chuyén cong tac gan day nhat. Néu may man ngdi trén mot chiéc may bay, ban duoc phuc vu tét
hon so véi cac hanh khach di xe Iira khac boi do gia vé ma ban mua. Thé nhung, néu ngdm siu hon mot chut
thi nhitng hanh khach thudc 16p thuong gia con dugce phuc vu tan tinh hon. United goi nhitng hanh khach
nay la hanh khéach thr mdt nghin cua ho, va doanh nghi€p American va Delta cling c6 nhiing cai tén tuong tu
dé gianh cho nhimng hanh khach thuong xuyén nhit cta ho. Nhitng hanh khach nay duoc phuc vu trude tién,
nhan dugc cac vu dai, va dugc phuc vu theo cach khién ho ¢ y dinh tiép tuc bay trén nhitng chuyén bay ma
ho da lya chon. Nhiing doanh nghi¢p hang khong nay tham chi con can nhéc viéc 1am thu tuc dic biét nham
dem lai nhiing trai nghiém nhanh chéng hon, thudn tién hon va it chen 1an hon cho nhitng khach hang quy
gi4 nay. Khong phai tat ca cac khach hang déu duoc d6i xtr cong bang va cac cong ty thi thira nhan rang, cac
khach hang xac dinh thudng quy gia hon va xtmg ddng duoc quan tim chd y nhiéu hon.

Mot 1y do cho bude tién nay do la viéc nhan ra rﬁng gia tri tudi tho cua mot khach hang trung thanh c6 thé
dem lai rt nhiéu loi nhuan. Slywotzky[6] va cac dong nghiép cta dng cho rang, thi phan té liét, va trong khi
su phat trién 1a rat quan trong thi né phai dat dugc lgi nhuan. Viéc lya chon khach hang can di kém véi viée
nédm bét va tao ra gia tri. Vi¢c tao ra gia tri thuong di kém vdi nhiing san phém va dich vu c6 thé lam cho
khach hang thoéa méan hon. Trung tim cta y nghi nay 1a nhimg ciu hoi lién quan dén viéc cic cong ty nén
phuc vu ai va khong nén phuc vu ai va mé hinh kinh doanh nao cho phép doanh nghiép gitt (theo mé hinh lgi
nhudn) cac gia tri ma doanh nghiép d6 tao ra cho khach hang. R3 rang rang, nganh cong nghiép hang khong
da khong tao ra duogc lgi nhuan ké tir thoi anh em nha Wright. Tuy nhién, Southwest Airlines lai c6 191 nhuén
do ho duy tri dugc sy quan tam toi dbi twong ma ho phuc vu cling nhu téi cach ma doanh nghi¢p tao ra mo
hinh kinh doanh nhdm st dung ngudn tai san cta minh mot cach tot hon cac dbi thu khac trong nganh.
Southwest Airlines dugc danh gia la doanh nghi¢p c6 chét lugng dich vu khach hang cao nhat véi thai do
phuc vu tan tinh, than thién, long ty hao cua nhéan vién cling nhu tinh than cong ty. biéu don gian nay duoc
tat ca nhitng nguoi lam vi¢e tai doanh nghiép thau hiéu mot cach siu sic, nhitng ngudi gianh dugce thanh tich
t6t nhat trong viéc dap tng va théa man nhu cau khach hang, dung nhu nhitng gi Phong giao thong van tai
cong bd. Sky Blue, mot tén tudi moi xuét hién ciing di va dang vuot qua Southwest, va nhimg con s gan
day da chi ra rang doanh nghiép nay dang thu duoc loi nhun cao hon tinh vé sb lugng hanh khach.

Dit liéu ciia PIMS di cung ¢b cho budc tiép cin dbi v6i viée tao ra gia tri nay: Céac cong ty tién hanh phan
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khuc thi truong cua minh cé lgi nhudn cao hon so vdi cac cong ty khong thue hién viée do[7]. Tuy nhién,
viéc dénh gia gia tri ton tai ctia khach hang 1a rit phirc tap va khao sat dugc dong loi nhuan trong twong lai,
hé thong chi phi, gia tri khau trir thyc té. Viéc xac dinh gid tri thuc tiy thudc vao cac kha ning co thé xay ra
ciing nhu cac gia dinh, nhung van d& 13 cac cong ty dang tién hanh phan khiic & muc d6 ké tiép va dang két
hop chi phi phuc vu va loi nhuan c6 duoc ciing v6i thoi gian. Nén tang cho tat ca cac chién luoc marketing 1a
su cong nhédn rang, & ddy ludn ton tai nhitng nhom khach hang khac biét han so v6i cac nhém khach hang
khac vé mot hay nhiéu mit chu yéu. Pdi voi cac cong ty buu chinh vién thong, thi truong lam-viéc-tai-nha
c6 nhiéu phan khtic co thé nhan biét duge. Can cr vao cac tiéu chuan vé 6 nhiém khong khi, sy kién 11
thang 9 va hang loat cic van dé dang can nhic khac, thi trudng lam-viéc-tai-nha duong nhu nhan dugc nhiéu
quan tdm hon ca. C6 thé tach biét nhitng nguoi ty lam chil va nhimg ngudi di 1am thém — nhimng ngudi co thé
tré nén kiém soat dugc gia tri hon va tim kiém san pham va dich vu c¢6 muc gia tot ciing nhu mdi quan hé,
trong khi nhitng nguoi sir dung tap thé co thé it nhay cam hon vé gia ca vi co thé ho s& hiru trang thiét bi cta
minh kém hon va mong mudn ¢6 duge dich vu tot hon va sy hd tro ky thuat. Trong pham vi ma céc nha tiép
thi c6 thé hiéu va dap tmg dugc nhu cAu cla céc phan khtc khéc nhau thi ho co6 thé thu duoc nhiéu 1gi nhuan
cao hon mic du cac chi phi lién di dén sy phan khac vugt qua nhimg nguoi lam marketing dai ching, hinh
thirc marketing khong phan biét cac nhém hay céc ting 16p khach hang. Lién két chat ché v6i qua trinh phan
khuc thi trudng 1a viée 1ap muyc tiéu va dinh vi - nhitng diéu kién thiét yéu cta chién luoc marketing.

C6 hai budc tiép can co ban cho thuong truong nhu da duoc trinh bay trong minh hoa 6.1. Cac cong ty c6
thé tiép can thi truong nhu thé tit ca cac khach hang déu nhu nhau va nhu thé nhitng su khac biét vé san
pham, hodc cac dé nghi vé san pham 1a khong co nghia 1y gi d6i v6i nhitng con ngudi nay. Loi nhan xét
huyén thoai ciia Henry Ford chinh 13 diéu minh hoa cho budc tiép can nay: “Cac khach hang c6 thé s¢ hiru
bat ctr mot chiée 6 t6 mau sic nao ma ho mudn mién 1a né mau den”. That tha vi 1a rat nhidu chuong trinh
cung cap dich vu y té duoc xdy dung voi quy mé cap lién bang trong sudt nhitng nam 70 di thét bai trong
viéc nhan thirc réng, su khéc biét ton tai gitra cac nhom khach hang. Diéu mong muén ban dau cta ho khong
loai trir bat ky ai, boi vay cac nha thiét ké da phat trién nhiéu chuong trinh rat chung chung. Van dé lién quan
dén 16i suy nghi ndy ndm & chd nhimg ngudi 6 nhu cau vé su hd tro cia lién bang chinh 13 nhitng nguoi giap
kho khan nhit dé dat duoc thong qua cac kénh truyén thdng. Mit khac, su khac biét vé khach hang xay ra do
nhiing sy khac biét quan trong c6 thé do luong dugc dang ton tai giita cic nhom khach hang. Ca FedEx va
UPS phan biét khach hang bang mirc do cip bach vé thoi gian, v6i nhimg mire gia khac nhau, sé luong cac
md hinh phét chuyén nhanh buu pham va tai liéu.

Tuong tu nhu vay, cdc doanh nghiép hang khong phan bi¢t gia vé, phan khuc thi truong, phan loai hanh
khach bang cam nhén vé tinh cdp bach, kha ning lap ké hoach ciing nhu mat d6 chuyén bay. Bristish
Airways méi dua ra dé xuat ddi véi cac khach hang thudng xuyén ctia minh - nhitng ngudi di timg xa lanh
cac chuyén bay sau su kién kinh hoang ngay 11 thang 9 nim 2001, bing viéc giam gia vé t6i chdu Au. Mot
chuyén bay khu hdi dén Paris véi gia 250$ duoc cho la mot hoat dong kich thich sy trd lai cia mot phan
khuc dang gia d6i voi nganh hang khong.

Phéan khuc thi trwong la gi?

Phan khuc thi truong 1a mot qua trinh ma nhd d6 cac cong ty nhan ra rang c¢6 nhiéu sy khac nhau ton tai giira
hai hay nhiéu nhém khach hang va nhitng nhoém khach hang nay s€ c6 phan ing khac nhau déi voi nhitng dé
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nghi sin c6 trén thi trudng. Sy khac nhau c6 thé ton tai trong ti 18 thé hién gia ca dbi véi san pham, nhu trong
minh hoa 6.2. Hodc su khac nhau ndy c6 thé ton tai trong kénh phan phdi san pham. Mot kénh phan phdi co
thé dua ra dich vu va hd trg k¥ thuat cao cap, trong khi kénh phan phéi khac lai ¢6 thé cung cip san pham
ma khong bao gdm bét cir dich vu di kém nao nhung lai véi muic gia rat canh tranh. Thi truong may tinh hién
nay 1a vi du dién hinh cho cac muc d6 lya chon sin c6. Mot khach hang c6 thé mua mot chiéc may tinh tai
ctra hang Sam hodc tir cac cira hang trung gian tao ra gia tri gia ting cho khach hang bang viéc b sung thém
cac chuong trinh co ban voi phan mém duge tiy bién theo nhitng tmg dung cu thé, cac chuong trinh huan
luyén, dich vu stra chita tai chd hay ho tro k¥ thuat. Thach thirc 1a khi ngudi mua hang d6 thuong hay st
dung hai kénh phan phdi nay va bat dau co su so sanh vé cac ctra hang. Dé tranh xung dot vé kénh ban hang,
rat nhidu nha san xuat da tién hanh chon loc va dua ra cac san phim va cic dong san pham khac nhau dé
phan loai cic kénh ban hang. Vai trd cia cac clra hang nay 1a cung cap thong tin va nhitng hiéu biét vé san
pham, sau d6 1a mua ban tir cac kénh ban hang voi mie gia thip nhung khong c6 quéa nhiéu dich vu.

Trong khi diéu nay c6 thé vin chua c6 gi 16 rang d6i voi cach nhin nhan thong thuong thi Kénh du bao Thoi
tiét da phat trién duge mot thuong hi¢u, mot danh tiéng véi su tin cdy va do chinh xac trong subt 20 nam, da
tién hanh phan khuc cac dé nghi ctia minh tir thap nién 90. Trai qua nhiéu nim, chuong trinh di duoc thay
d6i dé b6 sung thém cac ndi dung nham vao cac nhom khan gia khac nhau. Ban tin budi sing hudng dén
nhimg ngudi hay di chuyén vi Iy do cong tac v6i thong tin lién quan dén viéce di lai va cac cau chuyén vé anh
huong cua thoi tiét dén cac doanh nghiép. Chuong trinh budi tdi thi thuong gin véi cac ciu chuyén hay cac
phan tich vé thoi tiét danh cho nhirg ngudi thich kham phé cudc séng trong do tudi tir 25 dén 54.

Chién lugc phan khic huéng dén nguoi tiéu dung bao gdm mot quy trinh 6 budc nhu trong minh hoa 6.3.
Céc cong ty c6 khuynh huéng phan khuc thi trudng vi nhidu 1y do khac nhau, trong d6 c6 nhiing 1y do nhu:

»  Viéc phan khic cho phép doanh nghiép c6 kha ning dua ra san phdm hodc dich vu phit hop véi cac
khach hang. Vi du, trong danh muc dau tu ctia chudi khach san, Marriott c¢6 nhiéu Iya chon cho cac
nhom khach hang khac nhau. Thuong hiéu khach san Inn nim trong hé thdng Marriott dugc thiét ké
cho céc du khéach la thuong nhan, nhitng nguoi thuong xuyén xa nha lau ngay, trong khi Ritz-
Carlton (viura dugc séap nhdp) dugc thira nhan trén toan thé gidi nhu mdt khach san sang trong. béi
v6i cac khach hang “rudt” ctiia minh, doanh nghiép nay c6 thé dua ra mot danh muc lya chon khach
san ap dung cho cac nhu cau khac nhau ciing nhu cac su kién khac nhau ¢ cip qudc gia.

»  Viéc phan khuc cling dem dén cho cong ty co hoi dé phat trién cac kénh ban hang thay thé nham
chiém gitr dwoc cac nhom khach hang khac nhau véi chi phi hiéu qua hon. Motorola dang tién hanh
thir nghiém moé hinh ctra hang-cau lac bd nhu mdt dai phat thanh doc 1ap voi loai radio di dong it
phirc tap nhit nham gianh dugc phan khuc khach hang binh dan.

»  Vian thudng ton tai nhitng phan khuc thi trudng bi lang quén. Viéc phan khic tao ra co hoi cho doanh
nghiép phat trién chién luoc nham gianh dwgc mang phéan khuc bi lang quén nay. Vi du, cac nha méi
gioi hdi phiéu gia thap Charlet Schwab d3 nim dugc phan khic 14 cac nha dau tu — nhiing nguoi
phan ddi chi phi méi gidi twong ddi cao cho cac giao dich khong kém 10i tu van cin thiét ndo. Dya
trén sy thanh cong ctia chién luge marketing ndy, mot sb nha méi giéi hdi phiéu gia thap da xuat
hién; gio ddy, cac nha dau tu c6 thé giao dich qua mang Internet. Hai nam trude ddy, Ingram Micro
da 1ay lai mot lwong nho khach hang bi lang quén tir gitra thap nién 90. Tap trung vao cac nha cung
cép giai phap, Ingram hién nay dang giit vi tri quan trong — vi tri cdn phai 16i cudn thém mot luong



khach hang nén tang 16n hon, dic biét ké tir khi nganh cong nghé thong tin tut ddc. Cong ty nay da
dau tu vao phan mém khai thac dir liéu dé kiém soat t6t hon cac mé hinh mua cta khach hang dong
thoi nang cao long trung thanh cia khach hang dbi voi cong ty.

» Thay vi ¢ ging canh tranh trong mot thi truong 16n hon, doanh nghiép c6 thé quyét dinh chon mot
phan khuc dé co thé tap trung toan bd nd lyc marketing ctia minh vao d6. Thi truong hep hon nay co
thé dugc xac dinh nhu mot nhom khach hang nho nhung tuong lai s& 1a mot phan khiic 16n hon. Vi
du, Paccar canh tranh khé thuan loi v6i Ford trong linh vuc xe tai dudng dai bang viée tap trung vao
nang lyc tiém tang cho phan khuc khach hang cao cdp. Mic du doanh nghiép Ford c6 mirc chi phi
phai ching hon do wu diém vé s luong, nhung mac xe Kenworth va Peterbilt cia Paccar lai ¢ mirc
thi phin cao hon ¢ phan khic khach hang cao cp trong thi trudng xe tai. Paccar di quyét dinh tap
trung nd luc ctia minh vao viéc lién tuc dap Gmg nhitng phan thich hop cua thi truong, khong chi phat
hién ra nhimg phan thich hop nay ma con khong ngimg doi méi va phan dau dé cung cap dich vu -

diéu gitip tién lidu duogc sy thay doi nhu cau ctia khach hang.
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