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Loi giéi thiéu

Quérn Iy la mét khoa hoc, nhung khéng khoa hoc
riéng biét nao - k€ cd ludt hoc - ¢6 diy di thdm quyén
chuyén nghién cttu linh vuc hogt déng nay, Khoa hoc
quén Iy phdi la mot hé théng tri thiic thude nhidu linh
vue khac nhau. Néu khdng dinh qudn ly trude hét phdi
la qudn ly con ngudi, thi cdc khoa hoc nhan van -
trong do cdc khoa hoc tam Iy hoc (dai cuong, nhan
cdch, x@ hoi, gqudn ly) co mot tam quan trong ddc biét
va moét vi tri ddc biét,

Mot trong nhitng bé phan hop thanh cia tani ly hoc
qudn ly lad quan hé ngudi - nguii. O day tic la quan
hé gita ngudi linh dao va ngudi bj lénh dao, gitta
ngudi ldnh dao vdi nhau va gita ngudi lénh deo voi
don vi do minh phu trach. ?

Nhing vdn d& c6 lLién quan téi quan hé ngudi -
nguoi trong mot doanh nghiép khdc vét nhitng quan
hé nguon - ngudi é nhiing méi trudng hoat doéng khac.
Nhitng quan hé ngudi - ngudi dé dang la mot phuong
huong nghién ciu cia Vién Tam Ly hoc truc thuéc
Trung tam Khoa hoc xd h$i va Nhan van Quéc gia. Cudn
"Tam Iy hoc x6 hoi vdi qudn ly doanh nghiép" la su
thé hién budce ddu nhitng két qud nghién cuu vé ly lugn
va vd thuc tién theo phuong huéng noi trén. Cubn sdach
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CHUC NANG NGUOI QUAN LY
XET TU GOC PO TAM LY HOC XA HOI

Nghién ctu thuc tién hoat dong cia cdc doanh nghiép
cho thdy viéc thyuc hién cdc chic nang quéan Iy cd ban cua
ngudi linh dao doéng vai tro quyét dinh ddi véi sy thanh bai
cua cdc doanh nghiép.

Trong quan ly doanh nghiép, ngudi quan ly cé cdc chic
nang cd ban sau: Lap k& hoach, t8 chie, chi huy va kiém
tra. Hiéu qua cta chie nang nay phu thuéc vido ngudi quan
I¥. N6 doi héi ngusi quan 1y phai cd nang luc va nghé thuat
lanh dao. Biét phdi hgp thuc hién linh hoat va ddng b6 cdc
chitc nang sé gitip ngudi quan ly dat két qua cao trong edng
viée cda minh.

1. Chitc nang lap k& hoach

Lap k€& hoach la vach ra va lya chon mét phuong 4n hanh
déng trong tuong lai cho toan bé va cho tiing bo phan trong
doanh nghiép. NJ bac gdm su lua chon cdc muc tidu clia
doanh nghiép va cda ting bo phén, xac dinh cac phuong
thic d€ dat dugc cdc muc tiéu da d& ra.

Lap k€ hoach 14 qué trinh xem xét phai lam céi gi, lam
nhy thé nao, khi nao lam va ai 1am. Ngudi ta cd thé vi lap
k& hoach nhu mot cai ciu bac qua mét con soéng, gidp ngudi
ta d&n duge dich. Con ngudi ta khong phéi lic nao cing
tien doan mot cach chinh xdc tdt ca nhing gi sé x3y ra
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trong tucng lai, song néu nhu chung ta ¢¢ mét ké hoach ti
trude s& han ché duge nhiung yéu t6 ngiu nhién co thé xdy
ra.

Lap k€& hoach ¢d vail trd quan trong d6i vdi hoat dong
cia doanh nghiép. Thi nhit, nhd nd cd thé dng phd vdi moi
tinh huéng bat dinh va thay d8i. Trong mot doanh nghiép,
bdt ké moét sy thay d8i nao cing anh hudng lén téi qua
trinh sAn xudt. Ldy vi du nhu mét giam déc kinh doanh cd
thé chac chan trong thdng tdi don vi minh sé thu dugce lgi
nhuan cac vi mei thit déu rat té6t dep. Chang han cé nhigu
don dat hang, didu kién mdy mdc t6t, nang suit lac dong
cao, luong, ngan sach sin ¢ ... Song, chi cin cd sy hiy bd
hop ddong cia mot khach hang sé lam ddo 16n tat cad. Thu
hai, viéc lap k& hoach sé giip cho doanh nghiép han ché chi
phi mot cach t6i da. K& hoach thay thé cho nhing hoat dong
manh mun. K& hoach thay thé& hoat dong thdt thuing bang
hoat déng déu din, déng thai thay th€ nhitng phan xét voi
vang bang quyét dinh cd can nhac ky ludng. Thi ba, nd lam
cho viéc ki€m tra duge dé dang va cd tinh dinh hudng.

C¢ thé€ col viéc lap k& hoach nhu mét con thuyén dinh
hudng meoi hoat dong ctia doanh nghiép. Trén cd s& xac dinh
tim quan trong cia doanh nghiép Harold Koontz M va cac
dong nghiép cla éng da dua ra cac bude lap k& hoach nhu
sau:

1. Nhan thie co héi dua trén sy hiéu biét vé thi trudng,su
canh tranh, nhu ciu khach hang, diém manh, diém yéu ctta
doanh nghiép minh.

1. Harold Koontz WNhdgng vin ¢ o7 yéu g gquan fy. Tap 1. NXB. KHKT,
Ha Ngi, 1992
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2. DB ra cic muc tidu: Xac dinh dich cAn dat dugc, phéa
thuc hién cai gl, va khi nao sé thuc hién.

3. Xem x#ét cdac tién dé d€ lap k& hoach: méi trudng hoat
dong cua doanh nghiép.

4. Xac dinh cdc phuong dan hoat dong.

5. So sanh cac phuong an dua trén cdc muc tiéu phai
thuc hién: xem xét phudng 4n nao 1a cd hoi t8t nhdt d€ dat
duoec muc tiéu vdi chi phi it nhdt va lgi nhuan cao nhat.

6. Chon mot phuang an tdi uu nhat.

7. Lap cac k& hoach hé trg: ching han mua thiét bij, vat
liéu, thué hoac dao tao nhan vién, phat trién san ph&m mdi.

8. Luong hda bang cdc k& hoach tai chinh.

D€ viéc lap k& hoach cd hiéu qua, theo ching tdi phai
cha y tdi cae y6éu t8 sau (0 day ching t6i chi xem xét dudi
gdc do tam 1y hoc xa héi).

Trudc hét m&i ngudi quan 1y phai biét tao bau khong khi
dan chi trong doanh nghiép. Phai biét 16i kéo toan b can
bd quan ly vao trong qud trinh lap k& hoach, ki€m tra k€&
hoach va thyc thi chung.

K& hoach phai duge bdt dau ti cdp cao nhidt dong thai
phai c6 su chip nhan va ing ho cia nhitng ngudi quan ly
cdp dudi. Nhitng k& hoach cdp trén doi xudng khong phai
cdp dudi thu déng lam theo ma phai biét dya trén co sd cia
cii chung dé dé dé ra k€ hoach riéng cho bé phan minh. K&
hoach phai phii hgp v6i muc dich chung cida toan cOng ty.

Su tranh tht y kién ctia b phan tham muu 12 rit can
thiét cho ngudi quan ly dua ra nhiing quyét dinh chinh xdc.
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Biét phéi hop nhip nhang va su khéo léo trong quan hé véi
bd phén tham muu la mot nghé thuat lanh dao.

Viéc 14p ké& hoach phai'rd rang va xdc dinh. Nhing chién
luge mo hd hay khoéng thyc t& tdt y&u sé din dén viéc lap
ké hoach khéng cd hé théng. K& hoach phai trd nén xdc
dinh bao gdbm nhimg hanh dong cu thé va cd thé chuyén
thanh nhitng yéu cau vé nhan tai, vat huc.

Biét ké&t hop ké hoach dai han va ngan han. Thong thudng
ngudi quan ly chi biét hudng sy chi ¥ vaoc nhitng k& hoach
ngin han ma khong chi y tdi cac k& hoach dai han. Diéu
d6 d& din téi tinh trang khong hoan thanh muc tiéu da
dinh.

Tdm lai, viéc lap k& hoach la chidc nang quan trong nhét
cda quan ly. NJ la dinh hudng cho hoat dong ciia doanh
nghiép. N6 doi hoi ngudi quan ly phai lam viéc véi cudng
d6 va hiéu qua cao, thé hién qua dc phan dodn, kha nang
bao qu&t, cac kj nang so sanh, phan tich téng hop va lya
chon cdc phuong an thuc thi. N6 1a co sd d€ ngudi lanh dao
c6 thé thue hién cde chic nang tip theo.

2. Chic nang té chic

Chitc nang t8 chiic bao gdm viéc tuyén chon va danh gia
cdn bg, phan cong nhiém wu, trach nhiém va quyén han cho
can bd va nhén vién, ddo tao va si dung can bd, phan chia
cac by phén trong doanh nghiép mét cdch hgp ly ... Muc
dich cudi cing la phat huy t8i vu nang luc cGa mbi ca nhan
nhim thu dude hiéu sudt cac trong cong viéc va dat dugc
muc tiéu da db ra.

16



Véi chdc nang nay yéu ciu ngudi quan ly phai ¢é nang
lue d€ t8 chdc. Noi cach khac 1a bist digdu khién con ngudi
va digdu khi€n cong viéc.

Phan tich dusi géc do tam 1y hoc, nang luc t8 chie duge
bi€u hién & dc quan sat, kha nang phan tich tim ly trong
qua trinh ti€p xuc, kha nang st dung ding déi tugng ... hay
ngudi ta con goi la de true gidc vé mat t8 chdc.

Xem xét trén khia canh nay, ¢ ngudi cho rang dc truc
gidac vé mat t6 chdc cia ngudi lanh dao la tai phat hién
dung nang ldc cua cdan bd, quin chung dudi quyén, thdy
dugc nhung bién d8i tam ly cla ngudi dang ti€p xiic, cAm
nhan duge nhitng bign d&i tam Iy, nhitng nhu ciu, nguyén
vong, mong mudn cia ho, Tt d6 sdp x&p va si dung ho
dung vi tri, phit hgp véi nang luc, s& trutng.

Nghién cttu sau vé co ché cia de truc giac ngudi ta thiy
rit kho giai thich. N¢ giéng nhu mdt nang luc tu nhién co
tinh bdm sinh. Khéng phai bdt ky ngudi nao ciing cd ning
lyc nay. N6 chi cd & nhitng ngudi lanh dao tai ba, day dan
kinh nghiém va ed uy tin. Ngudi o6 nang luc nay od kha
nang van dung linh hoeat, sdng tao, chuyén hca mét cach cd
¥ thuc, déi khi vo thdc kinh nghiém céng tde trude do vao
linh vuc hoat dong mai. Ngudi ta vi kha nang trén cia ngudi
lanh dao nhu "con mét cita dng thay".

Ngay nay ngudi ta rdt quan tam t8i yéu t8 con ngu¢
trong qua trinh san xuit. Vi thé nang luc nhan biét con
ngudi cang trd nén hic thiét déi vadi ngusi quan ly.

Theo Lé-nin, tai ;im hi€u va nhan biét con ngudi 14 nang
Iue guan trong nhdt cua ngusi lanh dao, khéng cd nd hoat
ding cda ho sé gap nhidu khe khan.
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O Nhat Ban, mot trong nhitng bi quyét thanh cong cia
cac cong ty thanh dat 1a do ho biét quy trong kha nang caa
con ngudi. Ho coi ngudn tai nguyén vo gid nhét 1a tri tué
con ngudi chi khong phai la may mdc, tign bac. Ong Kenich
Ohmac, Trudng chi nhanh Toki6 ctia hang Makinxi ndi ring
& Nhit Ban t8 chic va con ngudi (trong t6 chic) 1a hai khai
niém ddng nghia. Ong giai thich "Céng ty lam &n thanh
dat dya nhi®u vio sdng kién cia mdi cd nhan va cdc nhom
ngudi trong viéc dp dung cai mdi va kich déng nang luc
sang tao e

Thuyc t& cing cho thdy, hu hét cac doanh nghiép thanh
dat ddu dua trén co s& nang lyc cia ngudi lanh dao va sy
hoat déong ddong bd nhip nhang cia nhitng ngudi dudi quysn.
Viéc sip x&p con ngudi dung vi tri sé phat huy nang luc cua
ho va tdc dong tré lai ngudi lanh dao ndy sinh sdng kién
méi. Uy tin cta ngudi lanh dao cang duge cing cé.

Mot ngudi quan ly giol phai biét thu hit moi ngudi vao
hoat dong chung, biét lita chon nhiing bién phép tdc déng
dé&n titng thanh vién trong doanh nghiép. Ching ta dé dang
nhan thdy rling véi cung mét 1¥i nhan xét, cing moét giong
néi trong cing mét thdi diém cd thé giy ra gidn dit cho
ngudi néng tinh, c¢d thé tang nghi lyc cho ké lac quan,co
the lam cho ngudi siu mudn thém chdn nan va ed th€ khéng
gdy mot tac dong nao d6i vai ké phat doi.

Nbu vay ro rang, t8 chitc 1a mét trong nhimg chic nang

1 T. Peter, R. Watermarn: Kink nghiém qudn Iy cia cdc Cong ty 10t nhar
nuwoc My . NXB Khoa hoc x& hii, 1989,

18



quan trong gop phan quyét dinh déi véi sy thanh bai cta
xi nghiép. B4t cd ngudi quan ly nao cing khéng duge coi
nhe chiiec nang nay.

3. Chitc nang chi huy

Chic nang chl huy bao gbm nhi®u hoat d6éng nhu: Ra
quyét dinh, gidm sét, lanh dao, kich thich lao dong, ki€m
tra ... Muc dich cudi cing cing chi nham dat duge muc tiéu
dé ra.

Ra quyét dinh cd th€ bang 18i ndi hoac bing van ban,
dugc cdng bé dudi nhiBu hinh thde nhdm truy2n dat moét
ménh lénh hay mot thong tin ndo dé d&n mét hoac mot
nhém ngudi co lién hé true tiép.

Ra quyét dinh nhidu khi dugc coi nhu nhitng cong viac
trung tdm cua ngudi quan ly. Bdi vi ho thudng xuyén phai
lya chon xem phai 1am céi gi, ai lam cai dd, khi nao, & dau
va tham chi cong viéc do phai 1am nhu th& nao. Viée ra
quyét dinh co hiéu qua ddi hoi moét sy lua chon phuong
hudng hanh déng hgp ly. Vi thé ra quyst dinh bao gi¥ ciing
phai d5i chi€u véi muc tiéu, k& hoach da dinh. Ra quyét
dinh phit hop phu thuée vao rit nhidu y&u t8.

Thu thap va xit ly théng tin 12 y&u t6 khong thé thisu
trong viéc ra quyét dinh cua ngudi quan ly. Trong thai gian
dai bung nd théng tin, viéc thu thap, xi ly tin tde, tai Héu
nhu thé€ nao cho pha hgp la mo6t nhu chu rét can thiét.
Thong tin thia sé gay nhiéu, lam cho ngudi lanh dao méc
phai ling ting khi lua chon nhitng tri thdc can thigt. Thong
tin thiéu s& gay kho khan cho viéc ra quyét dinh. Thong tin
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chi ¢ gia tri khi né cu thé va khach Yean’ Cé-m@f s§ bién’
phdp cu thé d€ thu thap théng tin. ) '

1- Nghién cdu trde tiép cdac vén d& duge moi ngudi quan
tam. D4y la phuong phdap ph8 bi€n nh4t. Phuong phidp nay
cho phép ngudsi quan Iy cd duge nhitng sd lieu cu thé, thyc
t& v& nhu ciu, nguyén vong cia quin ching. -

2- Thong qua tai liéu théng ké bao gdm nhiing danh gia
vé lugng gitp ngudi quan ly phan tich sé liu, phat hién
chidu hudng phdt trién clla céng viée, tit dé dinh ra muc
tiéu ctia xi nghiép.

3- Bao cdo hang ngay cua cdc t8 chic céip dudi.

D&i v6i nha quan ly doanh nghiép, thong tin la y&u t6
séng con cta sy tdn tai va phat trién doanh nghiép. Théng
tin gidp ngudi quan Iy nim bat thi trudng va linh hoat trong
viéc thay d8i phuong thic quan ly.

Trén thuc t& khong phai bt cd ngudi quan ly nao cing
biét thu thap, lua chon va xi ly thong tin. Nhitng nghién ciu
xa héi hoc cho thiy 11% cdn bd linh dao cdc x{ nghiép khong
tiép thu dudge nhitng thong tin dén v6i minh va 50% c6 y chi
tiép nhan nhitng théng tin cé dinh hudng ma ho cho 1a haop
1", Chinh vi thé ma céc quyét dinh khéng phai lic nao ciing
mang hiéu qua t6i vu. Théng ké cbn cho thdy: Trong s6 céc
guyét dinh thi 31% dua trén kinh nghiém, 40% dya trén cac
dit kién thong tin, 14,5% dua trén "tu thé lanh dac*(®).

Viéc ra quyét dinh coa ngudi lanh dao ¢ 4nh hudng truc
ti€p toi hiéu qua san xust va kinh doanh. Néu quyét dinh

14, 2. Ban tin "Nhang viin d¥ chién luge phér 1ri€n v gquan Iy, BY Cong
righidp ndng, s8 13/1992, tr. 1
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B ’chl Ei;{a,ﬁen;g_@ chii quan clia ban than sé dé din t&i
!.\-! .]m—-“‘

Sau khi da ra quyét dinh phai tién hanh giam sat viec
thi hanh quyét dinh 4y. Day la nhiém vu cla cac cdp quan
Iy trong doanh nghiép. Giam sét cd thé thuc hién bang nhiéu
cach khdc nhau. Thong thudng ngudi ta ki€m soat truc tiép
viéc thi hanh cdc quyét dinh d4 ban hanh.

DE viéc thyc hién cdc quyét dinh cd hieu qua, ngusi quan
ly phai cd nhitng bién phap kich thich e4 nhan trong qua
trinh sin xuit. D6 la kich thich vat chat, kich thich tinh
than, phat déng cdc phong trao phat huy sdng kién, san
xudt va tiét kiém ...

Cdc kich thich vat chdt bac gdm ché& dé luang béng ro
rang, thudng, phat nghiém minh, trg cdp va cdc khoan thu
nhip thém... Bén canh dd, cac kich thich tinh thin cd vai
tro rdt quan trong nhiam théa méan cac nhu ciu da dang va
ngay cang cao cua nhan vién nhu: Sy say mé céng viée,
quan hé binh dang trong xi nghiép, bAu khong khi tam ly
thoai mai, dé chju ... Mot 36 cong trinh nghién ciu thuc tién
cho thdy, khong phai hao gid kich thich vat chat cing mang
lai hiéu qua cao. Nhigu kﬂi\nhﬁng"kich thich tinh than con
cd tdc dung lén hon kich thich vat chit trong nhitng truong
hop cu thé, c4 nhan cu thé.

4 - Chuc nang kiém tra

Day la khau cudi cung trong chu ky guan ly. Kiém tra
la thigt l4p cac dinh mdc va chuin gg-‘dﬁ-’?p.ig.i_ﬁr .hj?l_i
qia cong tdc quan ly, dong thoi dinlf ra cac bién phdp sua
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chita néu k&t qua khong dap ing muc tiéu d& ra.

Néi dung ki€m tra bao gdm: danh gia cong tdc quan ly,
ki€m diém nhan sy, xét duyét phi tén... Cu thé& 1a kiém scat
doanh s6, chi phi, lgi nhuan, kh6i lugng va chit lugng hang
hda, thdi 4é lam viée cia nhan vién, cdc quan hé nhén su
trong deanh nghiép.

Kiém tra dugc hi€u nhu mét hé thdng phan hdi, cd thé
thdy r6 didu nay qua so dd vong lién hé nguge kiém tra
quan ly cta Harold Koontz va ddng nghiép cua Gng(l)

Xac dinh So sanh thuc Do luong K&t qua
cdc sai lech || talvoicae | két qua thuc 1€
tiéu chudn thuc t€ B
! I
Phan tich cac| [Chuong trinh Su thuc K&t qua
nguyén nhan hoat d¢ng hién cach | | mong mudn
sai lech | ]ditu chinh [ {di2u chinhf |

So dd vong lién hé ngugc kiém tra qudn ly

Ki€m tra la chdc nang cia moi nha quan ly tit cdp cao
nhdt dén cdp thdp nhdt. Tuy nhién viée ki€m tra duge thay
d8i theo cp béc ciia cac nha quan ly. Song ho déu phaj cd
trach nhiém d6i véi viéc thde thi cac k& hoach da dé ra.

Muédn kiém soat cd hiéu qia clin ¢d sy tham gia cla can
b6 quan ly cdp dudi, tap thé va nhan vién trong doanh nghiép.

{1} Harold Koontz: Nhing vén dE c61 yéu cia quan [, Tdp 1 NXBKHKT,
HN 1992
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Khi di cd nhan dinh va két luan vé viéc ki€m sodt, ngudi
quan ly cao nhit phai cing vdi cdc cong su ra bién phap
sta chita sai lam. Cd nhu th€ mdi tao ra sy phat tri€n lién
tuc cua doanh nghiép.

J.0.Mokinsey ngudi dat duge vi tri néi bat trong quan
ly hon bdn chuc nam qua di két luan rang mot doanh nghiép
nén dinh ky ti€n hanh céng viéc ki€ém tra, danh gia hoat
dong trén moi khia canh. Viéc ty kim tra sé danh gia duge
vi tri ctia doanh nghiép xem nd dang ding & dau, huéng t6i
diu, muyc tiéu cia no cAn phii nhu th€ nao. Va lidu cd cln
phai diBu chinh cdc k& hoach d€ dat duge muc tiéu hay khong.
Né&u mot doanh nghiép khéng thay d8i dudng 16i cho phit
hop sé mét thj trudng, mAt cdn bo va dé din tdi sy sup dé.

Trén day 1a bén chdc nang co ban nhét cua ngudi quan
ly. D€ thyc hién tét céac chdc nang trén, didu ot y&u phai
trao cho ngudi quan Iy nhitng quyén han nhat dinh. O méi
cdp quan ly khdc nhau o chdic nang va quygn han khic
nhau. Chic nang bao git cing phai g4n véi quyen han. D6i
khi trong cac doanh nghiép ngudi quan ly cao nhdt (giam
déc) thusng thau tom toan bo quysn han v& minh ma khong
phan chia quy&n han cho cian béd quan Iy c4p duéi ddn dén
sy thu ddng trong viéc didu hanh cong viée. Nguoe lai, mot
$6 giam déc phan chia quygn han qua miic cho c4p duéi lam
mét uy tin cta ho. Quy®n han khong ré rang cing dén dén
sy chdng chéo trong viéc ra 'quyé’t dinh.

Khi ngudi quan ly khong ducc trao nhitng quyén han
ding dan thi cdc bs phan trong doanh nghiép sé khong phéi
hop nhip nhang khi thuc hién muc tidu ¢a d2 ra. Méi quan
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hé quyeén luc, bat ké ngang hay doe, la nhitng y8u t5 lam
cho hoat dong cua cdc bd phian doanh nghiép di vao quy cu.

Sy phoi hgp tét cde chic nang trén sé dem lai hiéu qua
cao cho san xust kinh doanh cia xi nghiép va d¢ 1a bhi€u
hién tai nang ciéa nha quan ly. Nha kinh doanh néi tiéng
Lee Jacocca - Tong giAm déc cdc cong ty 616 Ford va Chryster
la hinh miu tai nang nay. Ti mét ky su thuc tap tai mét
nha may san xuit 6t6, sau 14 nam, éng da dugc chi hang
otd Ford - Henry Ford giao chitc téng quan ly mét nha may
0t6 16n nhit cong ty va 16n thit nhi thé gisi. Tt khi nham
chdc, 6ng da xay dung mot ché dé lam viéc méi. Ong quy
dinh ci 3 thang ca giam ddc va céng nhan phai hop mot
lan véi ndi dung: muc tiéu trong 3 thang téi, k&€ hoach, nhing
vu tién, va lam thé& niao d&€ dat duge digdu d6. VB nhan su,
ong phan déi viéc thuyén chuy€n ngudi tif bd phan nay sang
bd phan khac. Vi 6ng cho ring méi ngudi chi cd thé hoat
déng trong modt pham vi nhat dinh, khoéng thé 14y kinh
nghiém 4 linh vuc nay chuyén sang ap dung & linh vuc kia.
DEi vai cac giam déc, thi dic tinh cin thiét nh4t phai cd.
theo 6ng la su quyét dodn. Trong thai gian lam viéc & hang
Ford, éng da lam lgi cho hang minh phu trach nhigu ty
déng. Sau dd vi bdt dong quan diém nén Henry Ford da
thai hdi 6ng. Ong chuyén sang lam viée cho Céng ty Chryster.
mac du éng biét r6 rang hing nay da thua 16 160 triéu dola
trong quy III nam 4y va do cudc khing hoang xang dau mot
38 nha may cua cdng ty di dong cida, cong nhan buoc pha:
nghi viéc, tién mat thifu nghiém trong nén phai ban mot
$6 b&t dong san. Nhung rdi chi mét nam sau Lee Jacocca
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da thanh toian xong mdn no 1,5 ty déla va lam cho cong ty
Chryster di vao hoat dong t6t. Ong da trd thanh mot nhan
vat ky didéu, mdt ngdi sao sdng trong bAu trdi kinh doanh
cla th€ gidi hém nay. :

DI nhién nhitng nhan tai nhu th& cé th€ chi dém dau
ngon tay. Song, hoc hdi kinh nghiém cia ho dau phai la
thita.

Tim hi€u hoat déng quan ly doanh nghiép & nuéc ta cho
thdy, mét s6 gidm ddc doanh nghiép cd nhitng thi6u st va
nhudc diém sau, thudng do tim ly cd nhén va tAm ly xa
hdi quy dinh .

- Dugc phan céng lam viéc kinh doanh ma khéng bist
quén Jy. 8& di ¢d tinh trang nay 1a do thdi quen da hinh
thanh tif l4u trong ¥ thidc x4 hoi. Ngudi ta cho ring cdn bs
nhu con dao pha, hé cif phan cong 1am nhiém vy gl thi cling
cd th€ lam duge. Thue tién ching minh kinh doanh la tai
nang, la khoa hoc va nghé thuat. Khong phai b4t c\ ai cing
lam dugc, ma chi nhitng ngudi cd nang lyc b&m sinh va
dude dao tao cyu thé mdi cd thé ddm duong duge cong viee
quan ly kinh doanh.

- Quan 1y doanh nghiép theo kifu gia trudng doc doan.
Chi nghia gia trudng tdn tai lau dai trong xa hoi phdng-
kién. Trong gia dinh ciing nhu ngoai x4 hdi quy¥n lyc ndm
trong tay ngudi dan 6ng. Moi quyé&t dinh: lam gi, lam nhu
th& ndo, ai lam ... ddu do ho nédm giit. Nhitng didu dé an
sdu vao trong tidm thic cla méi c4 nhan. N6 tao thanh nép
nghi va dnh hudng dén toan xa hoi. Chu nghia gia truéng,
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doc dodn hinh thanh, phat tri€n va tbn tai cho dén tan ngay
nay. Sy quan liéu la bi€u hién rét rd cia phuong thdc quan
Iy nay.

- Ra quyét dinh dya trén kinh nghiém ban than chu khong
dua vao viéc phan tich cac thong tin cu thé. Nhitng kinh
nghiém ban than clia ngudi lanh dao trudc day cling ¢ vai
trd nhA4t dinh, nhat la trong théi ky chién tranh. Ngay nay
trong quan ly noi chung va quan ly doanh nghiép ndi riéng,
viéc ra quyét dinh dang dan rdt can thiét co su lua chon
cac théng tin cu thé. Nhu phhn trén da ndi, ra quyét dinh
méa khéng cd théng tin cing nhu con thuyén khéng lai se

di chéch mue tigu.

- Bi cuén hit vao cong viée cu thé hang ngay, khong tiép
nhén nhing théng tin méi v& thi trudng va sin phdm. Day
la thé& hién cda 16i lam viéc thi€u khoa hoc, thifu ké& hoach,
khong biét nhin xa, tréng réng, chi thay sach huge ma khong
thay chién lugc.

- Thiéu tyu chu, thifu quyét dodn. Trong mot thai gian
dai nguai quan iy chi biét lo hoan thanh k& hoach tir trén
doi xudng, khong tinh 16 lai. Day la di san clia co ché bao
cdp. Ngudi quan ly thigu nhitng tri thue cin thiét dé lanh
dao doanh nghiép ciing 1a nguyén nhéan cia tinh trang thiéu
tu chu, thidu quyét dodn.

Tu nhiing thi€u s6t trén day ching t6i nghi ring, sut can
thiét d6i vai doanh nghiép la phai mdi cac ¢6 van quan ly
d€ co thé€ giup dd khi gap khé khan. Déng thoi, ngudi lanh
dao phai duoc dio tao qua trudng 1dp véi cde kién thic quan
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¥ can thiét trong dd co tri thdic vé tdm ¥ con nguoi. Bdi
6 quan ly cing dugce coi 13 mét nghe va da la mot nghe thi
phai can duge dao tao théng qua trudng 16p cu thé.

Thiét nghi cung v&i nang luc sén cd, cing v&i kinh nghiém
cOHng tdac cia ban than, viée dao tao modt cach co hé théng
sé giip nguti quan ly hiéu bift moét cach can ké cac chie
niang cua minh,van dung nd link hoat trong viéc lanh dao
doanh nghiép di t6i thanh cong./
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NANG LUC TO CHUC CUA NGUOI QUAN LY
DOANH NGHIEP

Nhu ching ta bigt, hoat dong t8 chic cha ngudi quan ly
doanh nghiép phu thuéc khéng nhitng vao cdc phdm chat
tAm ly ¢4 nhédn, ma cdn phu thuéc vao cdc digu kién hoat
dong cia ban than ngudi dé. Nang luc hoat dong lién hé
chat ché vdi tinh dinh huéng chung cia nhan cdch va thé
hién r6 théng qua kha nang dat dugc thanh tich cao trong
san xufit kinh doanh. Trong nhitng digu kién nhu nhau (cung
trinh d6 hoc v&n, thAm nién cong téc, thanh phin doanh
nghiép, nguyén vat liéu) thi ai cd nang luc t8 chic t6t thi
nguti dy sé dat duoc hiéu qua cao trong kinh doanh.

CAC LOAI NANG LUC TO CHUC
1. Néing luc t8 chitc chung

Nang lyc t6 chic chung cla ngudi quan ly bao gbm : xu
huéng cia nhan céch, trinh d6 dao tao v& hoat dong t8 chde
va m6t 58 phm chét cAn thiét khac.

a. Xu hudng cta nhan cach th€ hién trudc hét d thai dé
d6i vdi cong viéc, tinh tu tudng va dao dic, tén trong nhing
co¢ sd Iy ludn va phuong phdp luan khoa hoc v& su d6i mdi
ve kinh té€ cing nhu quan ly kinh t&; tiép thu va st dung
nhitng tién bé cia khoa hoc thé gidi va thanh tyu méi trong
quan ly kinh t& quan triét ding dan nhing quan diém dudng
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16i, chu truong d6i m&i kinh t&, d8i méi quan Iy kinh t&,
quan ly xi nghiép ciia Dang va Nha nude.

b. Trinh d6 dac tao vB hoat dong t8 chic la v6n kién
thiic véin hda va khoa hoc, cdc ky nang va k§ sao cing kinh
nghiém cln thiét nham d4p dng nhitng yéu cAu, nhiém vu
ciua n®n kinh t&€ thi trudng. Do vAy, ngudi quan ly doanh
nghiép trong giai doan hién nay khong nhitng cin phai am
hi€u cac ki€n thic kinh t€, ciac kién thdc cong nghé va ly
luan quan 1y, ma con phdi ¢ trinh d9 hoc v&n va chuyén
mon cao. Trinh d¢ d¢ gidp ngudi quin ly d& dang phan tich
va khéi qudt cdc thong tin thu nhan duge, ra cdc guyét dinh
ding dan va kip thdi. Tiép dd 1a t&m th& biét phéi hop, bi&t
cdng tac, biét lam viéc voi moi ngudi. Ngusi quan ly gidi 1a
ngudi xdc dinh nhanh tinh cdch moi ngudi, biét chon Iya vi
tri cAn thi6t cho méi ngudi dé€ thic dfy hoat déng clia ho
va 8n dinh méi lién hé 14n nhau trong doanh nghiép moét
cich ding dén. Dao tao va bdi dudng tam ly hoc trude hét
hudng vao ché phat huy nghi lyc clia ngudi quan ly, rén
luyén cdc phdm chit y chi: kién quyét, ty chd, kién tri va
déc lap trong tu duy va trong hanh déng.

Ngay nay mac di trinh d6 khoa hoc k§ thufit phsat trién
é midc dé cao, nhung nhiing thanh tdu v& cdng nghé cing
khéng thé lam md nhat nhan t6 con ngudi, trdi lai cAng
khadng dinh vi tri ctia ngudi lao dong. Do vy, néu ngudi
quén ly khong o6 tri thie khoa hoc, khong c6 trinh dd chuyén
mén vA nghé thuat quan ly, khong biét lam viéec véi con
ngudi thi sé 1dam cho hoat dong clia san xufit cia doanh
nghigp bi tri tré, kém phat trién.

Hoat dong kinh doanh trong n&n kinh t& thi trudng doi
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hoi phai ed nhitng théng tin khdach quan, nhitng tri thic can
thigt. Chang han, mat hang kinh doanh thuéc thi trudng
nao (d6c quyén, song phuong hay canh tranh); cd th€ md
rong thi trudng dén dau, lam thé€ nao dé tiéu thu hang hoa
trén mot dia ban rong; xde dinh d4u hidu bdo hoa, mic do
thu hep va mé rong kinh doanh; xdc dinh nhan hiéu hang
hoa, ki€u dang va mAu ma, quy edch bao gdi thich hop; tang
gid, giam gid, chia gia san phdm ra nhitu mgc d€ mé réng
d6i tuong tiéu thy; thi hidu va chdt lugng khach hang; déi
tht canh tranh,... Trinh d¢ d¢ doi héi nhitng nha quan ly
kinh doanh phai cd nhitng tri thitc nhdt dinh vé céc coéng
doan san xudt, tiép thi, ké ca viéc thu nhan va x ly thong
tin.

Thuc t& d nudc ta khi n&n kinh t§ cit chuyén sang nén
kinh t& hang hda nhidu thanh phan, thyc hién co ché thi
truong dusi sy quan Iy cua nha nude thi & mét s6 cdn bd
quan ly doanh nghiép da boc 16 nhiing han ché vé kién thic
va kinh nghiém. Dac biét trong khu vuc kinh t& quée doanh
con thi€u nhidu nhitng gidm déc tai ba. S§ gidm déc am
hi€u nghe cia minh con chua da. Theo s6 liéu thdng ké thi
trong s6 12.084 don vi kinh t€ qufc doanh do trung uong
va dia phuong quan ly chi cé 21% s8 giam d6c cd trinh d6
tit trung hoc tré lén va s6 ngudi duge qua cac lop dao tao
quén 1y eding chi c6 1,1% ma thoi. Day 1a mft trong nhing
y6u t6 1am cho san xufit kinh doanh cda cdc doanh nghiép
gap nhidu kho khan, kém hiéu qu4, tham chi cd nhigu doanh
nghiép cd nguy co pha san. Theo didu tra cia Tdng cuc
théng ké: tinh dén ngay 1/1/1990, trong sé 12.084 don vi
kinh t& qudc doanh cd 4.584 co sd bi 16, chiém 38% téng s8
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co 80, trong dd 28,6% co sd trung uong; 39,9% co sd truc
thuéc dia phuong.

Céc s6 liéu trén du it cing du cho ching ta thdy dudc
hién trang trinh d6 duge dao tao clia cdn bd quan ly doanh
nghiép (k€ ca cdc can bé quan 1y chi chét) ¢ nude ta hién
nay. ‘

Bén canh thuc trang chung nhu vy, trong miy nam qua
& nudc ta cing da xudt hién mot s6 doanh nghiép hoat dong
cd hiéu qua kinh t&€ cao. Vi du nhu, céng ty cac su Sao Vang
thudc Bo Cong nghiép nang, xi nghiép lién hiép Dién quang,
nganh sin xuft quat dién thanh ph6 Hd Chi Minh, xi nghiép
quat trAn Théng Loi, Tapic - Hang Keénh, xi nghiép dugc
Hau Giang, cong ty Hanel, cong ty dét Long An... Tim hi€u
thanh cong d cdc doanh nghiép trén chung ta nhan thdy &
cdc don vi trén déu cd nhing ddi ngi lanh dao chid chét
(tdc la cac giam déc, cac pho giam d6c) Ja nhing ngudi c6
trinh d9 hoe vén cao, cd nghé thuat dng x{t t6t va giau kinh
nghiém trong céng tdc quan ly kinh t& cing nhu thai dé t6t
vdi ngudi lao doéng.

Thuc t€ hoat déng kinh doanh cia ta hién nay di dat ra
nhiém vy bic xic 1a cin phai ti€n hanh dao tao va bdi dudng
cin b quin ly doanh nghiép tit quan dfc phan xudng trd
1én cho phu hgp véi yéu chu cia ndn kinh té thi trudng, d6i
mdi hé thong kién thuc cho doi ngi hien cd, dac biét vé
kinh t& hang hda, co ch€ kinh doanh, céng nghé quan ly
cing nhu phuong phap, nghé thuit kinh doanh, bdi dudng
va ning cao trinh d6 ngoai ngit, m4y tinh...

¢. Mgt s6 phdm chéit chung cia nang luc t8 chdc.
Oc thyc t€ Day la khi nang vaAn dung nhay bén céc
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kién thie va kinh nghiém vao thyc t& cong tdc, phan iing
nhanh trén sy thay ddi cdc didu kién hoat déng va cic yéu
chu nhiém vu méi cta doanh nghiép, xdc dinh mau le va
chinh xdc cin phadi lam gl va s& lam nhu thé& nao. Cy thé
la: xdc dinh phuong huéng hoat ddng cia doanh nghiép, tim
ra ding san phfm ma doanh nghiép cé thé tao ra d€ dem
ban dugc, ban hét, bdn cd ldi va sdn phdm d¢ cd nhu chu
va tdn tai dugc tuong d6i lau dai trén thj trudng. D€ dat
duge digu d6 tac nha quan ly doanh nghiép cin phai nghién
cttu du bdo thi trudng mot cach chinh xac, tim ra ding cai
ma thi trudng cin, du dodn diy dd cdc d6i thi cd thé tham
gia canh tranh va tiém nang cta ho. Sau nita la t6 chic
tri€n khai t8 chdc mat hang da lua chon. Ngudi quan ly
can phai sip xé&p bd may cua doanh nghiép sao cho gon va
nidng dong, tién hanh phan céng, phan nhiém ré rang, hgp
ly. Sy phan cong nhiém vy, quydn han va trach nhiém cang
ranh mach thi cang dé& ki€m tra, giam sat va theo dai tién
d6 sin xuft, chi dao s&n xudt cang thém thuan lgi va dé
dang.

Bé rdng va chiu sfiu cua tuf duy la mot ph&m chit
quan trong cua ngudi quan ly.

B& réng cla tu duy giip ngudi quan ly doanh nghiép nim
bat duge mdt pham vi rong l6n cac vin d& quan ly nhu:
phuong hudng hoat déng clia doanh nghiép, chién luge tao
ngudn, t§ chic b mdy cta doanh nghiép, td chdc van hanh
deanh nghiép, cdc bién phap thic ddy hiéu qua ctia san xuit
kinh doanh; nhin thdy dugc va hi€u dugc nhitng méi quan
hé va su tdc déng qua lai gitia cdc vdn dé dd, cac mat cia
mdi vin dé va su quy dinh iin nhau gitta ching. B2 rong

32



nay con cho phép ngudi lanh dao ¢d thé sit dung dugc céc
kién thic va kinh nghiém cta nhidu linh vic khéc nhau
‘theo mot hudng nhit dinh d€ gidi quyét sang tao cdc vén
d& quan ly clia minh. Trdi ngude v6i b8 rong cia tu duy la
éc thi€n cdn va tinh han ch€ cia tu duy. Ngusi lanh dao
quan Iy cd nhuge di€m nay sé bj han ché& trong pham vi
hoat dong chuyén moén hep cta minh va sé xem xét cdc vén
dé quin ly mot cach hep hoi, phién dién.

Chidu sdu cha tu duy cho phép ngudi lanh dao suy nghi
nghiém tuc di vao thuc chit cua vin d&, ph4t hién duge céc
méi lién h¢ nhén qua dang sinh ra hién tugng dd va dy bdo
duge khuynh huéng phat tri€n cia nd. ChiBu sAu nay con
gitip ngudi linh dao nhin nhén dugde cdc nhan t6 chi quan
va khich quan, cdc didu kién thuan lgi va khong thuan lgi
khi d® ra mot giai phdp quan ly, tir d6 cé th€ dua ra dugc
cac théng tin clin thiét cho mot quyst dinh nac dd. That
vay, chidu siu cia tu duy giip cdc nha quan ly doanh nghiép
chi ¥ dén cic yéu chu cla cac quy luat khach quan, nh4t
14 yéu clu cua quy luat kinh t& tinh dén dic di€m va xu
thé phat tri€n cta d6i tugng quan ly, ludng truydc nhiing
dién bién cua d8i tugng khi thuc hién quyét dinh; tinh toan
sy hién cd va kha nang phuc vy nhilng tién d& vat tu, ky
thuat, lao ddng va tai chinh cin thi&t cho viéc thue hién
quyét dinh. .

Khong cd b2 réng va chidu sfu cia tu duy cin thiét thi
cic quyét dinh cla ngudi quan ly s& phién dién, ndng can,
cd thé€ tao nén nhitng lang phi v& lac dong va tiBn ciia cla
doanh nghiép; gay khd khin cho san xufit va kinh doanh.

Tinh ¢di md, sén sang tiép xtic véi moi ngudi, biét lng
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nghe ho va khéu goi duge & ho céc y kién chn thiét la phdm
chéit quan trong giup ngudi lanh dao gln gdi vdi nhing
ngudi duéi quydn, hi€u duge thm tu nguyén vong cua ho,
tit do gitp cho méi quan hé gia ngudi lanh dao va nguoi
dudi quyén thém xich lai gin nhau. Vi du nhu, ¢ Cong ty
cao su Sao Vang cac can b 1anh dao quan Iy tit cong ty dén
cdc phan xudng ddu chi dong trong cac mdi quan hé vai
ngudi lao déng, ho hoa nha, cdi md trong giao tiép; phé binh
thdng thdn, trung thuc; quan hé vdi nhau mdt cich thoai
mai, tao ra khong khi than mat vui vé, tac nén khi hau tam
1y lanh manh gita méi ngudi v6i moi ngudi va nguge lai.
Néu ngudi quan ly khong céi mé thi vo tinh anh ta da hinh
thanh xung quanh minh bau khong khi lanh nhat va guong
gao. Dieu d6 dé gay khd khan cho anh ta trong viée nam
bat cac thong tim ngugdc chidu tif dudi 1én, dac biét la cac
thong tin xdu.

Tinh ndng doéng, sang tao cho phép ngudi quin iy dua
ra nhitng y tudng méi, xdc dinh nhitng phuong phdap lam
viéc mai cin thiét cho vige phat trién cta doanh nghiép. Do
nang dong va sdng tao nhidu gidm d6c cdc doanh nghiép d
nude ta da nhanh chdng thdo g& kho khan, té chic lai san
xudt, sdp x6p lai bd may ﬂc_ip ly, cai tién co ch& ludng, cai
tién quy trinh cong nghé san xuit, md cic 16p néng cao tay
nghé cho cong nhan, md réng cac hoat d9ong marketing,...
" cho nén da dua ra thi trudng nhidu sin phdm mai, cd chét
lugng cao, mau ma dep, gid ca phai chang phu hop voi ngudi
tiéu dung trong nudc vi nudc ngoai.

Oc quan sét giip ngudi quan Iy biét cach nghe va nhin
thiy dugc cai cAn thiét, ghi nhé dugc ching d€ gidi quyét

34



mot cach kip thoi va chinh xde. Oc quan sat giup cho ngudi
quan ly phat hién ding nang lyc ciia can bd va nhitng ngudi
‘dusi quydn, ndm bat dugc nhip diéu dién bién tam ly cla
cdc qué trinh tam 1y cia ngudi dang ndi chuyén véi minh,
cam nhan duge nhu ciu, nguyén vong va mong mubn cia
ho. Ngudi lanh dao 6 ning luc nay s& dé dang nhén dinh
dugc kha nang lam viéc cta ting thanh vién trong tép thé,
dé& bigt va hidu r6 cdc quan hé va thai do trong tap thé, tif
dé st dung sdp x6p mdi ngudi vao mét vi tri cong viéc phu
hgp voi diac di€ém tam ly cd nhén cla hg, phit hop véi kha
nang va trinh do ctia ho. Nhu vy ngudi lanh dao s& dé dang
xay dung dugc trong don vi minh mot tinh thin cdng sinh
"ngudi lanh dao - ngudi di theo”, va luén khai ddy duge long
tin & nhitng ngudi di theo minh. Nhing nguoi di theo thdy
c6 kha nang hon d& dat bat ky muc tiéu nao do ianh dao
va ho clng nhau chia sé.

Tai cac cong ty kinh doanh t6t nhdt nuéc My, céc nha
quan ly & d6 rat chi trong t8i viéc sit dung con ngudi trong
qud trinh san xudt va kinh doanh mot céch hop ly. Ho xdc
dinh r6 nang sudt la do con ngudi, chii khong phai ban than
didu kién lao dong. Do vay ho luén quan tam tdi vigc kich
thich tinh tu ché va dc sdang tao cia ngudi lac dong. Ho
khéng tach biét "ching tdi va he" trong quan hé lao doéng
va khong coi hidu qua cia dAu tu tu ban 1A chi yéu, ma
trudc hét phai quan tam tdi viée dau tu vao con ngudi.

O nudc ta sau khi thuc hién co ché& hach todn kinh doanh
mot 6 nha quan ly doanh nghiép ké ca quéc doanh va tu
nhan da rdt quan tam dén vé&n dé lya chon va sap x6p lai
b6 mdy, t§ chic luc lugng lao déng; st dung nhing ngudi
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cd nang lue, co trinh dd tay nghg cao, khuyén khich siang
kién cal tién ky thuit, khuy&n khich dam bao chit lugng
san phdm,... do dd, nhitng doanh nghiép d¢ da va dang hoat
doéng mot cach cd hidu qua.

Tinh mao hiém th& hien & c¢hé dam chdp nhan nhitng
rui ro trong kinh doanh cho phép nguti quan Iy nang cao
xu hudng Ap dung cdi mdi, thuding xuyén cai ti€n quan hé
lao ddng, hay phat tri€n thém mot nang luc nao dé ma trude
dd céng ty chua cd duge, manh dan st dung nang luc cla
moi ngudi tit béd nhitng thoi quen ci ky. Trong méiy nam
qua, mot s8 nha quan ly doanh nghiép d4 manh dan d6i mai
day chuy®n san xudt, Ap dung cdng nghé tién tién, cai tién
maAu mi, nhay bén trong kinh doanh va budce dau da dat
k&t qua tét,

Tinh kién tri bi€u hién & ché lam bat cd viée gl cing
tron ven tir diu dén cudi cho xong. Tinh kién tri giup nha
quan ly luén phén ddu tim moi bién phap nang cac va duy
tri chdt luong san phdm cia doanh nghiép.

Tinh tuf kiém ché gitp ngudi quan ly lam cht duge tinh
cAm trong Wng xu clia minh va khd nang lam viéc lau bén.
Tinh tu kidm ché tao nén cho ngudi quan ly sy khéo Iéo
trong quan hé v6i cdp dudi, su binh tinh trong gidi quyét
cac vn dé ve vit chit cling nhu nhitng vdn dé vé con ngudi
‘trong doanh nghiép.

Oc khoa hoc biéu hién qua su lam viéc cd trinh tu, co
k& hoach hop ly. Oc khoa hoc giip ngusi lanh dao cd thé
didu hanh d6i ngi can bd quan ly va nhitng ngudi lao déng
mot cdch ¢ hiéu qua cao, didu hanh céng viée chinh x4c,
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thuc hién ding cdc hgp ddong, dé ra dude cdc k& hoach cu
thé cho ting chuong trinh dai han cing nhy ngén han, gin
lién s&n xu#t vai kinh doanh.

Tinh déc lap boc 16 & kha nang nhan thic va dat ra
duge nhing van dé mdi mé, biét xdy dung cd sd khoa hoc
cho tiing van d& va sau do sé gidi quyét chu yéu dua vao
von ki&n thie va kinh nghiém cda ban than la chinh. Dd
con la niang lde ban hanh cdc quyst dinh moét cdch kip thai
va thue thi nd theo quan di€m va lap trudng riéng cta ban
than minh, khéng chiu sy chi phéi cta nhitng ngusi khac.
Ngudi lanh dao cd tinh doc lap thuong la ngudi am hiéu
cong viéc cia minh, o6 y chi vitng vang, ¢ muc dich ré
rang, cd trich nhiém cao trude tap thé€ va cdp trén. Ho ddm
nghi, dam lam, dam chiu triach nhiém va manh dan dua ra
nhitng tu tudng, quan di€m mdi. Néu ngudi lanh dao khéng
cd tinh déc lap trong suy nghi sé dé dang chiu anh hudng
cua nhiing nguii khdce, dac biét 12 cua cfp trén ma khong
can cd tir didu kién thuc t& thuc thi ctia don vi minh. Ho
thay ddi quan diém hay cdc quyét dinh ciia minh ma khéng
hi€u ré duge co 8§ 1y ludn va thuc t€ cua vin dé do.

2. Niing luc t6 chue dac biét

Co th€ ndi ring khéng cd nang luc nay thi ngudi lainh
dao khd cd th& thanh cong trong cong tac quan ly. Thuc t¥
cho chung ta thdy, ngusi giéi chuyén moén chua hin da lam
lanh dao va quan ly t5t. Hai nha kinh t€ hoc ngudi Anh,
Burnham T.H va Bramley D.H nhén dinh rang, ngudi co
- hoc véin cao, kién thic ddi dao vAn chua di, vi kién thidc
khéng phai phim chat duy nhét cia can b6 quan ly ma nd
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chi ¢6 tac dung hé tro cho mot ngudsi ¢S phdm chédt cd nhan,
c6 kinh nghiém va da duge hudn luyén va dao tao. D€ hi€u
76 ban chét cta vén d& chung ta hay tim hi€u thyc chét co
clu cua nang luc t8 chic dac biét, bao gom: sy nhay cdm
vé t6 chic, kha nang thuyét phuc, phat huy nghi lue, y chi
va hing thi cia minh dén nhitng ngudi dudi quysn, tich
cuc hda hoat dong cha ho.

a. Sy nhay cdm v@ t6 chic, gbm:

Su nhay cam tam ly tic la kha nang dy bdo tdm trang
va thai do thuc cta cdp dudi, thong cam vdi ho. Khi gilta
ngudi lanh dao va nhitng ngudi dudi quyén c¢d sy ddng cAm
thi ho tiép xiuc voi nhau mot cach dé dang va cing thoai
mai trao d8i y kién. Su nhay cam tam ly gitdp cho ngudi
lanh dao cd thé hanh dong nhu th& nao dé d€ giam bot
nhitng vdn d& khidc méc, bit lgi; d€ tao ra nhitng c6 gang,
né luc chung, cing nhau thuc hién cdc chi truong dé ra. 6}
cac nha quan 1y cia Nhat Ban da hinh thanh t6 chét nhay
cam d6i v8i moi ngudi, bift ro tu cdch cuia ting thanh vién
ctia nhdm, hi€u thdu ciac quan hé cd nhan bén trong cong
ty minh va gita cdc cong ty vdi nhau. Ho thudng xuyén tao
nén dudc khéng khi than mat d€ trao d8i thong tin va quan
diém thing than. Cdc nha quan ly uu td cta cdc cong ty
Nhat Ban khong ngu tri, cing khong cai tri, ma d& xuit,
thao luan, thuyét phuc, khuyén khich. o quan tam téi moi
ngudi, quan hé giao thiép thang thidn, gay dudc sy ung ho
ciia dong nghiép, tao ra dude quan 'hé t6t dep véi cdp trén.
Chinh vi vay ma ho da cing c8 duoce su doan két cta nhém.
Mat khdc, cach ting xt nhu vay khong han ch€ tinh than
dan chu, su chdp hanh nghiém tdc cha nhitng ngudi dudi
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quyén.

Su khéo léo trong dng xu, tic la bist st xy hgp vai
tam ly cta ting ngudi, tif dé ma 16i cudn, didu khién duge
nhigu ngudi, dat ngudi dung viée, ding luc sao cho tan dung
duge nhidu nhit sd trudng cta titng ngudi. Mgt nha quan
Iy khéo 1éo trong dng xit sé cd kha nang tac dong tét téi
nhitng nguti dudi quyén va tao _ré} dugc sy thong nhdt hanh
dong. D&i v6i ngudi nay thi nhiac nhd nhe nhang, déi véi
7ngm‘:ii kia thi truc tiép néu nhan xét, d6i vdi ngudi thd ba
thi dong vién, con ngudsi thd tu thi phé phdn gay gat. Sy
khéo léo trong @ng xU con giup cho ngudi linh dao dé dang
trong viéc truyén thu kién thuc, k¥ nang va ky sdo cho nhiing
ngudi dudi quyén.

b. Khd nang khoi day nghi luc va y chi giip moi ngudi
tich cue lam viée. No cho phép ngudi lanh dao tap hgp duge
moi ngudi lai thanh mot khdi théng nbit, huy dong duge
nghi luc clia ho va quy nd vao moét muc dich nhat dinh.
Bang nu cudi, 13 nhan xét nhe nhang ngudi nay, 16i qud
trach ngudi khac, bang sy dong vién hay triing phat nghiém
khée, cling cd khi la mot sy im lang, ngudi lanh dao vén cd
th€ tdc dong tot t6i ngudsi khac.

D& thuc hién t6t nang luc nay ong Pherson gidm déc
cong ty Dana clia My da dua ra nhitng luin diém chi y&u
nhu: '

- Giao ti8p c4 nhan, ma chd yéu la lam sao cho moi ngudi
d8u cd duge thong tin va thio luan nhitng dit liéu va hoat
dong cua cong ty.

- Dam bao dac tao chuyén mén va dam bao kha ning
phat tri€n ctia nhitng ngudi sin xudt mudn nang cao tay
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ngh®, muén md rong kha nang ddn than trong cong tc,
hoac don gian chi mudn'hoan thién hoc vdn chung ciia minh.

- Bao dam gitt chd lam viéc cho cong nhan thuéc cong
ty.

- Cac chuong trinh kich thich phai thyc hién trén co sé
cdc tu tudng va kién nghi, cﬁng nhu trén oo s8d nhitng hoat
dong lién tue cho phép tao nén méi khuyé&n khichk nhat dinh.

Nha tam 1y hoc ngudi My Which B. Skinner dua ra mot
cong nghé toan dién v& hanh vi dng x&. C6 ngudi cho rang
cht nghia hanh vi B. Skinner chl thufin tay thé hién & cong
thic "kich thich - phdn dng” mot cach may mde. Ong cho
ring tat ¢4 moi ngudi ching ta ddu la san phim cla nhitng
kich thich ma ching ta nhan duge tir thé gisi bén ngoai. Do
vay, d6i v8i cong tac 1anh dao W. B. Skinner 1a khuyén khich
nhitng mat tich cuc va khen thudng do hoan thanh tdt céng
viéc. Vi dng cho ring khuyén khich kéo theo sy thay dai tét,
tich cuc trong hanh vi, va thudng dién ra theo huéng mong
muén. Theo 6ng, viéc tac dong tinh thin theo chidgu huéng
tiéu cuc (de doa, tritng phat,) sé khong dem lai két qua t6t
dep nac cd, ma két qua cla no la nhitng phan ¥ng lia d4i,
khong quan ly duge. Khuyén khich tich eyc khang chi hinh
thanh hanh vi dng x& ma con day vi nang cac sy ty danh
gia cia ban than ngudi lanh dao. Nhirng khuyén khich can
phai ding luc, khong cham ché. Su khuyé&n khich bat ngd
va khong thudng xuyén co tac dungtdét hon. Hon nita, phin
thudng bé trong nhiéu trudng hop co hiéu qui hon phin
thudng ldn. Con su khuyén khich thuémg xuyén sé bi mat
tic dung khi nd trd thanh niém mong dai. Ngoai ra can
phai tao ra ddng co bén trong cho ngudi lao déng rac digu

40



kién cho ho phat huy sdng kién.

Ngudi lanh dao cd tai 161 cuén moi ngudi theo minh khéng
chi hoan toan dva vao cdm xic, ma bdng ci thuyé&t phuc,
l&i 18 phan tich, gidng gidi, ching minh mét cdch 16 gich
muc dich céng viéc va ca sy guong méiu cda ban thén niia.

Ngoai ra, "tinh doi héi cao” d8i v6i moi ngudi cing nhu
d6i v6i ban than minh, thai d6 nhan xét phé phan, danh gia
cach x¥ sy vi hanh déng cta moi ngudi mét cdch khach
quan, cing yhu thdy duge ché sai léch so v6i cdc quy pham
hoat dong, tinh than tu phé binh la cdc phdm chét cta ngudi
lanh dao khong thé thigu dugc.

c. Su hing thu vol hoat déng t0 chuc la co sd d8 ngudi
lanh dao cé nidm vui trong cdng viéc, cd thai d¢ ding dan
déi v6i nhiing ngudi dudi quyén, cé nang luc tiép thu céi
mdéi, nang lyc xdc dinh phuong hudng trong nhing tinh
hudng khoéng quen thudc, nang lyc ¢anh gia vdn dé, tiép
thu va cadn nhdc nhing sy kién can thiét va tim ra duge
giai phap dang dan.

Trén day la nhing thuoc tinh co ban tao thanh nang luc
chuyén biét cia ngudi lanh dao. Chi cd mét phic hop cédc
phdm chit dé mdi xiac dinh dugc nang luc té chdc cua ngudi
quan ly. _

Tit nhitng phan tich v& nang luc t8 chic trén cho phép

ta raut ra mot s6 nhan xét sau:

- Hiéu qua cts gud trinh san xudt va kinh doanh cua
doanh nghiép phu thudc rit 16n vao nang luc t8 chic cta
ngudi lanh dao va dé chinh la thudc do nang lue td chie
ctia mbi nguoi lanh dao doanh nghiép.
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- Nang lyc t8 chuc cna ngudi 1anh dao od lien quan mat
thiét vai nang luc tri tué, Mat nay sé bd sung cho mat kia
va la didu kién ton tai clia mat kia.

Trong thuc t& it ¢ mot ngudi idanh dao nao ed nang luc
t8 chic vao leai gidi ma nang luc tri tué lai & mdc thdp
kém va nguge lai

- Mot nha qudn ly doanh nghiép khéng chi +an phai cd
nang Ivc t6 chifc ma con phai cd kha nang dit.. hanh san
xuat, kinh doanh, thu nhap va xit Iy théng tin. '

- Biét ung xt thoa dang. khoi day tinh cant, ¥ chi, nghi
Iuc cva ngudi dudi quyen, hoa nhap, dong cdm vao m i trudng
tam Iy chung, khich 1& mot cach tich cuc bang ct chi than
mit, bang nhing 101 ndi véi ¥ nghia, giong didu khdc nhau
d6i v&i nhitng con nguti cu thé, trong nhitng tinh hudng cu
thé.
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TUONG HOP TAM LY
CUA NHUNG NGUOI LANH DAO
TRONG QUAN LY DOANH NGHIEP

Nhitng van dé xoay quanh ngu&i lanh dao trong hoat
dong quan ly san xudt kinh doanh dugc rat nhidu nganh
khoa hoc quan tam nghién cdu, trong dd ¢ tam Iy hoc. Noi
dén tam ly quan ly khéng thé bé qua vin dé tudng hop tAm
Iy cia nhitng ngudi lanh dao. Day la mot hién tvrgng tam
ly mang nhiéu y nghia thuc tién va dugc ap dung réng rai
trong linh viic quan ly, trong dd ¢é quan ly san xuit. Cac
nha tam ly hoc danh gid cao vai trd tuong hop tdm ly cha
nhing ngudi lanh dao vdl muc dich nang cao hiéu qua hoat
dong quan 1y.

1. Véin dé tuong hgp tam 1y & nhiing ngudi
lanh dao.

Védn d8 tuong hop tdm Iy diu tién duge cdc nha tam ly
hoc nghién cdu trong nhém cdac nha du hanh va tru. Sau
dd nd duge tim hi€u va nghién ciu trong linh vue quan ly
va quan ly san xuit. Cdc cédng trinh nghién citu v& nhdm,
vé tdp thé, v& ngudi lanh dao cua cdc tdc gia X6 Viét ci
nhu: Petropxki A. V; Kovaliop A. G.; Macarence A. 8.; v.v..
va céc tac gid phuong Tay nhu Mayo E., Moreno L., Lewin
K., v.v.. déu ¢4 nhdn manh d&n yéu t6 tuong hap tam Jy
gilta cdc thanh vién trong nhdm, gdp phin vao vidc ndng

43



cao chdt lugng va hiéu sudt lao dong. Tuy vay, khi nghién
cdu tuong hop tAm 1y trong linh vic quan ly xi nghiép cic
nha tam ly hoc dua ra nhitng khéi niém va dinh nghia khac
nhau, nhung nhin chung c¢6t 16i cia ching duge xic dinh
xoay quanh nhing vin dé sau:

a. Su thich nghi l4n nhau giita cdc thanh vién trong nhom.

b. Su hoa hgp, hop tdc va thdng nhit trong hoat déng
quan ly xi nghiép.

c. Su két hgp va tde dong 14n nhau, th& hién sy hai long
cao nhéit gilta cdc cd nhén trong nhém. )

d. Sy thich dng 1&4n nhau giita cdc cd nhén trong hoat
dong chung.

Do vay, theo chung toi, tuong hgp tam ly clda nhing ngudi
lanh dao cd th€ xem nhu sy thich dng lAn nhau va két hop
téi uwu (gidng nhau hoac k_)(f-ksung cho nhau) cac dic di€m
tam ly cd nhan cia nhitng ngudi lanh dao nham duy tri céc
quan hé tuong hé va sy thong nhidt hanh déng vdi muc tiéu,
nhiam dat dugc hiéu qua cao trong hoat dong chung.

2. Cac déac di€m cia tuong hgp tAm 1y nguoi
lanh dao trong hoat dyong quan ly doanh nghiép.

Tuong hgp tam ly gita nhitng ngudi lanh dao trong hoat
déng quan ly san xudt kinh doanh dudc cdu thanh tu rat
nhi2u yé&u t8. DG 1a su phdi hop t8i uu cic dac diém tam ly
cta nhitng ngudi lanh dao trén co sé gidng nhau hogc bd
sung cho nhau. Theo chung téi nhitng 'dic difm dd 1a tudng
hop v& khi chdt, doéng co, muc dich, nhu cau, lgi ich va dinh
hudng gia tri ... )
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Tuong hop vé khi chdt
. Theo J.P.Paplop, khi chat 1a dac di€m chung nhit cia
méi con ngudi, 12 dac di€m co ban cia hé thhn kinh, tao ra
dién mao nhit dinh cta toan bo hoat déng & mébi ca thé (),
Trén ¢o 38 caa khi ch4t hinh thanh tinh cach va nhiing dac
di€m tam ly riéng cla mébi ca nhan.

Tuong hop v& khi chit gita nhitng ngudi quan ly trong
hoat déng san xuft kinh doanh 1A co s& dhu tién ddn dén
tuong hop tdm ly gita ho v4i nhau. Néu nhitng ngusi lanh
dao cdc cp khdc nhau trong bé may quan 1y cang cé nhidu
nét ddc trung tAm ly giéng nhau hodc cd kha nang b8 sung
cho nhau v& cac ki€u khi chdt thi cAng d& di téi tuang hop
tam ly. Néu gilta nhitng ngutsi quan ly doanh nghiép c6 su
tudng ddng v& cdc dic trung tAm ly cha khif chdt nhu tinh
nhdy cam, tinh tich cue, tinh mdm déo, téc do phan tdng,
v.v... thi ho dé dang gap nhau & mot diém ban d3u la déng
tam nhét tri trong viée lanh dao doanh nghiép.

Tuong hop vé déng co .

Nhitng ngudi lanh dao trong hoat dong quan ly san xuft
kinh doanh ciing c6 chung d6ng co hoat dong 13 thu lai loi
nhuén, day 14 dong co mang tinh vat chdt chi khong phai
déng cd mang tinh tinh than nhu ctia rhitng ngudi lanh dao
mot s6 linh vyc hoat dong khdc. Loi nhudn duge xdc dinh
14 dong co chung, 1a dong co thuc ddy cdc nha quan ly cs:
cdp khac nhau trong hoat déng quan ly doanh nghiép. Dong
cd chung nay la co 36 dé€ nhitng ngusi quan Iy doanh nghiép

(1. Xem trong $5 ray rdm Iy hoc, NXB Khoa hoc xa hdi. HA N6i. 1990.
tr.59 - 60.
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di dan dén tudng hgp tam ly va théng nhit véi nhau trong
viéc t8 chdce va lanh dao doanh nghiép ti&n hanh hoat déng
san xuft kinh doanh tao ra lgi nhuén - loi nhuan cho céac
nha quén ly, cho tap thé lao dong, cho doanh nghiép va cho
x4 hdi.

Theo s8 liéu digu tra caa Vién Tam Iy hoc trén pham vi
100 nha quan ly doanh nghiép & cac cdp khac nhau trong
khu vuc nha nuéc va tu nhan cho thdy 99,1% nhing ngudi
guan ly ddanh gid cao yé&u t& thdng nhat dong co hoat dong
va xac dinh déng co hanh déng chung cta ho 1a lgi nhuan.

Thitc tién quan ly san xudt kinh doanh chi ra ring, néu
gitta nhitng ngudi quan 1y cdc cfp khac nhau trong doanh
nghiép khéng ciing chung mét dong co 1a 10i nhudn thi khéng
th& tién hanh cdac hoat dong kinh doanh san xuft va sé
khong cd tuong hop tAm Iy giita ho n&u khéng c¢6 chung mot
déng lue hoat déng 1a tao ra loi nhuin va vi lgi nhuan.

Tuong hop vé muc dich

Muc dich chung cGa nhitng ngudi quan ly doanh nghiép
la dy bao trudc két qua cta hoat dong san xu&t kinh doanh
va t3 chdc, ldnh dao doanh nghiép huéng t6i d& dat duoc
két qua dé. Muc dich chung nay duge xdc dinh 1a do cde lgi
ich cu th& sé c6 duge tir loi nhuan treng hoat dong san xudt
kinh doanh. Muén dat dudc mue dich nay nhitng ngudi lanh
dao cdc cdp khdc nhau phai cing nhau t8 chitc va lanh dao
doanh nghiép tieén hanh hoat déng sdn xuat kinh doanh cd
hiéu qua, tao ra nhidu loi nhuan. Trén ¢g sd mue dich chung
dd, nhing ngudi lanh dao phén céng nhiém vu va trach
nhiém cu thé cho titng ngudi dya vao nang lue va chdc nang
ciaa ho. Muc dich riéng cia mdi ngudi quan 1y phu hgp va
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théng nhit vdi muc dich chung cua toan doanh nghiép la
ca s& d€ ho tuong hgp tAm ly véi nhau.

Theo s6 liéu didu tra cia Vien Tam ly hoc, 100% nhing
nguti quan ly doanh nghiép khu vuc nha nuée cing nhu tu
nhan danh gid cao y8u t6 thong nhdt muc dich hanh dong
trong quan ly san xuit kinh doanh.

Tuong hop vé nhu cdu

Cdc nha tam ly hoc cho ring bat ky hoat déng nao cing
¢6 dong co, va dong co bao giv cing nham dap iing moét nhu
ciu ndy hay nhu cau khac. Dong co chung cha nhitng ngudi
linh dao doanh nghiép - nhu da néu trén - 1a lgi nhuan, vi
vay nhu ciu chung cta he la nang déng tim tdi moi bién
phap kinh doanh dé€ tao ra Igi nhuan. Nhu ciu nay dude
cdc nha tam 1y hoc goi 14 nhu céu thanh dat. Viée théa man
nhu cau nay la déng luc thuc ddy hoat déng cua nhiing
nguoi quan ly trong san xudt kinh doanh. Nhitng ngudi lanh
dao cdc cdp khac nhau mét khi c¢6 thong nhdt vé nhu ciu
thanh dat thi nhdt dinh sé ty gisc hoan thanh trach nhiém
cta minh. Trén co sd théng nhdt nhu cAu thanh dat nhing
ngudi quan ly doanh nghiép sé phéi hgp hanh déng chat ché
vdi nhau va s€ cd su tuong hgp trong viéc thue hién muc
dich chung ctia doanh nghiép.

56 lidu khao sat cua Vién Tam 1y hoc cho thdy 85% nhitng
ngudi quan ly doanh nghiép cd y kidn 1A can phdi cd su
théng nh4t nhu cau trong quan ly san xudt kinh doanh.

Tuong hap vé loi i{ch

Déi voi nhitng ngudi lanh dao hoat ddng quén ly san xust
kinh doanh thi 1gi ich, chi y&u l1a lgi ich vat chat giit mot
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vai trd quan trong. Lgi ich chung cia nhitng ngudi quan ly
doanh ng‘l;:iep la 1¢i nhuan thu duge tit hoat ddng san xuft
kinh doanh. Loi nhuan nay dugc phan chia eho nhitng ngudi
quan ly, cho tap thé€ lao dong, cho doanh nghiép va cho xa
hoi. Khi lgi ich théng nhét, nghia la khi quy&n lgi duge phan
chia hgp ly, cong bdng s& tao ra sy tén trong, tin cqy ldn
nhau, doan két gitta cdp trén, cp dusi. Thoéng nhit vB lgi
{ch 1a co sd lam cho tuong hgp t&m ly ngdy cang sdu sic
" va sé thic ddy hoat dong san xuit kinh doanh cd hidu qua
hon. Trai lai, bdt ddng vé lgi ich sé ddn dén b4t hoa, xung
dot trong ban linh dao doanh nghiép cling nhu trong toan
doanh nghiép.

Cing theo két qua didu tra cua Vién Tam ly hoc, cd tai
83% cdc nha quan ly doanh nghiép théng nh4dt vai ¥y kién
cho rdng cin phai k&t hgp hai hda trong phan chia ecéc lgi
ich.

Tuong hop vé dinh hudng gia tri

Dinh hudng gia tri la sy danh gia va phén loai cac khach
thé theo gid tri cia ching va 14 co sd giip cd nhan dinh
huang trong thuec tai xung quanh. Trong hoat déng cia sin
xufit kinh doanh, hudng gia tri gin lign véi cdc dac difm -
nhan thdc va ¥ chi cda c4 nhan cic nha quan ly. Théng
nh&t v& dinh huéng gid tri 1A mot trong nhitng chi s6 do
tinh doan két, x4c dinh mdc dé phi hgp cic quan didm va
nhiing ddnh gid cia nhitng ngudi quan ly d8i vi muc dich
hoat dong va nhitng gia tri cd ¥ nghia d6i véi ho. Cu th€ la
trong hoat dong quan ly sin xuit kinh doanh nhitng ngudi
lanh dao cac cfp théng nhdt vdi nhau trong viéc x4c dinh
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doéng cd, muc dich, nhu chu, loi ich va tmng x4 1y nhigu
vn d& khédc cia doanh nghiép.

Trén diy, ching t6i da phan tlcl‘l mot 88 diac difm co ban
ddc trung cho tuong hgp tAm ly giita nhitng ngudi lanh dao
trong hoat déng san xudt kinh doanh. Theo ching t6i nhirng
ddc di€m do 1a nhitng yéu t6 cfu thanh khong thé thidu
dugc trong cfu trdc tAm ly cua tuong hgp gifta nhitng ngudi
lanh dao. Né&u giita nhfrﬁg ngudi lanh dao ed qud nhidu khac
biét v& nhing y&u t5 nay t4t sé din t6i ché b4t hoda, xung
dot, tham ch{ trd thanh nguyén nhan x40 tron, thuyén chuyén
nhan sy trong bd may quéan ly. Két qua 1a hoat dong quan
ly kinh doanh sé& kém hiéu qua. Ngoai ra giita nhitng ngusi
quan Iy néu cd sy tuong hop v& lda tubi, gisi tinh, trinh do
chuyén mén v.v... thi sé dé dang di dén ph6i hop hanh dong
chat ché va tuong hop tdm ly sé trd nén sau sac hon.

Tom lai, theo cdc nha tam ly hoc, tuong hgp tam ly ngusi
ianh dao trong hoat dong san xudt kinh doanh phédt trién
ti thdp dén cao va ed cfu tric tAng bac nhu tuong hop tam
¥ clia bat ky mdt nhom phat tri€n nao. O mic d6 thap, do
la sy tuong hop tam sinh ly vé khi chit va tinh cdch cia
~ac thanh vién. Mdc d6 tiép theo tuong hgp tam ly thé hién
qua sy nhét tri v& chic nang, vai trd cla cédc cd nhan, va
d mic d6 cao hon tuong hgp tam ly thé hién & sy théng
nhit v& dinh hudng gia tri.

Trong hoat déng quan ly san xu&t kinh doanh nhitng
ngudi lanh dao bao gid cling cd nhitng tic déng qua lai véi
nhau: ngudi lanh dao v&i cAp cao hon, ngudi lanh dao véi
ngudi edng sy, v.v... Chinh trong hoat dong quan ly ma céac

49



quan hé qua lai gita nhitng ngudi lanh dao & cac cdp khac
nhau duge hinh thanh va phat trién. Dén lugt minh cdc méi
quan hé dd tac dong trd lai hoat dong quan ly. Do do hiéu
qua lam viéc ctia mot nha quan ly d&u phu thude khong chi
vao nang luc cd nhidn cha ban than nguti do, ma con phu
thuée vao quan hé vdi cic thanh vién khac trong hé théng
quan ly. Cac quan hé nay hoac tao diéu kién thudn lgi, hoac
can trd hoat doéng cGa c4 nhan nha lanh dao. Vi vay, su
thich ¥ng, su hoa hgp giita con ngudi vdi nhau trong hoat
dong quan ly 12 rit cAn thiét va 1a mot didu kién khéong thé
thigu duge dé dam bao va ning cac nang suit lac dong.

3. Tuong hgp tam ly gida nhing ngudi lanh dao
va viéc nng cao nang sufit lao dgng cua doanh nghiép

Nghién cttu hoat dong thuc t& cia mét s8 coOng ty trén
thé gigi va & nudc ta cho thdy: cdc nguyén nhan din dén
thanh céng hay ngitng tré cho hoat dong kinh doanh phan
lén thudng thudce vao t8 chic, quan Iy, ndi cach khdc la phu
thudc vao ngudi lanh dao.

Nhigdu céng trinh nghién cdu khoa hoc da chdng minh
anh hudng clia cdn bd quan ly dén chit lugng va hiéu qua
cong viéc cta nha mdy, xi nghiép. Vi dy, 4 My cach day
khoéng lau khi phan tich nhing y&u t6 dan téi chd lam an
thua 18 & mot s6 xi nghiép ngudvi ta da chi ra ring, nguyén
nhan chi y&u anh hudng dén nang suft lao dong cda cac
nha may xi nghiép 1a thudc vé linh dao. K&t qud nghién
cdu cho thdy: trong nganh san xudt 6 té6 71% lam 18i do
nhitng ngudi lanh dao, chi c6 19% 16i do cong nhéan va 10%
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]a thudc v& hguyén nhan bén ngoai. Trong nganh x4y dung
cac chi 6 din téi su thua 1§ tuong dng la 65%, 21% va
14%1. Tt két qua nghién citu trén cho thdy ngudi lanh dao
git moét vai trd vo ciing quan trong trong hoat déng san
xufit kinh doanh. Nhu vdy, vén d& tuong hop tam ly & nhirng
ngudi lanh dao khéng thé khéng cd 4nh hudng to 16n dén
hiéu qua cia hoat ddng quan ly san xufit.

Trong hoat dong chung clia con ngudi, cing nhu trong
hoat dong quan ly sin xudt kinh doanh ndi riéng, nhu da
ndi trén, tuong hop tdm ly dugc xem la chi s§ do tinh doin
két, 1a didu kién d& hinh thanh bau khéng khi tam ly tich
cuc. Muc do phat trién tuong hgp tim ly trong bé mdy quan
ly cang cao thi nhiing ngudi lanh dao tit cip cao nhét dén
cdp thdp nhét sé lam viéc t6t, tAm dau y hgp vdi nhau. Trén
ca sd dé nhitng ngudi lanh dao sé x4y dung dudc ciac quan
hé tinh cam khang khit, gin bo giip d& l&n nhau, théng
cdm va hi€u bigt nhau, két qua cudi cung la hoat déng quan
Iy sé nhip nhang, cd su théng nh4t va nhét tri cao. Trong
hoat dong quan ly, nhitng ngudi linh dao xay dyng dugc
long tin giita cac cdp voi nhau, biét ton trong y kién cia
nhau va biét ph6i hop hanh dong voi nhau. Ngudi lanh dao
cdp trén biét didu hoa cdc mdi quan hé ctia nhifng ngudi
dudi quyén, lanh dao bang uy tin chit khong phai uy quyén.
Moi hanh déng ctia lanh dao d&u khd lot qua mét cita tap
thé lao dong va cd anh hudng tich cuc hay tiéu cuc dén tAm
tu, tinh cAm, théi dé lao dong ctia mot ca nhan. Vi vay, cdc

1 Xemn trong cuin "Tém lj hoc k3 hoi: nhitng vén d€ dng dung”,
NXB Khoa hge xi hoi, HA NB&i, 1991, tr. 266,
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mdi quan hé t6t cua ngudi lanh dao trong bd may quan ly,
nhitng hoat ddng cd hidu qua ciia ho sé cd tac dong tot tai
¥ thie, t6i nang suft lam viéc cia mei cd nhéan trong tép
th€ lao dong. Ngugc lai, trong bd méay quan ly néu thi€u
tuong hop tAm ly gitta nhitng ngudi lanh dao sé dan dén
tinh trang mé4t doan két, tréng danh xudi, ken théi nguge,
giy nén xung dot gitta ho. Mot 56 nghién cifu tam Iy hoc da
chi ra ramg, s6 thoi gian mdt di do ciac xung dot va nhitng
cam xic sau xung d6t chi€m *3i 15% tOng s6 thdi gian lam
viéc clia t4p thé lao déng. Xung dot khéng chi lam dinh dén
cong viéc cia tap thé, ma con anh hudng nang né dén trang
thai tinh thAn ctia moi c4 nhan. Khi dién ra xung dét, cdc
b&n "tham chién” khong con thdi gian nghi dén cong viéc,
ma chi nghi dén “chién ddu *. Su thanh kién, tdc gidn, sg
hidi lam cho con ngudi mét sang sudt. Su cang thang tinh
than trong xung dét, nhitng tAm trang nom ndp chd dgi sy
bit 1gi c6 thé gay ra trang thai hung phdn qua khich, bénh
hoan, hay trang thai trim u#t nang ng& va d¢ lai hau qua
tai hai cho sdc khde con ngubim. Theo cach ndi cia nbha
tam Iy hoc Ba Lan 14 Lazenhepxki, xung dot la luc ly tam,
xung dot cd thé dan dén tan rd tap thé. Con néu bist cach
khéAc phuc va g1ai -uyét tdf nd sé md ra kha niang phat tri€én
mdi cho x4 hoi va tap thé.

Nhi&u cong trinh nghién citu cia cac nha tim ly hoc da
| chiing minh rdng, néu khéng cd su tuong hop tam Iy sé lam
phat sinh cdc tinh trang xung dét khac nhau, giy t6n hai

1. Xem trong "Gido trink 1dm Iy hoc quén 1 cla Nguydn Dinh Xuén va
Vi Pdc Han, Dai hoc téng hap Ha N&i, 1994, tr. 155,
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cho hoat dong sdn xudt cing nhu bau khong khi tdm ly cta
- tap thé lao dong. Vi dy, nha tam Iy hoc X6-viét Lomov B.
F va Rubakin V. F trong céng trinh nghién cdu biu khéng
khi tam 1y cia t4p thé€ lao dong da chi ra rdng, nguyén nhan
thd ba cia moi xung d6t la van d& khong tuong hop tam Iy
clia cdn b(f)(l).

Qua phan tich vd tuong hop tam ly & nhitng ngudi lanh
dao trong quan Iy cho phép rit ra mét s6 nhé4n xét va khuyé&n
nghi nhu sau:

1. Tuong hop tim ly & nhitng nguoi lanh dao od vai tro
16n trong viéc xay dung bau khong khi tam ly tich cue trong
b6 mdy quin ly cing nhu trong tap thé doanh nghiép. Xt
cho cung, tuong hop tam ly cia nhitng ngudi lanh dao co
anh hudng truc ti€p dén nang suit lac déng ciia moi thanh
vién trong tap thé doanh nghiép.

2.Tuong hgp tam ly cé thé duge xem nhu moét tiéu chudn
quan trong dé€ tuy&n chon va sdp x&p cdn bd lanh dao. Khi
lva chon cén bo lanh dao vao nhitng vi tri chin thigt nén
tinh dén dac di€m tam 1y ca nhin cia ngudi d6 cd thich
hgp véi cuong vi d6 hay khong, cd kha nang hoa nhap vao
hé théng quan ly d6 hay khong. :

3. Nhdn manh vai trd ciia tuong hgp tam ly trong quan
ly doanh nghiép, tdc 1a nh&n manh y&u t§ tam ly - dao dic.
Song, d€ lanh dao doanh nghiép tién hanh hoat ddng kinh
doanh san xuit ¢ hiéu qua cao, digdu quan trong bac nhst
lai 1a y&u t6 phdp ly. Cai thifu cha ching ta ngay nay la

1 Kudridsov L. D. Lam thé ndo d€ 1o thanh ngudi lank dgo. NXB Leningrat,
tr. 138, Tiéng Nga.
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luat, tinh hé théng, tinh ddng bd cia luat. Vin dé xay dung
phap luat, dua luat phdp vao moi linh vie cia doi sdng xa
hoi, gido duc ¥ thic phédp luat cho cdn bé quan ly va ngudi
lao dong cd ¥ nghia v6 cung 16n.

4. X4c dinh tinh tuong ddng tam ly, sy bé sung, hé tro,
bu ddp nhitng thidu hut & nhitng ngudi lanh dao v& linh vuc
nay hay linh vue khae, d6 1a mot trong nhitng bao dam cho
thdng 1¢i va thanh cong ciia quan ly doanh nghiép. Song,
mét khac, lai phai tuan thd mét cdch nghiém tac nhiing
didu lénh, nhitng nguyén téc, nhiing quy ché, nhing chuin
muc cia nha nudc va cua doanh nghiép. N&u khéng sé dan
t6i tinh trang mau thudn, xung dot gitta ban lanh dao hop
& kip va tap thé€ lao dong, giita ban lanh dao doanh nghiép
nay v&i ban ldnh dao cong ty khac.
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KHA NANG GIAO TIEP CUA
NGUOI LANH DAO VA VAI TRO CUA NO
TRONG HOAT PONG QUAN LY

Su phdt hién nhiing dac tinh va thude tinh giao luu cua
nhan edch, duge hinh thanh trong qué trinh giao ti&p cta
mot cd nhan v6i nhitng c4 nhén khdc 6 ¥ nghia v8 cing
quan trong d6i véi cdc nganh tam 1y hoc dng dung. Vi du
nhu: tdm 1y hoc su pham, tam 1y hoc y hoc va dac biet la
tam Iy hoc lanh dao va quan ‘ly didu hanh.

Vaj trd clia kha nang giao tiép cla nhiing ngudi lanh
dao, dugc thé hién trong gua trinh hoat déng. Qua giao ti&p,
ngudi lanh dao t8 chitc hoat dong chung ca don vi minh.
Qua mét s8 cong trinh nghién cdu cho thdy, khoang 3/4 thoi
gian lam viée clia nhitng nha lanh dao danh cho viéc tiép
xlic va giao ti€p v4i nhén vién cling nhy nhitng nha lanh
dao cdp trén va cAp dudi. Giao ti€p chinh 12 mét trong nhitng
phuong phdp d€ hoan thién hoat déng lanh dao va quan ly
trong cdc tap thé.

Tam quan trong ciia kha nang giao ti&p ctia nhitng ngudi
lanh dao con dude xdc dinh trong méi quan hé hai chidu
giffa nhitng nha lanh dao véi doanh nghiép ctia minh. Chinh
nhitng dac diém, nhiing thdi quen, phong cdch giao tiép cha
nhiing nha lanh dao 1 d6i tuong ma nhén vién ctia ho nh4n
bigt, ddnh gia mot cach truc tiép. Do dd, ching truc tidp co
Anh hudng dén nhitng dac di€m tam 1y - xa hdi cha nhém
nhu: tAm trang cta nhan vién, thai d6 clia ho d6i vai thu
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trudng, khong khi chung trong nhém ...

Kha nang giao ti€p duge xdc dinh la kha nang dé dang
tiép xtc vdi ngudi khae, sy chan hoa cdi md, dé giao thiép
va thich giao thiép. Kha nang giao tiép thé hién 6 mot 88
khia canh cu thé nhu: s6 lugng va tAn s6 nhing lan tiép
xuc v&i nhitng ngudi khac duge thyc hién trong moét khoang
thoi gian nhét dinh. Bén canh dé, khia canh tinh cam cua
cdc cude ti€p xic dd {(gay thién cAm, ac cam, hay khéng dé
lai 4n tugng gi ro rét) cing la mot bién s§ nita clia kha
ning giao tiép. Nhu véy thi trén khia canh tinh cAm ma
ndi, su thich tiép xiic (cd thn s8 cdc cudc ti€p xuc cao) khéng
dong nghia voi kha nang giao tiép. Khi mot ngudi thich tiép
xic, nhung chi gay ra nhitng ddi tugng ti€p xic cha minh
4c cam bay nhirng cAm gidc khé chiu thi ngudi d6 cing
khong thé . ndi 1a cd kha nang giao ti€p. Kha nang
giao tiép phai di cung vdi sy thién cam va nhiing 4n tugng
tinh cAm t6t trong va sau khi giao ti€p. Mot khia canh nia
ctia kha nang giao tiép dude cac nha tam 1y nhéc téi la chidu
sAu cla su giao tiép. DJ 1a két qua cua su md rong vé thong
tin x4 hodi cita nhing ca nhan tham gia giao tiép, hay noi
céch khde, dé la két qua cta su trao ddi théng tin trong
mé&i lAn giao ti€p.Tuy nhién, d&€ nghién ciu tinh dinh, lugng
cing nhu dinh tinh cia chidu sdu trong giao tiép, dén bay
git ciing chua ¢ phuang phap cu thé hiru hiéu nio. Ngoai
ra, kha nang giao tié’p cing duge nghién citu thong qua nhing
khai niém trai ngugc va bd sung cho nd nhu: sy thidu coi
md, 14n tranh quan hé giao tiép ...

Cac nha tam ly hoc Xé-viét ct di tién hanh nghién ciu
thuc nghiem & 200 tap thé lao dong (trong pham vi cua
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nhdm nhé) nham muc dich ching minh gia thuyét rang, sy
phat trién cla kha nang giao ti€p sé c6 anh hudng tét dén
hiéu qtia san xudt cing nhu dén tam ly ngudi lao ddng ndi
riéng va tap thé lao dong ndi chung. Trong thyc nghiém
nay cac tac gid st dung t6i ba phuong phap khde nhau:
Phuong phéap thu nh4t la 14y ddnh gid cda cdc chuyén gia
theo thang 7 bac v& kha nang giao tiép (danh gi4 riéng theo
hai tiéu chudn: tAn s6 |An giao ti€p va sdc thdi tinh cam
cua giao tiép). Nhitng chuyén gia nay chinh 1a nhitng nha
lanh dao va quan Iy & cdp cao hon hay thdp hon d&i tugng
dang nghién cqu. Phuong phép thd hai la 1y ddnh gid cla
nhém v& kha ning giao ti€p ciia ngudi lanh dao nhém. O
day cing s& dung thang 7 bac d€ danh gi4 nhy trén va xdc
dinh va st dyng dén gid tri nhitng dénh gia chung trong
nhém. Sy ddnh gia cia nhém déi véi ngudi lanh dao chinh
12 m6i quan hé cia nhém, ciia nhan vién d6i véi tha trudng,
day ciing 12 biéu hién cia khia canh giao luu trong méi quan
hé giita ngudi lanh dao va nhén vién. Phuong phdp thd ba
ma céc tde gia dung dén & day la tric nghiém Aizenk d&
dinh gid d¢ cdi md cia nhan céch - mot gid trj rét ghn véi
kha nang x& giao. Trdc nghiém nay thyc hién d&i véi ca
lanh dao nhém - di tugng chinh caa nghién cdu, va v6i cd
nhitng thanh vién ciia nhdm nhdm nghién ciéu khong chi
kha nang giao ti€p ctia ngudi linh dao,quan ly ma cdn dénh
gid duge kha nang, nhu cAu xa giao chung cia nhdm. Sau
khi tién hanh ba phuong phdp thuc nghiém trén, d6i véi
méi nha lanh dao (la d6i tugng nghién cdu chinh) thu duge
ba chi 6 trung binh v& kha ning giao ti€p. Chinh nhing
chi 36 nay s6 duge dem so sanh véi higu qiia hoat dong quan
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ly cda nhitng ngudi lanh dao nay.

Dé gidi quyét bai todn vé viéc ddnh gid cac chi s6 hisu
qua cua hoat dong lanh dao va quan ly tap thé&, ciac nha
nghién citu lai ¢6 mét phuong phép danh gia rieng. Ho dung
thang 25 bac do cic chuyén gia - nhitng nha lanh dao cdp
cac va thdp hon cla d6i tugng nghién ciyu, va do nhitng
ngudi lanh dao - chinh nhing d6i tugng nghién ctu dénh
gia v& hiéu qua céng viéc va su ddng gop cta nhiing déi
tugng nghién cdu dd d6i véi tap tré minh.

Ngoai ra cdc nha nghién cidu con st dung nhidu phuong
phép khéc nhu quan sat, phdng védn, phan tich tai liéu, phan
tich nhitng hi» tugng cu thé xay ra trong tap thé va nhidu
phuang phép dinh tinh khac dé nghién edu vé kha nang
giao ti€p cing nhu d€ danh gid hiéu qia hoat dong cua
nhitng nha lanh dao. Nhitng phuong phap nay, mot phan
nhdm cd thém nhitng thong tin v& d6i tugng nghién cuu,
miat khdc ching ghip cho nhitng nha nghién citu khi phan
tich cdc két qua thu dugc.

Két qia cua cac thuc nghiém cho th4y nhu ciu vé kha
nang giao ti€p phu thuéc vao ché tap hop nhidu yéu t§ khac
nhau, tit nhiing y&u t6 v& ky thuat, cong nghé va san xudt
cua cdc tdp th€ dang nghién cdu cho dén cac y&u t6 tam Iy
va nhitng khdc biét cdA nhan cta nhing thanh vién, cing
nhu cha lanh dao cdc tap thé do.

Thuc nghiém cho thdy ring, & mét s6 nganh san xudt
nhu cdu vé kha nang giao ti€p ciia ngudi lanh dao 16n hon.
con & mét 36 nganh khac nhu chu nay khong 16n. Tuy nhién
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két qua cho thdy, su khac nhau vé nganh san xudt nh hudng
chu yéu dén tén s6 giao ti€p. Con vé khia canh tinh cAm
thi lién quan dén cac dac tinh khdc nhau vé tdm ly cia cac
nhan vién trong tap thé lao dong nia.

Mat khdc, tinh chdt, mic d& phat tri€n va t8 chidc cua
tip th€ cing 1A mot thanh t6 quan trong, dnh hudéng dén
nhu clu vé kha ning giao tiép ciia ngudi lanh dao. O nhitng
tdp th€ mai thanh lap, cong tac td chic con ybu, cong vide
chua di vao n2 né&p thi doi héi kha nang giao tiép, mdc do
chan hoa vdi tap th€ cia ngudi lAnh dao rit cao, dé dat nén
mdng cho t4p thé, doan két moi ngudi, t6 chic hoat dong
chung. o} nhitng nhém khdc, noi ma da t8 chic duge mét
tap thé€ nd nép, thi viéc lanh dao chan hoa, cdi md, thich
giao tiép v6i nhan vién khéng con 1a mot nhu ciu, ma nguge
lai, sy kin ddo, khodng cdch nhét dinh giita tha trudng va
nhan vién lai tré thanh nhu cu quan trong d€ dam bao va
duy trl n® nép cua tap thé.

Ndi tém lai, kha nang giao ti€p cta nhitng nha lanh dao
phu thufc bén nhom yé&u t6 chi y&u nhu sau: - Dac difm
nganh san xu#t va hoat dong san xuft cia tap thé. Pae
di€ém v& kinh t& x4 hoi, gidi, lda tudi va tam ly cla tap thé
cling nhy mé&i thanh vién cia nd. Pac diém v& nhan cich
va ca tinh cda ngudi lanh dao tap thé. Va cudi ciing 12 hoan
canh va digu kién cu thé cta viéc lanh dao va td chiie, quan
Iy nhom.

Két qua ctia nhitng cong trinh nghién cifu thuc tién cho
thdy déi véi nhitng ngudi lanh dao cd kha nang giao tiép
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qia y&u hoac yéu thi 4nh hudng xdu rd rét dén cong tac
lanh dao cua ho. Con d6i vdi nhitng ngudi lanh dao ¢6 kha
nang giao tiép tit trung binh trd '1én thi hidu qua cong viéc
lanh dao khéng t¥ 1& thuin vdi khA nang giao tiép cua ho,
ma phu thude vao rét nhidu yéu té khac. Hon nita, & nhirng
ngudi lanh dao boe 16 kha nang giao tiép & miic gia cao lai
quan sdt thdy sy Ank hudng x4u t6i hoat dony; 0 chic quan
ly nhdm. Né&u qua coi trong giao tiép sé han ch? sy tip trung
cla nhfrng'__':L ngudi lanh dao dén nhitng vAn d2 <6 tinh chét
néi dung va lam cho ho phan tin su chid ¥, khd chi trong
vao nhitng vin dé chinh, nhitng vdn d& cd tinh chit nguyén
tdc trong sin xuit, cing nhu quan ly nhdm.

Nhu vay, didu ma nhing ngudi lanh dao cdn tranh la
muc do giao tiép it va sy chan hda thai qia. Vé phia nhitng
nhan vién trong nhém, ho ciing ¢é nhitng tdm th& nhit dinh
vE giao tifp vdi tha trudng.

Theo y kién cia nhigu nhan vién, khi ngudi lanh dao cia
ho té ra thii qia sé 1Am tang sé lan ti€p xic thita, khién
nhan vién bi déng, gap lung ting trong giao ti&p vdi lanh
dao va do vay sé chi ¢d ho nghe ldnh dao néi, con nguge lai
lainh dao khong biét dugc y kién cia nban vién. Dinh kién
va théi quen nady cing xudt hién khi lanh dao rat it khi ti&p
xtc v6i nhan vién va khién ho cAm thdy nhing tré ngai lon
trong mdi quan hé véi ngusi quan 1y, anh hudng xfu dén
tam trang lam viéc cia ho, din dén anh hudng x4u dén hi¢u
xudt lam viéc cliing nhu khong khi tam 1y chung trong nhom.

Trén co s¢ phan tich nhitng két qua nghién cdu, cac nha
tam ly hoc da dua ra hai phuong phdp t6i uu d€ lanh dao
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nhdm. Phuong phap thu nhét la tich cyc phdt trién cdec méi
quan hé, giao tiép gitta thd trudng va nhan vién, déng vién
¥ thite tap thé cia mdi nhan vién trong viéc gidi quyét nhitng
vAn d& vé sAn xudt. cing nhu t§ chdc nhom. O diy trong
tam huong vé viée hoan thién giao tiép trong nhom va gifia
nhin vién v4i lanh daco. Phudng phap thd hai la chufn bi
tét v cong tac té chic, quan ly v@ hoat déng chung cua tap
thé, chi trong dén chat lugng cong viée caa méi nhan vién
va cda ngudi lanh dao.

Céc coéng trinh nghién ciu cho thdy ngudi lanh dao cang
ed nhidu nam lam céng tac quan ly thi sé cang cd xu hudng
chudn bi, nghién citu va vach ra nhitng phuong hudng, cong
viéc cu thé cho hoat dong chung cua tap thé, hon la chu
trong dén giao ti€p. Nhing ngudi mdi lam cdng tac lanh
dao thi thuéng chu trong nhigu dén giac tigp, dén viéc thiét
lap mdi quan hé ghn gii v&i nhan vién va gy thién cdm
v3i ho. Mat khiac, Ida tudi ciing co anh hudng dén viéc lua
chon phuong phdp lanh dao. Nhitng nha lanh dao tré tudi
hay tim dén nhitng phuong phap giao tiép, ti€p xic nhidu
v4i nhan vién, vdi tip te minh. Nhing nha lanh dao ding
tudi thuding c6 gdng bang né luc va kinh nghiém cda minh
xdy dung tap th€ ma khong chi trong nhidu dén giao ti€p.
Nhu vay, hiéu qua cta ecng viéc quan ly khong phu thudc
riéng vao kha nang giao ti€p cia ngudi ldAnh dao. Didu cBn
thiét ¢ day 14 méi ngudi lanh dao phai ty tim cho minh mdc
d6 giao tigp t6i vu, phu thuéc vao hoat déng san xudét cia
tip thé minh, vio nhu ciu giao ti6p cia méi nhan vién, vao
hoan ednh lanh dao cu thé ..

61



Tom lai, kha nang giao tiép la mét trong nhing yéu té
cAn thi&t d6i vdi ngudi lanh dac va quan ly. Mdc dé giao
tiép t8i vu ddi vai ngudi quan ly mét tap thé nhdt dinh phu
thuée vao nhidu yéu t6, vao diac diém cua hoat déng san
xudt, dac diém tam ly clia nhitng thanh vién trong tap thé,
hoan canh xa héi nhém ... Viéc tim ra mie dé giao tiép tdi
uu la viéc quan trong va cd anh hudng dén comg viée lanh
dao, hiéu qua cha hoat dong san xuit cing nfhtlx khong khi
tam ly trong tap thé. Ngoai ra kha nang giao ti€p phai la
moét tiéu chi trong viée lua chon, dé bat va dao tao can bd

quan ly.
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PHAN THU HAI

DOANH NGHIEP VA MAY
VAN DE TAM LY XA HOI



* NHU CAU- MOT DONG LUC HOAT DONG
CUA NGUOI LAO DONG

1. Nhu ciu va nhiing vén dé ly luan cia né

Nhu ciu la su ddi hoi tdt y€u cia moi trudng bén trong
co th€ hoac cua digu kién séng bén ngoai d€ dam bao cho
con ngudi séng va phat tri€n trong nhing digéu kién nhit
dinh.

Nhu ciu la y&u t6 hinh thanh déng co cia moi hoat dong
con ngudi. Nhu ciu va sy mong mudn duge thda méan nhu
ciu la dong hic thuc dfy hoat doéng cda ting cd nhan va
cdc nhém xd héi. Nd cing la y&u t6 chi phdi suy nghi, tinh
cAm, ¥ chi cia con ngudi. Chinh xuft phdt tit nhu clu caa
cude s6ng ma td tién ching ta dé sang tao ra nén san xuit
va dan phat tri€n nd. Nguge lai sy tién bé cia nén san xuit
xi hoi la ditu kién d€ nhu ciu phét trién. Béi vi chl c6 qua
trinh thoa man nhu chu méi lam xuit hién nhu ciu khdc
cac hon. Ma sy théa man nhu ciu lai phu thuéc vao trinh
dé san xudt va phuong thic phan phdi sdn phdm lao déng
trong xa hoi.

Su phat trién cia nhu ciu con ngudi gin lién véi sy ph' ¢
trién cda lich si. Cang ngay nhu cAu cang duoge phat trién
v& chdt luong va s6 lugng. Trinh d6 kinh t& xa héi, van héa
ngay cang cao thi nhu ciu cang nhidu hon, da dang va phue
tap hon. Cdng 12 nhu cau vat chdt nhung nhing nhu ciu
vat chdt cia con ngudi ngay nay khac han véi thoi ky xa
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xua. Mdc viét:"cdi déi vaAn 1a cdi ddi, nhung cai ddéi duge
thda man bang thijt ndu va dao, dia d€ an lai khdc cai ddi
dung bang tay, mong va riang d€ nuét ching thit sdng" (l).

Hay néu dem so sanh nhu ciu cta ching ta hién nay véi
nhu cBu cia th€ hé cha anh vai thap k¥ nuoe  ta théy o6
su khac bi¢t kha ré nét. Cha anh ching ta truce day mong
sac an du no, mic di &m, c¢d can nha nhd sém tdi di vé.
Con ngay nay con ngudi da phdn dfu d€ co nhitng bita an
ngon, di chét, mac dep, hop thdi trang, nha cao, cita réng,
co tién nghi sinh hoat hién dai ...

Tuy nhién trong cung mét hoan canh, ciing giai doan lich
s, nhu clu ela moi ngudi trong xa hoéi khong phai déu nhu
nhau. Nhu ciu phu thudc vao dic di€m sinh ly, vao lia tudi,
gigi tinh, vao hoan canh, didu kién séng, vao dic di€m nghe
nghiép cia méi ngudi. Tudi tré thudng muén duogc vui choi,
bay nhay, cd quan hé ban bé rong rai Ngudi gia mong duoc
khde manh, ¢d cuéc sdng 6n dinh, thu nhan, duge con chau
v nhiftng ngudi tré tudi tén trong ...

Bén canh nhiing khac biét dé nhu chu cla con ngudi cg
nhitng dac di€m chung nhAt dinh. Nha tam ly hoc phuong
Tay William H. Newman khi ban v& nhu ciu con ngusi da
noi dén nhing dac diém dd:

1. "Khi mét nhu ciu dac biét nao dd cang can tdi muc
théa man thi no khong con ia dong hic thic dy nita.

2. Hau hét moi ngudi déu ¢ mot hé théng nhu cau. Khi
nhu ciu nay duge théa man thi nhuw cau khac trd nén bdc

(1} Mac: "Gap phén phé phén chinh 1ri - kinh 1§ hoc', NXB Sy thit, Ha
Ngi, 1971
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thigt hon., Con ngudi khéng bao gio thdéa man day du moi
nhu céu. Khi nhitng ditu mong mudn trudc day duge giai
quayét thi nhiing didu mong mudn mai sé phat sinh. Sy mong
mudmn cda con ngudi ia vd tan” M,

Chinh tinh v6 t4n ctia nhu chu vaA mong muén théa man
cflﬁng la dong co thic ddy hoat déng cla con, ugudi. Dd la
ngudn goc d€ cdc nha quan ly st dung vao vige doﬁg vién,
khuyén khich tinh thin lam viéc hang say cia ngusi lao
déng.

Hé théng nhu ciu cta con ngudi bao gdbm nhiéu loai nhu
ciu thude cdc linh vyc khac nhau. €6 nhidu cach phan loai
nhu ciu theo cdc nhom. O day ching toi phan tich theo
cach phan loai nhu ciu thanh hai nhém: nhu clu vat chét
va nhu ciu tinh thin. Nhu cau vat chat la déi héi ve mat
vat chit nhu an, mae, d ... dé€ dam bdo sy sOng va lam viéc
cla con ngudi, Nhu clu vat chit 1a nhitng nhu ciu ¢6 trude
hét, khi nhitng nhu ciu nay duge théa man thi con nguoi
mdi cd nhitng nhu clu cao hon - nhu cau tinh than. D¢ 1a
nhitng doi héi thude ve linh vic 431 s8ng tinh thin nhy dugc
hoc hanh, giao tiép, ton trong, dugec quan tdm, cd dia vi
trong xa hoi ...

Nhu ciu cla con ngudi thudng duge phan 4nh qua udc
md, nguyén vong, mong mudn cia ho. NG cd vai tro rdt 16n
trong viéc chi phdi nhitng dinh huéng tu duy,tinh cam va
hanh vi cia con ngudi. Qua nghién citu v& nhu chu cdc nha
tdm 1y hoc My ¢S nhéan xét riang, trong céc loai nhu clu thi

{1). Wiliam H. Newman: "Ngh¢ thudt 16 chirc va quén Iy, Pari, 1978.
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nhu ciu vat chdt d& duge ddp ¢ng hon ca trong didu kién
kinh t& cho phép. Trong mét xa 'hoi c6 ndn san xuft hién
dai, kinh t& phat tri€n t6t, ctta cii vat ch&t ddi dao, ngudi
dan cd mitc thu nhép cao chic ring ho s& dugc théa man
nhiing nhu ciu vat chdt. Con nhu chu v& tinh than cua con
ngudi thl rdt khé duge théa man.

Cd Is tdt ca ching ta d&u dbng y v6i y kién trén. That
vdy, trong nhitng didu kién kinh t& dbi dao, khi nhu chu vat
chdt cia con ngudi da dudc théa man & midce d6 cao thi nhu
cAu tinh thAn cang dugc phat trién phong phd, da dang va
phic tap, khd o6 thé dap dng duge.

Nghién cdu, t6ng k&t nhu ciu clia con ngudi cdc nha tAm
1y hoc My va phuong Tay d2u cong nhan thd ty cda ching
nhu sau;

1. Nhu ciu sinh Iy co ban.

2. Nhu ciu an toaAn truéc nhitng nguy hi€m.
3. Nhu ciu v& quan hé x4 hoi.

4. Nhu chu dugc ton trong.

5. Nhu ciiu thanh dat.

Nhu viy, nhu clu cua con ngudi mang tinh x& hoi - lich

s, né phu thudc vao dic di€m tAm sinh ly, vao di2u kién

sfng va hoat dong cda titng c4 nhén. Hé thdng nhu ciu cha

_con ngudi rit phong phd va luBn ludn cd xu hudng phat
tri€n ngay cang cao. Trong thuc t& con ngudi khong bao gid

théa man moi nhu chu, nhu cAu nay dugc d4p dng thi nhu

chu khac lai xuéit hién. DS chinh 1a déng co thic ddy hoat
déng cta con ngudi.
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2.M{t s6 bi€u hién méi cia nhu cu ngudi lac dong
trong céic doanh nghiép nude ta hién nay.

N¢i d&n ngudi lao déng & cdc doanh nghiép l&; ndi dén
nhing ngudi 1am cong &n luong, sAn xuft ra cia cai vat
chdt hodc hoat dong cla ho gin litn v6i viéc kinh doanh
dich vy cong nghiép.

V6i vai trd 12 dong luc thic ddy hoat déng nén vigc tim
hi€u nhu cliu cta ngudi lao dong 86 cd ¥ nghia 16n d6i vei
hoat déng quan ly doanh nghiep.

Tuy nhién néu nguoc lai dong lich sit mot chat d& quay
vé vii qua khit dan tdc, ching ta d®u nhan thdy rang: Suft
hang bao thé ky cia x& hoi phong kién, do chi ché y dén
lgi ich cong ddng va hang chuc nam trong co ché tap trung
bao cfp do chi quan t4m d&n nhu chu tap thé ma nhu chu
cd nhén cda con ngudi khéng duge quan tadm chu ¥ mot
cach théa ding. Cac nhu cAu cd4 nhan bi che khuft va lu
md sau nhitng nhu chu t4p thé va cong ddng. M6i c4 nhan
luén ludn phai tist ch& nhu cAu cia minh, c6 ging hoa ddng
nhu clu riéng v6i nhu clu ciia moi ngudi trong tap thé. Cd
lé vi vy ma & dé da khéng tao ra dugc nhitng déng luc
thic dfy tinh tich cuc hoat dong cla con ngudi. Nhitng y&u
t6 tdm Iy kich thich mong mu6n, ¥ nguyén va khao khst
dugc lam vidc h&t minh da bi triet tiéu. Vi 16 d6 ma ngudi
lao dong chit y&u chi lam viéc cAm chitng, hién tugng di lam
mudn, ra v& sdm, nghi viéc nhidu la nhitng hién tugng tuong
ddi phd bién va rdt khd khic phuc va t§t y&u din téi ch$
dai s6ng khd khan cia ngudi lao dong kéo dai trign mién.

Chi nhitng nam ghn day nén kinh t& nudc ta chuy&n sang
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cd ché thi truong vai sy tién b ddng k& cta bo mat kinh
t€ - x4 hoi trong c4 nubc da tao ra nhitng didu kién co ban
dé€ dap 1ing titng budc nhu cu ciia nhan dan. O cdc doanh
nghiép, nhu chu ngudi lac dong da duge quan tam chu y.
Céc nha quan ly da dang tim nhitng bién phép hitu hiéu dé
théa man ngiy cAng nhi2u hon, & mic cao hon nhiing nhu
ciu chinh ddng cia ngudi lao dong.

Trudc hét ching ta cing tim hi€u so bo vé tinh hinh
kinh t€ - x4 h¢i cia d4t nudc hién nay nhu nhiing tidn d@
lam bi&n d6i nhu chu cia ngudi lao ddng.

Cung v6i sy phdt trién manh mé clia nén s&n xuft trong
nu6ce, nhitng chinh séch kinh t&€ md cita da lam cho thi trusng
hang hoa nudc ta that sy phong pha ddi dao. Bén canh do
cdc hinh thdc kinh doanh phuc vu rdt da dang da tao di®u
kién thu2n Igi cho viéc mua bdn cia nhan dan. Cdc phuong
tién thong tin dai ching & nu6c ta cing dang duge phat
tri€n khd manh mé. Trong didu kién kinh t& phat tri€n nhu
vy, nhu clu ctia nhan dan ta ting lén déng k&, nh4t 1a &
cic vung thanh thi. Phan déng ngudi dan db thi da chd y
nhidu dén chit lugng bita &n cia minh, ho ¢é nhu cau an
ngon, dit ch4t, thudng xuyén duge thay ddi mon an. V& mac:
da s6 ngusi dan d8u mic dep hon, lich sy, kifu cdch phong
phi hon. D8i vdi thanh nién nhitng di2u kién nhu mac theo
mét, hgp thdi trang da rdt dugc chid y. Nhu chu v d va
trang bi cic tién nghi sinh hoat phat trién rdt nhanh chéng.
Né&u nhu truéc ddy mét ki€u dang nha co thé tdn tai trong
10 - 15 nam thl ngay nay chi sau vai nim nd da trd nén
iac hau. Cac tién nghi sinh hoat trong gia dinh da dat dén
tiéu chufin tuong d6i hién dai. Nhitng nhu chu tinh thin
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cling phat tri€n nhanh. Nhu cBu di tham quan nghl mat
vao mua hé, nhu clu di du lich, sinh hoat & cAu lac bé van
hda nghé thuit, nhu ciu hoc tap ... kha phd bi&n trong nhan
dén. Sy tdng trudng v& nhu chu trong nhin dan cang lam
cho cdc nhéa quan ly phdi quan tdm nhidu hon dén doi séng
vét chét va tinh than cta moi ngudi trong doanh nghiép
minh.

Trong xu hudng di 1én cha doi sdng chung toan xa hoi
ching ta khéng th€ khong nhén thdy nhing tién bo dang
k€ cia doi s6ng ngudi doanh nghiép & cdc doanh nghiép.
Nhitng mat hang luong thuc, thuc phdm, cac dd diung sinh
hoat hang ngdy, hang thing cia can b6 cong nhan khéng
cdn han ché trong tiéu chufn tem phi€u nhu truée day nita.
Ho ¢6 quyén tiéu thu theo nhu chu cia gia dinh ho trong
didu kién kinh t& cho phép. Nha cita vA cac phuong tién
sinh hoat hién dai hon. Hang ndm c6ng nhdn & nhidu nha
miy, xi nghiép da duge t6 chic di tham quan, nghi mit...
Tuy nhién néu chi dya trén nhitng nhan xét b2 ngoai nhu
vay ching ta sé khéng th€ thfu hifu dugc dhy di mong
mudn, nguyén vong cua ngudi lao déng va that khd ma hi€u
dugc nguyén nhan dua dén nhiing bién d8i tich cuc v8 tinh
thin lam viéc clia ngudi lao ddng hién nay so vdi truéc day.

Cd th€ nhan thédy ring, trong co ché€ thj trudng, doi séng
kinh t& cia tung gia dinh cht y&u phu thugc vao mic thu
nhép cda cdc thanh vién trong gia dinh. Digu tra ciia Vién
Xa hoi ht_)c(l) thuéc Trung tAm Khoa hoc x& hoi va nhan van

1 Didu tra x& h6i hgc vB ddi s8ng cu din d8 thi tai HA NG do Vién
X& héi hoe tidn hanh ndm 1992.
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gqubc gia cho thiy: trong sé nhitng ngudi duoc phéng vén o
Ha No¢i phin 16n (74,4%) ¢6 thu nhap dudi 500.000 d/thang,
chi cd 36 it (25,6%) ¢ thu nhap tit 500.000 - 1.000.000
d/théng. Trong khi d6 qua khao sat(" ciia Téng lién doan
lac dong Viet Nam cho biét: nhitng ngudi ¢d thu nhap tu
200.000 - 500.000 d/thang chl trang trai tam did vao viéc
chi tiéu che nhitng sinh hoeat t6i thi€u nhu: an, mac, 4, dién,
nudc va moét phan cho hoc hanh cia con céi, cho di lai tham
héi, nudi ngudi than. Sy tuong quan nhu vay gitta thu nhap
v6i chi tigdu va tinh hinh thu nhap nhu trén tuong d6i pha
hop vdi phan loai mdc séng cia ngudi lao ddng so vdi mic
sdng chung ma cdc cudc didu tra cia Vién Xa hdi hoc tién
hanh(®: Trong nhitng ngudi dugc héi c6 2,56% c6 mitc séng
kha, 51,3% cd muc s6ng trung binh (tam da), 33,3% c6 miic
s6ng trung binh kém (chat vat khd khan) va 12,8% thudc
dién thi&u an.

Nhitng chi s8 trén cho ta th4y ddi s6ng kinh t& cia ngudi
lao dong hién nay vAn con thdp. Gin mot nia trong s6 nhitng
ngudi duge hdi cd muic séng dudi trung binh (chat vét, kho
khén va ci thigu an). Nhu vay ngay nhitng nhu clu vit chat
t8i thiu d&€ bao dAm cho cudc s6ng cia ban thdn va gia
dinh ho vin chua dugc théa man. Vi s6 tidn thu nhap hang
thdng ho phai tinh todn chi ly d€ chi tiéu mot cdch tin tién
cho nhitng sinh hoat hét sitc cAn thiét. Phan dong trong s6
nhitng gia dinh khdc cd mdc s6ng trung binh tdc l1a thu
nhdp cia ho chl tam di& cho nhitng nhu chu sinh hoat t6i

1 Tap chi Lao ddng va xd hi, thang 11994,
2. Didu tra x& hdi hoc vB ddi s8ng ou ddn db thi tai Ha N& do Vidn
X& hdi hoc tifn hanh nam 1992, .
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thi€u. Nhin chung c6 thé ndi, hu hét ngudi lao dong va
ngudi thin cda ho véin phai ti6t ch& nhitng nhu chu vat chat
va tinh thén cda minh. Trudc kia trong didu kién kinh t& -
x84 hoi cda ddt nudc con nhidu kho khan, tdt cid moi ngudi
dén d8u sbng vdi tinh than “ddng cam, cong khd", hy sinh
loi ich cd nhan vi myc dich thiéng liéng 1a giai phéng va
théng nhédt d4t nuéc va khic phuc nhitng khd khan do chién
tranh d€ lai. Ngay nay khi nuéc ta chuy&n sang thyc hién
cd ch€ kinh t& thj truéng, ddi s6ng ciia nhén dan ndi ching
deu kha lén dang ké&, dbng thoi sy phan hda giita cdc thanh
phén kinh t& tré nén r6 rang hon. Vi th& ngudi lac dong
méi khi cd diBu kién so sanh doi séng gia dinh minh vai
nhitng gia dinh thudc cdc thanh phan kinh t& khéc ho khéng
khéi cd nhitng ban kho#n, suy nghi v& sy thua kém cia
minh. Ho khao khit, v6c muén vuon téi ed cude sfng cao
hon, cuée séng ma nhidu ngudi trong xa héi dang c¢é. Chinh
n6i niém khao khét dd da trd thanh d6ng luc bén trong thic
ddy tinh than lao déng tich cuc, hing say cia ho.

Qua di®u tra xa hdi hoc, Vién nghién cdu khoa hoe ky
thuat bio ho lao dong ciia Téng lien doan lac dong Viet
Nam nam 1993() da di den nhan dinh ring: cho dén nay
{{éu kién lao d6éng trong cac doanh nghiép nuéc ta con rat
thip kém (70% cong nhan lam viéc trong mdi trudng 6 nhi&m,
52,27% lam viéc trong méi trudng 6 2 ch4t doc hai trd lén,
81,51% lam viéc trong bui, 85,3% trong tiéng dn, 81,2% thigu
anh sang, 71,2% trong ndéng bdc..).

Tuy vay ngudi lao dong vin khong d€ tam dén didu kién

1 Tap chi Lao déng va xa hgi, 1/1994.
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tai noi lam viéc nhu vay, khéng né ha vdi cong viéc kho
khan, cuc nhoc. Ditu quan tam va nguyén vong lén nhét
cia ho hién nay la xi nghiép tbn tai va phat tti€n d&€ ho
duge bdo ddm coOng &n viée lam 6n dinh va cd thu nhép cao -
hon. Trong s8 98 ngusi duge hdi ¢ hai nha may Son t8ng
hgp va Cong cu s6 1 v& nhitng ban khoan hién nay, cd 73
ngudi tra 1oi 14 ho lo ldng nhA4t v& sy tbn tai ciia x{ nghiép
va cobng viéc 6n dinh cla hoV). Mac dau trong co ché& thi
trudng 6 nhidu thanh phin kinh t& ngudi lao dong cd didu
kién thay d6i noi lam viéc cho thich hgp nhung hau hé&t ho
deu gin bd voi doanh nghiép cia minh. Ho lam viéc hang
say, nhiét tinh khong nhitng chi vi lo cudc s6ng bén than
vA gia dinh ma cdon vi sy tdn tai va phat trién cia doanh
nghiép, tuy nhién cing cé s6 it ngudi khéng yén tam véi
cOng viéc ctia minh ma nguyén nhan chinh la lo thu nhap
khéing ddm bao cho cudc séng cia ho. Qua didu tra giai cdp
cdng nhan thanh phé Hd Chi Minh(? cho thdy ly do chinh
cia phan déng ngudi lam viée tai xi nghiép (55,1%) la vi
phai lo cude s6ng cho ban than va gia dinh vugt xa ly do
thit hai la vi "tinh than triach nhiém véi cdng viéc", Iy do
thi ba "vi gin bd vdi xi nghiép", va 1y do thd tu "muén co
chb ding trong xa hoi" (tuong dng véi ty lé 31,6%, 23%, va
17%), con s6 lieu didu tra & Hai Phong™ c 21,4% khong
yén tam lam viée & xi nghiép, trong s6 d6 ¢ 76% vi thu
nhap thap.

Nhu vay xudt phat tit mong muén dude théa man nhu

1. S8 fidu didu tra cvia Vien Tam !y hoc, 1993.
2. Tap chi X& hdi hoc, 1/91, trd1 - 45
3. Tap chi xd hdi hoc, 1/91, tra1 - 45.
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ciu cao hon, ngudi lao ddng khéng h& quan ngai khd khan,
vt va. Tuy didu kién lam viéc hién nay cdn thdp kém ho
vin ¢ nguyén vong thist tha duge duy tri cong vige 6n dinh.
Su 8n dinh cong viée va mic thu nhap IA nhitng didu quan
tdm trudc hé&t d6i v6i ho hidn nay.

Khéng cin thdi d6 thé o, thiSu quan tam d6i véi ngudi
lao dong, cic nha quan ly ludn ghn gii véi ho, hi€u duoge
nhiing nhu chu, nguyén vong cia ho. Nhitu nha qudn ly &
nhidu doanh nghiép da tim dugc nhiing bién phép tich cuc
nhim théa man ngiy cang cao nhu cAu cia ngudi laoc déng
ciing 1a d€ tang nang suft cia ngudi doanh nghiép.

Ching han 4 mot phAn xudng sdn xuft cia mot xi nghiép
cd nhidu y&u t6 doc hai 4nh hudng rit l6n d&n sic khda cia
cong nhan, trude day khi xi nghiép tra lvong cho cong nhan
theo ché& do binh quan, viéc didu déng ngudi vao lam viec &
day r&t khd khan. Tit khi ban gidm d6c xi nghiép thyc hién
vise trd luong, thudng xdng déing cd tinh dén y&u t6 doc hai
va mic do khé khan cla cong viéc cho nhitmg ngudi 1am thi
cong nhan da tinh nguyén vao dd lAm viéc va cd nguyén
vong ti&p tuc & lai ca khi hét thoi gian (d6i véi nhitng phan
xudng o ndbng d6 doc hai 16n, x{ nghiép quy dinh thdi han
lam viéc d6i v6i méi cong nhan). Va cdn rét nhidu thi du
khée tuong tu. O dau kha nang thdéa man nhu cAu cang l6n
thi & dé cang ¢d tic dung kich thich tinh than tich cuc,
nhiét tinh, khéng quén ngai khé khan clia ngudi lao ddng.

Cd thé ndi ring, trong hoan ciang doi séng kinh t& con
khé khin nhu hién nay, hiu hé&t moi suy nghi, tinh todn v&
cong viéc cia ngudi lao dong 1a nham théa mén nhitu hon
nhu ciu ciia ho. Thai d6 déi vdi cong viée cia ho phu thude
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rdt nhiéu vao kha nang ddp dng nhu chu tit phia ngudi quan
ly. Ngay c4 nhu cau lao déng ctia ho cling nang v& muc dich
théa man nhu clu vat chit, chi khong phai don thuan la
nhu ciu tinh than theo ly thuyét phan loai nhu chu.

Trong khi nhitng nhu chiu vat chét chua duge théa man
hay méi chi duge théa man & mic th&p thi that d& higu vi
sa0 ngudi lac dfng & cdc doanh nghiép nu6e ta hién nay
chua quan tdm d&én nhitng nhu ciu tinh thin. S6 lidu didu
tra x4 hoi hoc gin day() cho thay ngudi lao déng chi yéu
danh cho chi tiéu vao nhitng nhu chu vat ch#t, con mue chi
tiéu nhim nang cao nhu clu tinh thin nhu: hoc cho ban
than, thudng thic vian hoéa, nghé thuat hoac di tham quan,
du lich hau nhu khong o6 hoic khong dang k€.

Digu d6 khong cd gi ddng ngac nhién, ndé phu hgp vdi su
phét tri€n nhu ciu con ngudi. Song didu chn noi dén & day
la viéec nguoi lao dong khong quan dén nhu ciu hoc cho ban
than d€ nang cao chuyén mén, tay nghé. Cd lé chung ta déu
biét ring do anh hudng cia mue tiéu, ndi dung va phuong
phdp gido duc dao tao trong thdi ky bao cip nén ngay nay
"phén dong ngudi lao dong chua duge dao tao tay nghe”,
trinh d¢ van hda cia khéng it ngudi vin con thdp. Trong
khi d6 d€ dam bdo canh tranh duge véi cdc don vi san xudt
khac, d€ diap dng duge nhu cAu khic khe cta thi trudmg,
cdc doanh nghiép cAn thay d6i cong nghé may mdc ci bang
cong nghé may mdc ky thuat hién dai, vi th& doi hoi ngudi
cong nhan phai cé trinh d6 lao déng cao hon nhidu so véi
trude ddy. Nhu vay & day cd su mau thudn gita trinh dé

1. Tap chi Lao dong va xa héi, 1/1994.
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hién cd cia ngudi lao dong va dodi hdi cia nén san xuft méi.
. Dé tdn tai va phat trién t6t hon va b2n ving, 1é ra nhu clu
hoc cho ban than ciia ngudi lac ddng rAt 16n, thyc t& hoan
toan khong nhu viy. Theo s6 lidu didu tra cia Vién Tam Iy
hoc nam 1993 cho thdy chi c6 27% s8 ngudi duge héi ¢ nha
méy Son téng hgp va Cong cu 88 1 cd biin khoan. ve trinh
d6 chuyén mon cia minh nhung khong phai t4t ci trong s&
ko ¢S nguyén vong di hoct™). Mac diu chua ad didu kies
phong vén tryc tiép ngudi lac dong 8 céc doanh nghi¢p ve
nguyén nhan. Song qua tim hi€u ditu kién sng va nhu cAu
ctia ho, ndm dudc ditu kién hoc t4p hién nay ching ta cd
thé ty hi€u ring: do hoan cénh s6ng con nhidu khd khan,
mong mudn ning cao doi sSng kinh t&, thod man cao hon
nhitng nhu chu thiét y&u cia ban than va gia dinh khi&n
ngudi lao dong tap trung phin 16n tu duy, nang lue va thai
gian hoat dong clia minh (khong nhitng lam viéc & nha mdy,
xi nghiép ma con lam thém nghd phu) dé c6 thém thu nhép.
Mat khéc ngdy nay viéc hoc hanh chn phai cl:u phi nhiBu
khoan t6n kém Anh hudng truc tigp dén ddi sdng gia dinh
ho. Chinh dé 14 nhitng nguyén nhan cin trd nhu cdu dude
hoc tap, ning cao chuyén modn tay nghe, ti€p thu phitng
ki€n thdc mdi cia ndn k§ thuat - cdng nghé hién dai.

Tuy nhién, nhu ching ta di vui mitng nhén th&y ngay
nay cic nha quan ly da riit quan tim dén ngudi lao dong.
Bi&t duge trong didu kién kinh t€ kho khan, chat vat, ngudi
lao dong khong cd ditu kién cham lo cho d&i s6ng tinh thin
clia' minh, cac doanh nghiép c8 ging tao didu kién théa mén

1 54 lidu diBu tra cia Vién T&m Iy hoc, ndm 1993.
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phan nao nguyén vong cia ho. Haing nam nhigu doanh nghiép
t8 chic cho cdn b, cong nhan vién di tham quan cdc danh
lam, thdng canh, tham cdc di tich lich si, van héa va nghi
mat. Nhén dip cdc ngay 1€ 1én, cdc ngay ky niém, cac co
quan, don vi cong nhan vién duge t§ chitc di xem phim, xem
bi€u dién & céc nha hst. C6 noi mdi dién vién dén bifu dién
phuc v1u1ta1 noi lam viéc. Nhigu don vi rdt quan tdm bdi
duang dﬁl van nghé nghiép du d€ ho thudng xuyén mang
tiéng hat, 13i ca d&n phuc vu ddng nghiép cia minh.

Huéng dng céng tdc k& hoach hoa gia dinh nhigu don vi
di td chdc chu ddo cdc cude thi "me duyén dang, con khoe
ngoan®. D& khéi lac hau véi trinh d¢ ky thuat - céng nghé
tién tién nhitu nha doanh nghiép rdt chd y dén viéc dao
tao, ci ngudi di hoc va cd nhidu bién phap tich cue kich
thich nhu cau hoc t4p cla can bo, cong nhan vién.

Cé6 thé€ ndi digu kién théa man nhu chu tinh thin ngudi
lao déng con han ché nhidu, song nd da duge quan tdm chu
¥ nhigu. Cac hinh thic sinh hoat tinh thin con ngheo nan,
chua séi ndi, phong phi, song da thyc sy c6 ¥ nghia trong
viéc ning cao ddi sng tinh than cho ngudi lao déng. N6 da
dem lai cho ho nhitng gidy phiit vui vé, thodi mai va thyc
su thu gian sau nhiing ngay lam viéc vat va, ciing thing.
N6 giip ho cd didu kién ghn giii nhau, hi§u nhau hon d&
tang thém tinh doan két, gdn bd vai nhau va véi don vi san
xuét.

Budc dau tim hi€u nhu ciu ngudi lao dong & cac doanh
nghiép nudc ta trong co ché thi trudng ching téi cd thé dua
ra nhing nhan xét sau:

® So vdi thdi ky cdc doanh nghiép con nam trong co ché
tap trung bao cép, ngay nay nhu clu c4 nhan cia ngusi
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lao déng duoc quan tam chu y va oo didu kién phat trién.

e Nhu ciu vat chdt ciia ngudi lao déng cing nhu gia dinh
ho méi dugc théa man & muc thip, méi chi dirng lai &
nhiing nhu chu thiét y&u cho sy séng va phdt tri€én, mong
muén c6 dui séng vat chét cao hon la co sd quan trong
cua dong lyc lam viée tich cyc, hang say clia ho

e Nhu cau tinh thin cia ngudi lao dong chua duge chinh
ho quan tdm song da dugc cdc doanh nghi¢p cham lo,
c6 nhitng hinh thic d€ théa mén phin nio nhu ciu nay.
Nhu chu hoc tip ndng cao tay nghg, ti€p thu ki¢én thdc
ky thuat cong nghé mdi ciin dude quan tdm va cd nhing
bién phdp tich cuc khuyén khich phat trién nhidu hon
nita.

e O nhitng doanh nghiép nao khi ngudi quan 1y bi&t quan
tam dén nhu ciu ngudi lac dong va. nhitng bién phdp
hitu hitéu nham thod mén nguyén vong cia ho sé tao
duge dong lye thic ddy ngudi lao dong lam viéc vdi kha
nang va tinh thAn trach nhiém lén nh4t, lam cho ho gin
b6 v6i doanh nghiép va ngh® nghiép cia minh.

Cung v&i sy phat trién nhanh chong vé kinh t&€ - xd hoi
& nude ta cing nhu trén thé gisi, nhu ciu con ngudi khong
nging tang trudng. Vi thé tién hanh tim hi€u nhu céu ngudi
lao dong thudng xuyén dbu dan la viéc lam cAn thist déi
v6i nhitng ngudi quan ly va cic nha khoa hoc cd quan hé
mAat thigt vai linh vyc nay.
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CO CAU CHINH THUC
VA KHONG CHINH THUC
TRONG DOANH NGHIEP

Giao ti€p 1a hinh thic dac biét cia m6i quan hé qua lai
giita con ngudi véi nhau ma trén co s& dd con ngudi mdi cé
thé thye hién va x84y dung cdc méi quan hé khac. Giao tiép
12 tiéu bi€u cho tdt ch céc loai hoat doéng, khéng trir loai
nao. K& ca hoat dong quan ly doanh nghiép. Cac quan hé
quan 1y bao gid cing 1a nhilng quan hé mang tinh ngudi ca
vé ndi dung l4n hinh thide. Nhitng con ngudi cd biét va nhitng
t8 chic ngudi lac dong dong vai nhitng chd thé cia cde
quan hé quan ly. Trén buée dudng thye hién céc chic nang
quiin 1y, nhét thigt phai o6 sy giao tiép c4 nhan giita ngudi
véi ngudi, nh4t Ia gita cdc thanh vién cua td chdc trong
qué trinh gidi quy&t nHing nhiém vu chung ciing nhu gida
méi ngudi trong s6 nay voi nhitng ngudi khac d xung quanh.

Thuc chit cta viée t8 chic, thanh qud vA nang suét lao
dong cia doanh nghiép phu thudc vao hanh vi cia con ngudi,

" vio méi quan hé qua lai cia ho va phu thude vao mbi trudng
tam sinh 1§ cta tap thé€ lao d6ng. Didu nay, dén lugt ndg, trén
co s3 nhitng m6i quan hé xa héi, lai phu thudc vao co céu
chinh thic va khéng chinh thdc caa td chdc cdc doanh nghiép.

1- QUAN PIEM LY LUAN

Mé6i quan hé chinh thic 1a hé théng nhing méi quan hé
‘giita ngudi lao dong & vi trl va chic nang cu thé cua minh
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vai nhitng ngudi cd trich nhiém quan Iy (vA ngugce lai); giita
nhitng ngudi lao ddng véi nhau trén phuong dién chiic nang,
vi trl cu thé. M&i quan hé chinh thic thudng dugec mo ta
trén ban so db trong cdc van phong cla cdc cip chi huy.
Nhin vao so dd 'dd, moi ngudi ddu théy rs rang td chic chc
hé théng chi huy, didu hanh, tham muu va thira hanh theo

hé théng doc va ngang. :

Cing trén so db ching ta thfy ring quan hé chinh thic
dugc quy dinh bdi sy phan cong lao dong chinh thie trong
tap thé, bdi quydn han, nhiém vu chinh thidc cta ting thanh
vién trong t4p thé, ma didu nay lai do quy trinh cong nghé
sdn xudt, quy ché€ v& chic vu clia céc cong ty, cdc doanh
nghiép quy dinh. :

- Céc m6i quan hé chinh thdc thudng 13 chat ché dung
muc, trong khuén kh8 quy dinh. Trong nhém chinh thie
(t8, doi, phong, phAn xudng...) tit ca Am viéc lién quan dé&n
nhau. Ngudi nay la lanh dao, chi huy, cdn ngudi kia 14 ngudi
thita hanh, thyc hién. Gita ho tdn tai cdc méi quan hé cong
tac (san xudt), mbi ngudi ddu cd nhilng quydn han va nghla
vu nhat dinh. Ngudi chi huy dugc b8 nhi¢m theo nhitng
théng tu tuong dng, cé quydn lyc hanh chinh. Quan hé chi
huy - thita hanh 12 quan hé 18 thudc theo chic vy. Céc giai
quyét ctia ngudi chl huy cé tinh chat bit budc d6i véi cac
thanh vién cia t8 chic. Ngudi chi huy ra nhitng ménh lénh
quan ly con ngusi thita hanh thuc hién, bién nhitng ménh
lénh d6 thanh hién thuc.

Quan hé chinh thdc con hi€u hién nhiing mdi quan hé
v@ cdng viéc giita nhitng ngudi thita hanh véi nhau, nd gin
nd luc clia ho vao qua trinh lao déng c6 k& hoach. Viéc ngudi
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thita hanh hifu ring ngudi dd sé lam nhitng gi ma ho phai
lam, ¢ ¥ nghia to 16n v& mat xa hoi: Nd gidp ngudi dé tu
tin hon, manh dan suy nghi, dédnh gia co phé phén cong viéc
cia nhiing ngudi xung quanh.

Trong méi t8 chic chinh thdc déu cd ‘nhitng hé théng
khéng chinh thuc ty nd phét sinh, khong phu thudc vac y
mudn chd quan cia bt cd cdp chl huy nao. Quan h¢ khéng
chinh thic Ja hé thng nhitng lién hé giita cdc cd nhan thuén
tay v& tinh cam. N6 khéng dudc ghi rd trén ban db t8 chdc
chinh thdc. Do nhitng tac dong qua lai khi cing nhau giai
quy&t mdt nhiém vu chung, do cd ciing s& thich, gidng nhau
vé khuynh huéng, noi s6ng va hoc tap, nam nii, tudi téc,
ciing tam diu ¥ hop v6i nhau vé mot véin d2 nao hodc don
gian 1a cing chung mue dich, ... gitta nhing con ngudi trong
mot t4 chic da phat sinh ra cdc mdi quan hé khong chinh
thdc mot cach tu nhién. :

Trong nhém khoéng chinh thic, quyén hanh khéng do ai
gn dinh va ty théc, ma 12 do uy tin, tai nang riéng cia mbi
c4 nhan dat dugc. Quyedn hanh nay duge mac nhién cong
nhan, hi€u ngdm chd khong cé hinh thdc chinh thic nao
quy dinh. Quy®n hanh cd thé chuyén tit ngudi nay qua ngudi
khac do sy cong nhan cia da s moi ngudi trong t8 chue.
Hau nhy t4t cA moi ngudi ddu tu nguyén thuc hién cae
ménh lénh chi thi do ngudi chi huy (tha linh) khong chinh
thitc ban hanh, tham chi con nhanh chdng, chu d40 hon so
véi khi ho thuc hién ménh lénh, chi thi cia ngudi chi huy
chinh thdc.

Quan hé khong chinh thic phat sinh va cfu tao nén do
nhitng tuong quan xa hoi gita nhiung ngudi trong mét to
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chiic nhdt dinh. Thudng nhiing ngudti thita hanh tao nén
nhitng nhém cam tinh véi nhau, cing vui vé, thoai mai trd
nén hang hai hon khi duge cung 1am viéc. Do dd ngudi chi
Kuy chinh thdc gidi da biét tim hiu cdc méi quan h¢ khéng
chinh thuic d€ khai thdc va su dung.

Su hoat d6ng binh thudng cta mot tap thé phaAn lon tiy
thute vdo hoat déng da duge ké& hoach héa chat ché, nhip
nhang cia tdt cd nhitng ngusi tham gia hoat dong. Hiéu
qué cua tdc déng qua lai gita ho duge quyst dinh béi trinh
d6 t8 chic lao ddng trong pham vi cia m6i quan hé chinh
thic trong tap thé. Con cdc méi quan hé khoéng chinh thie
la hinh thiic m&m déo, nang déng hon, gidp cho cdc quan
hé chinh thite thich nghi véi nhiing dac di€m va tinh dac
thit cia nhitng nhiém vy ma t4p th€ phai giatl quyst.

i(hé nang lac d0ng caoc nh&t sé& dat dudc khi trong tip
thé cé duge mdc db t6i vu d€ k&t hop cai chinh thdc va
khéng chinh thuc, vi d6 la tdt cad mdi quan hé gilta cdéc thanh
vién trong tap thé.

I1 - CAC MOI QUAN HE CHINH THUC
VA KHONG CHINH THUC TRONG DOANH NGHIEP

Nuéc ta hién nay dang trong qua trinh giai quyét cac
vdn dé t6 chic va quan ly nhdm xda bé co ch& hanh chinh
quan lidu bao cAp. Cac co sd san xu#t kinh doanh da cd
nhitng bién d6i dang k€ nhim phi hgp vdi sy phét trién
chung ctia ddt nudc. Cac m8i quan hé chinh thic va khong
chinh thie trong titng co sd do vay cing bién d4i phit hop
vdi phong cdch quan ly méi.
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1 - Pac diém cua cdc mdi quan hé

a) Quan hé chinh thuc la cdi da dugc ghi vao cdc van
kien phap ly, cdc chi thi, diu 18, ... hoac khéng dugc ghi
thanh vén ban nhung viéc th8 ché hda banh dong cla té
chic theo truyén théng da dugc thita nhan, nham hudng
hoat dong ciia tAt cA vao viéc thue hién muc dich chung cda
tap thé.

Con quan hé khong chinh thic ty nd phét sinh trong mbi
8 chidc chinh thic. M8i nhém khong chinh thie cd nhing
dac diém lgi ich, mue dich riéng, nhing tiéu chudn va qu);
tic khong thanh van ban, cé nhitng quan niém riéng vé cai
tdt, cal xfu.

Vi du: trong mot xi nghiép, cac gidm déc, phd giam dée,
cic trudng, phé phong, cac quan dbc phan xudng, cac 8
trudng san xuft... 1a nhitng ngudi duge bé nhiém theo nhitng
quyét dinh chinh thitc. Mu6n hay khong nhiing ngudi cong
nhan, nhitng ngudi dudi quydn déu phai phuc tung quyét
dinh, ménh lénh cta cAp trén, 1am viéc theo nhitng quy ché&
do xi nghiép ban hanh. Con trong qué trinh lam viée, thuc
hién nhiém vu chinh thidc, ngudi cong nhéan co thé két ban
v6i nhau, tao ra nhiing nhém khong chinh thic tu phat giap
d nhau v& moi mat tinh than, tinh cam, ... cdi dé 1a ca sd
hinh thanh nén sy théng nhat vé ¥ chi va né dén lugt minh
lai 48 d&u &n roé rét vao su thdng nhit da dudge theé ch& hda
trong co cfu chinh thdc.

b) Pham vi hoat dong: Hé théng chinh thdc xuét hién
trong bat ky mot t8 chic nao. Né ¢ mat & moi noi, moi
ch&, moi phan ban, cho téi tan nhiing cdp thdp nhét 1a giua
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nhitng ngudi céng nhan ciing cd nhitng mdi lién hé vé cong
viéc cAn phai thuc hién theo quy ché& Do vy hoat dong
chinh thite ¢6 pham vi bao trum khap t6 chdc. Uy tin, quyén
hanh mac nhién duge cdc vdn ban gify t3 xdc nhén, ban
than vi tri cong téc cla titng ngudi trong hé théng chinh
thedc ciing x4c nhan ré ho cé nhiém vu, chdc ning g, lam
viéc phai tuan tha ai, hodc phai cd trdch nhiém déi vdi nhing
ai...

Hé théng khéng chinh thdc c6 pham vi hep, riéng ré
trong ting nhom uy tin, quyén hanh dya vao cd nhan ting
con ngudi cy thé va nd chi ¢ anh huéng déi vdi cdc thanh

vién trong nhém.

Né&u hé théng chinh thic 1a nhdt qudn, ddng nhdt trong
toan bo t6 chic thi he thdng khéng chinh thic 1a mang tinh
chdt c4 biét, riéng ré d6i voi ting nhdm, do chd khdc nhau
ve trinh dé nhan thic, v& cong viéc, v& 83 thich.

2 . Lanh dao hé théng chinh thic
va khong chinh thic.

Cé nhigdu digu kién va y8u t8 d&€ tao thanh ngudi linh
dao d mbi hé thong.

a) Khd ndng qudn ly.

Truéc day cac cip lanh dao, chi huy xi nghiép quéc doar h
dtu do Nha nudc chi dinh. Ho 1a nhitng dang vién tin cdy
¢6 thanh tich cach mang to 16n, nhung cd khi khéng phai
12 ngudi tai gioi trong linh vue quan ly kinh doanh. Ho chi
viée ra lénh, chi thi, thuc hién dang duding 16i cia Nha nudc.
Can bd nhan vién thita hanh mac nhién tuan lénh, thi hanh,
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khong cin bigt dén hiéu qua san xust la th& nao. Khi chuyén
sang kinh t& thi trudng, tu kinh doanh, ty hach todn, nhidu
x{ nghiép, co s& kinh doanh kém v& trinh d¢ t6 chic, khéng
linh hoat nhay bén trong céch thic lAm &n. Mufn tdn tai
trong co ch& méi, ngudi ldnh dao cAn co tri tug, tai nang
dao ditc va trach nhiém véi t4p th€ do minh quan ly.

O nhidu xi nghiép, nhia mdy nudc ta hién nay da 4p dung
ch& d6 dan cha bAu gism dbc. Cdc ding cl vién tham gia
phai Ia nhitng ngudi cd kha nang thue sy v& cong tdc quan
ly. Ho phai trinh trudc hoi ddng va toan thé cdn bd cong
nhan nha mdy ban luin cuong cia minh ve dudng 16i phuong
hugng lam an va phat trién ctia nha m4y trong nhilng nam
t6i cing nhu v2 lau dai néu ho dugc ndm gquyen lanh dao
Nha msy. .

Digu nay la méi d8i v6i nudc ta, nhung khdng xa la so
vGi nhidu nudc trén thé giéi nhu My, Dai Loan, Xingapo...

Thyc t&€ & nha may Supe ph&t phat Lam Thao - don vi
anh hitng lao d6éng san xudt cd lai, tich liy cho Nha nudc
va cd v6n d€ ty phat tri€n sin xudt, cai thién déi séng cong
nhan da chdng té d6i ngid lanh dao 1A nhitng ngusi nim
vitng cong tdc kinh doanh quén ly. Ho yéu chu giit nghiém
ky luat trong nha mdy bing cach quy dinh r6 nhiém vu,
quy2n han cho titng ngudi, titng bd phan, ban hanh céc quy
ch€ ve bao dam viéc thyc hién cdc quy dinh da d& ra, t8
chitc cho moi ngudi hoc tap d€ higu va tu gidc lam ding
quy dinh. Moi ngudi dugc quydn gidm s4t, bdo vé nhitng
quy dinh vdi sy didu hanh kién quyét, ddng bo cia moi cip
quan ly da tao nén mot n2 nép qudn Iy chat ché trong moi
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hoat dong cia xi nghiép. O méi phan xudng mei ngudi déu
c6 ban chi ddn vé nhiém vu ciia minh v6i cdc ndi dung nhu
méi quan hé trong cong téc; ndi dung cong viéc va pham vi
phu trich; quydn han va trach nhiém; ch€ d¢ giac nhan
cao...

Bén canh d6 ngudi lanh dao nhém khong chinh thie
thudng té ra cling la ngudi cd kha nang v& t8 chic quan ly.
Mac nhién duge t4t cd thita nhan va nghe theo, lanh dao
khong chinh thuc khéo 1éo théng nhét ho trong hoat dong
thuc, hien muc dich chung cta nhém. Didu nay dugc thé
hién ré khi nhém kh6ng chinh thdc xufit hién trén co s6
‘cung lam nhiing céng viéc chuyén biét. Ngudi cd nhidu kha
nang chuyén biét dé dang trd thanh lanh dao nhém bdi lé
ho am hi€u va ¢é kinh nghiém trong ngh® chuyén mén nén
thudng dugc moi ngudi nghe theo trong khi lam vige. Didu
nay dén lugt minh lai tac dong trd lai, giup hinh thanh txg
ho nhitng kha néng t§ chic, bS tri titng ngudi trong nhém
lam nhitng cong viéc cu th&, phi hgp va thist thyc gidp ho
hoat dong chung dat hiéu qua cao nhdt.

Nhitng ngudi lanh dao khong chinh thic ki€u trén thudng
dé dang trd thanh lanh dgo chinh thic trong tép thé€ bdi cac
cfip chl huy cia t§ chic chinh thic thudng d€ y dén ho. Ho
di tit chd khoéng chinh thic dén ban chinh thdc, rdi trd thanh
chinh thic. Do kha nang két hop va lanh dao ho sé trd thanh
nhitng c4p chi huy chinh thic d2y trién vong trong didu kién
¢d sy dao tao nghiém tic vA tuy&n chon chinh thie.

b) Nhan ciach va hoc lye.
Trong co ché thi trudng hién nay ngudi lanh dao t6 chie
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chinh thic trude hét phai 1a ngudi bist cach lam co sé san
xufit cia minh phat tri€n dat doanh thu cao nhim bdo dam
cudc séng nhitng ngudi lam viéc tai don vi minh. Hon ai
hét ho luén ddi minh thye hién cong viéc nghiém tic, quan
tam sdn sdc dén ngudi khde, bi&t cach nhén kha nang cia
minh lén bing stdc manh cia t4t ca nhilng ngudi xung quanh
dé hoan thanh t6t nhing nhiém vu phdc tap, ngoai kha
nang thye hién cia ho. D€ lam dugce didu dé bén canh nang
ldc quan ly ho con phai 12 nhitng ngudsi cé ki&n thdc d€ cd
th€ dng ho viéc 4p dung nhitng thanh tuu khoa hoc kinh t&
vao san xudt, biét ddnh gid moi ngudi, khuyé&n khich sy sing
tao, d8i méi tién bo cia cAp dudi trong céng viée, lubn huéng
moi ngudi viuon 1én chiém linh tri thic nhan loai. Nhu ching
ta da bigt n&u chi ¢ nhan cdch t6t thoi ma khong cd kién
thic thli nhiBu khi sy nhiét tinh lai bién con ngudi thanh
ké pha hoai gy ra nhitng tdc hai khéng ludng.

O nha may len Hai Phong, cdac cdp quan ly quyét dinh
sdp xé&p lai lao doéng cho hiéu qua hon, bd mdy gidn tiép tu
10 phong chi€ém 16% cdn bo cong nhan vién nay gidm con
6 phong v6i 8% s6 ngudi ndi trén, cdc phan xudng duge giao
quy&n ty chd trong didu hanh va t8 chic sin xufit. Quy
luong phan xudng duge nha may khodn theo san lugng thye
hién, nh dé d€ nang cao nang sufit. Phan xudng chi dong
nAng cao, sda chila, bio ddm cho mdy mdc hoat déng t6t,
khéng trong ché & phong k§ thuat nhv truée nita. Cho dé&n
nay nha mdy da 6n dinh budc dhu, va san xuft cd lai, gitp
ddi s6ng ngudi cong nhan khong ngitng nang cao. Trong
thoi dai bung nd khoa hoc ky thuat hién nay, cdc nha quan
1y nhay bén luén danh mét phin diu tu khong nhé vao viéc
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dao tao, st dung "chét xam thich hgp". Hon ai hét, ho hi€u
rd vai tro clia khoa hoc 1a déng luc phdt trién san xudt, la
con dudng ngdn nh&t giip viéc kinh doanh, sin xuft dat
hiéu qué cao. '

Nudc Nhat bai tran trong chién tranh th& gidgi thu II,
sau vai chuc nam khdi phyc, cing o8 va phét tri€n, dén nay
dé trd thanh mét trong nhitng cudng quéc hung manh trén
th& gidgi nhd bdi d4 c¢d chinh sach ding din coi trong va 4p
dung thanh cong cdc thanh tuu khoa hoc thé gigi vao viéc
phat tri€n sin xuit, kinh doanh. Ngusi Nhat hiéu hoc va
ngay trong cac cong ty, nha quan ly cip cao thudng cd nhiing
trinh do hoc vén tuong #ng. Chi cd nhitng ai da t6t nghiép
dai hoe, sau nhitng khodng thti gian dai cong tac nhét dinh,
méi cé thé trd thanh trudng, phd cdc phong ban, tiép dén
ia pho gidm d6c phu trach ki thuat hay nhan sy, cdp cao
cudi cung la giam déc. Trinh d9 hoc van cao gitip cdc nha
quén ly di®du hanh cong viéc d8 dang hon, cfp dudi sin
sangtuéin theo nhitng ménh lénh, chi thi diing d4n cia cdp
trén vi ho 14 ngudi cd uy tin trong cbng viéc.

D&i vdi ngudi lanh dao ciia nhdm khdng chinh thide, nhan
cach dugc coi trgng hang diu. O dau hoan toan khong bi
rang bude gi v& bdt cd mdt mbi quan hé chinh thic, theo
nhitng quy dinh cho sdn, moi ngudi trong nhém chi tuan
theo nhitng ai td ra h& minh vi quy®n lgi clia nhém, hia
nhé, nhan dde,cong bing khi quan hé véi nhitng ngudi xung
quanh. Nhu trén di ndi, nhitng ngudi cd badng cfp cao, du
hoc nhi®u noi, dac biét ¢ tay ngh2 chuyén mén gidi thudng
dudc moi ngudi ton trong, tin nhiém, nghe theo va dé tré
thanh tht linh khéng chinh thie.
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- Trén thyc t€ nhidu khi khd od thé phan biét ré rang
tdch bach, dau 1a ngudi lanh dao chinh thic, dau la ngudi
lanh dao khong chinh thic. Nhimg loi thé treng cuong vi
cong tac va vi trl thuan tién nhét trong t8 chdc dé Anh
hudng va giao tiép véi moi nguvi dé dang bién nguoi lanh
dao chinh thdc thanh ngudi linh dao khong chinh thuc. Vi
edng viée, vi tri chd ngdi, ho xé dich thufn tién va tiép xic
thudng xuyén vdi moi ngudi sé Jam vai trd lanh dao trd nén
c6 hiéu qua. Cang 1 nhing ngudi 1on tudi, ¢6 nhidu tham
nién céng tdc giit ewong vi lanh dao chinh thic, cAng duge
moi ngudi tin cdy, trong vong nghe theo nhu d&i v4i nhiing
thi Hnh khang chinh thic. Kinh nghiém, va sy ting trai
gidp ho suy nghi va hanh dong ding dén hon so v3i nhing
ngudi xung quanh.

RMI 1a xi nghiép cia "US Steel and National Distillers”
¢6 chu trinh s&n xuét san ph&m tif ti tan hoan chinh. Jim
16n - giam d6c ditu hanh hanh chinh cia cong ty, bo phin
16n thoi gian ctia minh d€ di khap nha may trén chi&e xe
nhé diing cho nhitng ngudi chai gon, trao ddi nhimng 18i chao
vaA nhitng cau daa véi cic cong nhén, ling nghe ho va goi
tdt ca moi ngudi bing tén - tiing ngudi mot trong s6 2 nghin
cong nhan. Tl cuong vi lanh dao co cH{u chinh thiic, ong da
hoa nhap véi nhitng ngudi dudi quyen, dong vién kich thich
va gidp ho giai ddp nhitng khé khan, vuéng méc trong cudc
doi va trd thanh thu linh khéng chinh thic cia ho. Két qua
trong nhitng nam ghn day, khong i8n tién dau tu, Jim lon
da dat duge khoang 80% mdc gia ting ndng gufit lac dong
trong toan céng ty.
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3 - Hoat dong cda cdc co ciu chinh thic
v khéng chinh thic.

B4t ¢ ai ciing d2u nAm trong mot hé théng quéan Iy nhat
dinh, noi mei ngudi tap hgp lai thyc hién nhitng hoat déng
nham dat muc dich chung. Hoat dong nay dugc quy dinh rs
rang bdi nhitng quy ché&, phap l1gnh, duge ki€m soat, ddnh
gid thudng xuyén cho ding miic va pha hop.

Bén trong hé thong chinh thic dé thudng cd nhidu he
théng khéng chirh thdc. Hoat déng clia nhitng hé th6ng nay
khéng duge dinh theo nhitng k& hoach cho truéc va ctng
khéng dugc ki€m so4t chit ché nhung nd vdn xdy ra va
phét tri€n manh ngoai ¥y mubn clia cdc cp quan 1y co clu
chinh thie. C6 thé cd nhitng hoat déng ngdm nghm, khong
thdy, hoic 1a nhitng hoat dong ngoai gitr 1am viéce chinh thic,
hosc xay ra trong ngay hoat doéng chinh thidc cia t6 chic.

Ta cé thé khio sat hoat dong cia cdc cd cu nay qua
nhitng bigu hién sau:

a) Hoat déng chinh thie phdt sinh va t&n tai nhim béo
dam sy théng nhat hanh déng. Muc dich cda nd la nhim
tdc dong dé&n t4p th€ con ngusi, hudéng nhitng né lyc clia
ho vao viée gidi quyét nhiing nhiém vu cu th€ cd tinh phap
lénh.

Con hoat dong khong chinh thde phdt sinh va tdn tal
nham théa man nhu ciu cia nhitng ngudi trong nhitng nhém
cu thé. Nhu ciu nay thudng rdt thiét thuc v@ mat quysn
loi cua nhém, cho tirng thanh vién cy thé trong nhdm. Hoat
dong khéng chinh thic cd thé tdc dong t6t hay x4u dén hoat
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dong chung cla todn tap thé. Nhung cdi chinh nhit né ghip
moi ngudi trong nhém khong chinh thdc théa m&n nhu chu
tAm ly, tinh cAm ciia minh. D6 12 sy than thidt géin bd gidip
d3 14n nhau giita cAc thanh vién trong nhdm.

b) Tao sy truydn thong giita moi ngudi: Trong hé thong
chinh théc moi ngudi lam viéc lién quan dén nhau theo nhiing
quy ché, chic vu dinh truée. Thong tin v@ cong viée chung,
vB sy tdn tai va phsat tri€n co sd sdn xuft kinh doanh cling
nhu nhitng v&n d8 sfng cdn clia né dugc théng bdo réng
khép d& t4t cA moi ngudi cing biét. Cép chi huy c6 nhiém
vu théng tin cho cfp thita hanh bi&t v& nghia vu quy2n han
va nhiém vy cia anh ta, cdc trién vong phét trién cia t8
chic va nhitng kha niang phat tri€n vé ngh® nghiép, v2 thang
cfip clia ngudi &y. Thong tin khong don thulin 1 chitu, ma
nd la sy trao d6i 2 chidu giita ngudi chi dao va ngudj thita
hanh. Didu nay -trd thanh nhitng quy ch& cu thé, ro rang
trong nhitng cong ty ndi ti€ng thanh dat trén thé gi6i. Chinh
sdch "canh cita réng md" cia "Delsa Airlines” 14 mot trong
nhitng dién hinh v& sy truy?n thong r¢ng khap trong cng
ty. Khong moét ngudi ndo trong ban lanh dao, cA chu tich
hoi ddng quan trj ci phd, ca chi tich cong ty cd ldy 1 trg
1y hanh chinh d€ chon lua nhitng ngudi khich tim dén. TAt
ca cdc y kién ctia cong nhan vién chic déu dugc xem xét
va cong ty c6 chinh sdch tuong \ing sia ddi hoat dong cia
minh phi hgp hon.

Trong co cfu khong chinh thic, khi nguyén vong cia
nhiing ngudi trong nhém dugc két hop va duge théa man,
mot cach tu nhién gita ho sé xuit hién méi thong tin ligén
lac thudng xuyén. Hoan todn ty nguyén, ho tham gia tich
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cic vao hoat dong ctia nhém, nhanh chdng nim dugc nhing
tin tdec lién quan dén nguyén vong cia nhdm, dén cdc vin
d& ma nhdm mudn giai quyét. Tin tidc truyén di mau le, cé
hiéu qua da gidp co cdu chinh thdce (cia nhitng t8 chitec cd
2 co cdu chinh thdc va khong chinh thie ghn nhau) hoat
dong t6t hon.

I - SU TUONG TAC GIUA CAC MOI QUAN HE
CHINH THUC, KHONG CHINH THUC VA ANH HUONG
CUA CHUNG DPEN HIEU QUA LAO PONG, SAN XUAT

CUA CAC DOANH NGHIEP

Hé thdng chinh thuc cta mét td chic xdc dinh bdi méi
quan hé vé s6 lugng cia cic nhdm khdc nhau duge phan
chia theo vi tri trong hé théng phan cong lac d6ng cia td
chice, béi su phan phéi chinh thdc cic nhan vién theo tirng
nhdm trén cd sd ménh lénh, xdc dinh tu cach cia ho phil
hgp v8i nhing digu chi ddn v& chic vu va véi t6 chuc da
néu d trén. Bén caph su phan cdp vé cong tac, trong t6 chic
con cd két cdu khéng chinh thide tdéc dong tuong hé vai két
ciu trén. :

Téng hoa cdc quan hé cd t6 chuic va ty phat gilta cac cd
nhan hgp thanh mang ludi cdc méi quan hé va quyét dinh
thai d6 cta con nguoi d6i véi nhau, ciing nhu thdi d6 cta
ho déi voi cong vieéc. Ngudi lanh dao gidi chn biét ve didu
dd, biét st dung né d€ tic dong dé&n cdc qud trinh xa hoi
tAm 1y thong qua dd tdc déng dén cdc qud trinh kinh té,
dén nang sudt, hiéu qua cla lao déng.

Hé thong chinh thifc hoat dong ¢d hidu qua nhd vao quydn
hanh chi dao va y thic ciia ngudi thita hanh, khuyé&n khich,
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thic ddy bang cdc sy thudng phat, bidng ky luat cé ghi sé
ré trong co ché, tha tuc, luat 1&. Trong khi dé hé théng
khéng chinh thic dua vao nhan cdch, uy tin vA cam tinh
gilta nhitng con ngudi trong t8 chic. Do d6 cde hé théng
khong chinh thic thudng linh déng va mdm déo, c¢d anh
hudng mau le hon dén cdc thanh vién trong hé théng.

Su trung hgp cla cdc k&t cdu chinh thde va khéong chinh
thic cd thé€ tang nhanh ndng suit laoc dong (v6i didu kién
la toan b nguyén vong ciia nhom khéng chinh thuc phai
phit hgp v8i muyc tiéu chung cia ca t8 chic). Néu nguyén
vong cia nhém khong chinh thic khac di (phung phi thai
gian, say rugu, choi c& bac, ...) thi trong trudng hgp nay
"cac tiéu chufn cla nhém" ¢d th& ddn dé&n cdc dinh mic
nang sudt riéng, do dd sé& han ch& nang sudt lao déng khi
cidc quan hé khong chinh thdc trong khuén kh8 nhém chinh
thie cling hudng vaq viée gidi quyst cdc nhiém vu cia toan
bo td chic va cia xa héi ndi chung, thi trang thai tam ly
tuong d6i cia con ngudi tao ra modt su nhdt th€ hda tinh
thdn tAm ly cia nhém. N&u nhu nhdm bét diu tu dat ra
cdc quy tdc dao diic riéng, khac biét, tham chi di nguge lai
cdc muc tiéu cua t§ chic thi cdc quan hé khoéng chinh thic
bat diu ddéng vai tro tiéu cyc.

Giita két cfiu chinh thide va khong chinh thic cta t8 chiie

..c0 thé cd sy va cham. Két cfu khong chinh thiic kha manh

c thé can trd dén cong viéc clia két cfiu chinh thie. N&u

cédc thu linh khong chinh thic ¢é nhing thdi xdu, di nguge

lai lgi ich x4 hoi thi t8 chdc lao déng tham chi s& lam vao
trang thai khung hoang.

Khi hinh thanh két cfu chinh thdc va chon lda cic cp
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quan ly tuong dng, nén b8 nhiém vao cdc chde vu dy nhitng
ngudi cd uy tin, trong bat ky trudng hgp nao cling c6 thé
trd thanh thia linh ho#c lanh dao cdc nhdm cia minh.

Né&u bi&t 1am cho két cfu chinh thitc nhich ghn lai két
cfiu khong chinh thuc thi ngudi lanh dao s& bdo dam duge
kha ning lao déng cao nh4t cua t8 chie. M&i ngusi lanh
dao duge b8 nhiém ddng thdi cing nén 12 ngudi cd uy tin
nhét trong nhdm cia minh. Uy tin clia méi ngudi trong t8
chite khdc nhau, sé c¢d ngudi duge dé bat, sé cd ngudi bi sat
gidm uy tin, nén ngudi lanh dao cin thudng xuyén didu
chinh céc quan hé céng tac cho phi hgp vdi cdc phdm ch4t
va uy tin thuc t€ cua tiing cdn bd.

Cac nhém khéng chinh thic xuAdt hién cd tdc dung cing
¢ thém sy nh4t th€ hda vE tAm ly caa t§ chic va vén dau
tu vao "nghl ngoi va viin héa” doi khi cd thé lam tang sin
phdm cdng nghiép khéng kém so véi vén diu tu vao ddi méi
cdc qué trinh cong nghe.

Su than ky trong phat trién kinh t& cha Nhit Ban dat
duge mét phan la nhd cd mét y&u t6 cuc k¥ quan trong la
cdac nha quan 1y da biét cdch tao didu kién lam cho két clu
chinh thic va khéng chinh thdc ghn nhau mot cach té&i da.
Truygn théng lam viéc theo tdp doan, theo cdc nhdm nhéd
ngay tir ddu da ddp dng sy phdt tri€n cia ca cdc quan he
chinh thic l&n cdc quan hé khdng chinh thitc. Thudng thi
nhitng ngudsi & cuing mot dia phuong, hoac t6t nghiép & cung
mot trudng dai hoc duge nhan vE lam viéc trong cling mot
céng ty. Ho duge chia ra thanh nhitng nhdm khodng trén
dudi chuc ngudi dé lam viéc. Chinh muyc dich coéng viéc da
litén k&t ho lai v4i nhau, Khd ¢d thé& ndi dau la quan hé chic
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nang, diu la quan hé thuln tdy tinh cam gita con ngudi
trong nhiing t&p ‘doan dd. Boi 16 bén canh viéc cAp duéi
phuc tung cdp trén, m6i ngudi thyc hién nhiém vu duge
phan céng va tu nguyén lam thém nhiing céng viéc khac
ngoai chic phin nham giam nhe néi vdt va cho dong doi.
Thanh tich cta tap thé ddng thdi cing la thanh tich cda cd
nhan M4i ngudi cd thé€ coi thudng nhiing thanh cong cia
ban than, sin sang hy sinh loi ich trong nhidu nam d€ xay
dung co sd cho nhiing thanh dat sau nay béi tap thé chinh
thic dong thoi cing la nhém khéng chinh thic d4 théa man
moi tAm tu, tinh cAm cta ho.

Trong cic cong ty d Nhat BAn ngoai nhitng quan hé thuan
tiy vé cdng viéc, gita nguti lanh dao va cép dudi con cé
mdi quan hé tinh eam sau sdc, chi phéi manh mé hoat dong

-chinh thdc va hiéu qua lao dong clia tap thé. Ngusi lanh
dao lutén quan tam dén doi sdng tinh than cua cdp dudi (vi
du viéc tham héi nhau ldc 6m dau, tang qua vao nhitng dip
18, t&t, sinh nhat...), thudng xuyén hoea déng vaoi c8p dudi
qua nhing budi gap mat khong chinh thic tai cdc quan bia,
tra, hoac cung nhau di tham quan, cdm trai... Trong qud
trinh thuc hién nhiing hoat dong khong chinh thic dd moi
hgudi hi€u nhau ré hon, cic y kién dugc néu ra mét cach
thodi mdi v& tdt cd moi linh vuc, moi cong viée. Cutng do
trao déi thong tin dat tdi miéc do6 cao nhit. Qua hinh thic
hoat déng nay, cdp dudi cd thé phan anh moi théng tin ma
anh ta thu lugm duge v tdp thé cong ty, khéu goi su chu
¥ cta cdp trén dén nhing vdn dé bidc xic. Trén co sé tham
khio nhiung ¥ kién dd, qua nhimg lan thae luan thoai mai
gitta hai bén, cdp trén cd duge cd sd d€ ra cac quyét dinh
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ddng dén, chl thj, ménh 1énh ma cdp duéi sé rt nhiét tinh
iing hé, thuc hién. Su ké&t hop hai hda, hop ly gilta cac méi
gquan hé chinh thic va khéng chinh thic trong nhdm da tao
ra cho cac cong ty Nhat Ban déi ngi nhitng ngudi lam viéc
¢d tinh than trach nhiém cao, trung thanh va ludn ging sic
vl sy phdn vinh cta coéng ty va ho trd thanh ngudi chu thue

su clia don vi minh. O nuéc ta co ché bao cip da tao ra
nhitng con ngudi thu dong, chi bist 1am viéc theo k& hoach
ma khong quan tdm dén ch4t lugng san phfm lam ra. Cac
méi quan hé chinh thic va khéng chinh théc chua duge xem
xét, coi trong déng mdc va chua duge coi la y&u t6 quan
trong trong viéc thac ddy san xu#t ph4t trién. '

.Co ch& méi bubc diu da tao ditu kién phat trién kha
nang séng tao, nang dong cho con ngudi. Giy day mot s6
nha quan ly da bié€t chu trong khai thdc mat manh trong
cdc méi quan hé gilia con ngudi v6i nhau nhim phuc vu cho
cong téc san xuft’

Tai nha may keo Hai Ha, qua digu tra thuc t&€ cho théy,
tit cip quan ly cao nhu gidm déc, phd gidam dbc, quan dde,
cho dén cp thdp nhu t6 trudng san xudt di quan tAm tao
didu kién, phat trién nhitng méi quan hé khéng chinh thic
ngay trong co cfu chinh thic mot cich hgp ly. Ngudi quan
d6c rit chi ¥ dén viée sdp x&p cbng nhan vao céc t8 san
xufit khéng chi phd hop vdi tay ngh®, cong viéc sin xuft da
dé ra, ma cdn quan tdm sao cho v& mat tAm ly, tinh cAm
ngusi cong nhan d6 cam thdy thodi mdi nhdt., Gism déc,
quan d6c c6 gdng nhé hét cdc cong nhan va ndm chéc tinh
hinh san xu#t cing nhu tinh hinh d3i s6ng eda ho. Ngudi
quan ly khong chl digu hanh t6t cong viéc sdn xuft, ma cbn
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la ché dya tinh thin cho cac thanh vién phan xudng, giip
ho thao gd nhitng khd khan riéng tu trong cuéc sdng, hoa
gidi xich mich giita cac c4 nhan, quan trong hon la da xay
dung dugc tdp th€ doan két, nhit tri, hi€u biét, théng cAm
véi nhau, luén giip d& citng nhau phdn dfu dat ké&t qua lao
dong cao nhAt. Do vy ma san phdm cia Nha mdy ra dén
dau tiéu thu hét dén dfy. DiBu dé clng ching td phuong
chm coi trong nhén t§ con ngudi va quan hé con ngudi
trong qu4 trigh t6 chic san xu#t cia Nha médy 1a ding dén.

O nuéc ta, mdy ndm qua bén canh nhitng co 84 sdn xuft
phat trién, di lén, nhidu co s& khdc da phai dong clia vi lam
an khong cd 14i do chua kip chuyén minh phiu hop véi co
ch&€ mdi. Nhin chung, & nhitu doanh nghiép ciia ching ta
hién nay nhan t6 con ngudi véi nhitng quan-hé chdc nang
va tinh cAm van chua duge khai thac trist d€ nhu 1a mot
nhén t6 quan trong, quyést dinh nang sudt va chit lugng lao
déng. Tir su trinh bay trén day, c6 thé rit ra mdy két luan
sau:

1/ Trong bit ky mot tap thé san xudt nao cing luén tdn
tai ddng thoi song song méi quan hé chinh thic va khéng
chinh thic. Quan hé chinh thuc la digu t&t yéu cé trong cfu
tric t6 chic tap thé, con quan hé khong chinh thic la hé
théng cdc mdi quan hé gilta cdc cd nhan duge hinh thanh
modt cach tu phdt trén co sé tinh cdm, mang miu sdc tam

ly.
2/ Trong hoat dong ciia ciac doanh nghiép, cdec mdi quan
hé chinh thiic va khéng chinh thdc thubng hda quyén, dan

xen vdi nhau, quan hé nay lam co sd cho su phat {ri€n quan
hé kia. Cé hai déu cing cd dnh hudng khéng nhé dé&n higu
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suft lao dong, dén bau khong khi tam 1y trong t6 chdc va
dén hiéu qua cong tdc quén ly. Cdac nha lanh .dao giol l1a
nhiing ngudi biét quan tAm, coi trong, ddnh gid nhitng méi
quan hé nay trong qua trinh sén xuft kinh doanh.

- 3/ O nuéc ta viec ban hanh cac lust dink, céc quy ché
con. chdm tré so véi yéu chu ciia sy phat tri€n x4 hoi trén
con dudmg cOng nghiép héa, hién dai hda. Chn x4c dinh day
dh, chinh x4c chic ning nay clia cac t8 chic chinh thic.
Can o6 nhitng quy dinh d€ danh gis, ki€m tra chic phan
clia nhdm, ciia c4 nhan trong doanh nghiép. Hoat déng cha
cde doanh nghiép sé cd hiéu qua, khi cd sy chfp hanh nghiém
tic cdc chufn muc cta t§ chic chinh thic va sau dé méi
dén su k&t hop hai héa vA nhulin nhuyén gita cAc nhém
chinh thic va khéng chinh thic.
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MAU THUAN TRONG TAP THE SAN XUAT

Dé&i v8i cic nhém xA hoi ndi chung, cling nhu cac tap
thé lao déng ndi riéng ludn luén hién dién nhidu méi quan
hé tuong tac da dang, phic tap va dan xen vao nhau gita
cdc thanh vién trong qua trinh hoat déng chung. Nhing con
ngudi thue hién hoat dong chung nay von la nhitng cd nkan
khac nhau v& c4 tinh, sd thich, sy thich nghi, mong muén,
sy c6 ging, dong co, muc dich... cho nén trong qué trinh
hoat d6éng d€ thyc hién nhiém vy cia minh, khong trdnh
khéi nhitng va cham va mau thufin trong quan hé giita ho.
Hon niia co cfu t8 chic va phuong thic t8 chic hoat déng
nhigu khi da can trd hoat dong cla cd nhan hodc cia ca
mét nhom ngudi ddn dén nhing xung dot khé hudng.

Mau thudn trong tap thé€ 1a mot trong nhitng vdn d& cin
duge luu tdm cia ngusi quan ly. Bai vi, mau thudn & mdc
d6 sAu sdc trudc ht Anh hudng dén hiéu qua san xudt va
dén ting ngudi lao dong. Dt 1a méau thuln khach quan hay
cht quan, mang tinh cong viéc hay ca nhan thi nd cing d€
lai nhitng dfu &n cam xic sau sdc trong ting ci nhan ké
ca "ngudi trong cudc” 14n ngudi ngoai cude. Chinh bsi anh
hudng mang ddm mau sic tAm Iy nay ma cdc quan hé lien
nhan cach trong tap thé chiu nhidu nhitng tac dong tiéu cuc
hon 1a tich cue. Nhitu nha nghién ctru v& tap thé san xuit
da khing dinh rang tinh doan két nhat tri cia nhém, khong
khi tam 1y ciia tap th§ 14 mét trong nhiing chi s6 quan trong
quyét dinh sy thanh bai cta tap thé trong qud trinh thuc
hién muc dich cua minh.
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Dac di€m cla tam ly c4 nhan 1a tinh toan ven nhan cich
hay co ché ty vé da bién nhitng bt ddng trong cong viéc
thanh nhitng mau thuin c4 nhan. Nhi®u nai va nhiéu hic
nd da tré thanh nhitng mau thuin cyc ky gay gt Anh hudng
nghiém trong d&n hiéu qua lam viée caa tap thé.

Ma4u thufn con cd th€ phan héa té chic cia tap thé khi
né phan chia rach roi tung nhém ngudi cd xung dot véi
nhau thanh nhitng nhém riéng biét khd dung hoa. O day
khd ¢d th& ndi dén m6t mdc d6 hop tdc trong hoat ding
chung dit ¢ midc do thdp nhdt.

Tuy nhién, khong phai ci xdy ra mau thufin 12 tinh hinh
tré nén xf4u di vA d mot mic 46 nhdt dinh, mau thuin la
dong luc phat trién tap thé. Chinh mau thufin da xdc dinh
sy van dong cta tap thé ting buéc di mot cach chéc chan
bdi nhd su bit ddng ban diu ma mébi c4 nhén phai nhin
nhan lai, suy nghi lai va l¢a chon nhitng phuong dn dng xu
t6i wu voi tinh hudéng dat ra. Hay ndi khdc di nd da lam
tang tinh tich cyc cia méi c4 nhan trong tip thé va do d¢
14 tizn d& cho viéc nang cao hiéu qua hoat dong chung, la
tin hiéu bao truéc nhilng nguy cd va digu chinh hoat dong
theo hudng thich hgp. Trong qué trinh xdy ra mau thuln
méi thanh vién cang y thidc r6 hon v& vi tri cia minh trong
hoat déng cha tap thé, higu ré hon v8 chic nang nhiém vy
cia ban than d€ cé kha nang thich nghi vai digu kién sin
xuft hién tai.

Nhitng nghién citu v& sy phat trién tap th€ da chi ra giai
doan mau thuin, xung ddt 13 mot trong nhitng bac thang

dé€ tién téi sy doan k&t nhat tri cao trong tap thé. Tinh hai
mat ctia mau thudn di khing dinh vai trd cia nd déi véi
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hoat dong quan ly. Viéc phan tich ding nguyén nhan béi
canh va vi tr{ cia mau thudn 12 mot khd khan va bdi thé
nd la mot nghé thuat va ciing la mét nét tinh t& cha ngudi
quan ly.

V& mau thudn, ching ta cd th€ tim hi€u nd tit nhidu géc
do. O day, ching t6i chi phan tich nhing nguyén nhén dén
t6i mau thudn, dac biét 1a tit phia nhing ngudi quén ly.

1 - Nhitng nguyén nhan vé phia t6 chic

Nhigu nghién cdu cia cdc nha tam If hoc d& chi ra rang
cudng ¢6 va noi dung cic xung dot gilta cac ca nhan trong
tap thé€ san xuft tryc tiép lién quan t6i hinh thite t8 chdc

va digu kién hoat déng chung. O nhiing t8 dbl gAn xudt cd
hinh thdc té chic lao dong tap thé, cac thanh vién cia nd
lam ra mot san phfm thdng nhét thi chi sd vé xung dot
thdp hon va xung dot thuong mang tinh ch4t cong viée hon.
Con & nhitng t8 san xuit ma hoat dong cia nd chi doi héi
su hgp tac tirng phan hoac theo chu ky ciia cdc thanh vién
thi xung d6t xay ra thudng xuyén hon va co sé cla nhing
xung d6t nay thudng mang tinh cd nhén.

O day hinh thic t8 chic lao déng hop tac dé tao ra hoat
dong tuong hd, két hop mot cach chat che va do d¢ cudiing
do giao ti&p gia tang trong cudng do lao dong hop by da giai
tdéa nhanh chong nhitng cang thang trong cdc méi quan hé
c4 nhan. Hon nita ban than lao dong tap th& da tao ra nén
tang vitng chac cho méi quan hé gitta cac thanh vién, da la
quan hé mang tinh cong viéc tap thé va do d6 ¢d kha nang
digu ti&t cd hidu qua cdc mdi quan hé ca nhan trong do.
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Nhu vy chinh noi dung cud hoat déng lao ddng chung,
da 1a ngon cd khdch quan cho hé théng cdc mdi lién hé qua
lai gilta cdc c4 nhan cha t4p th€ va la tidn d8 cho nhiing -
xung dét trong dé.

Di séu tim hi€u hoat d6ng chung nay nhi2u nha nghién
cifu con th4y rdng nhiing lao déng mang tinh chét don digu
lam cho ngudi lao déng phai chiu cing thdng vB mit tam
ly va do d6 dé dan dén nhitng xung 46t cd nhan. Nhitng
didu kién lao déng tdi ciing mang dén mét k&t qué tuong
tu. Vi du trong mét mat bang chat hep lai bd tri qua dong
ngudi cing lam viée. Cdc didu kién bdt 8n cla lao ddng dang
14 v&n 48 cAn giai quyst cia nhidu x{ nghiép nhu 4nh sing,
tiéng dn, mau sic, nhist do. O day r6 rang didu kién lao
dong khéng con mang tinh chat ky thuat thong thudng, ma
ndé con bao ham ¥ nghia tam Iy xa hoi sAu sic, béi bat cit

Bu kién nao lam ngudi cOng nhan phai bd ra mot luc chiu

ung ngoai sic lyc lao dong hang ngiy dBu déin dén nhiing
cing thdng tam ly & cdc cdAp d6 khdc nhau, va didu d6 hoan
toan b4t lgi cho hiéu qua lao dong ciing nhu cudng db lao
déng va kha nang tai sin xuft sdc lao dong. Sy cang thing
nay thuding boc 16 ra ngoai bang cdc phan dng d6i khéng:
bdt dBng ¥ kién, buc minh, cdc xung d6t c4 nhén tit nhitng
Iy do lat vat. O mot mic d6 nhdt djinh nd- anh hudng t6i
cic méi quan hé chia cd nhan trong t4p thé.

Ban than tap thé€ véi cdc cdu tric t8 chic clia nd cing
la véin d% ddng ban. M6t tap thé véi cach t8 chic lao dong
chat ché, hop ly ciing gép phln lam gidm déng k€ nhing
va cham cd nhén hon 14 nhitng tap th€ léng léo. Cu tric
t8 chite ludn ludbn gén lin véi cdc chufin muc cla tap thé.
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Khéng nhitng sy vi pham chuén muc (vi du ky luat lao dong,
cdc quy dinh v& hanh vi dng xi...} gay ra va cham, ma ban
than mau thuéin giila cac chudn muyc cing la nhiing ly do
cta xung dot. D6 1a ndi dén nhiing chuén myc thudng xuyén
va nhing chufn muc tam thai tdn tai trong long tap thé.
Binh thudng ching cd thé dung hop, nhung dén mot thoi
didm nh4t dinh thi ching khong con phi hgp véi nhau nia
va kéo theo dd 1a mau thudn giita cAc nhom ngudi hanh
dong theo nhitng chusn myc khdc nhau dd.

S& 1a khong day dd néu khéng ké dén mét y&u to quan
trong gop phin lam mau thufn hoac cang nang né han,
hoac yéu dan di. D6 chinh 1a moi trudng tam ly - xd hoi
ctia nhém véi cdc dac di€m dac trung khac nhau, hay ndi
khde di d6 1a hoan canh tam 1y eia nhém. Vi dy, sy vi pham
ky luat trong mot tap thé lao dong ma mdi thanh vién ludn
de cao nang suét lao dong, chat lugng san phdm va ky luat
lao dong sé khac xa sy vi pham tuong ty trong mot tap thé
yéu kém. Hoac nhitng quan hé tdt dep giita cac cA nhéin
trong mot tap thé cd truydn théng gin bd doan két sé lam
diu di nhidu 1an nhitng cang thing trong lao dong don didu.
Trong tap thé cd bau khéng khi kém thuan lgi bat o su
b4t ddng nhod nao cing d& din dén mau thuln sau sic.

Tim hi€u nhitng nguyén nhan mau thuin trong tap thé
ching ta thdy néi ién ré6 nét vén d@ td chic quén ly lao
dong. Viéc tdn tai dai ddng nhiing sai lam tu khia canh t8
chic dén dén xung dot trong nhom l& nhitng bing ching
v& nhitng khd khan cua hoat dong quan ly, cua viéc té chuc
mdt cach hop ly hoat dong lao dong. Cd thé ké ra day mot
56 ngudn gdc cia mau thudn trong t6 chic san xuat. Dd la:
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- Tinh khéng xdc dinh cia quy trinh quan ly xuét hién
trong qu4 trinh phan chia chdc nang va cong cu, nghia vu
va quyén lgi, trach nhiém v& quydn han gila céc vi tri lam
viée. Giao cho mét vi tri chic nidng nay nhung khéng chi-
ra cdng cu cu th€ thuc hién chic ning dé, va nhu thé trong
qua trinh thuc thi th€ nao ciing xay ra mau thuln. Viéc
thifu quyen hanh tuong ing & nhitng vi tri quan ly cdp thép
l1a mot vi du cu thé cla loai nay. N6 din dén sy qud tai cla
ciip quan ly cép cao trong viéc gidi quyét nhitng chi tiét nhé
nhéit. Giao pho quydn han hdp Iy cho cdp dudi phai la phuong
chdm lanh dao cta cip quédn ly cao hon. Hodic chia sé quygn
Iuc ma khong kém theo trach nhiémcing 14 nang lue quan
Iy t6i. Quygn han ludn phai di kém véi trach nhiém. Nhitng
ngudi duge giao quygn dBu phai sfn sang chju trach nhiém
ve hoat ddng cia minh. Vi vay khdng phai v6 ly khi nguui
ta cho rang ngudi quan ly phai la ngudi cd ban linh: dam
hanh ddng va ddm chju trach nhiém."

Hoan canh dén téi tinh trang mau thudn hodc xung dot
lam can trd hoac han ch& su phét trién chung la:

- Cdp dudi phai nhan chi thi cia qua nhigdu ngudi quan
ly cdp trén. Vi du quan déc phan xudng nhan duge vo s
chi thi ti moi noi cia nha may: Phong gidam déc, phong cén
bo, phong k& hoach, tai vu, tidn luong... Chi thi nao clng
cAn phai thyc hién ngay. Nhung tinh hinh sé ra sao néu
ngudi dé khong du thoi gian va sdc.luc. Anh ta bat budc
phai lua chon ménh lénh, theo tAm quan trong, phi hgp véi
sy hi€u biét ciia minh, hodc lam lan lugt. Moi trudng hgp
déu cd thé xay ra mau thudn hoac giita anh ta véi lanh dao
hoac giita lanh dao véi nhau.
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- M6t ngudi lanh dao cd qua nhidu cdp dudi truc tiép.
Khi dudi quyen truc ti€p cd 7 - 8 ngudi thoi thi anh ta sé
bigt r5, ho 1a ai, ngudi ndo phai thue hién shiém vu gi, va
phai lam thé& nao. Nhung khi dd lai 12 20 ngudi thi anh ta
khong th& biét ho la ai mot cach ré rang, khong biét ai lam
viéc gl, khong thé ki€m tra cling nhu quin ly titng ngudi
trong tAm tay va xung dot cing tir ddy ma ra. Mot cdu true
t6 chuc t6t nhdt 1a m8i ngudi lanh dao phu trach 3 - 4 phong
ban va m&i tap thé phia dudi bao gobm 7 - 8 ngudi.

- Quan ly vong boc 10 & chb chdc nang, cong vy, nghia
vy, quydn lgi, trich nhiém... khong dugc phan b8 16 rang
cho ting vi tri lam viéc, ngudi no ddy cho ngudi kia... cudi
ciing trdch nhiém khong thudc v& ai. Nguyén nhan mét phan
do chinh c&u truc t8 chic, mot phin do xuft hién su phu
thuéc 14n nhau giita ngudi no véi ngudi kia trong mét mdi
quan hé ndo dd (quan hé c4 nhan, quan hé quan 1y hay quan
hé tai chinh...).

Tit nhitng nguyén nhan trén c6 thé khdng dinh rang vin
de td chic duge dat ra nhu 1a vAn d8 hang clu caa b4t cu
tap thé sin xuft ndo v6i muc dich vi hiéu qua hoat dong
va phét trién nhan cdch con ngudi trong hanh déng dd. Viéc
t8 chic mot cdch hop ly ting bd phan, tung vi tri trong mét
téng thé hoat dong sin xufit 12 nguyén nhan thanh céng
ctia nhiBu cong ty san xuft hang dau cia Nhat Ban va My.
D6 1a nghé thuat va ciing 1a khoa hoc cia hanh ddng quan
ly. Ngoai cdc nguyén nhan néu trén con mot sd nguyén nhan
khéc c6 lién quan nhu: tinh thi€u cong béng trong tap thé
& moi linh vuc; trong phan chia quyén lgi va nghia vu, trong
binh chon, khen thudng, trong ddnh gia ing xiu... Su bit
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cong bao giv cing la mim méng cho hhitng mAu thulin sfu
sic.

2 - Nhitng nguyén nhan tif phia cé nhéan

Mau thudn hinh thanh khong chl tit phia t8 chitc mé con
phét sinh tif phia nhitng cd nhan riéng biét. Doi khi tap thé
6 th€ cé mot hodc moét vai cd nhan vdi tinh chét va khi
chét dac biet d€ trd thanh mAm méng xuét hién nhitng méu
thudn trong tap thé€ dé.

Thyc t& cho thdy, trong qué trinh thyc hién hoat déng
chung & tdt cA ching ta d8u cd thé xudt hién cdc xung dot
& cdc cép 46 khdc nhau. Didu quan trong la tim duge nhiing
phuong thic dy bdo dugc mau thuAn d€ han ch& digu kién
phét trién né. Xung quanh ta cd nhiing ngudsi ma trong
hoan canh bt ky d&u san sang lam cho cac m&i quan hé
vdi ddng nghiép thém ning ng, nhitng sy kién it y nghia
nhét cing dugc ho thdi phdng xuft phét ti 1ap trudng nguyén
tic cao nh&t. Cing c6 nhitng ngudi luon d§ 18i, nghi ngo
cho ngudi khéc trong céc thdt bai cia minh.

O nhitng ngudi nhay cam, trong cudc, séng cia ho chi
thdy mot chuéi nhitng quan hé xdc cam cang thdng vdi xung
quanh. Va cing c6 nhiing ngudi thuc dung, lanh ling sén
sang lao vaio moi cdi chi dé dat duge muc dich cia minh
ma khéng dém xla gi d&n ngudi khac. K& cd nhing ngudi-
thudng xuyén théa hiép véi xung quanh cing khong phai
lic nao_cing cd thé tranh khéi xung dot.
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Trong nhitng ki€u ngudi nay cd th chia thanh hai loai:

1) Xung dot do hiu qua ctia hean cAnh nhit dinh chd
khong phai do dac di€m tinh cach.

2) Xing dot la dac di€ém thudng xuyén cta hanh vi, xuit
phat tit tinh cach, khi chat.

C6 thé chi ra mot s6 ki6u nhan cdch, ma ban than ho
dé trd thanh ngudn gbc ndy sinh cdc mau thuan trong tap
thé.

- Nguéi pho truong: Luon luén c6 ging trd thanh trung
tam cia chd ¥, luén tim ki€m sy téan thanh va dng ho tit
xung quanh va cf dat dugc didu dd, nhung lai khong cd kha
pang trong nhitng né iyc lau dai. Loai nguoi nay chi hop
v6i nhiing cong viéc doi héi nhitng ti€p xic tuong déi ngan
va da dang, dé thich nghi v6i hoan canh (ban hang, dich
vu...). Ki6u ngudi nay khong cd khé nang "lap ké heach hgp
Iy" cho hanh vi ca minh, khéng suy nghi kj moi hanh dong
va khi chua dude moi ngudi hudng ing thi d& bi kich dong
bdi nhitng xic cAm am tinh. Vi vy ho la ¢0i ngudn cia
nhitng xung d6t v& mat xic cam.

- Ki#u nguoi citng nhdc: khong mém mong, khéo léo trong
quan hé véi xung quanh, théng tinh, hay dé ¥ dén nhiing y
kién va quan diém cia ngudi khac trdi voi minh vd&i thdi
ds khong t6t dep va din dén ché khong hi€u duge tinh hinh
thue t& Ho thudng d& cao gid tri cd nhan, dé cam th&y bi
xte pham, hay nghi ngd. V6i ki€u ngudi nay thuong bat diu
tir nhitng cang thang trong cong viée, roi nhanh chdng
chuy&n sang d6i dich c4 nhan.

- Kiéu nguoi khéng ty didu khién duogc chinh minh. Ho
hanh dong ty phat, thigu suy nghi, thiéu sy kifm soat ban
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than. Do dd cac xung Idc va xic cam cua ho thudng boc 14,
khong d6m xia gi dén hoan canh va chudn muc nhém, khéng
¢ kha nang digu khién hanh vi cia minh trudc nhing y
kién khach quan. Hanh vi dé dé bi€u hién thanh nhing
phan ung xam kich. Nhitng phan Gng xuc cAm &m tinh v@
su thiéu hut ctia ban thian thutng hay huéng vé ngudi khac
- nhitng ngudi khéng cd sy thi€u hut do.

- Kiéu nguoi siéu chinh xdc: rdt tan tdm, hét sdic chinh
xdc, than trong ty my, chi tiét trong danh gid hoat dong
ctia minh theo nhitng tiéu chudn tu dat ra rdt cao, yéu ciu
cao vai ban than va véi cd xung quanh, trong khi ngudi
khac lai coi nhiing yéu c3u d6 1a nhitng su hoach hoe, xét
nét, bat bé, hay lo lang qua mitc. Ho thudng nhay cAm voi
nhitng thay d&i rdt nhd trong quan hé (nhung khéng phai
dé bign thanh quan hé d6i dich nhu ki€u ngudi cdng nhéc
ma d€ dan vat ban than). Ho hay bi cdac bénh tinh thin,
dau dau, m&t ngd, dau tim. Né&u 1a nhan vién, nhitng ngudi
nay cin sy danh gid chinh xdc tir phia lanh dao vE nhiing
ddng gop cia ho. Néu 1a lanh dao, ho lai cin sy théng cam,
dong cam va ung hd ho.

Mitc d6 xung dot cia cd nhan ¢é thé€ tang dan lén dudi
anh hudng cda hoan canh bdt lgi. Trong trudng hop nay ta
ndi dén nhan cach mau thuin do hoan cadnh. Déi voi nhitng
nguoi gip phai thit bai trong cong viéc hodc doi tu trong
giai doan nay mic d6 mau thuin bén trong 16n din va dan
dugc boc 16 ra ngoai. Nhitng xung d6t bén ngoai trong trudng
hop nay nhu mét hinh thuc giai tda céc cang thing bén
trong.

Nhitng kifu nhén cich trén thudng gdy ra nhing xung
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ddét v& mat xuc cam, nhung trong tdp thé san xuft mot
phiin dang k& cdc xung dot Iai nAm trong s6 cdc cd nhan
tuong d6i hoan chinh va 8n dinh vé tam ly. D6i véi ho xung
dé6t 1a phuong thdc dé dat mét muc dich nao do trong tap
thé ma ta goi la xung dét cd dinh hudng muyc dich va thudng
mang tinh chat cdng viéc. Tuy thudce d6 1a muc dich c4 nhan
hay vi t4p th€ ma nd 4nh hudng dén hidu qua san xuft khéc
nhau.

Trong moi mau thudn du bit ngudn ti nhing nguyén
nhan nao di chang nita thi ngudi ta cing thdy su nhan biét
chi quan cda con ngudi vé hoan canh mau thudn, v& y nghia
cia méu thufin d6i voi cd nhén d6 ... Nhitng cdm nhan cha
guan nay dudc xéc dinh bdi kinh nghiém séng c4 nhan, nhiing
dac di€ém nhan cich, dong co, dinh hudng gia tri cua he.
Day chinh 13 didu kién cta sy phat sinh méau thudn va nhu
vay nguyén nhan mau thuin ludn la sy két hop gila tinh
chi quan va khdch quan.

Viéc tim hiu nguyén nhan mau thuén tit khia canh td
chic va cd nhan gidp ngudi 14nh dac dan x&p ching cd hiéu
qua hon. Khéng nhitng ho cd thé cai thién nhiing didu kién
b4t igi cho ngudi saAn xudt, ma con cho biét chinh két qua
san xu#dt. Hon nita viéc nAm bét cdc dic difm cd biét cua
nhan cdch gitip ho ¢d nhan thdc dung dédn va chinh xdc hon
trong phuong dn dng x{ cia minh va phan b8 vi tri céng
tac, thich hop vdi cd nhan d6 hon hodc sép x&p duge nhiung
nhdm lao dong gbm nhiing cd nhan co thé hda hgp duge voi
nhau, Tgp thé khong phdi manh 6 ché né khong ¢6 mau
thudn ma J chd né biét gidi quyét ¢6 hiéu qud cdc méu
thudn ndy sinh trén co sd muc dich hoat déng ciia tap thé
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dé,
Viéc giai quyét mot mau thudn thudng cd cdc budc sau:
a) Tim hiéu nguyén nhan

Nhén thic ding va chinh xac tinh hinh, nguyén nhan
cdi ré cia xung d6t giup ngudi lanh dao chon duge phuong
an giai quyét thich hop hon va cd hiéu qua hon. O day tinh
khach quan cia mau thudn 13 di€ém dang cha y. Béi vi khi
ngudi lanh dao chua tim ra mat hgp ly (dd la rdt nhéd bé)
cia mau thuln thi khéng the giai quydt né mdt cach thdu
ddo va cong bang vdi cdc bén mau thuln.

b) Chon thei diém

Mau thuidn khéng ty nhién sinh ra. DAu tién nd la sy
tich edp cac hoan canh c¢d mau thuan: sy b4t ddng, khd chiu,
khong hai long vé mét vdn d& gl dd trong mbi c4 nhan &
giai doan ngdm ngim. Khi da héi tu du didu kién ndé chuyén
sang giaj doan c6ng khai. D& gidi quyst mau thufin t8t nhat
12 khi nd cdn & giai doan dau. N cd lién quan véi cdc bién
phiap nhim lam thay déi hoan cAnh mau thuén cd nghia la
lam thay ddi b4t cd dac di€ém nao cia cdac thanh t6 cua nd:
d6i tugng ctia mau thuin (mau thuin veé vidn dé gi la cha
y&u) hay chi thé ctia miu thudn (ai tham gia vdo miu thuén),
hay mdi quan hé "déi tugng - chi thé" hodc "chua th€ - chu
thé".

¢) Chon phuong huong

Khi phan tich mot mau thudn, tim hi€u nguyén nhan sau
xa clia nd ta sé tim duge phuong phdp giai quyét thich hop,
thay d&i d6i twgng, quan hé d6i tugng, quan hé "déi tugng
- chi thé" hay quan hé "chid thé - chi thé".
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D& thay ddi quan hé 481 tugng - chu thé thi co thé bang
cach lam thay d8i y nghia gié tri cia d6i tugng mau thudn
d6i véi chi thé, giip ca nhan nhan thdc duge dd la vdn d@
khong dang ban hoac bing cdch tim didu kién d€ xda bé d6i
tugng d6. Con thay d8i quan hé chi thé - cha thé ludn &
mic do khé hon nhitu. Tay mic do mau thuln ma cdc cd
nhan ¢d th€ nhudng nhin nhau, théa thuan v6i nhau hoac
cAn "ngudi thi ba trung gian" lam "quan téa" (théng thudng
cdc xung d6t xic cAm giila cdc ca nhén hay si dung phuong
in nay) va cubi cing cd thé la su t8 chdc lai (d8i vi tri lam
viéc ctia tinga nhan cd mau thuln, t§ chic lai cho hgp ly
cdc didu kién, phuong phap lao déng..)

d) Chon bién phép cu thé

Céc bién phap duge chon ludn phai phu hgp vdi nguyén
nhan gay ra xung ddt. Khi nhitng nguyén nhéan la khach
quan thi khéng duge phép sit dung nhitng bién phip mang
tinh chi quan. N&u xung dot giita 2 céng nhan chi phat
tri€n hoan toan trén co sd cd nhan: (nhu sy hi€u nham, suy
nghi khéng tét v& nhau, y kién trai nguge nhau ..) thi moi
ngudi cé thé an Gi, giai thich. Nhung trén thuc t€ néu nd
xudt phat tif nguyén nhan khich quan (v® vén d& td chyie
sAn xuét, quy trinh tuong dng hop ly ...} thi dan hda ho trén
cd sd quan hé cd nhan khong bao gid mang lai két qua cu
thé. Trong nhitng mau thuin loai nay khong nén quy 15
cho phia nao bdi sy bit ddng nay xudt hién trén cd sd cdu
trie t§ chic va mau thuin chi la sy thé hién tinh b4t hop
ly trong qua trinh hoat dong cia t& chic ma thoi.

Khéng nén ngitng qua trinh dién bién cia méau thuén lai,
ma chua giai quyét nd dén cung. N&u khong sé sinh ra nhing
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hoan canh mau thuAn mdi véi nhitng cd nhan mdi (vai ngudi,
nhdm, t8 d6i hoac ca tap th&). Hon nita giita cic cd nhén
cang ngay cang cing cf méi dc cAm sdu sic hon cd khi trd
nén thu dich.

Trong moét s§ didu kién ngudi lanh dao cd thé l4i mau
thudn theo hudng cd 1gi cho hidu qua sdn xudt cua tap thé.
D6 ding la bién phdp gidi quy&t mau thudn hitu hiéu.

Nhu vay cd nhitng mau thuén ngoai mong mubn va mong
mudn, cin tranh va khéng cin tranh xuit phét tu nhing
16i 1Am, tit su vo tinh hoac sy tdt yéu cia hoan canh khdch
quan. Trong moi trudng hop ngudi lanh dao chn biét giai
quyét va chon con duvng ding dan cho tap thé, con duong
tién t&i hoat déng cd hiéu qua.

T thuc t& doi séng lao dong cia doanh nghiép sdn xudt
ngudi lanh dao déng vai trd quan trong, ¢d khi con quyét
dinh ca khéng khi tam ly cia doanh nghiép. Chinh béi tu
tinh hiéu luc trong nhitng quyét dinh cia minh ké ca 4 linh
vuc quan hé lién nhan cach trong doanh nghiép. Hi¢u qua
san xudt - thudc do danh gis doanh nghiép san xuét tit phia
x4 hoi - ro rang lién quan chat ché va hitu co véi cd nhén
con ngudi cing nhu m&i quan hé giita ho. Chinh vi vy ngusi
lanh dao doanh nghiép, dac biét trong co ch& mdi, cang cin
phai duge dao tao chinh quy - trong d6 cd phan tam ly - x-i
héi, d€ lam viéc t6t hon vdi con ngudi va dé moi ngudi dong
long di theo va lam theo. Vi vay cong tdc lanh dao doi héi
nhitng yéu ciu dac biét cao d6i v6i nhan cich ngudi lanh
dao. Ho khong thé 1a ngudi véi tinh cach xung dét, bdi nhu
vay nhitng vin d& xung dot cda cd nhan ho sé bi&n thanh
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vén d& va xung dot cua tap thé, dii ¢6 ¥ hay vb tinh nguoi
lanh dao sé sit dung tap thé, nhitng cong cu t6 chde va
nhitng ngudi dusi quydn chi d€ giai quyét nhirng vén d8 cia
ca nhan. Hon nita di da la nhitng nhan cdch 6n dinh va
mat tAm 1y thi ho vAn cin phai duge chudn bi dac biét ve
mat tam ly. Vi dy ho khéng 6 quydn dugc tu &i ¢ nhan -
dé dat dugc didu nay ho chn duge "ren luyén nghidm tdc”
Vin d& thuc t& dat ra ¢ day 1a phong ngira nhitng méu
thuln bdt loi. Muén vay, cin phai gidm cic yéu t8 lam phat
sinh mau thudn tif sy hoan thién t§ chdc dén nhimg dhg
xi cia ngudi lanh dao d€ tao ra mot biu khong khi lao
déng doan két va cd hiéu qua trong tap thé san xuit.
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NOI DUNG MOI CUA KICH THICH LAO PONG

I. KiCH THICH NHU LA MOT BIEN PHAP
THUC PAY HOAT PONG LAO PONG,

Hoat dong cla mot tAp th€ 1A téng hgp ndng luc cia
nhidu ngudi nhdm vao mét muc tiéu va mét hudng duy nhat,
C4 nhan trong tap thé khong thé€ hoat déng theo ¥ riéng
cia minh, ho phai tuan theo nhitng quy dinh va sy phan
cong cla tip th€. Mbi ca nhin cé moét trinh do, moét kha
ning riéng d€ hoan thanh cong vigde. Sy khac biét vé trinh
d va kha nang ciia ngudi lao dong din téi sy phdc tap va
t& nhi trong viéc phan céng lao dong, lam th& nao d€ su
phan cong phit hop vdi yéu cAu cOng viéc ma két hop duge
quyén lgi cia mbi c4 nhén, tuong xidng v4i trinh dé va kha
nang cua ho.

Bén canh viéc phdn cong lac dong mét cdch hop Iy va
khoa hoc, ngudi lanh dac va quin ly con phai 4p dung hé
thdng cdc hinh thdc kich thich lao dong nhim nang cao dén
mic t8i da nang suft va hiéu qua lao dong.

Co th€ hi€u "kich thich 1a sy théi thadc bén trong cda con
ngudi dén véi lao dong, sy thdi thic dd dya trén mot tdc
dong khich quan nao dd 1én ¥ thitc""). Do dd, khi kich thich
bat cit hoat dong lao dong nao, ngudi ta phai chi y dén

1. Tdm Iy hoc trong qudn fy sén xu&t, NXB Lag dfng. 1985, tr.47.
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hang loat cdc yéu t6 tAm ly nhu muc dich céng viée, dbng
¢o 1am viée ctia msi cd nhan, nhu cau, hing thid va hang
loat cac dac difm tam Iy cd4 nhan va tap thé khée, tu dd
méi ¢6 thé hinh thanh nhitng bién phap kich thich hitu hiéu.

Kich thich 1a mét vén d& tam ly, khong thé kich thich
con ngudi mot cach t&i uu ma khong chi y dén tét ca tinh
phiic tap trong quan hé qua lai giita tdm ly con ngudi vt
thé gidi bén ngoai. Kich thich 1a védn d& cin giai quyét tdng
hop: tao nén nhitng didu kién khdch quan va cic yéu td cha
quan thic ddy moi ngudi hoat dong mdt ciach tich cyc va
cd ¥ thic.

D& kich thich lac dong dat duge hiéu qua vdn d@ cin
duge quan tMMai lac dong.
Nhu ciu la ngudn géc cua dong cg, hoat dong, nhu ciu dinh
hudng hanh vi ctia c4 nhan. D€ cho nhu cu trd thanh nhing
hanh dong cu thé can phai ¢d nhing hinh thic kich thich
hop 1y vag ¥ chi cia méi ca nhan, bién nhu ciu trd thaph
dong co_thuc ddy hoat dong lao dong.

Khi lac dong dugc xdc dinh bdi muc dich ré rang thi nd
tao ra huing thu va long say mé vdi cong viéc & méi cd nhéap.
-Ht’tng thu va long say mé cdng viéc lam ndy sinh tinh yéu
lao déng,~ an vige, vugt moi kho
khian d& hoan thanh nhiém vu véi hiéu qua cao nhat ..
Trong nhidu trudng hop sit dung nhitng bién phép kich thich
nhim tao ra sy say mé cong viéc & mébi ca nhan da thu dugce
nhitng két qua lao dong vuot xa dinh mie.

T& chic lao déng c6 khoa hoc chi dat duge khi ma nhing
kha nang cta con ngudi va cac kich thich ndm & trang thai
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cAn bing. O day thé hién quy luat hai hda gitia cac kha
nang cA nhan cda ngudi lac déng va nhitng ddi hoi dat ra
eho ho. Vi du: thic dfy ngudi cong nhan lam ra cii ma ho
khong da trinh d6 va kha néﬁ'g lam duge, sé din téi su mAt
cdn d8i hai hoa cla trang thdi tam ly, ddng thdi lam giam
uy tin cda hé théng kich thich. Vi vay khi hinh thanh va st
dung mot bién phdp kich thich nao dd, cAn phai xem xét,
danh gia mot cach khach quan nhitng kha nang thuc t€ cia
ngudi cong nhan, nhitng digu kién lao dong cla ho va nhitng
yéu ciu sin xudt dat ra cho ho.

Nhu vay, cd th€ thdy y&u t8 kich thich cd lién quan chat
ché véi nhidu y&u t6 tAm ly va y&u t6 x4 hoi. Do d6 khi hinh
thanh hé théng kich thich lao dong phai tinh dé&n t4t ca cdc
yéu t6 trén. Ngudi ta chia nhitng y&u t6 kich thich thanh
hai pham wvi:

- Nhitng kich thich v& vat chit
- Nhitng kich thich v& tinh than (tim ly).

Trong hoat dong thuc tién, ngudi ta thudng xuyén phai
k&t hop cé hai pham vi kich thich sao cho hgp Iy, khong thé
loai trir mét trong hai pham vi trén.

Thuc tién hoat déng san xudt, kinh doanh ciia csc doanh
nghiép & nudc ta hién nay cho thdy cha y&u va trudc mét
1a st dung nhitng hinh thic kich thich v& vat ch&t. O nhiing
doanh nghiép lam an cd lai, ddi s6ng ngudi laoc déng budc
-dau duge 8n dinh thi nhitng hinh thde kich thich vé mat
tinh than duge 4p dung mot cdch sAu rdng va dem lai hiéu
qua to lén.
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Ii- CAC HiINH THUC KiCH THICH LAQG PONG
TRONG CAC DOANH NGHIEP

1. Nhitng hinh thuc kich thich vé vat chat

Ong cha ta tit xua da ¢d cau "cd tht_tgin@u;c duge daa”,
ngiy nay didu dé vin cd y nghia quan trong ddi voi moi
hoat dong cia con ngudi. Con ngudi, ai cting cn ed viéce
lam d€ séng. D1 sdng vAt ch4t cAn phai du dam bdo cho
c4 nhan va gia dinh ho. Mci hoat ddng san xudt. kinh doanh
trudc tién dBu di d&n giai quyét va dap dng nhu ciu va lgi
ich cia ngudi laoc dong. Bat cd ngudi lac déng nao cing
mong muén ki¥m duge viec lam via sdc minh ma lai cd
ddng huong cao.

a) Kich thich béng tién

Céan cd vaoc nguyén vong trén, ngudi ta nghi rdng cd thé
dung tidn.luong d§ kich thich nguoi lac déng lam viée. Cdc
doanh nghiép  Au - My da cha trong dén di€m nay va cic
nha quan ly da tim nhing thé thic dang tidn d€ tri luong
¢d tinh cach khich & cho ngudi lac dong vdi muc dich lam
tang nang suit cua ho.

Theo dng H. Cl. Smith, mot gido su J trudng dai hoc
Michigan State thi hién nay trén thé& gidi cd cic quy ché vé
céch tra lwong nhu sau:

- Tra Iuong tuy theo mdc dd quan trong cia edng viée.

- Tra luong tity theo gia tn cua ngudi l[am viée.

- Tra luong tuy theo muc dd san xudt cua ngudi lam vige.
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Duéi day chung téi xin trinh bay cdc quy cach trd luong
do.

+ Trd luong tiy theo mic d¢ quan trong clia cong viée

Day la quy téc gian dj va ro rang. Tuy theo cOng viéc d&
trd ltang va cOng nhan duge tuyén chon theo trinh do va
khd nang lam viéc. Y6u t8 khuy&n khich 1a & chd ngudi
ltong it, edng viéc {t quan trong ciing c6 thé o6 géng hoc
héi, chiu khé lam viéc d€ mot lic ndo dd duge gilt nhitng
chic vu cao han, do dd tien luong duge tang lén.

Vdn d& kho khan {2 lam thé€ nao d€ 4n dinh nhing tiéu
chudn that ding vB su quan trong cia cong viéc. Cé viéc
quan trong, nhung nhe nhang, thoai mai, {t mét nhoc. Co
viéc khdéng quan trong nhung doi hoi sic lam viéc nhiduy,
phai thudng xuyén cd m4t, cham chi, tan tuy. Céc x{ nghiép
Au - My da dang th& thdc lugng gia cOng viéc d€ &n dinh
mic quan trong, cdc nha quin ly da lugng gid bing cach
cho di€m. Mudn cho di€m, ngudi ta chia cOng vide ra nhi2u
yéu t8 d& dinh gia. Nhing v&u tf cd tAm quan trong khac
nhau va ngudi ta lai dat ra nhitng bac thang cho méi yéu
td, tir d6 An dinh sd di€m cho méi bac.

Cach tra lugng nay cé vu di€m 12 xdc thuc trong viéc
phan tich va lugng gia c6ng viée, nhung né vln c6 nhuge
&i€m 1a néu ngudi phu trach cho difm khéng céng minh,
khong khdach quan thi viéc lugng gid sé thién léch. Ngoai ra
viéc lugng gia chi do ludng mic 44 quan trong cia cong
viéc ma khong chi trong dén nhiing gia tri cd biét cla ngudi
lao dong.
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+ Trd luong tity theo gid tri cua ngudoi lam viée

Theo céch trd luong nay, thl sy x&p loai cho mbi nguvi
tuy theo gid tri cd nhan (thudng duge cin cd trén bang cép.
trinh d6 vin héa ...). Tién luong cling dugc chia thanh nhidu
bac, méi bac phu thudc vao kha nang, thanh tich hodc bing
cfip ma ngudi lao dong dat duge. Tuy nhién cach tra luong
ndy chua hdn cong bing va xdc dang dbi véi moi d6i tugng
lac déng. Trong mot doanh nghiép, tuy vao titng loai lao
déng ma Ap dung nhitng cich tra luong thich hdp. D6i vai
nhitng ngudi lam viéc gidn ti€p thi cdch tra lwong nay cd 1&
la thich hop va hinh thidc nay phd bién & nudc ta. '

+ Trd luong tiiy theo mic sin xudt

DAy la phuong thic tra luong dugc 4p dung trong céc xi
aghiép Au - My tir khi cd hinh thdc quén ly theo khoa hoc
ctia F. Taylor. Ngudi ta da tra luong theo cich tinh don vi
sén xudt, nhung tinh nhu thé nao d6 1a cA mét vén d& kho
khin va phuong thic nay chi 4p dung duge khi cong viéc
lam cia ngudi lao déng phai ¢d di hai didu kién sau day:

- San phdm cd thé do dugc vé chdt lugng cing nhu ve
88 lhigng.

- Ngudtii lao déng phai lam viéc déu din, céng viéc 16
rang d€ cd thé tinh theo thoi gian (ting ngay, ting gios ...},

Phuong thic tra luong nay tuong ddi cd tinh khich quan
va ré rang nhung khong thé 4p dung cho t4t ca céc loai lao
dong.

O nudc ta, hién nay cdc doanh Inghiep chu yé&u tra luong
cho cong nhan theo san phdm ho lam ra, tuy nhién dinh
mie san xuft d€ dinh gia tidn luong cd tinh dén nhidu yéu
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t& khac nhu didu kién lam viéc, dac di€m c4 biét clia ting
céng viéc, dac di€ém tam ly cd nhan.

Nhin chung, ca ba céch trd luiong da trinh bay & trén
déu cd nhitng uu diém va han ché& nhét dinh, mbi cach tra
luong pht hop v6i mét loai lao dong. Vi du nhu cung san
xuft mot loai san ph&m nhu nhau thi ngudi lam dugc nhidu
phai huéng luong nhidu hon nhitng ngudi lam it, nhu vay
mdi khuyén khich nhitng ngudi lam it c6 ging vuon lén.
Hinh thdc tra liong theo san ph&m lam cho ngudi cing
nhén tu ddnh gis dusc myc luong cia minh mot cach khach
quan, han ché€ duge nhitng mau thudn do thit ghét hoac
d4anh gia khong cong bang.

Ngoai hinh thic tra luong bing tién, hién nay & cac doanh
nghiép con phd bién hinh thic tra thudng hay ky luat béng
tien. Xét v& ¥ nghia tAm 1y hoc thi day la mot trong nhitng
hinh thie kich thich 6 hieu qua dang ké ca ve vat chét va
tinh than. N6 cd téc dung khich 1& ngudi lac ddng lam vigc
t6t hon, dbng thdi 1am cho ho thdy duge nidm vui va ia tri
con ngudi trong lao déng. Nang sudt lao dong cao khong
nhiing tiEhMc nhidu ma tidn thudng cing nhidu
hon. Ngugc lai nang sudt lao dong thdp, khong nhiing khodng
duge thudng ma con bi phat vi khong dat dinh mdc. Bién
phap kich thich nay phai dugc 4p dung thudng xuyén theo
dinh ky thang, quy, nam. Tuy theo kha nang phdt dat cla
titng doanh nghiép ma tién hanh khen thuéng theo thang
hay theo quy. Day la mét bién phdp kich thich da va dang
dugc st dung réng rai va cd hiéu qua d nhitu doanh nghiép
trong nudc.

Thuc t& cho th&y, néu ta chi chu trong dén viéc kich

121



thich lao déng bing tién ma khong chu trong dén cic yéu
t&§ tam ly va tinh thin khac thi ngudi lao ddng sé tu ¥ han
ché ning sufit & mdc vita phidi, mac di cd thé sén xuit
nhidu hon d€ cd tién.

D6i vai nhitng ngudi da c6 mdc luong can ban dd sdng
thi su ting luong, tang phu cép chat it khong 4nh hudng
g méy d6i véi ho, so véi sy khich 1é tam ly khac. Con ngudi,
ngoai ddng tidn va cac loai tién nghi vat chét ra, ho con doi
héi duge théa man cac y&u t8 tinh thin va tam ly nda, nhu
dugc d6i xi ti t& duge toén trong tu do, dugc nghi ngoi
thoai mai, dugc phat huy sang kiéy, duge cd co hoi thing
tién va duge trong vong. Gido su H, Cl. Smith, trong cudn
gdch "Psychology of Industrial Behavior" d& nhén xét ring
"Bén canh viéc st dung tién dé kich thich lao déng, cin am
hifu va chi trong d&n cic dong co thic day vé tam ly va
cac 18 16i d6i xU caa con ngudi’. Dd la mot sy cAn thiét
khong thé tach ra duge. Mot trong nhitng dong co dg 14 tao
didu kién lam viéc thodi madi cho ngudi lao dong.

b) Kich thich lao déng béng cdch tao ra mot Rhung cdanh
va didu kién lam viéc thodi mai. =

Khung cAnh lam viéc c6 anh hudng rdt 16n dén tam ly
ngudi lao dong, nang suit lao dong tang hay giam mot phan

12 do y&u t6 nay. Con ngudi, tit cgp lanh dao dén ngudi cong

nhan, ai ciing muén duge lam viéc trong nhitng can phong
thodng mat, di 4nh sdng, khong khi va digu kién lam viéc
thodi ma4i, khong ¢6 nhilng cAm gidc gay uc ché, diéu dd seé
lam gidm sy mét moi, nham chan do cong viéc dem lai.
Nhizu cong trinh nghién cdu v& anh hudng cia ditu kién
lam viée dén nang sufit lao dong da cho théy rd: céc y&u té

122

P —



anh sang, nhi¢t 40, mau sac, Am thanh, mui vi, khéng gian
ndi lam viéc ¢é anh hudng ro rét dén tam ly ngudi lao dong,
ti do lam tang hay giam nang suat lao déng.

Mot vidu cu thé ching to khung canh lam viéc 4nh hudng
16n dén nang suit lao dong. Mot xudng ctia nha may ché
tao mdy bay tai ti€u bang Texas (M§) xay dung dudi long
ddt. trong xudng nay cd trang bi mot hé thdng diéu hoa
khong khi rat diy ¢ va t6i tan. Ngoai ra, khi trii eon duge
lay vao qua cdc 16 thong hoi tit trén cao. Tuy vy toan thé
céng nhan ludn than phién la thi€u gid mat, khi troi. qud
bic bi, ngat thd ... va ho déu t6 ra mét mdi, buec bsi va nang
sudt ngay cang gidm sdt. Nhung khi nghién ciu lai, ngudi
ta thiy khong khi digu hoa rdt hoan hao, hop vdi sic khoe
con ngudi. Cuéi cing mo6t nha phan tich quan ly da phat
hién ra mo6t nguyén nhdn dac thi cha céng nhan 4 day,
phin 1dn ho ti néng thén dén, ho quen vdi khung cidnh
thién nhién rong rii, phdng khoang, ho khdng chiu duge
canh biie bi, ti ting trong cdc xudng dudng him. Ho mudn
thdy khung canh thién nhién bén ngoai, ho muén nhin théy
gic thdi lay dong ciy obi ... Nha phan tich quan ly da dé
nghj ban giam déc thué hoa si that gidi vé phong cAnh lén
vé hinh 4nh dbng qué, ¢d ddng rudng, nii séng, hoa id vai
mauy sac tuci sang, .. dé ldp kin cdc phia dudng ham Ho
cdn treo nhitng tua vai nhé va canh cay éo 14 d cac 16 thong
hoi, khi gic théi vao tao 4n tugng ro rét vé gié mat thién
nhién. Sau khi trang tri xong moi thd, khung canh clia ham
xudng nhu rong 16n bao la, ¢ cay hoa ld nhu dung dua
trudéc mét moi ngudi. Tam hdon ngudri cong nhan thay thoai
mai, khéng con thdy bic bi khd chiu nita va tit d6 nang suat
lao déng lai tang lén.
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Tit d&n chiing cu thé trén cho thdy, néu khung canh lam
viec duge thuc su lya chon va trang tri phii hgp vai dic
diém tam 1y cong nhan, viéc ki viéc kich thich cong nhan lam vige
sé dat dugc k&t qui mong muén.

Bén canh viéc tao dung nhitng khung canh thich hop véi
tam ly ngudi lao ddng, ngudi ta con 4p dung nhitu bién
phap khac d&:

+ Tang cudng sic luc clia cong nhan
+ Cai tién phuong phap va didu kién lam viéc
+ Kich thich v2 tinh thin va tam ly lao déng

. Mudn tang sdc luc cda cong nhan, cdc nha quéan ly phai
thyc hién hang loat cédc bién phép cu thé nhu: tuyén chon
ngudi phai can ci vio titng loai cong viéc. Suc khoe, vdc
dang, trong lugng va hiéu luc cla cdc gide quan phai phu
hop véi cdc didu kién cia cong viée. Trong qua trinh lam
viéc 1au dai, ngudi lao dong thudng xuyén phai duge kiém
tra sdc khée, duge hudng ch& do bao hiém 'y t& D8&i vdi
nhifng cong nhan lam viéc trong didu kién khéc nghigt hoac
nguy hi€m thi phai c6 cac ch& d6 bdi dudng va bao hiém.
Vi du nhu cong nhan lam viéc trong nhifng noi ti&p xuc vai
16 noéng, phai cd ché do chdng ndng vao mua he, phai cd ché&
46 bdi dudng nhilng ngudi lam ca dém ... '

- Cing vai viéc tang sic luc cho cong nhan, ngudi 1anh
dao phai chi y dén cic didu kién lam viéc thuan lgi.

Truéc hét phai tao didu kién cho céng nhan nghi ngoi
ding lic khi ho nham chén, mét moi hoac 6m dau. Trong
mot ngay lam viée nén nghién ciu va sap x&p thoi gian nghi
giai lao va nghl gita ca mét cdch hop ly, phit hop véi tinh
ch&t cong viéc va dac diém tam sinh ly cia con ngudi. O
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mot s6 cong ty clia Nhat, ngudi ta con nghién cdu xem lam
viéc bao nhitu lau va nghi bao lau, cdc bai tap th€ duc giita
gid gdm nhilng dong tdc nhu thé€ ndo 1A c6 hiéu qua nh4t.
Céc didu kién lam viéc khde nhu nha xudng, ban ghé&, dung
cu, ti€ng ddng, dnh sdng, nhiét d6 ... cing phai dugc nghién
citu k§ d€ b6 tri va cung cép diy du, thich hop.

Né&u chi dung nhitng bién phdp kich thich nhu trén da
trinh bay thi cdc nha quan ly vin khdng dat duge ¥ muén
kich thich nhim phat huy t6i da ning lyc clia ngudi lao
dong. Bén canh nhitng dbi hdi phai dap dng vé mat vat chit,
ngudi lao dong con cé nhitng ddi héi v& mat tdm 1y. Con
ngudsi khong chl biét 4n no va lam viéc nhu moét cdi mdy
ma ho con doi héi phai duge giao tiép, dudc sdng chan hoa
vi dbng nghiép, dugc moi ngudi tdn trong va quan tam ...
Do vay nhitng kich thich v& mat tAm ly ciing giit vai trd cye
ky 'quan trong.

2.- Nhing kich thich vé tinh thin (tam 1¥)

Ddi s6ng tam ly 1a mét mat khong thé thi€u duge d méi
con ngudi. Con ngudi ai cing c¢d mot nhan cédch riéng, danh
du cd nhan v& long tu 4i. M&i cd nhén lai cé nhitng dac
diém taAm ly ca biét, khong ai giéng ai. Vi vay, tAm ly con
ngusi phic tap va dAy bi 4n, phai phan tich ky va phai
théng cdm mdi hiéu duge ho.

Moi thdi d6, moi hanh vi cla con ngudi d8u cdé nhiing
myc dich vA nguyén nhan sAu xa cta nd. Khong chi xem
xét su viéc hdi hot be ngodi ma cAn phén tich rs ban chit
cita sy viée. Ngudi xua d4 ¢ cau "nhan v6 thap toan”, con
ngudi khoéng ai hoan hao 'ca, ai cing cd di€m t6t va di€m
xfu. DiBu quan trong la phdt hién va phét huy di€m t6t,
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han ch& diém x4u. Biét dong vién, khich 1é kip thdi nhitng
mat tich cue, bi6t khuyén khich con ngusi tu nguyén lam
viéc theo myc tiéu da d& ra. Mudn vAy cin phai vAn dung
hang loat cdac bién phap sau:

a- Tim hiéu déi tugng, biét ro nguyeén nhan cdc hanh vi
cua ho

Muédn hi€u nguoi khdc, didu dé dang ma cing khd khan
nhdt 13 dat minh vao dia vi ngudi 46, va luon ty héi: néu
minh & vao dia vi ngudi d6 minh sé hanh déng nhy thé
nao ...

Khéng Ti - bac thay hign triét - luén luén nghi dén su
tu than trude khi sda tri ngudi khac. Tu than cdn'¢d nghia
la tu xét minh trudc khi xem xét 18i 1Am ké khac.

Tap thé 1& mot s6 dong ngudi, mét tap hop nhing c4
nhan. Trong mot tap thé€ cd t6 chde thi nhUng hanh vi tu
do bi gidi han lai d€ hoa hop voi hoat dong tap thé. Néu
ngudi lanh dao biét ro nguyén vong va doi s6ng tam ly cha
titng cd nhan d€ théa man cho ho, hg sé cAm phuc va tuan
theo véi sy phdn khéi va nhiét tinh.

Con ngudi, ai ciing mudn ed nhidu ngudi hiu minh va
théng cAm v&i minh, cd 1& d6 1a dac di€m tam 1y khong thé
thiéu trong ddi séng tinh cAm ctia méi ngudi. Mot nha tam
1y hoc da ndi: moi ngudi déu chn thién cam, chn duge ngudi
chung quanh khen nggi, khuy&n khich, an ¢i, tha thd. Nhigu
nha lanh dao da st dung die di€m nay vao viéc khen thudng
hay dp dung cédc mic phat khdc nhau rit ¢d hiéu qua. Cd
trudng hop, lanh dao mot nha may di ki€m tra cong nhan
lam ca dém, dén maot td san xudt no, 6ng ta thdy cng nhén
ngudi ngu, ngudi thic, nhu vy khéng dam bao an toan lao
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dong va chat lugng cong viéc. Dang 16 ding theo nhiém vy,
ong ta phai danh thic va nhdc nhd moi ngudi day lam viéc,
nhung khong, ong bao ngudi t§ truéng hay tit mdy, dé anh
em ngh nhung dén thdi gian nhét dinh phai day va tap trung
lam viéc 4€ bu lai thoi gian ngiing may va nhiAc nhd anh
em lin sau c6 géng khéc phuc khd khan. Tl d6 trd di anh
em rdt bi6t on va cAm phuc ngudi linh dao nay, ti sau dd
trdé di 6ng khong gap lai trudng hop d6 4 t8 sin xuéit ndy.
Nhu vAy ngudi lanh dac nay da biét dit minh vao vi trf cia
ngudi lao d6ng, da biét tha thd nhung ddng thoi nhéic nhd
ho thuc hién noi quy da dé ra.

Sy thanh coéng trong viéc khuyén khich ngudi khdc lam
vise theo y ngudi quan ly tuy thudc vao thdi d cua anh ta
d6i xtt v4i ho. Muén gay thién cAm véi moi ngudi can phai
hi€u ho, biét ré nguyén nhan cdc hanh vi cia ho d€ tha thd,
an i, khen ngoi hay khuyé&n %hich mot cach thich hop.

b- Tim diém t6t cia ngudi lao dong dé khich 1¢ ho. O
mbi ngudi déu cd nhing diém t6t v nhitng diém xdu, didu
quan trong phai nhin thfy nhiing di€m t6t & he dé tu do
khich 18, déng vién ho. Ong cha xua cd cAu "nhan chi so,
tinh ban thién" (con ngudi sinh ra ai cling huéng thién ca)
tdc i1a ban chét con ngudi 1a lam didu thién. Do vay phai
tim hi€u, xem xét, va khong mac cam, dinh kién v6i nhitng
nguoi mac 16i-lam. Néu ngudi lanh dao c6 thanh klé’n d6i
v6i ho thi khong bao gid ngudi dé khuyén khich ‘duge ho
lam theo minh.

Con ngudi ai cing cd thé méc 18i trong khi lam viéc. ce
ging bao dung, tha thd, ngudi quan ly cAn thong cAdm voi
nhitng di€ém x&u d6 d& cai hda dan din hon la da kich, tritng
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phat git gao. Long tu &i bj t6n thuong qud nang, ho sé
khong tu cdi hda nhu ching ta muén, ma déi khi con thi
han ching ta nita. Nhidu khi ding nhitng di€m t&t khac dé
khich 1¢ cing cd thé€ lam d&i tugng bd nhitng t4t x4u di.

Trong thuc t& hoat déng quan 'Ij', nhi2u nha lanh dao da
gap phai nhiing ngudi cdp dudi hét sic ngang bubng va bt
cAn, thich gl lam ndy. Mot bién phdp o6 hiéu qua nhét 1a
dua ho vao hoat dfng, giac cho ho moét phin trach nhiém
cOng viéc, tit chd luén chéng lai-nhﬁ'ng quy dinh cua tap thé€
thi nay ho 1a ngudi ding ra nhic nhd moi ngudi 1am theo
quy dinh 44, tt nhién ho phai la ngui thyc hién trude tién.
Trong trudng hgp ndy ngudi lanh dao phai theo d6i nghm
va kip thai khen ngoi nhilng cong viéc dat két qua dé€ khich
1& ho. Nhidu khi chi mot 1¥i khen rat binh thudng lai dem
lai hiéu qua to 16n v& nhidu mit. '

Nhu vy mu6n khich 1&é ngudi khic, mudn lam thay d8i
tat x4u cta ai ma khong lam cho ho phét y, gidn dbi, ching
ta phai cong minh, khdch quan d€ thdy nhitng su cd ging
ctia ho, khich 1¢ nhitng di€m t6t, nhitng tién b6 du rdt nhd
ctia ho. Chic chin ho s& vui sudng va tan tuy véi cOng viéc
clia ching ta hon. Chu ¥ 18i khen phai thanh that va d6
lugng.

c- Chii y t6i moi nguoi

Muén gay cadm tinh, muén thuyét phuc, muén khuyé&n
khich m&t ¢4 nhan hay mot tap thé, di€m chd yéu la phai
chi y tdi ho. Con ngudi aj cing cho la minh quan trong, du
ho cd 1& ngudi lanh dao hay chi 1a moét anh cong nhan binh
thuong. Néu ching ta quan tam, thanh that chd ¥ t4i ngusi
khac thi moi ngudi d8u mudn k&t ban va hgp tac vdi ta.
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Ong Alfered Adler, mot triét gia, téc gia cuén "Y nghia chinh
cla cudc doi" (What life should mean to you) da vist : "...
ngudi nao khong chi trong d&n ké khéc, khéng nhing gip
toan su khd khén trd ngai trong doi ma cdn 12 ngudi cd hai
cho nhén quiin, xa héi. DG 12 hang ngudi d& thdt bai trong
dai ..

Vi vay, néu mot gidm déc bot chit thoi gian d€ tim hi€u
cong viéc cia méi nhdn vién, chu y t6i nhitng cf géng di
rdt nhé cua ho d€ khen nggi, khuy&én khich ho, gidi quyét
ngay nhitng khé khan cia ho, thi két qué ngudi nhan vién
¢ vui thich va hang hai lam viéc. Di2u quan trong néu chu

¥ toi nhitng mat t6t d€ khich 18 ho, khéng nén qué chu y
téi nhitng 16i 1am cta ho d€ dem ra chi trich, tritng phat

ho. Su cha ¥ nay sé khong khuyén khich duge ho lam viéc
ma trai lai chi tao sy'bubn chan va b4t man.

d- Phdi t€ nhi trong déi xiut

T& nhj 12 mét phuong thic hanh dong bi€u hién ngdn
ngit, ¢t chi va thai do, bao gbm tt ca su khéo 1éo, kin dao
trong giao tifp vdi moi ngudi, k€ ca nhitng truong hop canh
cdo hay tritng phat cdp mm trong nhing bién
phap kich thich ma ngudi lanh dao cAn ndm vi vdn dung
mot cach khéo 1éo, tai tinh, va sit dung ndé thudng xuyén
trong cudc séng hang ngay.

Nhidu trudng hgp ngudi lanh dao bist ré nhing sai 1am
cta cdp dudi nhung dng ta khong duas ngudi dd ra ky luat
hay phé binh trudc tip thé ma goi riéng vao phong khién
trach tuy theo muc d¢ mac 16i. Nguti cong nhan dd od the
chiu phat vt nang nhung van cadm phuc ngudn lanh dao cua
minh va ¢d ging sita chia nhitng sai lam bdi vi anh ta khéng
bi mAt danh du trude ddng nghiép.
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Sy t& nhj phai dugc thé hién trong moi cit chi, ngon ngit
‘nhé nh#t nhét, qua dd ngudi lanh dao s& lam cho cdp duéi
yéu mé&n, than phuc. Khi phé binh hay trach cid ai ditu gl
cin chi ¥y mét s difm sau:

- Ditng ché trach ngudi pham 18i mot cich qu4 dang, trai
lai c§ tim cho ho mot ly 16 d€ bao chia.

- C¢ th€ khen ho trute khi tréch cd.

- Dung gy cho ngudti cd 16i cdi cAm tudng hét phuong
chita.

e- Ddn datf nguti d6i thogi dén ché dong y.

Day la sy khéo léo trong cach an ndi va tim hifu phan
dng ta4m ly cia ngudi d6i thoai. Mudn thuy&t phuc ai hgp
tdc vdi minh, cAn né traph t4t ca nhitng gi gay cho ho su
buc bdi va khong ddng y. Nhu vay phai khéo léo goi y va
ddn dAt cau chuyén. Chung ta phai tim nhifng cu néi,
nhitng sy kién ma cd hai bép phai dbng y, khéng phu nhan
dugc. Tit chd ddng ¥ cin ban d6, ta s& din d4t dén nhiing
su ddng ¥ khdc chi ti6t hon, d€ cubi cung d6i tugng sé
vui ldng chfip nhan.

Trong moi trudng hop, n&u ta vd y dua ra mdt van dd
ma d8i tugng voi vang trd loi khong thi viéc thuyét phuc
khd dat k&t qua.

Mudn thuyé& phuc ngudi khéc cin phai thé theo quy®n
lgi cia ho, ding vao vi th& clia ho d€ néu vén d8 va din
dét ho.

g- Cho ho thdy ho la b$ phdn quan trong trong gudng
mdy sdn xudt.

M&i c4 nhan trong mot bé phan san xudt nao dd, du chi
12 mgt lao ddng binh thutng, anh ta cing 14 mo6t b phan trong
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gudng mdy t8 chic. Ngudi quan ly khéo léo luon cho thiy
ho cing la mot phln tit quan trong va tit dé ho phai ty
dong gop cdi phin quan trong cia ho mdt cich t4n tAm tan
luc.

Nhitng c4u ndi: "t6i chn dé&n anh ..”, "t6i tin tudng & anh..."
hodc "khéng cd anh trong vitc nay thi héng hét ..* o6 higu
lye manh mé v6 cing. D6 13 nhitng tiéng tao cho ngudi nghe
cdm tudng ho la ngudi quan trong va ho sé thdy phéin khdi.

Céc nha quén Iy & Nhat da thanh cong 16n khi sit dung
cic bién phdp nay, ho ludn quan tdm va dB cao cong nhan,
ho chd y va héi han cong nhan tit nhitng viéc nhé nh4t trong
ddi sbng ciing nhu trong cong viéc. Ngudsi cong nhan dugc
cdp trén quan tdm d&n cAm th&y minh 13 mot thanh vién
quan trong cia t4p thé dd, tit d6 ho thiy cin phaij cd tréch
nhi¢m va nhiét tinh lam viéc vi tap thé.

h- Tqo co hoi cho nguoi lac dong vuon lén, trau ddi ngh?
nghiép.

Day l1a mdt dac di€m tAm ly binh thudng ma céc nha lainh
dao thuéing lo 14, it chi y. Cac nha lanh dao thudng nghi ring
ho lam viéc nhiét tinh thi ho duge trd luong, duge tra thudng,
duge dai ngd xing ding. Nhung néu cit d6 nhu vy mot thoi
gian dai thi ho s& chdn nan v bt man vl khong thay mot
tuong lai sding sta hon. Hau hét ai cling mu6n vuon lén trén
vai trd hién tai, da la cong nhan bac 2 thi sai mot thdi gian
ho muén vuon 1én bac 3, bac 4 ... Do dd, nha quan ly séng
subt phai lam cho ngui lao dong thdy r6 ho cd _@Eu cd hoi
thang tién va trau dbdi nghd nghiép, phai khéo léo tao tinh
than thi dua ];huc vu d€ duge uu tién d2 bat di huéin luyén
nghiép vu hoac giit nhiing chitc vu quan trong hon.

131



PHAN THU BA

TAM LY HOC VOI NGUOI TIEU DUNG



NHU CAU, THI HIEU CUA NGUOI TIEU DUNG

Trong nén kinh t€ thi trudng, kinh doanh 12 moét hoat
dong kinh t& téng hgp. Muyc tiéu cia nd la dua san phdm
cufi cung d&n ngudi titu dung d€ thda man nhu cBu thi
hi€u ctia ho va nham thu duge mét khodn lgi nhusn twong
xing. San xuft ra nhitng mat hang gi? BAng cdch nao? Tiéu
thu ching ra sao d€ cd 18i 14 mét qua trinh phite tap va cd
tinh chét t8ng hgp. Hang hda 1am ra trong nén kinh t€ thi
trddng, dudi sy tdc ddng manh mé cua quy lut canh tranh,
kh6ng ngoai muc dich nao khdc 1 d€ ban cho ngudi tidu
dung. Ma ngudi tiéu dung lai ¢ kha nang lua chon rat 16n
nén ho chi mua nhitng thd ma ho cin va hgp 84 thich, thj
hi€u ciia ho ma thoi.

Nhu vAy la muéin tiéu thu duge sdn phdm, hay ndi cdch
khdc 12 muén doanh nghiép tdn tai va phsat trién thi vdn
d® quan tAm hang dAu clia cdc nha doanh nghiép chinh la
nhu cau, thi higu cha ngudi tidu dung.

1. NHU CAU CUA NGUOI TIEU DUNG

1- Nhu clu xét tir géc dp tAm 1y hoc

1.1- Nhu cliu la trang th4i cia con ngudi biéu hién su
phu thude vao th& gidi bén ngoai. Bao git nd cling nham
vao mdt d6i tugng nhét dinh. Khi nhu c3u dugc théa min
thi né gy su dé chju, nhitng cdm xiic tich cuc. Nguge lai
n&u khong dugc théa man, thidu hut né gay ra sy khd chju,
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cang thdng, &m dc. NG héi thic con ngudi hanh dong nham
dap dng, théa man. Nhu chu cia con ngudi rft da dang: cd
nhu ciiu vt chdt, nhu c#u tinh than, ¢ nhu ciu cd nhan,
nhu cAu xa hoi. Lai ¢ nhu cau thiét y&u, thd yéu, nhu chu
gia tao. Nhin chung nhu ciu do trinh ¢4 phat trién cla xa
héi ma bién d8i.

1.2- Nhu cBu cia ngudi tidu dung thyc hién mét s6 chic
nang quan trong trong né&n kinh t& thi truong.

Tru6c hét, né bao dam thai d6 lua chon cla ngudi tigu
ding véi th& gidi hang hda xung quanh. :

Thy hai, nhu chu ditu chinh san xuét, la tiéu chudn dé
cac nha kinh doanh lya chon siAn xuft hay khong sin xuit
mat hang nay hay mat hang khde. Ndi cach khac thong qua
sy nhan thic nhu chu cta ngudi tiéu diing ma cac nha kinh
doanh dua ra cac quyét dinh kinh doanh cho phu hop.

Thi ba, nhu cau gitip cho ngudi tidéu ding nhan thic
duge thai do xa hdi, cdc méi quan hé xa héi va xu hudng
ctia x& hoi d€ ed cdc hanh vi dng xu cho phu hop vdi chuén
muc xa hoi. Néu xem xét tif binh dién xa hoi thi ddy la qua
trinh hinh thanh nén cic nhu ciu xa héi.

Cudi cung, chdc nang quan trong cua nhu cau la dong
lyc thic ddy hoat déng clia con ngudi va cua ca xa hoi ndi
chung, la déng luc thie ddy sdn xudt phat trién, va mat
khao san xudt phat trién nham khéng ngling ddp dng nhu
cau ngay cang cao, cang da dang cua nguci tiéu ding.

Lich sit phat tri¢n rua loai nguit 1a lich st phat trién
cdc nphu cau va sy thoa man cae nhu cau dé. Xa hdi 1dn tai
va phat ¢rién duge 12 nhit cd nhu cau. Nhu ciu kich thich
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hoat déng cta con ngudi d€ tim ra cac phuong thie thoéa
min ching. Quy lust phdt tri€n cta nhu chu 12 néu mot
nhu chu dugc théa man, thi nd khéng cdn la déng co kich
thich hoat dong ciia con nguwi nia, nhitng nhu chu khdc lai
nély sinh méi hon, da dang hon, tinh vi hon va lai d&i héi
dugc théa méan bdng cdch nay hay cdch khéc. Néu nhu hoat
dong cta con ngudi 1a v6 cing thi sy ph4t tri€n cha he
th6ng nhu cAu cing khéng cd gi6i han. Dd 1a méi quan hé
tuong hd cia sdn xuft va nhu cau.

Nhu vay, nhu ciu cia ngudi tiéu ding thic d4y sin xu4t
phat trién, sdn xudlt phdt tri€n 1Am xuft hién cdc nhu chu
m6i hon, da dang hon, tinh vi hon. '

2- Nhu chu ciia ngudi tiéu diang trong co ché&
bao cép

Trong thoi ky bac cdp, nén kinh t€& cda ching ta kém
phat tri€n, moi hang héa dBu dugc san xuft ra theo k& hoach,
Ma sy phat tri€n cia nhu cau ngudi tidu dung lai khéng
theo mot k& hoach nao ca? NG vo cing da dang va khd xdc
dinh. Trong digu kién d4t nuéc con nghéo khd, nhu chu cfp
thiét va duy nh4t cta toan xa hdi 1a lo dd 4n dd mac (com
no 4o &m). Tic 1a nhadm ddp dng nhu chu co ban nhat cta
con ngudi. Han ché tiéu ding, tist kiem triet d& khong phai
d€ tich ldy cho san xudt ma la ti&t ch€ nhu cAu tiéu dung
cho d4, cho phit hop vai n2n san xust cham phét trién.

Vai tro tap thé, cong ddng duge d® cao 1am lu m¥ c4 tinh
cia mbi ngudi. C4i toi bi héa tan vao cdi ching ta va hau
nhu khéng cdn béng ddng dau nita. Ngudi ta chi tinh dén
nhitng nhu chu cua tap thé€ con nhiing mong mudn, khao
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khat, w6c mo muén mau mudn vé cia ca nhan la dong luc
ctia tim toi, sang tao, phat minh dé& thuc dfy su phat trién
san xudt, tién bd xa hoi khong hé dugc doai hoai, chiing héo
mon, thui chét.

Ché nghia binh quan, tinh khuén méu cing nhdc lam
cho nhu chu khong phét trién duge, né ngheo nan don didu.
Ty tudng thich an nhan, cAu toan, hay ty hai long théa man
v6i nhiing gi da ¢ cing kim ham nhu clu phat trién. Hau
khdp moi noi tit thanh thj téi néng thén, tit th& ha tré tdi
thé& hé gia, ti can bd téi dan thudng déu diing mot loai, mét
mau, mot kifu dang xe dap, quan 4o, giay dép... Cd thé ndi,
nét ndi bat cia nhu chu tieu ding thai bao cdp la nd bi tiét
ché, don diéu, nghéo nan va cham phat trién. Chinh nd d&
kim ham su phat trién sdn xudt cua x4 hoi, cAn trd sy tién
bd ciia ca nhan.

San xuft ma khong tinh dén nhu cau thi hiéu cua ngudi
tidu dung thi khéng thé cd su didu chinh cho phut hgp. Luc
dé cac nha san xudt khong phai "déng giay theo chén" ma
la "say sua got chan cho vita giy". Nhi®u mat hang ngudi
tisu dung khong cin nhung theo k& hoach ci san xudt va
¢ phan ph8i. Ma phan phéi tic 12 ghn nhu cho khéng thi
ngudi ta cd nhan. Tro tréu thay, cai khong can thi lai dugc
phan phéi, cai cin thi lai khong tim théy & dau ca. CJ khi
¢d tidn chua chdc da mua duge. ‘

3. Nhu cu tiéu ding trong nén kinh t€ thj truong

Céng cudc d6i mai dat nude va su phat trién kinh té
hang hda da thanh phan da va dang lam cho nhu céu tiéu
diing phat trién ngay cang phong phi va da dang. Su da
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dang dd phu thude vao cdc y&u t8 nhu: Ida tudi, ngh® nghiép,
thu nhap, thdi quen, phong tuc tdp quan tiung dia phuong...

Chang han nhu nhu cau v& chiéc xe dap: Ngudi can bé
vién chie cd thu nhap trung binh cin chiéc xe dap d€ di lai
nhu mét phuong tién giao théng cd4 nhédn. V&i ngudi néng
dan, ho lai cin chiéc xe b&n chdc d€ via di lai, vita van
chuyén ndong phdm. Ngudi & nha tAng mubn chiée xe nhe
nhang d& mang, dé xéch. Céc co gai tré lai thich xe ddng
dep, mau sic trang nha.

Nhu vay trong kinh t& thi trudng méi san phdm lam ra
nhidm thdéa man nhu ciu cla moit ngudi, mét nhém ngudi
tiéu dung cu thé nao dd, chi khong phai nhu chu xa héi
chung chung triu tugng nhu théi ky bao cdp trude day.

Dé d4p dng duge cac nhu ciu cu thé nhung da dang dd
cdac nha san xuft, kinh doanh phai cd mdt chién luge san
phdm vé thi trudbng mot cach day du, chinh xdc. Can tim
kiém nhirng "ké hd", nhung "ché trdng" & thi trudng, tuc la
nhiing linh vyc ma nhu ciu con ngudi con chua dugc théa
mén hodc con bd tréng. Trong cude s6ng, hAu nhu ngudi
nao cing co nhiing doi héi chua duge théa mén, hay théa
mian chua day du. Dd la didu rdt cd lgi cho cac nha kinh
doanh, bdi vi khi d4 ndm r6 nhu ciu (va ca thi hiu nia)
cta ngudi tiéu dung thi sém hay mufn, bang cdch nay hay
cach khac ho sé& tim ra ciach d€ dap ing ching.

O moét cita hang cd trung binh d My cd t6i 2000 mat
hang. Cac nha sin xuft 6td cita My sin sing cung dng cho

ngudi tiéu dung 150 loai 6t6 khdc nhau. Ngudi ta tinh ring
hang nam & MF cd t6i 50.000 san phdm mdi (hoac dugce coi
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1a lam méi) dua ra thj trudng. Cac nha kinh t€ c¢ho réng
70% tang thu nhap 1a dya trén co sé nhitng sdn phdm méi
ndy. O ta cAc nha san xuét gily cé thé cung cfp 4o 50 loai
gidy khdc nhau, gid cd thi v6 cung tit 30.000 d&n 200.000-
300.000 d/doi.

Su da dang v& sdn xufit nhu vAy cd thé giai thich nhu
sau:

- M&i ngudi tiéu diung ddu cd nhu clu, sd thich riéng cta
minh va tu tinh toan d€ thda man nhu ciu dd.

- Thu nhép cia moi ngudi khac nhau nhung lai cd chung
mot di€m 14 yéu cBu cao vdi chdt lugng hang hda va dich
vu.

" - X4 hoi cang phat trién thl kha néng lua chon cia ngudi
tiéu dung cang lén.

Vi ¢ kha nang lua chon ldn cho nén ho chi mua nhing
thi ma ho cin va thich cht khéng phai la nhitng thd ma
cdc nha doanh nghiép c¢d trong tay. Va nhu vay phai thay
d8i lai cdch lam b&y lau nay trong quy trinh kinh doanh la:
Kinh doanh phai bt dAu tit khau nghién cdu nhu chu ngudi
tieu ding, sau dé mdi 1A sdn xudt va dich vu.

. Nhu clu clia ngudi tiéu ding hém nay phéat trién va thay
d8i khéng ngirng. N6 ddi hdi cdc nha sdn xudt khéng bao
gi® duge hai long véi san phdm cia minh ma phai luén tim -
cich tung ra thi trudng nhitng san ph&m tét hon, tién lgi
hon, ré hon, phit hop nhu ciu thi hi€u ngiy cang da dang
hon ctia ngudi tiéu dung. Ngay ca cac doanh nghiép thanh
dat nh&t cing cd th€ mat khach néu dung lai va théa mén.
Thoi bao cdp cd thé cd mit hang 10-15 nam ma chét luong,
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bao bi, mdu ma khong h® thay ddi (cd khi con kém di),
nhung hém nay tinh trang d4 khdc h&n. Nhu cBu thj higu
tiéu dung thay déi titng nam, titng mua, cd khi 1a titng thdng.

Ddn bAt nhu cau, thi hifu ngudi tieu ding d€ tung ra
cdc san ph&m gay nhidu bAt ngd, théng qua cac k§ thuat
quing cdo dudc gin vii v&n d& "gieo nhu cau". Tic 1a cdc
nha kinh doanh phai biét tdc déng "ddanh thic" nhu clu tidm
n cta con ngudi chit khong phai chi thu déng dap dng nhu
clu sdn cd cda ngusi tibu dung. Dap dng nhu ciu hién tai
da khd, tao ra cdc nhu cliu m6i con khd khan hon nhizu. O
day doi hoi tai nang va cd trdch nhiém dao dic clia cac nha
kinh doanh va cac nha quan ly xa héi. Mot mat két hop
gido duc dinh huéng kich thich cdc nhu chu hgp 1y, lanh
manh cla ngudi tiéu dung (nhé&t ia tAng 16p thanh nién),
mat khdc han ché ngin chan cdc nhu ciu gii, cdc nhu ciu
khéng lanh manh, d€ dat téi sy hai hda giita cde nhu cBu
vat chit va tinh thin, nhu cAu ¢4 nhén va xa hoi, nhu cAu
cla cudc séng hién dai v4i nhu chu git g'ln nét truyen théng
tot dep clia déan tde.

Ti nhitng phan tich trén day cd th& rdit ra mfy nhan
dinh sau:

- Khdc v&i thai ky bao cdp, nhu chu cta nguoi tidu ding
nudc ta da va dang thay déi méot cdch nhanh chdng, nd da
dang, phong phi va tinh vi hon.

- Viée nghién citu nhu ciu (va ca thi hiéu) cia ngudi tiéu
diang, nhdt la cac nhu chu tiém 4n la budc phdi lam dau
tién va la nhiém vu quan trong hang diu cla cdc nha kinh

doanh.
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- Tao ra nhu cau mdi cho ngudi tiéu dung la cong viée
doi hoi tai nang va nghé thuat cua cac nha kinh doanh.
Chéac chan do 12 céng viéc sé duge danh gia rdt cao trong
tuong lai.

11- THI HIEU NGUOI TIEU DUNG

Gén lien v6i nhu cau la thi hiu cda nguoi tiéu dung.
Day la hién tugng hét sic ly thi va thigt thyc cho cac nha
kinh doanh. N¢ da, dang va sé tén tai trong tam ly ctia
ngudi tiéu ding. Tuy nhién day 14 vdn d& hiu nhu la mdi
mé, chua dugdc nghién ciu & Viét Nam. Trong nén kinh té&
bao cdp ctia nhing nam trudc day, nhu da trinh bay & trén,
cde vdn de nhu cau thi hidu, mét, phong trio, thoi thuong
hoan toan khéng duoc dat ra. Nha sin xudt dua ra nhing
‘san pham theo k& hoach sau dd 12 giao nop, phan phdi. Con
ngudi tiéu dung thi nhan dugc nhitng gi cd trong clta hang
thich hay khong thich dd la chuyén khong ai tinh dén. Cé
chang chi ¢d mét 50 nghién ciu vé thi hicu thdm my trong
van hoc, nghé thuat cua cong ching ma thoi.

Trong nen kinh t& thi trudng, khi san xudt hang hda
phat trién, ¢d su canh tranh manh mé cia cac doanh nghiép
trong va ngoai nude, hang hda da dang phong phi hon. D4
qua roi cai théi mua nhu xin ban nhu cho. Bay gio ngudi
mua c6 thé lua chon thoadi mai, ho cd nhiéu méau chuin dé
so sanh chon lua. Ho chi mua thi nao hop nhu cau thi hiéu
ctua minh va chét lugng t6t, gia ca phai chang Néu khong
thich loai hang nao dd ho cé thé khéng mua nita hoac hodn
mua dé cho tim cai ma ho thich Nam bat thi hiéu cia ngudi
tieu diing (cung véi nhu chur trd thanh van dé quan tam
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s6 mdt cia cdc nha kinh doanh. Ly giai ngudn géc, co ché&
hinh thanh va xu huéng cia thi higu tit goc d¢ tam ly hoc
x3 hoi 12 mot viée lam chn thiét.

1- Khai ni¢ém, ngudn géc thi hi€u ngudi tiéu dung

Thi hiéu tiéu ding 1a khuynh hudng cia mot nhom ngudi
tiéu dung wa thich mét loai hang héa nae’dd, thude sinh
hoat vét chét, cd khi ¢4 van hda tinh thin, nhim théa méan
nhiing nhu clu nh4t dinh cia minh, thusng thi thi higu chi
tdn tai trong mét thdi gian ngin.

Bi€u dang ré nét nhat thi hi6u ngudi tiu diung 1a mét
an mac hay trang sdc. M6t 13 mét dang thi hiu tiéu dung.
Nd thé hién su wa thich, khao khat, theo dufi cia ho d6i
vdi mét vin d& gl do cha cubc sfng: mét quin 4o, dAu tdc,
xe cb... Thi hi€u khéng chi bi€u hién trong thoi trang, né
con cd trong diéu bo, cung cdch giao ti€p dng xd, trong
trang sde, kién tric, Am nhac, vin hoc, nghé thuat, thé
thao...

Nhu vay so v6i mét, khdi niém thi hifu tiéu ding mang
n6i dung rong hon, bao trum hon.

Thi higu bat ngudn tif nhu clu tiéu dung. Cd thé ldy thi
hiéu v& mac d€ ching minh. Vi con ngudi cd nhu clu v@
méc, cho nén khi da co di dd méc m ngudi ta nay sinh
nhu ciu phai méc sao cho dep, mac cdi gl ma minh thich
VA moi ngudi cing thich. Néu nhu nhu cau di lai & ta duge
ddp dng triét dé bing 6td, xe may chdng han thi nhiing
chiéc xe dap mifa mau xanh ngoc, nhitng chiéc mini mau
dd 88 chidng cdn hgp thi hifu vai cac co gdi tré nita. Tham
chi chiing ching gay dugc An tugng hay hing thu gi.
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Nhu vay thi hifu bat ngudn tit nhu clu, qua hing thy,
sau d¢ téi thi hisu.

2- Ca ché& hinh thanh

Thi higu hinh thanh theo cd ché& bit chudec. Bit chudc &
day duge hiu 12 sy m6 phong, tdi tao lap lai cdc didu by,
hanh vi, tam trang, cdich suy nghi, dng x¥ clda mdt ngudi
hay mét nhém ngudi ma ta thich. Trong thoi dai van minh,
thong tin dai ching (va van hoa dai ching ndi chung) chiém
mdt vai trd quan trong trong viéc hinh thanh, phé bién thi
hi€u tisu diing. Didu nay th4y ré nhidt la gin diy cdc nha
san xuit db choi tung ra thi trudng mot loat cédc cay thiét
bang, bd cio, mat na, khi gidi cda thay trd Dudng Tang khi
tivi vita chi€u xong bd phim Tén Ngoé Khéng. Va ho thu
duge khoan lgi nhuan rdt kha. Tuong tyu 1a ki€u dau Mariana
d Ha Nboi sau khi chi€u phim "Ngudi gidu cing khdc™. Cac
b6 quin 40 mang nhitng hinh anh trich tit tap truyén
Doérémon cua thiSu nhi eitng vay. Ngudi ta bat chude cac
nhan vat ndi tiéng, cdc dién vién yéu thich, cdc ciu thi tai
ba... Su bat chudc nay cd lan tda rong méi thanh xu hudng
cGa déng dido quin ching ua thich. Cha th& ma cdc nhi
kinh doanh thudng chi phi khong bigt bao nhiéu tign cia
d€ thué céc ca si ndi tiéng, cdc minh tinh man bac, cdc ciu
thtt hang dAu quang cdo hang hda cho minh. Cé ngusi chu
rang bat chuée la phan tdng co tinh chdt ban nang. Ditu
nay con gy sy tranh cai. Tuy nhién trong cudc séng cd 1hé
cd su bat chuéc cé ¥ thic n}mng cing cd su bat chude vd
thitc thanh a dua, dua doi.
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Nhitng thi hiéu dua trén co sd hgp 1y va logich thudng
46ng lau hon, con lai thudng chi ton tai trong mot thoi gian
ngdn, mot nam, cd khi mét mua, mét thang.

3- Vi sao ngudi ta lai chay theo thj hi€u tiéu dung?

M6i ngudi séng trong x& hoi thutng la thanh vién cia
mot hay nhidu nhém xa héi. O d6 cd sy tic dong tuong hé
14n nhau. Chay theo mét trong thi hi€u tiéu diung trudc hét
la phuong tién, la cdch thic d€ con nguwi ta hoa nhap vao
mét nhdm xa hoi nao dé. Khi ban muén hda nhap vio mot
nhém cung lda tudi dang theo mét mac quan bd chéng han,
ban sé cam thiy d& dang tim dugc tiéng ndi chung (v& mét
phuong dién nao dé), néu ban ciing an mac gidng ho. Trong
con mét ciia ban va moi ngudi, cac ban 1a nhitng ngudi cd
cung sd thich (it ra 1a v& &n mac). Ban bét chuéc ho vE 4n
mac hay c6 hanh vi gi6ng ho vi ban muén nhén dugc méot
su dbdng tinh, thila nhan cta nhiing ngudi khéc, ddng thoi
lai ty d& cao ban than minh, théa man nhu ciu ty thé€ hién
ctia ban. Ddng thai trong hanh déng do con dién ra cée qud
trinh tam ly khdc nhu: théa hiép, nhugng b (ma con ngudi
thi r4t dé& thoa hiép), tu ddng nhdt minh véi moi ngudi.
Bang cach dn mac nhu ngodi sao dién anh ching ta di tu
dbng nhdt minh v6i nhan vat ma ching ta yéu thich. Nhu
vay nhiing b8 quin 4o, trang phuc cla cdc ngdi sao ca nhac
va dién anh thudng la dinh huéng cho thj hi€u cia moi
ngudi nhit 1a lop tré.

Bang cach chay theo thi hisu ngudi ta mudn gy mot su
chi ¥ cta moi ngudi, mubn tao mot hinh anh dé& chiju trong
con mét ciia ngudi xung quanh nhét la khéc gidi (thi du
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theo mé&t quan 40). Mong mudn khat khao cdc cAm gidc, &n
tuong mdi la (nh4t 1a thanh nién) 1a hién tugng thudng tinh
trong cudc séng. Cai gl ci ky, lap di lap lai d&u dé gy nham
chdn. Day cing 1a ddng co thic dfy con ngudi chay theo thi
hi&u tiéu diing. Chdng han, mong muén an mac d€ bao vé
co thé€ ¢ khi khéng quan trong bing mong muén gay ra én
tugng, hinh anh d& chju cia minh d6i vé6i ngudi xung quanh.
M#t cude ditu tra & My do Thorndike tién hanh da phat
hidn ra rdng chi c6 41% s6 ngudi duge héi ndi 1a bo tidn ra
mua quan do d€ bdo vé co thé khdi rét, néng, m.

4- Xu huéng phdit trién caa thj hi€u

a) Xa hoi ta dang cd moét sy chuyén ddi hé gid tri sdu
rdng. Nhitng gid tri ciia ca nhan dang nhanh chong thay
the cho gia tri tap th& Nét ndi bat trong thi hi€u tiéu dung
hién nay la xu hudng th€ hién cd tinh, cai t6f cia minh,
nkAt 1a cac khach hang tré tudi. Nhu vay ching ta thdy mot
mat con ngudi cd xu huéng hoa thuan, ddong nh4t, théa hiép
voi moi ngudi, mat khdc ho lai chan sy don diéu giéng nhau
vA 6 mot xu hudng agugc lai 1a xu huéng khac ngudi khac.
C4 hai xu huéng nay cliing song song tdn tai.

Csic ban tré bit chudc ngudi khéac trong an méic trang
sdc nhung ho ciing ra sdc di tim nhitng thi doc ddo, dic
shc va phu hop véi ca tinh sd thich c4 nhan, theo ciach nhin
phan cia minh. Ho sin sang tra gia rit cao tham chi gdp
3, 4 1an loai hang cung ching loai nhung da ph8 bién. Tuy
nhién trong kinh t& thi trudng, phin nhidu hang hda san
xuit hang loat, m6t "thdi thuogng", "phong trao” ndi chung
1a cdc xu huéng tidu dung da duge thuong mai hda, la co
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hoi d€ cée nha kinh doanh lam an, thu lgi nhuan v§i sy trg
gitp tich cye, hidu qua cia ky thuat quing céo.

b) Thi trudng cing lam thay dfi quan niém tiéu ding,
xu hudng thue dung d6i khi lai duoe coi trong. Quan niém
an chdc mac bdn nhidu khi da bj thay d8i. Nhu ciu lam dep,
chay theo mét, theo thi hi€u tiéu ding di xuft hién va théc
ddy san xuft phat trién. Nhigu ban tré thay vao viéc mua
mot d6i gidy ngoai 3 dén 4 tram nghin dong /d6i, ho chon
mua gidy Sai Gon kiu dang khéng khéae nhau 14 bao nhang
lai ré hon, mua duge nhitng 2-3 d6i hop mét, hop mau sée,
ki€u quan do (t4t nhién la déi v4i hang hda mang tinh ch&t
phd théng chd khong thé la hang tiéu ding cao cfp ddac).
Tuy vay néu khong cd su hai hda, hop Iy, ma chi nang chay
theo mét, thdi thugng thi vo tinh hay 8 y s6 khach hing
nay sé kich thich cho viéc san xudt cac hang héa kém chift
lugng, tham chi hang rém.

¢) Hién nay.d ta vin cé su mau thufn giita san xuft va
nhu clu thi hiu. Hang hda ndi dia chua dép dng nhu clu
thi hidu céia ngudi tiéu ding. Mot mat hang hda tdn dong
& thira do chdt lugng kém, gia ca cao, lac hau v@ thi hifu.
Mat khdc ngudi tiéu dung doi hdi ngay cang cao, ho tim dén
hang ngoai, tu tudng sinh hang ngoai dugc cing cb. Didu
nay rét bat ldi cho cdc nha san xudt trong nudc. Chéng han
khi cd 2 mat hang ndi - ngoai gia nhu nhau, chédt luong
twong Gng, miu ma dep nhu nhau thi ngudi tiéu dung sé
chon mua hang ngoai chd khong phai 1a hang néi vi tu tuéng
siing ngoai da &n sdu, khd thay déi. D 1a chua ndi téi viéc
san xuft dugc hang hdéa tuong duong nhu hang ngoai khéng
phai la chuyén don gian. Trong n&n kinh t€ md cua, ¢6 sy
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trao d6i thong tin, giao luu van hda shu rong, cd lé trong
mot thai gian dai nita, ngudi tiéu dung Viét Nam van sé
chiu anh hudng, tdc dong manh mé cta nhu cau, thi hiéu
nuéc ngoai. Canh tranh quyét liét nang cao ch4t lugng, ha
gia thanh, cai ti€n méu ma cho hop thi higu ngudi Viét Nam,
giam dan tu tudng sung ngoai la mot bién phap tich cuc dé
gidi quyst méu thudn trén day. Cing cdn ban thém mot
chit vé méi quan hé gitta thi hiéu va quang cdo hién nay.
Muc dich chinh cia quang cdo 1a d€ tiéu thu sédn phdm,
nhung mat khic ndé con lién quan dén viéc hinh thanh nén
nhitng thi hi€u méi, dap dng tinh than thai dai & ngudi tiéu
diing (muc dich thi hai nay it duge y thdc mét cdch ro
rang). Quang cdo hinh thanh trong ¥ thic cia ngudi tiéu
ding mot cach nhin nhan, cach ddnh gia trong viéc tri gidc
th& gidi khach quan. V2 phin minh cai nhin nh4n, déanh gid
d6 s& 4nh hudng manh mé toi hing tha, téi khuynh huéng
tiéu ding (téc la thi hi€u, hay doi khi con la "khdu vi").
Hang trong nudc n€u dugc san xuft tét thuong duge quang
cdo "chét luong, thim my khong thua kém hang nhép ngoai”
{hoac tuong duong hang nhap ngoai). Kiéu quang cdo 4y r6
rang cang lam cho ngudi tiéu dung thém mac cam vdi hang
noi dia va cang sung ngoai hon. Tiic la ngay ¢i ngudi quang
cao da mang nang diu dc sung ngoai chit khong phai ai
khac. DS 1a chua ndi téi viee danh gia, quang cdo v& thdm
m§ hang héa (14 y&u t6 co ban tao nén thi hi&u lanh manh
trong tieu ding) trén day la thi€u khoa hoc. Vi khong ai so
sénh th&m my ctia nuéc ngay véi nude khac ca. Cd nhitng
méat hang d Phap dude coi la "m&t mdi nhédt", hgp thi higu
nhit va dang ban chay nhu tom tuci thi ¢ Ha Lan, hay Viét
Nam c6 khi lai ching gay duge mdt 4n tuong nao ca. Thi hiéu
mang dac tinh quéc t€ nhung cing mang tinh dan téc rdt cao.
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Viét Nam vAn ddnh gia rdt cao tinh hdgp Iy va hai hoa,
cho dit ho ngay mot kho tinh hon trong tiéu dung. Vi du ro
nét nhat 1a thi trudng lich 1993, lich & nhidu, nhéit la cdc
loai lich in hinh ngudi dep véi cdc b0 vy 4o méng tang.
Nam 1992 loai lich nay bén rét chay. Nhidu ngudi bén lich
cho hay nam 1993 lich phong cénh, hoa, cAy cAnh (loai d&
dugc ua chuéng mfy nam trudc) d& ban hon nhidu. Khdch
chon k§ hon, d&t mot chit nhung dep, trinh bay khéo vén
bén tét.

Tom lai, kinh doanh thdi nay that khong d& dang. Thi
hifu ngudi tiéu ding thay déi mau le, that khé ma doan
trudc duge. Chi c6 trén co sd nghién ciu mot céch toan di¢n
cac bign déng v& nhu clu thi hiu, gid tri cia ngudi tiéu
dung, duéi tac dong cia qué trinh d6i méi, trong di®u kién
giao luu quéc t&, cd sy anh hudng manh mé cia tdm Iy tidu
dung thdi dai cing véi su thay d6i v® thdi quen, tdp quén,
phong tuc cta ngudi Viét Nam mdi thanh cong trén thuong
trudng ngay nay. Trong linh vue nay chéc chin tam ly hoc
86 déng gép mot phan khéng nho.
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CHU TIN - Bf QUYET THANH DAT
TRONG KINH DOANH

1. Chit tin la mot trong nam nguyen tdc ddi nhan xi thé
cia Nho gigo: Nhan, Nghia, L&, Tri, Tin. Trong nidm "ngd
thudng" khéng chi 1a tiéu chufn d€ danh gid con ngudi trong
sy nghiép "tu than, t2 gia, trj quéc”, ma la vinh dy clia mdi
gia dinh, méi dong ho, méi phudng hoi. Chi tin cia phuong
Dong tuong ty nhu tinh thin trach nhiém va danh dy &
phuong Tay.

*TYn la diic tin thuc, con ngudi ¢d dic tin thi trong long
moi thanh thue. Va nguge lai trong long 6 thanh thyc thi
méi tao duge nidm tin. Bai minh c6 tin ban thi ban mdi tin
minh. Minh cd thanh thyc véi ban thi ban mdi thanh thuc
d€ tao nén chit tin trong quan h¢ véi nhau”.

Ngudi xua da day: "O doi trong cu x{ voi nhau tit 13i ndi
téi viec lam phai 14y tin thyc lam c6t yéu" (sach Khdng dao
tinh hoa).

Cd th€ ndi chit Tin 1a su trung thue, khong lgi dung,
khong lita dac, khong th4t hen, khéng lam sai nhiing didu
d& hda hen, da cam két, giao kéo. Loi ndi phai di déi voi
viec 1am. Lam ding 13i hita, cam két véi ngudi khac la tac
su tin tudng. V1 th& chit tin cdn cd nghia la long tin. Tin
duge hiéu 1a uy tin, nidm tin v6i ngudi khac.

2. Nhidu ngudi cho ring lam an kinh t& c "thuén mua,
vita ban", "tidn trao, chdo mic" la xong, chi tin & day co gl
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déang quan tdm lim dAu. Trong kinh doanh thdi nay, vén
d2 khong hoan toan don gidn nhu vy,

Cd trudng hop du thiu nhan dau tu cong trinirxay dyng
gia tri hang trieu d6 la, kéo dai mot hay nhidu nam. Cé
phitng théa thuan dat hang mua bén tru6c cd mbt chu ky
san xuft. Lai c6 hgp ddng vay v6n ngAn hing véi 6 Iai sufit
va k¥ han trd khéc nhau v.v... va v.v... Cdc yéu t8 vd thoi
gian, khéng gian (khodng cdch & xa, tinh nay v6i tinh khéc,
nuéc nay v6i nuoc khéc), s§ lugng hang hda l6n, phuong
thitc thanh todn cling da dang, dau phai lGc ndo ciing "tidn
trao, chdo mic” duge. Nhu viy chit tin vAn la mot y&u t6
quan trong khong o6 gl thay th& dugc trong quan hé kinh
doanh thoi nay. Ngudi ta coi nd nhu mdt ndi dung quan
trong cia nghd kinh doanh, cia nghé thuat, van hda kinh
doanh.

Mac di ching ta da cé Lu#t doanh nghi¢p va trong tai
kinh t& & cdc cfp nhung moi chuyén vin xay ra. Tinh trang
vd hui, tin dung hang nghin ty ddng, ng day dua, khd ddi,
budn ban hang rdm, hang kém ph&m chAt, giao tidn trd n¢
ngan hang khong ding k¥ han, thdi gian cam két, chat lugng
hang hda khong ding nhu quang c4o, chaoc hang, nhu trong
hop dbng..Nhiing chuyén nhu vay dién ra deu d®u va Tét
déng bdo déng.

1. Chi tin trong huy dong v6n dé kinh doanh

Trong kinh doanh hién nay véin d& quan tam hang dAu
ctia c4c doanh nghiep 1a v6n. Khéng c6 von thi khong thé
tdn tai va phat trién dugc. V4y lam th€ nao dé vay dugc
v6n ngan hang, huy dong vén cla céc t8 chic va cd nhén,
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thu hut dau tu nuéc ngoai? Cac giam déc lam an gidi caa
thanh phé Hb Chi Minh va Ha N¢i d®u théng nhét ¥ kién
khing dinh ridng phai giit duge chit tin, tao nidm tin véi
ngudi cung cép von.

Ong Hoang Hai, gidm déc Cong ty C38 phan ngoai thuong
va phat_trién dAu tu thanh phd Hd Chi Minh (goi tat la
c6ng ty Fideco) cho ring: "Chit tin sé tao ra ngubn v6n, néu
khéng cé uy tin véi cc co quan va céc lyc lugng xa hoi thi
khong ai ddm diu tu v6n. Va sé khéng cd sy tai trg clia
ngan hang. Uy tin cang tang, cong ty cang nhan duge nhidu
ngudn tai trg thi vén cAng lon, cong ty cang phat trién va
uy tin lai cang dugec nang cao”.

Nguge lai, thyc t& cho they o6 rdt nhidu co s3 lam an
méap md, thiéu trung thuc, lita ddo, thanh todn ng nlAn sai
ky han, day dua khong chju tra. Co khi cd tigén, cd hang rdi
ma vAn chua mudn tra, cd tranh thi quay vong, 18y ché
nay dap ché kia, danh qua d€ thu 1di truée mét cho riéng
minh. D6 1a ki€u "muon v6n kinh doanh” ph8 bién hién nay.
Sém hay mudn didu d6 s& dn t6i d6 bé. Chit tin la ngudn
vén trong kinh doanh.

2. Chi tin trong mua bédn

Trong kinh t& thi trudng, hang hdéa lam ra d€ bdan thu
16i. Khach hang 1 ngudi quyét dinh cho sy tdn tai clia doanh
nghiép. Khong cé khach hang thi nhat dinh sé sfp tiém.
Chinh vi thé ma ching ta ndi: khach hang la "thugng dé€".
Cdn ngudi Nhat lai ndi: "Khdch hang la than". Ho tin rang
"than" & day la cic ddng cao minh cd kha nang "ban phudc
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giang hoa" cho moi ngudi. C4u ndi ndy mdi nghe tudng ho
duy than, nhung that ra khéng phai. Ngudi Nhat quan niém
ring ngudi c6 kha ndng ban phudc, gidng hea cho cong ty
dé 1a khdch hang. That vay, du trong x4 hoi nao di nia,
mot sin phém dugc ua chudng thi cong ty do sé phdt dat,
16n manh, gidu cd, nhan vién s& dugc 4m no, hanh phiic.
Ngudgc lai néu khédch hang khéng dung san pham thi c6ng
ty sé bi phd sdn, nhan vién sé bj th&t nghiép va ngheo dgi
sé dén v6i ho. TU cdch vi von v6i suy nghl thuc t€ hang
ngdy nhu thé, ngusi Nhat rdt coi trong chit tin véi khach
hang. Bat dAu tit khau nghién cttu nhu ciu, thi hiu cho tai
khfiu san xuft véi chét lugng tuyét vaii, qua trinh ban hang
cho khach va cid qua trinh sau bdn hang (bido hanh, sita
chita) déu dugc thuc hién nghiém tac. T4t ca cdc hoat dong
dé da tao nén uy tin cua hing, clia "méc” sén phdm. Ct néi
tdi Toyota, Sony hay Honda 1a ngusi ta da hinh dung ra uy
tin ctia ho nhu thé nao trén thé giéi roi.

Nhigu hang san xudt & Viét Nam ciing r4t coi trong chit
tin. C6 khach hang viét thu ché loai dbng hd Gimiko quang
cdo ¢ nhac theo gis, nhung dé&n gis lai chét tidc. Ong chu
héng biét duge, dem ngay chiéc ddng hd khédc dén tan noi
dé& ddi lai cho khach. Di nhidn Gimiko dang 1a hang e6 uy
tin trén thi trudng. Lai cé In hidng Dielac nhin mét s6
than phien v& chét lugng sita hop qud kém. Ho cho ki€m
tra, hiy toan bo 16 hang nhap kém phfm chdt va ddi lai cho
khach béng san ph&m khdc t8t hon. Chir tin cda hang duoe
git viing, khdach hang yén tAm khéng con s¢g mua phai sin
phim x#u nia.

Trong hai vi du trén, cdc 6ng chi hang cé th€ phat 1o
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céc chuyéen dé di nhu bao hang khac van lam, vi ho cho dg
la chuyén vat. Va lai khi d6 truéc mat ho cdn 48 bi thiét
hai hon. Cé ngudi bao thé la khon, cé ngusi bao la dai.
Nhung ¢6 16 ho y thic duge ring da kinh doanh thi dau chi
¢6 quan hé v4i nhau moét 1an. Cic nha kinh doanh giéi thuong
khong tinh 18 1ai mot cich don gidn. Ho thay dugc cai lai
16n hon trong viéc tao lap cdc quan hé lau dai, bén ving
vai khach hang, ban hang.

Nhigu ngudi kinh doanh & Ha Noi cd ban hang t4n thanh
phé Hb Chi Minh, hang thdng giti hang ra vao d&u dan méi
lan m&y chuc, cd khi hang tram triéu. Chét lugng, s6 luong
hang hda bac git ciing bao dam, tign nong thanh toan ludn
ludn ding han. Ho cé quan hé khong phai mét 1an, hai lan
ma sudt bao nam rdi. Nhidu chuyén hang dot xudt gui ra,
gii vao chi 12 k&t qua cia mot bic thu, bdc dién hay mot
1an goi dién thoai cho nhau gitta hai bén.

Con mot chuyén nita cé vé khd tin nhung hoan toan co
thuc. 0 mot xa danh c4, Quang Ninh ¢d nhidu ba con sang
Trung Quéc ban hai sin, mua luén may Dong Phong dé€ lap
vao thuyén. Nhigu khi chua ¢6 tién mat cht hang xin mot
giiy bién nhén, con may cd mang vé dung, hen ky sau thanh
todn bAng tién mat hoac hai san.

Céac nha kinh doanh trén day khén hay dai? Ho ligu linh
hay ca tin? Ho c¢d luat ring baoc dam, hay véi ho chit tin la
quan trong hang dau? Va long tin da d4p lai long tin.

Chi tin trong mua ban con thé hién qua sy trung thuc,
khong lita d6i khach hang, ton trong khach hang Day la
y6u t6 cuc ky quan trong trong van minh thuong nghiép. 1a
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y&u t6 quyét dinh thanh bai trong kinh doanh, bdi xét cho
cing thanh céng hay thdt bai trong kinh doanh déu phu
thudéc vao mot hanh dong goi 14 ban.

Chuyén x4y ra ¢ mét phé trung tdm quén Hoan Kiém -
Ha Noi, ba thanh nién di trén moét chiée xe xich 16, dang
diéu bue titc, dit ton. Ho vio mét cita hang lén cd bién d&
rdt dep, sau mot hdi giai thich, d& nghi, cdi va, ho ndi khing
dap tan ta kinh 1am ddng hd ban tung tée rdi bo di. Héi ra
dudc biét 1a ho da bi lita, mua vd dong hd Nhat nhung rudt
lai khong phai. Ngudi ta bac 6ng chi hiéu dong hd trudc
kia 1a tho sta chifa ddng hbd c6 tiéng, nay chuyén sang kinh
doanh khéng hifu sao thinh thoang hay x4y ra nhiing chuyén
tuong tu.

Lai ¢ moét anh thanh nién mua mét doi gidy ngoai gid
400.000 d & mot clta hang 16n chuyén ban gily dép céc loai.
V& nha mai bist r6 that gia, gid cd cao thdp vi ed nguoi
quen mua mot ddi y hét, nguvi bin bao la giay Sai Gon va
ban gia 200.000 d.

Trudng hop thit ba xy ra & mot cia hang kinh doanh
qu#n do. Mot khiach hang d8 nghi 6 ban hang déi cho chiée
40 56 mi méi mua lic sang vl 4o bi 161 & tay, dudng chi buc
va ctic thi chua dung da tuét. Cé ban hang mdm tra Ibi tay
chi vao bién mi ca rét dep d&: "Hang héa mua rdi mién ddi
lai". That la khong sai khi c6 ngudi nhin xét ring: "Hién
nay khach hang ¢6 kha nang lua chon 16n hon va kha néng
bi lita eiing nhigdu hon".

Chéc chan la cd nhidu chuyén tuong tu dién ra hang ngay
trong cu6c séng cia chung ta. Phan dng tiéu cuc clta méy
thanh nién trén day 1a qua khich, cuc doan, ddng ché trach,
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nhung ching ta cing hidu duge tAm trang cda ho khi biét
bi lita nhu thé& nao. Chuyén nay xay ra it théi. Da s6 khach
hang trong cédc trudng hop tuong tu dBu chiu bi thiét thoi
(vl chua cd luat bdo vé ngudi tiéu dung). Ho bét ngd, 4m
We, tdc gidn vi cAm gidc bi "ho" bj "lita”, bj d6i xif thiu ton
trong. T4t nhién ho chi d&n dd mot 1an. VA ho sé ri tai nhau
"diing bao gitt dén dd nita"! Tu dd cdc clia hang trén khong
chi mit mot khach hang, ma la 10, 1a 100 khach hang khéc,
dd 1a cdi thua thiét 16n nhdt vi dd khéng git duge chir tin.

Duéi thai bao c4p, trong nén kinh t& thi€u hut vA khang
hodng, cung cdach ban hang la ngudi bAn lam chi, ngudi
mua Jam né 1&. Ngudi mua cin tdi ngudi ban, chd khong
phai ngudi ban cn téi ngudi mua. Ngudi ban thl "ban cho”
ngudi mua thi "mua duge”. Ngudi mua ludn luén bist on
ngudi ban. Hém nay mei sy da thay d8i. Nhitng 6ng chu
hieu ddong hd, hidu giay va c6 ban quin 4o trén day chua y
thic duge rang ho phai tén trong va cam on nhitng khach
hang vi d4 mua hang cia ho, d4 mang lai lgi nhudn cho ho.
Chinh khach hang la ngudi tra luong cho ho, chi khéng
phai ai khdc. Va mAt khach 14 ho m4t tdt cd nhitng thy dd.
Danh rdng kinh doanh la phai cg 14i nhung khéng ¢6 nghia
la bang mei gis, bing mei phudng tién, 1& liia déi khach
hang. Va co 16 c6 ban hang quiin do trén diy chua biét mot
thuc t& 1a trong s8 hon 200 dai 1y cia hdang Bitis trén toan
quéc thi cd rdt nhidu dai ly sdp tiém vi mot Iy do don gian:
ho khéng thich d8i lai cho khdach hang déi dép khdic ma
khéch 18 mua.

L6i kinh doanh ki€u chdp givt, 4n xdi & thi, coi thuong
chit tin, khong biét gitt m&i hang, khach hang chinh la nguai
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chuén bj cho su th4t bai etia minh trong kinh doanh. Nguoc
lai, nhidu doanh nghiép rdt coi trong chit tin. Véi hg, chit
tin 12 sy s6ng cdn. Chir tin trong kinh doanh di tao nén uy
tin cia sin ph&m, cia nhan hiéu hang héa.

Ciing 1a mot may nhép tif moét hang cta Dai Loan, miu
mé tuong tu nhu nbau - 6ng Tran Dinh Phan, chi co sd
ddng hd Sonic: "Chua dbng hd treo tudng ndo duge sin xullt
trong nuéc qua mat duge Gimiko v& gid. Gid cao, ho bédn
vAn chay vi ho cd tiéng trén thi trudng’.

Ong Vi Dic Dan - phd gidm ddc Nha mdy son Ddng Nai
thita nhan: "M6t vai mat hang sun cia nha mdy chit lugng
ngang son Bach Tuyét, song son Ddng Nai ludn chép nhéan
sy thua thiét so v&i son Bach Tuyst tit 5.000-7.000 d/kg.
Ngudi tiéu ditng 14u nay quen xai son Bach Tuyét.

Ché co sd kem danh rang Rang Dong phan trAn: cung
la loai thubc ddanh rang chét lugng béc trung, nhung trén
thi trudng kem Da Lan ban chay va duge gid hon ca. Tiéng
tam cia ho tdéa rong nhit 1 & ving nong thon miBn Béc,
cdc loai khéc khd len chan.

Xem ra céc dng chii c6 san phim, cd uy tin trén thj trudng
lam &n dé& qu4. Cd tiéng la thu tidn, thu ldi nhidu. Nhung
¢6 uy tin dé dau phai ty nhién tiu trén trdi roi xufng. Heo
phai ty tao ra nd: lam viéc cat lyc, thudng xuyén khong mét
méi va tén kém khong it tidn cla va sdc lye.

Nhu vay cé thé ndi uy tin cda san phdm (két qua cla
coi trong chit tin trong kinh doanh) - clng l2 mot thi lgi
nhufin 16n lao, khd do dém dugc trong kinh doanh (uy tin
= lgi nhuén)
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_3. Chd tin trong quang cdo

Mét trong nhitng quy luat cia kinh t€ thj trudng la quy
luat canh tranh. Canh tranh 1a yéu t6 khach quan cho su
ton tai va phdt trién cia cdc doanh nghiép. D€ canh tranh
cd két qua, nguoi ta Ap dung nhidu bién phdp ma quang cdo
la mo6t bién phap mang lai hiéu qua cao. Quang cdo trén
phuong tién thong tin dai ching, quang cdo trén dudng phé,
quang cao trén bao bi... Quing cdo ¢ tram nghin cach khac
nhau. Nhung cho di ¢d bang hinh thdc nao di nita, dé cho
quang cdo trd thanh khodn dau tu mang lai Igi nhuan 16n
" thi mot yéu ciu khong th€ thidu dugce trong subt qua trinh
do la chit tin. Chit tin dudc hifu 13 su trung thuc trong
quang cdo. Quing cdo ding chdt lugng, tinh nang cia san
phdm. Hinh thudc trén bao bi, miu ma phi hop véi ndi dung
bén trong, thudng mang lai hiéu qua t6t. Khi sdc mua cua
ngudi Viét Nam con han hep thi hay ¢ ndi that nhitng gi
ma sdn phdm trong nudc cd d€ ngudi mua thdy minh duge
tén trong, khong cAm thdy héi ti€c nhitng ddng tign vén it
6i ma minh di bé ra mua sdn phdm, cd th€ hang héa noi
dia chua duge nhu hang ngoai, nhung lai c¢é Ju thé 1a via
tiii tién da s ngudi tiéu dung Viét Nam, chdt lugng chdp
nhén duge thi khach hang van dén véi cdc doanh nghiép.
Ti€c rAng khong phai tdt ci cdc nha doanh nghiép déu lam
nhu vdy. Va ho d4d sai 1dm khi coi thudng chir tin trong
quang cde chao hang.

Trong quang cdao gin diy ta thdy qua nhiéu cai nhét clda
san phdm. Song lai khéng co mot tiéu chi v chit luong,
khdng gian, thoi gian nao d€ so sdnh, va thuc t& da cho
thdy cd nhidu cai nhit thidu trung thuc.

158



Mot quang cdo v& thudc ddnh rang, cd cd s6 ndi rAng
thuéc cta ho cd diy du céc loai hda chdt ngia sdu rang ma
khéng hai dén sic khde, song thuc chdt qua kiém tra lai
khong o6 18y mot phan tit héa chit ngita siu rang nao ca.

Lai ¢ co sd day cat may quang céo 1a day tit 3 téi 6
thang la c6 thé may dugc cac loai thanh thao va con md
duge hidu may. Nhung khi c6 xi nghiép may dén kiém tra
tuyén cong nhan thi chi tuyén dude mot ty 16 rit thdp tham
chi ¢6 ngudi may dudng thing cing chua thao.

M4y nam gan day ngudi tiéu dung con th4y cd hién tugng
"8t nude son”. Bao bi hao nhoang, chit viét trén dé quang
cdo cac tinh nang, tdc dung, uu thé cla san pham nhung
noi dung lai hoan toan khde. Ai cing hi€u bao bl, miu ma
cai tién cho dep 1A dé ton cao gid tri cua hang héa, hdp dan
ngudi mua d6 1a van minh trong thuong nghiép, nhung mot
yéu cau nh4t dinh phai cé 1a ndi dung phai tudng xing. Chi
of cai mé bén ngoai bong bdy che day cai gid d6i bén trong
la lita d6i khach hang. Chéng han nhigu loai mit thap cAm
t&t 1993 lam an kifu nay ma ngudi tieu dung da goi la mut
"14m cdm".

Lam an nhu th& khach hang chi dén mét 1An, ho cha dai
g ma mat tign 1n thi hai. D& khéi bj lita, laj thém chéc
an, ho dén véi cac doanh nghiép khac. Bdi vi khdch hang
12 mét théng tin, quang cdo chinh xdc va hiéu qua nh4t.
Cho dii san phdm cd dugc cai tién, khae phuc khi€m khuyst
chae mai nhidu hon nhung rdt khd ldy lai uy tin vi da mat
ni&m tin noi khach hang. Mot tai hai nia cho cdc nha kinh
doanh quang cdo khong trung thuc la cang bo tidn ra quang
40 chio mai thi cang tao cAm gise “thing rdng kéu to” cang
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dui khéch. Chdng th& ma ngudi tiéu ditng cé du luan "ai
lam &n thua 16, ch4t lugng hang hda kém khong tigu thy
duge, tham chi sap tiém dén noi thi ngudi do quing cdo
nhiBu nhAt, hay nh4t". Quang cdo nhu th& s& phan tic dung.

Nhu vay c6t 18i cia kinh doanh [a chat lugng sdn phfm
phai ding nhu néi dung quang cdo, quang cdo phai trung
thuc, néu lam nguge lai la tu sat.

4. Ly giai chit tin & nu6c ta qua lang kinh caa
Tam Iy hoc x4 hoi

Trong kinh doanh hién nay cai quan trong nhét la chi
tin, nhung c4i thigu nh4t cing la chit tin. T phuong dién
kinh t& va quan 1y ¢6 thé chi ra nhigu nguyén nhan. Do méi
truong kinh doanh con bdp bénh khéng 6n dinh (véin, thi
trudng, gid ca...). Do hé théng phap luat vé kinh doanh con
thi€u va chua chat ché, xit phat chua nghiém; do chua cd
luat bdo vé ngudi tiéu dung v.v.. v& v.v... Tuy nhién luat
phap chi 1a dam bdo cho viéc thuc thi ch@ tin chg khong
thay dugc chit tin. Phdp luat ed ban chdt cudng bie, con
chit tin lai bdt ngudn tir luong tam, tir tinh tu gide, tli ¥
théc cia con nguti. Phap luat thuse pham tri phdp Iy, con
chi t{n 12 pham tri: dao die, tam ly x4 hoi. Nhu vay sé rat
la khiém khuyét n&u khong xem xét mot nguyén nhan siu
xa bat ngudn tif dac di€m tam ly ngudi Viet Nam.

a. Nhidu th& ky qua ngutsi Viét -Nam séng trong khuén
mAu cla n&p nghi "an phan", "an ban" chd khéng "tr{ phd"
da lam han ch€ qua trinh bifu hién va phat tri€n nhan cach
cua con ngudi. Ké si duong thoi vAn mang nang quan niém
cho ring bd nghiép riéng "(nghe chinh cia minh duoe dao
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tao) d€ theo ngh® méi phit hgp nhu ciiu xa héi, hodc budn
ban kinh doanh lam giau la loai "tién truong phu". Trong
cdc thyd déan thi thuong dan (ngudi buén ban) x€p hang chét:
"si, nong, cong, thuong". Ngudi ta ndi tdi budn ban, kinh
doanh vdi mot thai d6 miét thi, thanh kién". Mfy nam gan
day trong n&n kinh t€ thi trudng, mé cla, bung ra lam an
khip noi da phAn ndo thay d8i quan niém dé. Nhung nhitng
vu lam an phi phédp, mua ban long vong, chop giut, lita dao
coi thudng chil tin trong quan hé kinh doanh vdn din ra
thudng xuyén lai cing c6 thém quan niém truy®n théng trén
day. Mot khi ngudi mua, khach hang da sin tam thé, quan
niém nhu vay thi ngudi ban (hi€u theo nghia réng la nha
kinh doanh) ciing chéng dai gl ma phai 14y chif tin lam dy,
trudc sau nhu mot. Tu tudng duge dau hay dd, tranh tha
thu lgi nhat thdi cang chi®m uu th& V& mat phap Iy thi
luat chua nghiém, con nhitu ké hé. V& mat dao dic, du luan
dbi khi ching nhitng khong 1én 4n ngan ngia, gido duc, digu
chinh ma con thd o, tham chi ddng tinh vdi cdc bi€u hién
trén. Nhigu ngudi cho ring "kinh doanh thoi nay la phai
thé&, phai tha doan, phai chép giut".

Muén hay khong mudn cing phai thita nhan ring cd nhan
l1a méot gid tri duge x4 hoi hién nay thita nhan. Mot mat né
giai phong con ngudi, lam cho ‘cd tinh va nang lyc riéng
phat trién. Nhung mat khéc, chi nghia cd nhan da lam phéat
tri€n tinh tham lam, ich k¥, chi nghi t6i ban than va lam
sao cho minh ¢6 lgi nh4t chi khong nghi gl t6i ngudi tiéu
diing, tdi xa hoi. ’

Thém vao d6 16i kinh doanh thdi bao cép trong nén kinh
t& thiéu hut van con Anh hudng kha nang nd. Lic dd ngudi
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tiéu ding cAn ngudi san xuft, ngudi ban hang ché khong
phai nguge lai. Kinh doanh trung thyc hay khong trung thue,
¢6 uy tin hay khéng cd uy tin thi hang héa vén chéng cd
dti ma bén. Vay thi chi tin o6 nghia 1y gi? hon nifa nd thude
linh vyc dao dic - tAm 1y nén luat phép khd can thiép. Cé
chang 12 mot chit du ludn y&u 6t cha ngudi tibu dung. Ma
didu d6 cing khd xdy ra duge vi né sé mang lai hdu qua
truc tiép ngay t4i ngudi tiéu dung. Mot ngudi mua gao cd
thé than phidn tdi clta hang trudng vi viéc nhan vién cila
hang bén ra gao méc lai con can thiéu. Ngudi bdn hang cd
th€ bj khi€n trdch, phé binh va gao d6 duge ddi.lai, cn cho
di. Nhung tif ]an sau anh ta ¢ thé chiju hu qua ngay qua
thai 40 va chit lugng phuc vy clia ngudi ban hang. Ma mua
4 noi khdc thi khdng dugc. Tham chi du6i con mét meoi
ngudi, ngudi mua d6 con 1a ngudi "lam 18§, réch viée, lam
mét thai gian cda ké khéc". Qud trinh phat trién cia kinh
t& nuGe ta da trai qua mot thoi gian bat 6n dinh kh4 dai.
NG tao ra mot dac di€m tam ly khong yén tam, khong ddm
mao hifm, khong nghi t6i chuyén lam an lau dai. Phai &n
chéc, phai nAm dang chudi, tdn dung co hoi d€ thu lgi rieng
truéc mAt da. T phuong dién luat phdp va dao didc kinh
doanh chii tin it duge xem xét, tinh dén.

"b. Trong ¥ thic thudng ngay & ta hién nay dang xufit
hién mot khuynh huéng chi nghi v& lgi ich vat chdt nhét
thdi. C6 16 vi th ma con ngudi théa méan véi thanh dat nho
nhé? Trude kia thiSu thén, khé khan mai, nay thanh cong
chit it ngudi ta quay sang mua sim nha cia xe cf, tim
ki&m tién nghi va sy mén nguyén nhit thdi chd khong cd
tam nhin xa d& thanh céng 1au dai. Day chinh la "héi ching
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vita da”. Khi mdi kinh doanh, méi cd san phém ra thj trudng
thi coi khach hang la thugng d& of géng tao uy tin bang
ch&t luong hang héa va dich vu. Khi da thanh cong buéc
d3u (dugc khach hang tiéu thu nhi2du hay duge huy chuong
hoi chg trién lam chdng han) thi bit dAu xudt hién cam
gidc théa mén, cAm gidc "vita di", "lam xong rdi", "thanh
cong rdi*. Cudc sbng ludn ludn van dong, thi trudng thay
ddi hét sdc mau le, trong kinh doanh chi cin ditng lai da
1a thyt 1o va thét bai. Thay vao viéc khong ngitng cai tién
cong nghé, nang cao chdt lugng, ha gid thanh san phdm dé
canh tranh, nhitu doanh nghiép lai lam ngude lai. Ha gid
thanh nhung ddng thdi chdt ltong gidm sit/nhidu da tao
ra cho ngudi titu ding cAm gidc hang d6 dao nay kém chi
duge hic dau, hodc 1a cAm gidc "lam bot, ]Jam gid" anh hudng
it xfu tdi uy tin cta sin phfm. Nhidu trudng hop vi the
ma sip tiém.

c. Ngay trong quan niém thudng ngay & ngudi Viét Nam,
kinh doanh mdi chi bat dAu duge cho la mét nghd. That ra
d6 vita 12 mot nghe vira la mot nghé thuat va nhu vay nghd
dé phai duge dao tao mot céch chu ddo, chit khong thé tuy
tién, chdp va duge. Cac nha kinh doanh phéai dat tdi mot
trinh d6 ngh® nghiép va trinh doé vin hda ngh® cao va sau
sic. Ho khong chi duge trang bi kién thic v& chinh tri, kinh
t& thuong mai, luat phap, ma con phai hi€u biét sAu sdc ve
tam ly ngudi, vé giao ti€p, van hoa ung xu.

Tém lai, qua nhitng phan tich trén day ching ta cd thé
rit ra médy nhan djnh sau:

1. Trong kinh doanh ch tin tao ra tien von dé€ cho doanh
nghiép tbn tai va phét trién Chi tin con 1a lgi nhuén. Hon
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" th& nita nd con la mét tha tai san qiy, mdt thdi vén dic
biét. N6 dac bigt vl khong thé do bang tiBn, vang hay ngoai
té duge. NS cing khong thé nh:;i'p khfu ti nudc ngodi, ma
phai do chinh cdc nha doanh nghiép tao nén cho minh. P¢
la mét trong nhitng chia khda di t6i thanh céng.

2. Chit tin la y&u t6 quan trong dac biét trong kinh doanh
va cing 14 cAl ma nhidu doanh nghiép nuée ta con thigu.
Ngoai cdc nguyén nhan kinh t& - quan Iy, cAn thiét phai
xem xét, phan tich nguyén nhan cta thyc trang trén tit khia
canh tdm ly x4 h6i va y thdc thudng ngay. Dd 1a nhitng dac
di€m truyén thdng tiéu cye, 13 diac di€m tam ly kinh doanh
thi bao cdp va hoi ching virta dd, ma ching ta phai thay
ddi, vugt qua trong quan niém, trong dao tao ngh# va trong
thuc tién kinh doanh & nudc ta trong giai doan hién nay.
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TAM LY HOC VOI QUANG CAO
TRONG KINH DOANH

1- Vai nét vé lich sit phat trién cia quang céo

Quéng cdo da xudt hién rdt sém. Vao thé ky thi 6 trudc
cong nguyén, d Aten, thiu d6 Hy Lap, ngudi ta d4 deo mat
na di khap thanh ph6 dé quang céo cho nhitng vd kich mdi,
sip trinh dién. V@ sau, hang hda dugc sin xudt ra nhidu,
cdc nha san xudt va kinh doanh da st dung quing cao trong
viéc ban hang. Dan din, con ngudi da biét lam cho hoat
dong nay tré nén phong phu va hdp dan hon khi sit dung
my thudt vao quang ¢40.0 thdi Phuc hung, ngudi ta da biét
v& nhitng thit hang cBn bdn lén nhing tfm pand d€ gidi
thiéu vdi ngudi mua.

Mot budc ngoat trong sy phdt trién ctia quang cdo la vao
th& ky 17, bao chi da ra doi va duge st dung cho quang céo,
lam cho nd cd hiéu qua hon. Vao th& ky nay, 8 London, thd
d6 nudc Anh da thanh lap van phong quang cdo va méi gidi.
T Mercuri - tuin bdo thuong mai diu tién da dugc sd dung
cho quang cao. Quang céo dugc ddy 1én budc phat trién méi
voi viéc xuft hién cua dién anh vao thé ky 19. Sang th& ky
20, su ra doi ciaa dai phat thanh, truyén hinh va sau dd la
tin hoc lam cho quang cdo phat tri€n hét suc phong phu,
ngay cang tinh vi, hdp ddn va g trinh d6 cao.

Titr khi ra ddi dén nay, quang cdao da khong nging phéat
trién v& noi dung va hinh thdc, v& chdt luong va quy mo.
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Trong thaoi dai ching ta, hoat dong nay d4 chi€m linh t4t
ca cac phuong tién thong tin dai chding: truydn hinh, dai
phat thanh, bao chi, phim anh, 4p phich... Va quang cdo da
‘trd thanh mot ngh# kinh doanh 16n & cdc nuéc phat trién.

- O My, doanh s6 cia cdc hdng quang cdo chuyén nghiép
khéng ngitng ting lén.

1985 1986 1987
39,4 ty USD 45,4 ty 48,4 ty

Chi ph{ cho quing cdo tinh theo dAu ngudi 1a 400 USD/1
nam '

- O Nhat Ban: t6ng chi phi cho quang cdo nam 1986-1987
la trén 3.050 ty Yén. Hién nay & -Nhit c6 khoang 4000 hang
quang cdo vdi 6.500 nhan vién, cd trén 100 t& bdo, 300 nha
xuit ban cdc tap chi dinh ky, 80 dai phst thanh lam céng
tdc quing cdo va 100 dai truy®n hinh truy®n cdc chuong
trinh quang cdo.

- O Phap, chi phi cho quing céo hang nam déu tang:
1978 1980 1985 1986
12.100 tr.Frang 20.300 tr.  40.000tr. 44 .800tr.

2. Tam ly hoc vdi quang cédo

Ddi tugng cita hoat ddng quing cdo trong kinh doanh }a
con ngudi. B&i vay, ti khi ra doi, hinh thdc cdn so sai, néi
dung don gian dén nay nd da trd thanh nghé thuat v4i nhirng
k¥ sdo hién dai, hinh thdc hdp dén, noi dung phong phu.
Quang cdo da van dung nhidu tri thic tam ly hoc vé con
ngudi va ngay cang doi héi van dung cdc tri thic nay nhidu
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hon nita, tinh vi hon nifa.

Tim hiu khia canh tam ly trong hoat dong quing cao
trudc hét 12 tim hifu dong co cha ngudi mua - cdi gl da
kich thich con ngudi mua chinh loai hang hda nay ma khong
mau hang héa khéc? Loai ngudi nao thi mua hang hda nay
nhigu hon? Hay ndi cdch khdc, nghién ciu dong co cia ngusi
tieu diing la tim hiu nhitng cdi da kich thich, nhiing nhu
chu va mong muén lam thda man con ngudi khi mua loai
hang hoa dd.

Cac nghién cdu tAm ly hoc v& quang céo da chi ra, méi
loai hang hda deu gén lign véi nhitng cAm xic nhdt dinh.
7.Phrét va edc cdng sy cia 6ng d4 cho rang, ngudn gbc cla
nhitng cAm xic nay thudng bit ngudn tif thdi tho &u. Céc
dd vat duge mua sé cé thé gitp con ngudi giai tda céc trang
thdi Stress xudt hién trong cudc sSng hang ngay. Nghé thuat
quang cdo cin biét két hop loai hang héa chn ban véi cic
trang thdi Stress cia ngudi tiéu dung. Tdc 13, ngudi mua
nhan thdy loai hang héa dang quing cdo cd nhidu uu di€m,
nhigu kha ning han ch€ trang théi Stress d6. Nhu vdy, khi
mua mot loai hang hoa ngudi ta khong chi thda man gis tri
st dung cia nd, ma cdn d€ tao ra mot tdm trang vui vé,
tao ra sy giai téa nhitng trang thdi cing thing nao dd.

Cung véi ditu d6, cdc nghién cdu cta tam 1y hoc xa hoi
da chi ra, cdc dd vat con la nhitng biSu tugng v& céce gia tri
x4 hoi khdc nhau. Mot bo quiin do khéng chi dung d€ mac,
mot chifc xe may khong chi 12 phuong tién d€ di lai ma
ching cd thé hoac 12 mét, hoac la bi€u hién sy giau co, hdnh
dién, hoac la bi€u hién sy khiém nhudng, gidn di trong con
mét cia nhitng ngudi xung quanh. Boi vay, cdc nha sin
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xudt kinh doanh, cdc chuyén gia vé quang cdo can nam dugc
la, hang hoa ma minh dinh quang cao nham théa méan nhu
ciu nao, tao ra duge biéu tugng gi d6i vdi ngudi tiéu dung.
Chang han, khi quang cao mot leai quan do hay gidy dép
méi cho thanh nién, liéu nd ed tao ra dugc sy hanh dién.
bi€u hién sy lich lam clia ngudi mua trong con mit cia ban
bé ho khéng?

Mét digu nita trong quing cdo can chi ¥ la chinh chat
liéu, mau sic, hinh thdc, ki€u ddng cua hang hda cing goi
lén cho ching ta nhitng cAm gidc dé chju hay khd chiu. Cac
cong trinh nghién ciu cGa tdm ly hoc Ghestan da ching
minh, cd mot s6 kiu ddng gay su chua y cda ching ta nhigu
hon, giit 1ai trong tri nhé cia ching ta su dam hon mét
s6 ki€u dang khdc. Thuc t€ cho thdy, cdi hinh thic, mau
sdc cua hang hda gay duge sy chi ¥, tac nén nhiing 4n
tugng cia ngudi mua nhanh hon chat lugng cua ching. Hii
sdn pham gidng nhau v& chit lugng, gid tri st dung nhung
c6 hinh thic, mau sdc va bao bi khdc nhau sé tao nén nhiing
gn tugng khac nhau d6i v6i ngudi mua, tham chi ngudi *a
©6n cho rang chit lugng bén trong ching cing khic nhau
Chang han, hai chiéc xe cip 81-86 cd chit lugng nhu nhau
nhung chiéc cip mau 8c biéu thudng ban véi gia cao hon

cdc mau khde.

Cac nghién edu cia tam ly hoc da cho thdy mau sdc co
anh hudng 16n dén tAm trang, suy nghi, tinh cadm cla con
ngudi. Chdng han, mau xanh lam lam cho ta ¢d cAm gis
binh yén, thoa mén, mau lam thAm dem lai cho ta cAm giac
an toan. Néu mét nguisi dang bi kich dong dén 6t dd guy
mau hdng tuai thi trang thai d6 diu di rdt nhanh. Ngudi 1a
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da ti&n hanh mot thi nghiém sau: Bé ciing loai xa phong
vao ba hop ¢ mau sic khdac nhau: xanh nhat, vadng, vang
chdm xanh. Da s6 khach hang da thich xa phéng dung trong
hép mau xanh nhat, ché xa phong dung trong hép mau vang
va phan nan xa phong dung trong hop vang di€m chém
xanh. Cd mot thdi gian ngudi tiéu dung & ta va chubng tivi
Samsung mau trAng hon cdc mau khde. Do vay, cac nha
kinh doanh da mang loai vé dé, ndu phun thanh mau tring
dé ban duge nhanh hon va gid cao hon.

Hang nudc ngot 16n nhat th& gidi Coca-Cola da rdt thanh
cdng trong kinh doanh khéng chi vi chdt lugng pha ché nuéc
Coca-Cola ma cdn nhd biét chon duge kiu ddng san ph4m
dep, hdp din, doc ddo. DG la chai Coca-Cola cé hinh séng
quéa Coca, ¢ phia giia phinh to, chia ra thanh cAc mii, nhan
hiéu gin trén vd chai - chit "Coca-Cola" duge vidt rdt mdm
mal theo ki€u chif cha th& ky 19. Nhigu nha nghién cdu con
cho réng, chinh hinh thic déc ddo va nghé thuit quing cdo
da giip hing rdt thanh céng, thanh céng hon ca chinh huong
vi cia né. Nhu viy, trong quang cdo mau sic, hinh thic,
bao bi ddng gdi, sdén phdm cé ¥y nghia to 1dn. Ngudi lam
cOng tdc quang cdo cin danh thic su chd ¥y cia ngudi mua
t#i loai hing hda ma minh quang cdo, tzo nén.4n tugng cia
ngudi tiéu diung v® uu diém dac trdng cta nd.

Mét khia canh quan trong khac ma khi quang cédo can
tinh dén d6 14 nhu chu, thi hi&u, khd nang mua cia cdc
tang l6p ngufji‘trong x4 h¢i. Cac cudc khao sit thuc t€ cho
thdy, nhiing ngudi thubc tAng idp trén cia xa hoi ho thuong
ty chil va bdo tha trong thj hi€u va thdi quen, od khé nang
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dinh hudéng vao chit lugng va chidc nang cia hang héa. Con
nhitng tAng 16p x& hoi thdp hon thudng lidy nhing ngudi
kha gia lam ki€u mAu cho minh. Moi mét tiéu dung d&u bat
dau d 16p ngudi kha gia, roi sau d6 mai lan téa ra xa hoi.

Khi quing cdo can tinh dén phong tuc, tap quan, va cdc
yéu t6 tAm ly khdc chia cu dan cde ving, mién khdc nhau,
S& 12 sai 1am néu dem nhitng hang hda dat tidn, xa xi, sang
trong dén quang cdo & cdc ving néng thdn xa x6i, cac mién
nui cao héo ldnh. Cac khéng gian cu tri clia ngudi tiéu ding
vai cdc didu kién tu nhién, khi hdu va xa hoi khdc nhau thi
nhu chu, thi hiéu cta ho cling khong giéng nhau. Cac dan
tdc véi cac phong tue, tap quan, tinh cach khac nhau cing
c6 nhitng cach thidc lya chon hang tiéu dung khac nhau.
Chang han, ngudi tiéu dung ¢ mikn nui thudng mua nhing
loai xe b&n, chic, da chién lam phuong tién di lai nhu xe
mdy Minxko, Sim son, xe dap Phugng Hoang, con ngudi dan
3 thanh ph6 lai thich céc loai xe ki€u dang dep, dét tidn
nhu xe Honda, mini Nhat, Mifa, Eska... Ngudi tiéu dung &
Hai Phong thich dung xe mini Nhat hon, con ngudi Ha Noi
lai thich di xe Mifa va Eska. Ngudi titu dung & phia Bac
thich cdc loai banh cd d6 ngot cao hon, d6 man it hon nguoi
tiéu dung & cac tinh phia Nam. Ngudi Ha Noi ua cdc goi
banh keo tir 0,2kg dén 0,25 kg, con ngudi Hai Phong thich
goi c6 0,10 kg

M6t yéu t6 nita cin duge chii y trony quang cdo la quing
cdo cin duge tign hanh manh dan, viing chac. Nhu vay sé
lam cho ngudi tieu ding tin tudng vac san phdm ctka co s0
quang cdo dd. Didu hét suic quan trong la chdt lugng cua
hang hda dugc quang cdo phai ding va phid hgp vdi chat
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lugng thuc ctia hang hda. Quang cdo kiéu "treo dau dé ban
thit chd" s& lam m4t long tin & khéch hang, khi da mét long
tin ctia ngudi tiéu dung thi rét khé 14y lai duge du chét
lugng cta hang héa cé tt hon lén.

3. Cdc phuong phdp quéing cdo

"8.1- Cde kénh qudng cdo

Quang cdo thudng st dung ba phuong dién cia thong
tin:

a)Thi giéc, tac dong vao thi gidc ngudi tiéu ding nhu 4p
phich, nhan hiéu, thong bdo. Trong kénh nay, hinh v&, mau
shc dong vai tro chi y&u; b) Think gidc, gdm dai phat thanh,
thong bsao bing 10, c) Trye gidc, gom céc loai phim anh, vo
tuyén.

Cdc chuyén gia quang cdo mudn thyc hién mot quing
cdo nao dé nhdt thiét phai si dung ba kénh trén. O My,
nam 1986, quang cdo trén bao chi chiém vi tri chu dao, 52
ty USD (50,9% t6ng chi phi cho quing cdo); quang cdo qua
vd tuy&n va dai phat thanh 1a 29,5 ty USD.

Céc nha san xuit, kinh doanh, cdc chuyén gia khi quang
cio chn bift ngudi tiéu diing tigp thu théng tin ma minh
cung clp nhu thé nao? O day can ndm dudc cac yéu t8 tam
sinh Iy ¢6 lién quan dén qud trinh ti&p nhdn thong tin cia
con ngudi. Tdc la cdc thong tin tit quing cdo tdc dong dén
nhan thde, tinh cdm va hanh vi cia ngudi mua nhu th& nao.
Céc nghién cdu thyc t€ cho théy, quang céo trén truyén
hinh, néu kéo dai qua 3 phit-sé gdy nham chén, khd chiu
cho ngudi xem va khéng cd higu qua. D6i vol quang cédo qua
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sdch bdo, ngudi quang cdo can tim hi€u ngudi doc thudng
quen xem va doc & trang nao nhidu nhdt d€ dat quang cdo
cho ding ché, cin k&t hgp mau sic, dudng nét va lui 1& nhu
thé nao dé€ gay dugc 4n tugng tét.

3.2- Nhan hiéu

Mé&i co sd kinh doanh cin ¢d mot loai nhan hiéu riéng
dé tao ra bi€u tuong cho minh. M6t bigu tugng ggi cam,
hép dén s nhic nhé ngudi mua nhd dén san phdm va doanh
nghiép dé. Céc nhan hiéu Levis, 555, Coca-Cola, Adidad,
honda, Sony, Sam sung.. dé doc, dé nhé va ching trd thanh
bi€u tuong khong thé€ 1am ldn duge véi cdc hang khac.

Né&u ciing mot nhan hiéu ma cd mot s6 loai hang hda
khdc nhau, thi cBn phai dua ra cdc ky hiéu d€ ngudi mua
khéng nham l&n loai hang hoa dang quang cdo vdi cdc loai
hang hoa khic.

3.3- Phuong phdp mai

Lua chon duge nhan hiéu, ky hiéu hang héa khdng phai
bao gid cing gidi quyét duge van de c6t y&u nhét cia quang
cdo. Lam thé nao d€ ngudi mua tiép nhin loai hang hda
dinh ban? D& giai quyét vén d& nay, ngudi ta sit dung mét
phuong phép, dudc goi la phuong phap "mdi". Vai tro cia
mdi 14 cufn hit su chi ¥ cia moi ngudi, k€ ci nhitng ngudi
nghe ngudi xem tudng chitng nhy ding dung nhat ddi vai
quang cdo. Hinh thdc truyen théng cia phuong phdp mbi
la s& dung khf&u hiéu. Ngudi ta con dung nhiing ddu hiéu,
ky hi¢u c¢é hinh thdc hai hudc, ngd nghinh, d6i khi cé hinh
thdc giat gan, trong chdp nhoing cuén hit duge su chu ¥
va khéu goi tinh td md cua ngudi nghe va ngusi nhin. Chéng
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han, khi quang cdo diu nhdn "BP" ngudi ta da st dung
nhitng chiéc 6t6,.tAu hda, mdy bay dang chuyén ddng. Quang
cdo dau "Castron” céc chuyén gia da diung hinh anh nhirng
chiéc xe mdy, 6t thé€ thao chay vdi téc d6 lon vA mang nhan
hiéu Castron trén xe. Con quang cdo dAu nhdn "Shell" ngudi
ta da ding cédc tia chdp xuft hién trong bAu tréi dAy dong
td. T4t cA nhitng hinh Anh nay nhim ghy sy chi ¥ clia ngudi
xem.

Nam 1925, Z.Phrét - ngudi sang lap ra truéng phai "phan
tam hoc” n8i tiéng dd vi€t cudn sdch sy hém hinh va quan
hé cia nd vai vé thde". Nhitng phan tich vA nhan dinh cia
Z.Phrét trong cong trinh nay da duge nhidu chuyén gia quang
cdo st dung trong viéc thift lap mdi lien hé gilta sy hém
hinh v6i cdc hinh anh va kh&u hiéu quidng cdo. S dung
hinh thdc hai hude vao quing cdo lam cho ngudi xem, ngudt
nghe cd tam trang dé chiu hon, gidm di nhing trang thai
Stress, nhitng méi mét vé tam ly.

Viéc st dung kh&u hiéu trong quang cdo mét cach thuidn
nhit khong dem lai higu qua cao d6i véi y db gay su chd ¥
clia ngudi mua. Ngay nay, cic quang cdo di sit dung nhitng
ky thuat hién dai, tinh vi d€ két hop hinh anh voi 4m thanh
d& 16i cubn su chi y cia khach hang, h&p ddn ho mot cach
bdt ngd, gAy ra su ngac nhién, tao ra va lam luu lai trong
tri nhé ho nhitng digu bAt thudng, ky khoi, ndi bat va tham
chi ca 4o anh nita. Nha mAiy ddng hd deo tay Taimaikeci da
quang cdo ddng hd bing cach budc dong hd deo tay vao dudi
ngya dang phi hoac cho ddng hd roi ty do ti dd cao hon 40
m xuSng mit bi€n dang cudn sdng. Dya vao phuong phap
quang cdo giit gAn nay, chi sau 1 nam tham nhap vao thi
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trudng chau Phi diy méi la, nha mdy da ban duge hon mot
van chi€c. Mdi day, mot cong ty sAn xudt chit keo dinh loai
manh - keo siéu cdp 86 3 cia My da quang cdo gi4t gan hon
& Phdp. Ngudi ta da rd vai giot keo vaoc dé& gidy, roi dan
ngugc ngudi dd lén trin nha trong 10 phut. Toan bé qua
trinh nay cd nhigu ngudi ching giam va quang cdo trén vé
tuyén. Chi trong 6 tuln 1€ sau quang cdo, cong ty da ban
duge 50 van dng va sau dd, mdi nam tiéu thu duge 6 triéu
éng.

Mot digu dang cha y nita 1a phuong phap "maéi" hay s
dung hinh anh ciia ngudi phu nit dep d€ tao ra su hdp dan
cho cac san phdm. Ching han, hiang dién t4 JVC da quang
céo vb tuyén trén bdo Lao dong nhu sau: trén mét than cay
g8 lan ngudi ta dit 3 loai tivi JVC (14Z, C.1490M, C.21M1)
va mot cd gai tré dep, quyén rid ngdi bén canh, nhin ra xa
la mot khéng gian rong lan. Gan chiée tivi 1a dong chit "New
model”. Trén cung la dong chi 16n mau trdng "JVC - su lua
chon cua tai", & dudi la cdc dong chi "TV mau JVC, dugc
bian chay nhat trén khip thé€ gi6i nhd chidt lugng cao cia
hinh anh va 4m thanh cung sy hd trg cia hé théng phuc
vy day tin nhiém & Viét Nam". Hay trén mot s6 bao "Khoa
hoc ky thuat kinh t&€ thé gidi" da quang cdo Coca-Cola nhu
sau: mot co gii ¢d hinh thdc quyén ri mac bo d6 tim, bd
mit xinh dep, tudi cudi ngdi chéng tay xudng d4t, chan dubi
thadng, dang sau phia trai cd 12 mot ban tay dua chai Coca-
Cola ra mdi, trude mét bén phai 12 chi "Yes" (cd), dAu mdi
chan la bi€u tugng Coca-Cola truyén thong, chit trang ndi
trong hinh tron mau nau dé. O day hinh anh c6 gii la hinh
anh trung tAm ctia quang cdo. Trén ts "Hanh phuc gia dinh"
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cta Bao Phu nit Viét Nam s6 dau nam mdi (duong lich) da
dang quang cdo cda cong ty bia Sai Gon - mét thiéu nit xinh
dep, c6 dang ddp mot vdn dong vién thé€ thao,ding canh
chiéc 6t6 con, tay 6m lon bia "333" va canh dd 14 mét chai
bia Sai Gon - 333.

~ V&i 3 hinh thic quang cdo trén, ngudi phu nit 12 hinh
anh trung tam, nd tao ra sy chi y nhanh vd manh mé cia
ngudi xem tdi sAn phdm quang cdo. Thit héi trong ba quang
cdo nay ma thi€u hinh anh phu nit thi ching sé trd nén
kém hép dén biét bao.

Ngay nay, cac chuyén gia quang cdo va cAc nha sin xuét
kinh doanh d# st dung hinh dnh cla cac nban vat néi tiéng
nht cdc ngbi sao dién anh, ngudi miu, cdc nhan vét chinh
tri, cac chinh khédch... nhu vua he Saclo di quiang cdo gidy,
mi. Mot s6 hiang quang cdo di st dung hinh 4nh cida cyu
thi tuéng Anh, ba Thatcho, cyu tdng théng My - R.Butsg,
danh thi bong da Maradona, R.Gullit, nit siéu sao nhac réc
Madona, cdc van dong vién quan vot, bong rd hang diu thé
gidi. . O nudc ta, tuy quang cdo con mdi mé nhung ngudi
ta da st dung cdc dién vién dién anh vao quang cédo. Nghé
si wu td Trinh Mai quang cdo cho tdm lgp, loa Nam Moén,
Minh Hing quang cdo cho hang Hitachi, Lan Phuong quang
cdo bép ga, Ly Hiung, Diém Huong quang cdo xe mdy cho
hang VMEP...

Trong phuong phdp mbi, ngodi viéc si dung cac hinh anh
khoi hai, sidu thue, ngudi ta con st dung mét giong ndi hdp
ddn. Nhu quang cdo dau nhon BP con co gic_mg‘niii "BP -
lien tuc phét trién", quiang cdo cia hang Samsung cd giong
"SAMSUNG", hay trong quang céo tivi mau Golstar cd cdu
"hidu tuong cho ky thuat ngdy nay chinh 14 Golstar".
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Muc dich cia phudng phdp "mdi" trong quang cdo la cudn
hit t&i da sy hdp dAn va chi ¥ cla khach hang, khoi day &
ho nhitng cAm xidc vA khit vong, lam co sd manh mé cho
viée lya chon truée nhiilng mét hang cung loai.

4- Quing cdo & Viét Nam - Thyc trang va mot s6
viin dé clin quan tam

4.1- Qudng cdo truce thoi ky déi moi (truéc nam 1986)

Vao nhiing nam diu cha thé ky 20, mét s8 co 38 sdn xuidt
kinh doanh cia nudc ta {cha y&u & thanh phd Saji Gén) da
chi y dén hoat déng quang cdo.

Trén cdc bao Bic Nam d4d cd v6 s6 quang cdo. Dién tich
quang cao trén bdo "Phong hda®, va "Ngay nay" thudng chi&m
khodng 4 trang bdo. Mot s8 bdao "Trung-Bic chd nhat” éﬁng
co tdi 3, 4 quang cdo.

Digu ddng luu ¥ & day 1a cdc nha kinh doanh va chuyén
gia quang cdo clha ta thoi bdy gis da biét st dung phuong
phap mbdi mét cach tinh t&, phit hgp vai phong tue, tip quan,
cac dac di€m tam Iy khéc clia dan toc ta, cing nhu sy phat
trién cita khoa hoc k¥ thuat con rdt thdp ngay fy.

Cdc quang cdo da tim duge nhitng loi 16 hét sitc déc ddo,
khich dong, lam xu4t hién & con ngutii nhu chu déi véi hang
hda quang cdo. Mot 6ng chi rap hat & Sai Gon di quang
cao nhu sau: "Tré em cd quydn di xem hat. Cac 6ng cha cg
hén phan di theo con. Céc ba, ¢6 nhién phai di theo chbng.
‘Cée c6 khong nén bé mat co hoi dé tang thém su vui va tré
trung cia nha hat.

Phai cdn th4n' Diing d€ cdc bac lao thanh 8 nha mot
minh! Th& thi nén di hét, dén chat rap di".
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Quang céo nay sau dd trd thanh mot trong nhirng cau
chuyén duge ngudi ta truydn ké tho nhau khi ty t4p truyén
phiém. T4t nhién, tén cla nha hét cing duge khuéch truong
theo cAu chuyén.

Hi¢u Dong Dic (Sai Gon) kinh doanh dd da khéng nh¥
dén cdc minh tinh man bac qudc t& nao ma lai s dung hai
nhan vt trio phing ndi tiéng do bdo "Phong hda", "Ngay
nay” va doc gid dung lén d€ quang cdo Ia Ly Toét va Xa
X2. O nuéc ta lic dd, hai nhan vat nay raAt nbi tiéng va
quen thudc véi doc gid trong Nam ngoai Béc, tir thanh thj
d&n nong thén. O day nha kinh doanh d4 tdc dong vio suy
nghi cia doc gia 1a bac Ly Toét cd "ddc tinh”® ha tién, {t mua
sim ma cdn mua nia la minh, (xem quang cdo trén bédo luc
bdy gid). '

Cd thé ndi, d6t voi mot d4t nwde ma ndn kinh t& cdn lac
hau, hoat d4ng kinh doanh kém phét trién nhu nuéc ta bdy
gio thi hoat déng quang cdo trén 1a moét bi€u hién rat tich
cic trong nhfn thdc va hanh d9ng cla mot s8 nha sdn xuét,
kinh doanh va moét sy danh gid ding mifc cia ho vé vai trd
va vi tri cia quang cédo trong hoat dong kinh doanh.

Né&u phan tich sau hon, nhin mot cdch toan cuc hon va
hoat ddng quang cdo & nudc ta trudc thei ky ch&p nhan n¥n
kinh t& hang héa da thanh phan va co ché thj trudng (1986)
thi hoat ddng nay xa la véi cdc co 38 sAn xullt va ngudi tieu
dung, né chua chiém dugc mot vi tri xdng déng trong hoat

dong kinh doanh. Digu nay dugc ly gidi nhu sau:

Thit nhdt, nén kinh t& nu6c ta kéo dai hang nghin nam
14 n&n kinh t€& ti€u néng mang tinh ty cung, tu cfp cao, lai
bj 4nh hudéng manh mé ciia cde quan niém "trong néng, te
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thuong”, "si, néng, cong, thuong". Hoat ddng kinh doanh
buén ban bi x4 hdi coi thudng, khinh miét, nhitng ngudi
budn ban bi du luan x4 hoi lén an. Béi vay, quang cdo it cd
didu kién phdt trién.

Thit hai, su6t miy chuc nam cia co ch& tap trung bao
clp, hang hda lam ra duge phaAn phdi theo k& hoach. Xa hoi
khéng c¢d hang hda du thua, giita cac co sé sdn xufit khong
tdn tai su canh tranh. Do vy, quang cdo da khong tim duge
chd ding cia minh trong d&i séng kinh t& cia ddt nuéc.
Cac x{ nghiép va hgp tdc xa khong quan tAm va khéng cAn
dé&n sy tro gitp cla quang cdo. Ngudi tieu ding khong bist
dén hoat dong quang céo la gl. (O day ciin ndi ring céc tinh
misn Nam va mot s6 tinh mign Trung chiu sy tdc dong cla
ndn kinh té& thj trudng, thi hoat dong quéng cdo van cd didu
kién d€ phat tri€n).

4.2- Qudng cdo sau thdi ky d6i moi (sau nam 1986)

T khi ching ta chuyén sang n&n kinh t& hang hda da
thanh phan, cdc doanh nghiép hoat déng theo ca ché tu hach
todn kinh doanh. Giita ching cd sy canh tranh quyét liét,
dd 1a chua k& dén cudc chién séng con gilta hang néi va
hang ngoai. Trong bdi canh dd cdc doanh nghiép, cdc nha
kinh doanh buéc phai quan tAm dén quang céo.

Trong m&y nam gin diy, khi n&n kinh t& thi trudng ngay
cang thAm nhap manh mé vac doi séng kinh t& - x4 hoi
nuéic ta thi hoat ddng quang cao d4 va dang phat trién.
Hoat déng dd d4 cd nhitng khdi sc va ti€n bs budc dhu rat
ding phéin khdi. S8 cdac doanh nghiép, cic nha kinh doanh
tham gia quang cdo ngay mét tang. QuaAng cdo da chiém
linh vi tri dang k€ trén t4t ca cdc phuong tién thoéng tin
dai ching quan trong: dai phat thanh, truyén hinh, bdo chi.
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O cdc noi cong cong da'xudt hién ngay mot nhi2u nhitng
tdm bifn quang cdo cd 1on. Hinh thdc clia cde quang cdo
da dang hon, h4p ddn hon, chdt lugng ngady mot nAng cao.
Didu dd ching té rAng, mac da ching ta méi chap chiing
buéc vao moét ndn kinh t€ thj trudng, nhung.mot 6 doanh
nghiép da vi dang nhan thfly vai trd khong thé& thiu duge
clia quang cdo trong hoat dong kinh doanh, cing nhu vai
trd khong thé€ thidu vAng duge ciia cdc yé&u t8 tAm Iy d6i vai
hoat d6ng quang cdo.

Nhitng buéc chi chdp chiing, bd ngd ban dAu khong thé
tranh khoi nhitng thigu sét. Su khdi séc cia hoat dOng quing
cdo clia ching ta mdy nam ghn dy 14 dang phdn khdi. Song
nhitng khi#m khuyé&t ctia né khong phai 1a {t. Cd thé chi ra
mot s8 khuyém khuyét dd nhu sau:

a) Hién nay, cd mot s6 doanh nghiép, mot s6 nha kinh
doanh cho ring quang cdo khdong chn thiét ldm, ton tidn,
lam tang thém gid thanh sdn phdm. Vi nhitng doanh nghiép
hang hda lam ra tiéu thu nhanh chdng thi ho lai khéng nghl
dén quang céo, vl cho dd 1a thita. Nhu vy, trong nhén thic
ctin m6t s6 nha kinh doanh, vai trd clia hoat déng quing
cdo con chua duge ddnh gia ding mde.

b) Mot s8 deanh nghiép lai lgi dung quang cdo d€ tidu
thu nhitng san phfm & thira, kém ch4t lugng cia minh. Mot
86 khéc di lgi dung quang cdo d€ tién hanh kinh doanh gian
lan, phi phap, hoat dong lira ddo. T4t c4 nhiing hanh vi dd
lam mé&t long tin & ngudi tiéu ding, tao cho ho 4n.tugng
xflu, quan niém khéng ding v& hoat ddng quang cdo. Cd
thé k& ra vai thi du vé hién tugng nay. Dién hinh 1a co s
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nudc hoa Thanh Huong (thanh phé H® Chi Minh). O day,
hoat dong lita ddo tinh vi, vd v6i quy mod ldn duge nguy
trang bdi hoat déng qudng cdo rAm ro va da dang. Tai mét
x{ nghiép no, hoat dong kinh doanh kém hiéu qua, ldgng
cAn b cong nhan thép. Gidm déc xi nghi¢p d& moi phong
vién nha bdo v® viét mot bai khd hay 46 quang cdo cho xi
nghiép, luong cong nhan tif thu nhap thuc t& 100.000 d/thang
d4 duge dua 1én thanh 300.000 d/thang. Mot s8 ba vy cd
chdng lam viéc tai d6 sau khi doc bai bao trén da vE gay sy
v0i chdng, cho ring tit trudc tdi nay chdng minh da bt mot
phan 16n tidn thu nhap hang thang d& tiéu dung cho nhiing
viéc mS am nao dd. Trong gia dinh xay ra xung d6t cang
thdng. Su thanh minh, gidi thich cia céc ong chdng khong
cé hidu qua. Chi khi cdc ba v¢g dén tan x{ nghiép tim hiéu
vén d& nay thi méi bi&t 1a thu nhap thuc t€ cita can bo xi
nghiép ¢6 100.000 H/thdang. Mdc luong 300.000 d/thdng kia
l1a do vi gidm déc tu naAng lén d€ quang cdo cho "hoat ddng
hiéu qua” cia x{ nghiép minh. Nhitng quang céo khong ding
thuc t&€ nhu vy da gAy ra cAc hau qui xi hoi ma khong
phai ¢6 thé d& dang khidc phuc duge. Nhu vay, d day mot
88 doanh nghiép loi dung quang cdo d& che ddy nhitng hanh
vi trai vai cAc chufn myc luat phap va dao diic clia xa héi.

¢} Chét lugng cia mot s§ hang hda dudc quang cdo da
khéng ding vdi chdt lugng thyc t€ cia chung, quang cio
ki€u "treo dAu dé, ban thit ché". Ci xem nhiing 13i 18 trong
mot s8 quang céo, ndo 14 "hang hoa dat dén trinh d6 tuyét
hao", "chét lugng vao loai nhit th€ gidi", "da chdc nang”
khién ngusi tiéu ding khong khoéi ban khoan, dat nhitng
dfu hdi nghi ngd. DOi vdi mot nudc mdi bude vao nén kinh
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t& thi trudng, trinh d6 khoa hoc, ky thuat va cong nghé cén
& mic do chua cao nhu nuéde ta thl sy "tuyét hdo" va nhitng
"cdi nhét" thé& giéi dé la didu it cé tinh hién thyc va kho
thuyét phuc d6i véi ngudi tiéu dung, dic bist la ngudi tidu
dang db thi.

Tré lai v6i nhitng quang cdo clia mdt 88 co sd kinh deanh
Sai Gon nhitng ndm dau th& ky nay, ching ta thdy, 13i 16,
cdch thic quang cdo rdt hdp ddn, khéu goi, khich doéng d6i
vdi ngudi tiéu dung nhung khong hd tao ra sy nghi ngd &
ho.

d) Mot s8 quang cdo lai bat chuéc, dap khudn céc ki€u
qu'émg céo clia nudc ngodi mdt cdch thidu sang tao, chua
tao ra dugc nét doc dao, mat tinh cach riéng cia minh. Trd
“lai vai cdc quang cdo ¢ Sai Gon dAu th& ky nay ta thdy yéu
t6 van hda dan toc da duge khai théce kha t6t, ddng d€ ching
ta tim hi€u trong hoat dong quang céo hom nay.

Mot cita hiéu kinh do-r"i sita Nestlé § Sai Gon chuyén
ban cdc loai sita hop con chim, sita bot, sdctla... trude Céch
mang Thang 8 da mugn nhitng cAu truyén Kidu dé quang
cdo. Duéi day la mot s8 doan quang céo: Khi ndi chj em
Kisu dep, sd di 1a vi:

Phong luu rdt muc hdng quan

Xufin xanh xdp xi d&én tulin cAp ke
Chi nh¥ ufing sita Nestlé

Ngoai ra sita khdc ching h® ngé qua.

Kidu va Thiy Van di dy hoi Thanh Minh gip mé Dam
Tién- hoang tan bén duong bén:
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Thiay Van di du hoi Tharth Minh gap mé Dam Tién hoang
tan bén dudng bén:

D4 khong ké dodi ngudi hoai

S4n day ta cang mot vai hop sita Nestlé

That qud quét! Lic gia dinh Kigu dang tan nat thi bon
sai nha clihg nham:

Sita con chim dd, sita bot day
Sach sanh sanh vét cho day tdi tham...

Hiéu dd da D6ng Dic 44 mugn hai nhan vat rit quen
thudc véi nhan dan ta thoi d6 1a Ly Toét va Xa Xé dé quang
céo gidp.

Viéc st dung cdc nhan vat van hoc, cdc hinh 4nh rit doi
thudng, mang dam ban sic dan t6c rdt dé di vao long ngudi
tao ra duec sy chi y va 4n tugng tét clia ngudi tiéu dang.
Digu nay rét déng d€ cho cac nha kinh doanh va chuyén
gia quang céo cta ching ta hién nay suy nghi.

e) Mot s6 quang cdo cia ching ta dé bién thanh ban gigi
thiéu lich sd, thanh tich cda nha may mot cach dai dong.

Quang cdo clia mot s8 cong ty lai viét bing tiéng Anh.
Tai sao khong viét bing tiéng Viét? Didu nay cd thé tao ra
suy nghi 1a thidu tén trong ngudi xem hay sy kho chju &
nhitng d6c gia khong biét tiéng Anh.

Khi xem quéng cdo cua cdc hang kinh doanh nudc ngoai
trén cdac phuong tién théng tin dai chung cda ta thi ngudi
ta rdt tigt kiém 18i néi hay ngoén ngl viét, ma ho chi chon
nhitng 16i ndi r4t ngan gon, doc ddo va chia dung mot ndi
dung sau sic. Lam nhu vay khéng tao ra cAm giac khd chiu
& ngudi doe, ngusi nghe va ngudi xem.
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g Céc quang cdo cda ching ta chu y&u tap trung d céc
thanh phd, thi x4 ma cdn chua chi y téi (hay ndi ding hon
la quén di) mét thi trudng rong 16n la ndéng-thén véi gin
80% dan s ctia cd nude. Cdc hinh Anh trong quang cdo
phin 16n 12 cdc hinh anh d6 thi, sang trong ma it quan tam
dén cac hinh anh gian di, dan da v& néng thén. Muén quang
.c40 & thi trudng néng thon phai tinh dén trinh d¢ dan tri,
hoan canh, didu kién séng clia nguoi néng dan, phai tinh
dén phong tuc, t4p qudn cla ngudi nong dan va mdi ving
dan cu, d€ tim dugc cdc hinh thic quang cdo thich hgp.
Viée quang cdo qua phuang tién: truyén hinh, bso chi & néng
thén hién tai chua cd hiéu qua cao vi phin lén ho noéng dan
cdn chua cd cdac phuong tién thong tin nay.

h) Nhidu quing céo céia ching ta con "vay mugn” uy tin
clia nudc ngoai. Nao la lién doanh lién két v6i cong ty nay,
hang kinh doanh ndi tiéng kia, nao 1a nguyén liéu toan ngoai
nhép, nao 13 san xudt theo day chuyén céng nghé tién tién
nhft clia nudc ngoai...

Phai chang, mot s¢ co s6 kinh doanh cia ta chua tin
tudng vao trinh d6, kha nang chat lugng sdn ph&m cia chinh
minh nén phai mudn uy tin cia nudc ngodi. Mat khéc, céc
doanh nghiép va cac nha kinh doanh muén lgi dung cdi tam
ly "siing ngoai” clia ngudi tiéu diung hién nay d€ quang cdo
cho hang hda. Ngudti My rdt tu hao vé hang Coca-Cola, ngusi
Nhat ty hao v& tén tudi ctia cac hang Honda, Sony, Hitachi. ..
ngudi Nam Trigu Tién tu hao vé cdc san phdm mang tén
Samsung... Ching ta cin tao ra nhing san phim ma nhan
hiéu ctia né phdi tré thanh bi€u tugng, thanh niém tu hao
.cia nhan dan ta.
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i) Mot dac di€m nila cGa cdc quiang cdo J nudce ta trong
th¥i gian qua 12 sinh diing tif nudc ngoai trén nhan, bao bi
san ph&m, d6i khi trd nén khd chdp nhan. Ching han, mot
cd sd sin xu#t gify vé sinh d4 ghi trén bao bl sdn phdm
*Kigs me". Didu nay that bubn cudi va khd chdp nhan. Viée
ding tit nufc ngodi in trén cdc san ph&m bdn trong nude
8é tao nén nhing hdu qua xfiu. Thi nhét, dai da s§ ngudi
tiau ding nudc ta trinh d9 ngoai ngit con thép (néu khong
ndi 1a rit thdp) nén ho s& khong hi€u duge nhitng didu ghi
trén sin ph&m quéing cdo; thi hai, khdng gop phan lam bét
di cdi quan niém "sing ngoai” ma lam cho nd cAng sfu sic
thém. Nhu vAy, ngudi dan sé {t tin tudng vao cdc sén phdm
ndi dia. Thi ba, cd thé€ tao ra suy nghi, 14 cic co s& san
xuft kinh doanh thi€u ton trong ngudi tiéu dung.

Tém lai, trong hoat dong san xuft, kinh doanh cia chiang
ta hién nay quéng cdo méc di con méi mé, con nhitu diém
han ché, nhung né da va dang thé hién nhu mét y&u t6
khong th& thidu dugc d€ dem lai 1gi nhuéan cho kinh doanh.
D& quang cdo thyc sy trd thanh mot khoa hoc, mot nghé
thuat, khong th€ nao khong van dung cic tri thic tam ly
v& con ngudi vao quing cdo. C6 nhu vay quang cdo mdi dat
duge hiéu qua cao./.
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MOT SO YEU TO TAM LY
TRONG HANH VI MUA HANG

Dic két tir nhiing kinh nghiém quan ly san xuft kinh
doanh hién dai, ching ta thdy ridng khach hang la khau
trung tdm cda toan bé cdc hoat dong doanh nghiép. D€ di
dén quyét dinh mua hang ho phai chiu hang loat cac tac
dong nhy cdc y&u t6 xa hoéi, van hda, kinh t& va tam ly,
trong dd cdc y&u t6 tam ly chifm mot vi tri ddng k€. Viec
nghién ciu va biét dugc cach ing xt cia khach hang, tic
12 hi€u ré cac phan #ng ciing nhu nhitng nguyén vong cta
ho d&i véi hang hoa, va déi véi nhitng tdc nhan kich thich
14 mét yéu chu khach quan nhidm nang cao hiéu qua san
xuft va kinh doanh trén co sd xic dinh duge ban chét cda
thi trudng hién tai, ban chdt cta sy canh tranh, nhitng thong
tin v& khach hang trong tuong lai.

I. MOT SO PAC PIEM TAM LY MANG TiNH QUY LUAT
TRONG UNG XU MUA HANG

1. Nhitng déi tugng khiach hang khdc nhau va
dic diém tam ly cia ho.

Chiing ta thdy ring khong phai ai cling cu xif nhy ai khi
cung mua mot loal hang tal mét dia di€m nhét dinh nao
dé. Cd nhitng su phan dng tucng déi gidng nhau ma mang
nhigu tinh quy luat & nhiing nguoi ciing gi6i, cing hia tudi,
cing dia ban dan cw, hay cing tang 1dp xa héi, cing kha
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nang thanh todan t¢hoan canh kinh t&). Nhu thé& nhiing dac
di€m tam ly giéng nhau hay khdc biét dude quy dinh bai
mo6t s8 dac tinh ci nhan va x4 héi.

Néu xét vé gidi tinh, chung ta thdy rdng hanh vi mua
cta phu ni khac so vdi nam gidi. Trong gia dinh ngudi phu
nit ddm nhiém vai trd quan xuyén, noi trg, vi thé ho mua
nhidu hon va quyét dinh nhigu hon. Hon nia, ban tinh cda
phu nfi 12 r4t nhay cam va chiu tdc dong cia edc y&u t6 xic
cdm d& dang hon, do vay ma din ho dén chd quyét dinh
mua nhidu hay {t, nhanh chéng va dit khodt hon. Ngudi
phu nit hay dé § dén mét va lua chon rat ky. D6i véi céc
mat hang khac, ho am hiéu va cd thi hidu hon nam gidi,
nhung vdi cac mat hang ky thuat, thudng khong cd sy phan
biét, hodc nam gi6i thong thao hon. Phy nit thich mua céc
loai hang ré tién, hoac gidm gia, ho hay lua chon lau va can
nhéc ki nhigu yéu td ma nam gidi khéng d€ y dén. Ho thuong
quan tadm dé&n nhidu loai hang, nhdt la cdc loali my phdm,
quin do, giiy dép va cdc hang thuc phdm. Ho to ra khat
khe vai thai dd ban hang nhung ciing chinh vi vay ho lai
dé trd thanh nhitng ngusi khach hang trung thanh.

Khach hang c6 thé 1a tré em hay ngudi gia. O tudi gia,
khi mua hang hda, v6i tu duy kinh nghiém, ho ludn ludn
tim dén nhitng loai hang hda ma truéc day da ting su dung
tic la da trdi qua kinh nghiém c4 nhan vé loai hang hda
do. Ngudi gia rdt khd thich nghi v6i moi thay d6i, tit nhan
hang dén tén hang, tit cach trung bay thadm chi dén ca nguai
ban hang. Do vay véi khach hang & lita tudi nay, ngudi ban
hang phai ¢ su dng xi phu hgp vira tén kinh, kién tri va
t&€ nhi. Khach hang la tré em thi lai boc 13 nhitng dng xd

186



khac. Ching rdt nhay cam vdi thai do va tinh cAm cing
nhu sy dang hoang, trinh trong cha nguti ban hang. Thai
d6 ton trong déi véi cdec em s& nu6i dudng va hinh thanh
mot tinh cam tét dep d cdc em. Mot digu dé nhéan thdy la
tré em chéng quén va hay nham lan. Do véy khi tiép xic
vai loai khdach hang nay nén huéng din cdc em t4p trung
vao hanh déng mua cia ching, vira té mot thai d6 than mat
gitip ching tu tin, dong thdi bi€u 16 tinh nghiém tidc, the
hién ro tinh k¢ lu4t cia hanh dong mua ban.

Nhitng khach hang ciing cd thé la ngudi khde manh hay
6m dau, 1a ngudi tri thdic hay lao dong, la ngudi cd kha
nang tai chinh hay ngudi ¢d it kha nang nay. D6i vai ngudi
bénh tat, §m yéu, ho nhay cdm hon, dé hung phdn hon va
buc bdi han so véi ngudi khoe manh. Ho doi héi chat lugng
phuc vu cao hon. Ho lai hay dé tu 4i, xufit phat tit m&c cam
bénh tat, vi th& khi tiép xuc vdi khach hang loai nay, nén
tranh nhitng hanh vi tao ra nhitng tinh huéng khe xi.

D&i voi nhitng khach hang ed tri thiic vé sdn phim ma
ngusi dd can, thudng dé dang gdy mat cht déng va thiéu
tu tin d6i vdi nguei ban hang. R6 rang cung voi sy phat
trién trinh d¢ dan tri, thi nhing trudng hop nhu thé ngay
cang gia tang doi héi mot tang 16p ban hang méi véi trinh
d6 hi€u bigt v&@ hang hda cao méi cd kha nang thuyét phuc
duge khach hang.

Cing ¢d nhitng khach hang té ra quyét doan nhanh chdng,
song con rdt nhitu khach té ra ludng ly, do du truéc khi
mua hang. Bing nghé thuit cia riéng minh ngudi ban hang
can tim hiu nguyén nhan gi dang can trd quyét dinh nhanh
chdng mua hay khéng mua trong long hich hang. Cd thé
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do ban tinh, ngusi dd la nguoi thigu kién quyét, ty ty, hay
cd th€ do anh ta con thigu kinh nghiém mua hang.

2. Mau thufin tam ly trong hoat déng mua bén

Hanh déng mua chi x4y ra khi cd hanh dong ban, do vay
viéc nghién ctdu ¥ng x{ trong khi mua ciua khach hang phai
dat nd vao trong bdi canh khi cd hoat déng ban xiy ra.

Trong hoat déng mua - ban ludn ludn ton tai nhing méau
thudn va viéc nghién edu tdm ly khdch hang sé gidip chiing
ta giai quyét dugc nhing mau thuén nay.

Chung ta thfy ludn lu6n tdn tai mét mau thudn v& mat
lgi ich gita ngudi ban (nghia rong - nha san xuAt, kinh doanh)
va ngudi mua (khach hang). Ngudi mua hing luén luén muén
duge cung cdp nhitng mat hang cé chit lugng cao, vdi gia
vita phai d nhitng dia di€m mua ban thuan lgi. Ngudi ban
hang luén muén ban dude nhi®u hang nhat va v6i lai sudt
cac nhat. Nghién citu tAm ly nay cla ngusi bdn va ngudi
mua nham tao ra phuong cdch hay nhit dé thdng nhat loi
{ch gita bén mua va bén ban.

Khac v§i cdc hoat dong khdc, hoat déng mua - ban thuang
xuyén xay ra théng qua sy tifp xic cd nhan. Quan hé giao
ti€p con ngudi § diay day tha vi, nhung cing day sy phic
tap do mang ning tinh phi ban sic ca nhan (trong y nghia
tiép xuc voi rdt nhidu ngudi trong mot thii gian ngin), phi
binh ding (chi ngudi mua mdi c6 quydn tu chu, va ngudi
ban hang phai ddp dng). Do vay nhiém vu cia ngudi ban
hang nang né hon, tic la phai biét tao ra nhing digu kién
giao tiép thic ddy qua trinh mua bdn hang.
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Ngudi mua hang thudng chi déng mua hang theo nhu
ciu cua minh, nhung & ho con chia dung nhitng dong co
titm &n ma théng qua dd ngudi ta cd thé€ tac dbng, thic
ddy ho mua hang bang cich giy chd ¥ va hing tha t6i nhitng
san phdm mdi. Muén lam duge didu dd, doi héi phai ndm
bAt dong co, nguyén vong ctia khiach hang.

1. MOT SO YEU TO TAM LY CUA KHACH HANG

1. Dng co mua hang

O mot thdi di€m bdt ky, bit cid ngudi nao cing c6 mot
hodc nhigu nhu cau. Cac nhu cau nay tiy thdi di€m va hoan
cAnh ma cé nhithg tac dong thae dfy cdc hoat dong khéc
nhau. Trong mua ban, mét nhu ciu ndo dd di manh dé
kich thich tinh tich cuc ctia con ngudi, ddn ho dén ch8 quyét
dinh mua, goi 12 déng co mua hang Nhu viy, dong co la
nhu cliu trd nén cdp thi&t budc con ngudi phai tim kifm cde
bién phdp va phuong thic d€ dip dng né.

Tuy thudc vao nhitng linh vuce cu thé ngudi ta phén tich
cac th€ loai dong co. s} trudng hop cia ching ta, véi nhitng
dac thi riéng cha hoat ddéng mua va bdn, ngudi ta thudng
xem xét dong co dudi hai hinh thdc chinh 1a dong co o6 ly
tri va déng co c6 cdm xuc.

a. Dong co ¢ Iy tri

Dé& di dén quyét dinh mua mét loai hang hda nao dd¢, con
ngudi vdi doéng co cd ly tri sé can nhac ky ludng nhitng digu
kién ch quan: kha nang thanh todn, nhu clu - dbi héi cia
ban than va gia dinh... va céc y&u t6 khich quan ma hang
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hda nay dem lai nhu liéu ching ¢ dugce cae thanh vién khac
trong t8 chic xa hdi cia minh chép nhan hay khong... Ho
cé glng tim kiém cde toi ich ma hang hda ddé ¢d kha nang
dem lai cho ho. Cdc dong co 6 ly tri cu th€ thic ddy hanh
dong mua la gia thdp, chdt lugng cao, hinh thde dep, dé st
dung, chu ky st dung lau dai, ed gia tri ban lai, tiét kiém
chi phi hoat dong.

Gid thdp. O bat ky mot xa héi nado, diu 1a xa hoi phat
trién hay cham phat trién, thi gid th&p van 1a y&u t6 thu
hiit khiach hang manh nh4t. Ndi chung, gia th4p dé gay cho
ngudsi ta cAm tinh véi hang hda béi trude hét nd phi hop
véi kha nang tai chinh (kinh t&), nhat 1a d6i véai nhitng ngudi
cd thu nhép trung binh. Tuy nhién khi cd moét mat hang
nao dd, gia thdp hon so vdi mat hang cing loai & mét noi
khac, lap tite trong long nguoi tiéu dung sé nay sinh nhiing
ban khoan vé chit lugng, hinh thiic... song nhitng mau thuén
nay khong du manh dé€ can trd ngudi ta suy nghi rang mat
hang nay phit hop v6i ban thin va sé duge nhitng ngudai
khac chép nhan, vi né tuong tu hoac chi khac chit it so vai
mit hang cd gid caoc hon.

Tuy nhién, trong kinh doanh ngudi ta hay st dung khai
niém "gid phai chang” nhdm tranh nhing mau thuln cd thé
phat sinh do khai niém "gid thdp" dua lai. Méj day, d mét
tinh no, d€ giai quyét nan tdn dong phan dam, ngudi ta da
bén ching v6i quang cdo "gid ré bt ngd". K&t qua la hang
vAn khéng gidi quyét hét trong khi nhitng ngudi din & dia
phuong nay da di 1én Ha N6i d& mua loai hang dd vai gia
binh thuding nhu trude. Nhu thé, viéc dat gia va quang céo
nd phai mang tinh nghé thuit mdi thu hit duge khach hang.
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Trong tam ly hoc kinh doanh & phuwong Tay, nguéi ta da
nghién ciu va tim ra duge bién phdp dat gia tao cam giac
cd lgi néu mua loai hang d6 cho khach hang. D6 la phuong
phap dat gia 18. Gia 18 sau "zér6" nhu 0,49, 0,99 ddng sé tao
ra trong suy nghi khdch hang mot cach dat gia chinh xdc
dén titng chinh va chi cin tidn hao cing mua duge, gid 3,99
ddong tac cAm gidac hang ré, trong khi gid 4,01 ddng cam
gidc nd dit, mac di trong thuc t& sy chénh léch gita chiing
khéng ddng bao nhieu(®

Chét luong caoKhong phai ngéu nhién mét nha bdo Busi-
ness Week ndi rdng "Chat lugng san phdm la didu ma céc
nhan vién Caterpillas giit gin chat ché nhu mét sach gido
¥ vdn ddp cia mot tin dd"(1), hoac chinh Preddy Heineken
da phat bi€u "t6i xem mot chai Heineken tdi nhu 1a mét 161
nhuc ma d6i véi t6i"®). Trong thuc t& hang hoa cua Cater-
pillas hay ctia Heineken vdi gia'cao nhung van "dat nhu tém
tuoi” trén thi trudng.

R& rang khdch hang thudng yéu ciu hang hda cd chét
lugng cao ké tif loai hang tiéu dung lau dai nhu vd tuyén,
ta lanh... cho dén céc loai tiéu dung khdc nhu quan do, dd
uéng, hang thue phdm. Céc yéu cau vé chét lugng xuét phat
khéng chi don thulin 12 sd thich, théi trang, hoac khiéu thim
m§ cta ho, ma nd con xuAt phat tit tu duy v& loi ich kinh
t&. Trong thue t& hang cd d4t mAdy, nhung ¢ uy tin v& chit

» Lam gidu - Béch khoa xé giao. Bao thuong mai, 121992, tr. 97.
1, 2 Trong sach " rim sy ruyér héo"”, Thomas JPéters va Robert
HWaterman, 1392, tr. 203-205.
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lugng thi ngudi ta vAn tim mua bang duge. Chéit lugng cia
hang hda, bén canh gia tri sit dung lau dai, né dé dang loai
tri dugc méu thudn phat sinh do gid ca (thudng hang cd
chét lugng cao thi gia dat) dua lai, bdi né tao cAm gidc yén
tam, tin tudng khi ding né. Didu nay gii thich tai sao ngudi
Viét Nam, tuy cd nghéo, nhung rét thich dung db ngoai c6
uy tin. Trén thi trudng khi bi€t dugec mét loai hAng nao cé
gia cao, ngudi ban hang khéng cin giai thich dai dong, ma
chi cin ndi "cia gin" diy 13 da thu hdt, chinh phuc dugc
khidch hang.

Mot mat hang duge goi 13 cd uy tin vE chdt lugng néu
nhuy méat hang d6 duge lien tudng dén ngay va tim mua
bing dugc khi khach hang cd nhu chu. D6i véi loai hang
hda nay khdch hang lic dhy sé tdé ra yén tAm khi si dung,
nhung sau d6 sé trd nén trung thanh vdi né va khach hang
chi bé di, khi cé mét loai hang khaec canh tranh nd véi chét
lugng cao hon. ‘

Hinh thite dep: Truéc day trong nén kinh t€ bao cdp, do
su khan hi6m cia hang hda, nhitng y&u t8 hinh thde hiu
nhu bi lang quén.

Nhung v6i chinh sdch mé cia cia Dang va Nha nudc,
hang hda ngay nay duge da dang hda v& ching loai cing
nhu hinh thidc, ddm bao sy lua chon réng rai cho ngudi tiéu
ding.

Hon bao gig hét, yéu t& hinh thdc cia hang hda da trd
nén rit quan trong trong viéc lya chon cta khéach hang. Cai

dep ctia hang hda vé mau séc, v& hinh dang, vé kifu loai la
cai dap truc ti€p vao méat - mét co quan cAm gidc quan
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trong - gay su cha §, sy hdp dan, chinh phuc hoac la khong
gay dudc cam giac gi, ngudi ta ding dung, xa la déi vdi
hang héa. Cai dep v& hinh thuc cua hang hda, chi thu hut
duge khach hang, khi nd phi hop vdi trinh dé thdm my,
gidi, lda tudi cia tang lop xa hoi, dia vi xa hdi..

Co gid tri ban lai. DOi voi cac loai hang hoa cd gia tri
cao thi yéu t6 gia tri ban lai 12 mot tiéu chudn dé& khach
hang chon mua mét loai hang naoc do. O day ciing vay. it
ai mua mot cai gi dé véi suy nghi sé dung nd suét doi. Khi
mua mot loai san phdm nao dd, ho sé nghi ngay 1a néu co
dizu kién tét hon vé ca chd quan ldn khdch quan, $& cd thé
d6i mat hang khac, méi va dep hon. Trong thuc t& thi trudng
Viét Nam vdi nhitng ngudi ¢d mie séng trung binh, ho san
sang mua xe mdy Nhat doi 81, vi sau thai gian dai su dung,
gid tri ban lai cia nd tot hon bat ky loai xe nao khac.

Hang héa dé si dung. Thudng thudng khong chi mot ma
nhigéu ngudi trong gia dinh cung si dung moét loai hang nao
d6. Yé&u t8 dé& sit dung gAy cam giac thoai mai, thuan lgi va
tién nghi khién cho moi ngudi co thé dé dang yéu thich. Vi
du Radio Cassette tu ngat khi hét bang sé 16i cuén manh
hon loai khéng tu dong.

Thuong déi v6i mat hang cong nghiép ngudi ta mua ching
v6i déng co cd ly tri. Ho quyét dinh mua trong nhan thdc
v gid tri clla san phdm, cling nhy su tin tudng vé su phu
hop cta san pham nay d6i v6i nhing ngudi khac. Céc hang
tidu diing l4u b&n cd gia tri cao thudng cing dudc mua trén
co s8 cdc dong co co ly tri.

b. Cac dong co c6 cdm xtic

Nhitng d6ng co cd cdm xuc théng thudng ¢ dudi mic
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hi€u bi&t va cé thé khéng nhan thdy dudc. Cac xic cdm od
th€ la su rung déng vé tinh than, hoiac trang thai bi kich
déng khién ngudi ta nhanh chdng dua ra quyét dinh mua
hang.

Co hai Joai déng co xic cAdm co ban, dd la doéng co xiic
cam tich cuc va doéng co xidc cim tiéu cuc.

béng co xdc cAm tich cuc nay nay sinh khi ¢ sy tac
dgng cua nhiing cam xic tich cuc, chdng han nhu tinh thuong
yéu, tinh hai huéc, niém kidu hanh, uy tin thanh thé, su vui
ming. D€ tao nén cac cam xic tich cuc nay, ngudi ta thuang
quang cdo trén cdc mat hang nhiing tinh cAm con ngudi
thong qua 1oi viét va hinh vé. Vi du: xa phong Jonsans vdi
16i quang cdo "xa phong tré em Jonsans bdi vi Jonsans cham
sdc dda tré eda ban nhu ban chiam sdc no vay"

Hay nhu xa phéng Dehol "xa phong tinh thucng va su
cham sdc ... hay danh cho gia dinh ban su chdm sdc triu
mén khi dung xa phong Dehol". Tdc déng cla cdc quang cdo
vé lgi ich cia san pham da tao ra nhitng cam xtce tich cuc
cla con ngudi, &nh hudng dén hing thi mua hang va sit
dung ching.

So vai ddng co xtic cam tich cye, dong cd xic cam tiéu
cuc manh hon va cd tac dong nhanh chong hon dén quyét
dinh mua cta khach hang Thudng thuong ngudi ta hay
dung quang cio nhidn manh hiu qua tiéu cyc caa viéc khong
dung sdn phdm nay dé€ gay ra cadm xuc tiéu cuc {chang han
gay ra su so hdi). Trong quang cao, nhdt la dé quang cio
thuéc danh rang ngudi ta dua ra mot loat didu nguy hai
nhu siu rang, viém lgi, hai thd héi,.. va goi ¥ nén dung mot
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loai thuée dédnh rang cu th€ nao dé d€ tranh duge nhing
diBu ndi trén... Su sg hii bao gi¢ ciing 14 mic dé cao cia
trang thdi cing thdng va d€ giii téa trang th4i cang thing
nay, con ngudi tim bién phdp bang quyét dinh mua san phdm
dd. Tuy nhién d mét muc d6 nhdt dinh thi cach gay cAm
giac sg hai mdi dat ding hiéu qua tde déng cda nd. Ngudi
ta cho rdng su s¢ hidi dugc tao ra cang cfin than va co ly
bao nhiéu thi su cang thdng doi hoi sy gidi tdéa cang 1dn bdy
nhiéu. Céc thu hat bing cich gay qud lo hii hoac chi thu
hdt it lo hai lai khong hiéu qua trong viéc goi 1én & ddi tac
mét phan dng mong mudn. Mue kich thich vita phai, da
manh khéng nhitng khoéng can trd hanh vi tit chéi san pham
dé, ma nd con gidp ngudi ta nhan thic tét hon vé gia tri
cha san phdm quang cdo, kich thich cao nhdt con ngudi di
dén quyét dinh mua san phdm ddé.

Phan tich yé&u t8 déng co trong ing xU mua hang cda
ngudi tidu ding, ching téi mudn ndi téi sy can thist phai
hi€u ré6 cdc nhu ciu va ddi héi cia khach hang nhim tao
ra cdac san phdm cd gid cd, chdt lugng... phu hgp véi tam 1y
cia ho, hon nita cin nghién cdu siu cdc déng co cdm xic
nham xay dung mot hé thdng quing cdo thic diy sdc mua
cua khach hang.

2. Tri gidc cia khdach hang

Bén canh yé&u td dong co, yéu td tri gidc cling ¢é nhitng
anh hudng nhit dinh hanh vi mua clia ngudi tiéu dung.

Tri gidac cia con ngudi la sy phan danh mot cach toan

dién ve& su vat va hién tugng thong qua kinh nghiém ca
nhan. Mai ngudi ¢ mot cdch tri gidac khdc nhau. Tuy nhién
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véu t§ tri giac mang cdc dac di€m chung nhu ching hinh
thanh théng qua cac cam gidc luon luén thé hién tinh tron
ven, tinh &n dinh, tinh chon lya va tinh ¥ nghia. Cac tinh
chit nay cia tri giac cd nhitng anh hudng dang ké dén quy
trinh iing x mua cua ngudi tiéu dung.

Trudc hét tri gidae cia méi con ngudi phu thude vao kinh
1ghiém ciia ngudi dd, nhat la trong mua bdn, ditu nay giai
thich tai sao ngusi ta hay tim mua theo thdi quen va mua
nhitng thd hang hoa da titng ¢d tiéng tam, ed uy tin.

Nhis ¢6 tinh chit tron ven phan d4nh moét cach khai quat
dwa trén su tdng hdp moi cAm gidc thu nhan duge vé su
vat va hién tuong ma ching ra thay rang chi san pham da
tiéu chudn tac dong lén tri giac ngudi tiéu dung khong thoi
thi chua du, ma nhitng hién tugng bao quanh nd, nhu dia
diém tiéu thu no, cach bay hang, thai do ton trong déi vdi
hang hda déu cd nhitng tac dong lén tam ly ngudi mua hang.

Tinh ¢6 chon lua cia tri gide trong mua hang thé hién
& chd con ngudi chi d€ y dén hang hda gan lién vdi nhu cdu
cua ho luc dy va san phfm tri giac luc bdy git sé mang y
nghia khac hon so vdi cac loai hang hda khac. Va cung véi
tinh bat bién cia tri gidc, trong mdi trudng lya chon, con
ngudi moi dé dang dinh hudng hoat dong cia minh trong
mo6i trudng voi su phong phu va da dang cua cdc hién tuong
va sy vat.

Cudi cung vdi tinh cd y nghia, tri giac giip ngudi ta lién
tudng, mod phéng, so sanh, phan loai trong mua hang giita
céc loai hang cd chat lugng. gia ca, hinh thic rdt khde nhau
so vi mot s6 ching loai cing mat hang 4y ma minh da od
cg héi tiéu dung trudc day.
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R RET S AR AT T EET——-—

Thong qua viéc tdc dong vao tri gidc mua hang cla con
ngudi, ngudi ta cé thé dat duge rdt nhidu muc dich kinh
doanh. Sau day 13 mot s8 trong nhiing yéu chu tam ly véi
loai tdc ddng nay.

a. Nhdn hiéu, bao goi, ky hitu hang héa

Nhan hiéu, bao gdi, ky hiéu hang hda la mét cdch thdc
quang céo trye ti€p vi mapg tinh hiéu qua rft cao v& san
ph&m. Ngudi-mua thong qua qué trinh tri gidc khi cdc yéu
t8 trén taoc nén hinh anh, chi phéi hanh vi cia ho. Thong
thudng mot nhan hiéu duge xem la t6t néu nd ddéng duoc
vai trd tich cuc trong viée tiéu thu san ph&m. Muén vay, ndé
phai tdc dong t6t vac nhan thic va hanh déng cia ngudi
tiéu ding nhu thu hit duge sy cha ¥, tao ra sy quan tam,
kich thich dugc sy ham mu6n, lam tang khd nang thuyét
phuc va cufi cing 1a thic ddy dugc hanh déng clia ngudi
tri gidc nd.

Tuy nhién, trong thuc t&€ khong phai nhan hi¢u nao cing
c6 tac dung tich cyc. Mot khao cdu v& nhiin hang méi day
cho thély chl cd 12% s6 nhéan that sy giap ich vao vige tieu
thu sin ph&m, 32% &6 nhdn cd tdc dung nguge lai va 50%
6 nhan khong cf tac dung gi h&t(®).

D€ ¢ mot nhan hidu déng vai trd thuong mai t6t nhan
hiéu d¢ phai duge thé hién nhu mot bifu tugng tugng trung
hay mot ky hiéu v& sin phfm clia minh. N6 phai mang mot
ca tinh riéng, dé dang tao ra modt 4n tugng gidp ngudi tiéu
ding d& nhé, d& nhan ra, déng vai trd giéng nhu hang rao

{x) 56 lidu trong sach "Qudng cdo - Ij thuylt va thyc hank". BO mon
Marketing, HN 1991 tr. 50. ;
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nhan thic can trd tac dung cda nhan hiéu khac cda cong
ty khac.

Dang sau chudc nang bao vé san ph&m, bao bi con mang
nhigu chic nang khac, nhu chic nang théng tin va chic
nang tam ly vé tinh nghiém tic cia sian pham, vé& nhilng
dac tinh dac trung va kidu cach riéng biét.

Cing nhu nhan hiéu, bao bi va cich thdc ddng goi dep,
cé nghé thuat va thich hgp (van chuy&n) la nhitng tdc nhan
thic ddy qua trinh quyét dinh mua cda ngudi tiéu dung.

b. Trung bay hang héa

Tri gidc cia ngudi mua va dnh hudng cia nd d€n hanh
vi mua khéng chi thong qua nhéan hiéu, ky hiéu bao goi ma
con qua cdch trung bay cdc san phdm hang hoa. Trudc hét
viéc triung bay cd &n tugng tdt dé thu hut duge khach, md
rong pham vi ti€p xic gitta khach hang va san pham.

Trung bay hang hca tdt sé la digu kién giup cho qua
trinh tri giac cta khach hang thuin lgi. Su trung bay dep
con thé hién tinh nghiém tic cia gia ca. Né&u bist cach trung
bay dep, thu vi, mdi la sé cd tac dung gAy hing thu mua
hang cua khach. Cac nguyén tic trung bay la:

- DAm bao su cung cdp dé dang cac thong tin vé hang
hda (nhan hiéu, gia ca)

- C6 béd cuc rd rang vé mau sac, loai hang.

- Quay hang dam bao vé sinh, ngan nap, khong khi trang
nghiém, tudi mat.

D€ hudng dén va kich thich khach hang, ngudi ta thudng

xép hang hoa d do cao 1,5 m la hiru hicu nhdt. bay theo cac
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nhém hang thdng ding tit trén xuéng dudi, hudng doi mat
ctia khéch hang tif trén xuéng dudi. Nhu vay thong tin khong
bi r6i hodc bi lodng, ma nguge lai vita ddm bdo sy hap din
va thid vi, ddng thdi bdo dam tinh rong rdi cia kha niéng
lya chon, so sdnh, cin nhic cho khach hang. D€ khéch hang
thich nghi nhanh chong trong cita hang, viéc sip x&p hang
hda nén &n dinh, khéng nén thay déi, doi ché. Tuy theo
titng loai hang khdc nhau ma viéc b6 tri, sip xép ching
cing khéc nhau cung véi mot muc dich la trinh bay dén
mde t6i da nhitng vu diém cha hang hoa.

¢. Thdi dé ciia nhan vién phuc vy déi véi hang héa.

Bé&i vi tri gidc dua lai cho ta nhitng cam xic, do vy can
phai nhin nhan lai quan di€m cua ngudi phuc vy d6i véi
hang hoa.

Truéc day, do hang héa khan hiém va chl cd duge nd
théng qua su "ban, phat®, do véy d4 sinh ra thai d quing
quét, khéng tén trong d6i véi hang héa. Ngay nay, cd chi
va thai d6 nay, du chi bifu hién ¢ mic t6i thiu cing du
dé khach hang ddnh gia dén chdt lugng phuc vy cing nhu
chét luong san phdm va vi vy ngudi ta b6 sang hang khac.

Thai d6 nang niu, tran trong déi véi sdn phdm trudc hét
tao ra trong long khich hang mot cach ‘nhin nhan v& nhan
cach cla nguéu phuc vu, ddng thoi nd tac ra &n tugng t6t
v& tinh nghiém tic va ddng quy cia san phim.

Hon nita, sy quan tam d6i véi hang hda con giup ngudi
phuc vy cd kién thdc v& nd, nhilng vu diém va cong dung,
mdi c6 th€ khéu goi su cha ¥ va thich thd d6i véi khach
hang.
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3. Théi do phyc vu cia ngudi bédn.

‘Hanh dong mua- bin xdy ra théng thudng giita céc c4
nhan voi nhau. Céc tiép xdc cd nhan nay co nhitng anh
hydng co ban lén qui trinh mua bén. Dac biét la thai dé
cia nhan vién phyc vu d6i v6i khéch hang. N6 quyst dinh
sy quay trd lai hay khong cia khédch hang, hay ndi mot cdch
khdc nd cd th€ tao ra hoac lam m4t di nhiing ngudi khéch,
bdi vi n6 c6 th€ khoi day hodc lam thui chét nhitng tinh
cdm va hing thu khdc nhau ciia ngudi mua, thic ddy hosc
cdn trd ho mua hang,

Ton trong khach hang. B4t cd mot ai dBu cé nhu chu
dugc ton trong, va chi khi cd dude sy ddp dng nay thi giita
cac bén ti€p xic, giao ti€p méi cd duge hai léng, xudt phat
tif sy can bang ciia méi quan hé. Trong mua ban, tét nh4t
la d8i véi ngudi ban hang, dé ddp dng nhu chu nay ciia
khach hang, doi héi & ho phai y thic duge ré rang trdach
nhiém va nghia vu clia minh d6i v6i van d& phuc vu.

Cai khd khan d8i v8i ngudi ban hang 13 & ché cdc quan
h¢ giita khach hang véi ho xay ra lién tuc, trong mot thai
gian ngin va nhu vay thudng mang tinh phi bin séc ca
nhan. N6i mot cach khdc, & day ngudi ban hang phai mot
lic ddm nhiém nhidu vai trd ma nhitng vai trd nay doi héi
ddp @ng phi hop vdi cdc loai khach hang voi gidi, Ida tudi,
cd tinh hoan todn kh4e nhau cua ho.

Thai d6 toén trong dac biét 1a hét sic quan trong d6i voi
ngudi phuong Dong. D8i vdi ngudi phuong Tay, c6 thé ndi
muc dich ctia ngudi mua [a mua cho duge hang héa phu hgop
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v0i yéu cdu cia minh. Véi ngudi phuong Déng, sy kinh trong,
cung kinh va lich thiép tao ra tinh cam than thién, ding
quy, dé ghn va ditu nay dé dang tdc dong dén tAng vo thic
cia ngudi khédch, g8y ra nhitng cAm xiic, dua ho dén quyét
dinh mua hang.

Tén trong khach hang cdon thé hién & chd ling nghe va
x{ Iy cdc ¥ kién, phan dng cia ho. O céc cong ty tuyét hao
9 My, ngudi ta lap riéng ra mét bé phan khéng nhé, chuyen
khao sdt, tham do, tiép thu va xit Iy kip thdi (thudng la chi
trong vbng 24 git) cdc y ki&én cta khach hang.

Ké thu ctia kinh doanh 1a thai d6 thi€u ni¥m nd, thigu
quan tim, thiéu nhiét tinh, lanh ling, ding dung, ban git,
tra 18i cho qua chuyén, hich djch, cita quy®n cha ngudi phuc
vu. Chinh thai dé nay dé ra cdm gidc bi coi thudng, bi xic
pham trong long ngudi khdich hang va phan @ng cudi ciang
ctia ho la bo di.

Ngudi Nhat cho rdng "su &n cn, chu d4o khong bao gid
thita”. V4i cdch cu x& nay, ngudi ban da khién cho ngudi
mua, bd ra mét s6 tidn 16n mua hang ma vAn th&y cin thiét
phéi cdm on. Sy tit t€ cia ngudi ban hang tao ra trong long
ngudi khdch mét sy ban khoan, n€ nang, va ty ho cdm thdy
mét lich sy néu minh tit chdi mua hang.

Thai dé trung thic véi khach hang. Ong Feragal Quinn
c6 ndi rang "néu anh lira ho, ho 88 khong cén 1a khéch hang

ctia anh nira”.

Ding trudc bdt ky mé6t hanh vi mai la nao (& day 1a hanh
vi mua) ngudi ta cd nhing su cAn nhéc va ludng ly. Chinh
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14 nay ngudi ban hang goi y, khuyén hoac thuyét phuc ngudi
khdch nén mua'loai hang hda nao. Néu mat hang ma anh
ta mua cd nhitng tidu chufn ding nhu ngudi ban hang da
quang cdo, thi lap tdc ngtrén mua 88 cé cam gidc hai long.
Nguge lai, su that khéng’ hoan toan giéng nhu ngudi ban
hang da ndi, ngudi mua sé caAm th&y tdc t6i, dc ché bdi cam
giac bi lia d6i. Day 12 nguyén nhan mét khdch. Ngudi ban
hang hién tai khéng chi véi muc dich 1a ddy dugc mdn hang
minh cin bin, ma con phai trung thyc, tén trong khach, dé
lan sau khach con quay lai v6i minh.

Thai d¢ van minh. Trong co ch& kinh t€ thi trudng va
van minh x& hoi phat trién, thdi d6 lich sy, t& nhi trong
phuc vu cang trd nén mét yéu chu tdt y&u khdch quan.

Mbt ngudi ban hang véi thdi do van minh la ngudi bi€t
tap trung tu tudng va nd lyc vao viéc phuc vu. Vi bdt ky
mét khach hang nao, d8u phai ¢d mét cung cdch phuc vy
nhu nhau, to ra thién cam vai tdt cd moi nguoi.

Théi d6 van minh th& hién & viéc sit dung ngdn tu va cu
chi trong lic phuc vu ciia ngudi ban hang Thong thudng
15i ndi va ct chi té ra khéng qua ghn gii, boc tudch, song
cing khdng quéd cing nhic, mdy mdc. O mét ngudng nhét
dinh cta giao tiép, ngdbn ngit va ci chi sé dat duoc hiéu qua
cao nh&t d6i vdi ngudi mua hang.

Trong khi ban hang, ngudi ban hang van minh khong
ndi chuyén riéng, lam viéc riéng, hoac ndi chuyén voi khach
hang ngoai muc dich phuc vu cho viéc mua bdn. Ngeal ra,
ngudi ban hang ludn luén biét ché ngu cam xde riéng tu,

202



git duge tinh cam ding mic va khach quan déi v6i khdch
hang.

*

Tom lai, tit viéc phan tich mot s6 dac di€m tam ly mang
tinh quy luat trong hanh vi mua, cing nhu mét s8 mau
thudn thudng xay ra trong hanh vi mua bén, cho dén viéc
tim hiéu mot s6 yéu té tAm ly ngudi tiéu dung théng qua
viéc phan tich cdc y&u t6 dong co, tri gide, thdi d6, chung
tdoi mudn trinh bay mot sd kién thie kinh doanh v& mat
tam 1y hoc d6i vai cac d8i tuong 1a nhitng nha san xuét kinh
doanh, ngudi ban hang, ngudi dau tu, k€ ci nhitng ai quan
tam dén ngh# kinh doanh. Nam bit dugc cac théng tin tam
1y 1a chia khda dé ngudi ban hang ban duge nhigu hang hoa
nh4t véi lai sudt cao nh4t, ngudi dau tu s& hudng vao khédch
hang trong twong lai, nha san xudt sé kip thdi dua ra thi
trudng nhitng san ph&m phi hgp nhdt vdi nhu cau va thj
hiéu cta ngudi tieu dung.
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THAY LOI KET LUAN

Hang loat vdn dé cd lién quan dén nhitng khia canh tam
ly hoc xa hai trong quan Iy doanh nghiép da dudc cac tac
gia trinh bay & trén. D 1a nhirng dé tai nghién ciu vé nhing
quan diém ly luan va nhing thuc trang dang tén tai trong
thyc tién quan ly doanh nghiép ctia xa hoi nude ta hdm nay.
Xem xét d pham vi vi md thi d6 la nhitng quan hé nguai -
ngudi tai cac doanh nghiép voi nhitng tac daong qua lai, 4nh
huéng 14n nhau mét cdch truc tiép gita ngudi lanh dao va
ngudi bi lanh dao. Xem xét ¢ tang bac vi mé thi do cing la
nhitng quan hé ngudi - ngudi xudt hién & pham vi gian tiép
hon, giita mot bén 1a nhing ngusi kinh doanh va mot bén
la nhitng ngudi tiéu dung. Nhing vdn d8 tam ly hoc xa hoi
trong quan ly doanh nghiép da dugce trinh bay kh4 ly thi,
hap dén va trong mébi dé tai nghién cdu cta minh cdc tdc
gia deu phéan tich nhing khia canh tam ly hoc ¢4 nhan, tam
ly hoc x4 hoi thung xudt hién trong thuc tién kinh doanh
va nhiing bién phap tam ly trong viéc khac phuc nhitng bigu
hién tiéu cuc, phat huy, khich 1é nhiing mat tich cuc da bac
16, hay con tiém 4n trong tam 1y ca nhéan, tAm }y nhom tai
xi nghiép.

S& trd nén thua, néu nhic lai 6 day - di d dang khai
quédt nhét - nhitng khia canh tam ly hoc ma céc tdc gia da
trinh bay. Nhu da duge thua nhan, moi thanh céng va thit
bai trong quan ly doanh nghiép déu phu thude trude hét o
ngudi quan ly. Xuat phat tir ¥ tudng do, chung téi mudn
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thay cho 131 két ludn bang sy trinh bay vé cdi tam, cai tai
va quan hé dng xd cia ngudi quan ly, nhing vdn d& dang
duge tranh ludn trong gidi quan ly doanh nghiép hién nay,
khi nén kinh té€ nudc ta dang van hanh va chuyén dong
trong nén kinh t& thj trudng.

1. VE CAI TAM CUA NGUOI QUAN LY

Cdi tam la c6t 16i ctia nhan cach. Vi ngussi quéan ly doanh
nghiép, chil tdm duge dat trén chit tin. Co tdm la cd tin,
ciing nhu cd tai cing sé cd tidn. O ngudi can bs lanh dao,
ndéi chung, nguoi quan ly doanh nghiép, ndi riéng, cai tAm
bigu hién & ché bist 14y gi4d tri chung cita dan tde: dan giau
nudc manh, xa hdi cong blng vian minh, titng budc tién lén
x3 hoi x4 ho6i chu nghia 1a gia tri cao nh&t va lgi ich cao
nh4t. Gia tri dao ddc tinh than, ldgi ich chinh tri - kinh t&
ctia méi cd nhén, gia dinh va cong déng d&u chiu su chi phéi
va tae dong tit phuong huéng va muc tiéu cao ca 4y. Khing
dinh c4 nhan véi nhén cach va ca tinh déc lap, xde dinh con
ngudi véi tu cdch vira 14 muc tidu vira 13 dong lvc cla sy
phat tri€n, ching ta vdn nh4n manh thudng xuyén tdi viéc
gido duc va bbi dudng cdi tAm - mot phdm chit gan lign vai
pham tri luong tam - ed tdc dung chi phéi va quy dinh hanh
vi, thai d6 dng xU cla mdi c4 nhan vdi chinh ban than minh,
v moi ngudi, vdi cdng viée, vdi su nghiép cia dén, cha
nudc.

Cai tAm gan lién v4i tdm long - mot tdm long do luong,
trong sdng, chi cong, vb tu, tan tuy vdi cong viée, quan tam,
chi ¥y, cdi md, than thiét, gin gii moi ngudi. Cai tAm cing
liéen quan tdi sy chia sé tinh cam, ddng cam coéng khé, chia
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ngot sé buai, vui buén ¢é nhau. Khi niém wvui, nidgm tu hao
ctia cdn bd, cong nhan cip dudi cling 1a nidm vui, niém ty
hao cta ngudi quan ly, khi ndi budn, nidm vui clia ngudi
quan Iy ciing trd thanh ndi budn, nidm vui cla tdt cA nhing
ngudi cdp dudi trong doanh nghiép thi dé 1a mot ddu hisu
ndi lén trinh d¢ phéat tri€n cac cta cai tadm.

Cai tAm thé€ hién & sy nang d&, giip d& nhitng ngudi
dudi quyén vdi tdim long chan thanh nhat. Ngudi quan ly
v4i Wu di€m cua can b, cong nhan cia minh thi tran trong,
ning niu, coi dé nhu mét san phdm tinh than quy gia. Nhung
v@i khuyét di€m cta ho thi khong duge thanh kign, tim moi
bién phap v6i cdc hinh thidc khdc nhau, tac dong vao tam
tu, tinh cam cia ho, giup ho sia chita, khic phuc. Vai phuong
cham khich 1é, 6 thdi 48, cd cdch ti€p can tinh t& va nhin
nhan phan tich cuc trong mdi con ngudi 1a chinh, ngudi
quan Iy cd th€ nang d& nhiing ai vdp nga ding thing day
va trd thanh ngudi dong hanh ctia minh trong san xudt,
kinh doanh. D¢ la mdt trong nhitng didu kién duge tao ra
dé tdt cA moi ngudi déu cd thé hudng tdi cai chan, cai thién,
cal my.

Cai tam phai dude ngudi quan ly doanh nghiép tu y thic
trudc tién trong sy rén luyén minh va thé hién minh. Ay
la chinh tam, ty minh phai chinh trude, méi giap duge ngudi
khach chinh. Minh khong chinh, ma muén ngudi khac chinh
thi dd la digu ky quac. Cdi tAm thé hién thong qua c4i liém,
nghia la khong tham danh vi, khéng tham tién, khong tham
sdc, tAn tuy hy sinh cho sy phat tri€n ctia doanh nghiép,
trong dd cd sy phat tri€n cda ban thin ngudi quan ly va
nhu vay, tat sé duge dén dap xitng dang. Cai tam cing gén
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litn véi cai nhan. Do chinh la long bac ai, yéu nude, yéu
nhan dan, yéu dong bao, yéu doéng chi, yéu déng loai theo
tinh than ma Hb Chi Minh thudng nhac nhé.

Tinh thuong yéu, tran trong con ngudi mot cach chan
chinh khong phai la nuéng chiéu, v6 v&, tha mac mot cach
vd nguyén tac. Tinh thuong cua ngudi quan ly doanh nghiép
thé hién & chd giup d va t8 chdc ra nhirng didu kién d&
can bd, cong nhan dudi quyén ning cao tay nghg, rén luyén
k¥ nang, k¥ xdo, bdi dudng trinh do6 chuyén moén, trinh dé
hoc vdn, trinh dé van hda, 1am che ho cd dugc mot khéi
lugng tri thdc ngay mét phong pha hon. Tinh thuong dd
cling bi€u hién d chd giip ngudi dusi quyen khic phuc, giai
quyét khd khan trong sinh hoat, trong cudc sfng gia dinh:
tit viéc ¥ng xd vdi cha me, 6ng ba, con cdi dén thudc thang,
bénh tat, hoc hanh, tif cai nha, cai cia dén gié chap, ma
chay, cudi xin,... Vdi cach tiép c4n diy tinh thuong yéu nhu
vay, can bd, cong nhan cdp dudi luén cAm thiy minh duge
quan tam vi vui vé, chan hba v&i lanh dao, véi tap thé
doanh nghiép.

Tinh thuong yéu cia ngudi quan ly doanh nghiép vdi
ngudi dudi quyén cing con bi€u hién & ché cong vide caa
ho thudng xuyén duge chad ¥, ho luén duge giip d& d&€ hoan
thanh t6t mei nhiém vu duge giao phé. Ho duge dat dung
vi tri, ding vai tro, phu hop véi nang luc, vdi tay nghs, vai
s& trudng, sd doan. O day mébi ngudi cdn bo va céng nhan
qua cach dng xi ctia lanh dao, cd thé thdy ré mét cach hién
thuc trién vong phat tri€n cha chinh ho, cia con cai ho, cita
gia dinh ho v& kiAh t& va van hda, v& ngh® nghiép, vé 16i
séng v.v... Vai cdch ti€p can trong sing va chinh tAm nhu
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vay, ngudi dudi quydn khong th& khong didu chinh thai do
Ung xi cha minh. N&u ho tidu cuc sé trd nén tich cyc hon,
néu bi quan sé& trd nén lac guan han néu bang quang sé
trd nén than thiét hon, néu lanh dam s& tré nén ndng 4m
hon. Bing nhitng quan hé t6t giita chi th& lanh dao va
khach th€ bi lanh dao cdi tdt, cii hay, cai dep dugc nhan
lén, tao lap & mei ngudi tinh than ddm chiju trach nhiém
trude 18i ndi va nhdt la trude viéc 1am cia ban than trong
khi thyc hién nhitng nhiém vy niang n® hon, khé khan hon.

Sy ty ¥ thdc v& cdi tAm & ngudi quan ly doanh nghiép
cang phai duge luu y bdi dudng va gido duc dubi sy tdc dong
cia kinh t€ thi trudng, trong khi mudn hay khong, ngudi
ta vAn phai canh tranh, phai thuc dung hon, thuc t& hon.
Trong kinh doanh chn phai ¢ bi quyét. Song, nhitng cai do
khong lam phuong hai t6i sy tdn tai va phét tri€n va tang
trudng cua cdc doanh nghiép khdc. Nhiing biu hién cia
chi nghia dia phuong, chd nghia gia dinh, chi nghia ban
vi, chit nghia cuc b6, chi bi&t don vi minh phy trach, khéng
tinh dén sy phat trién cia cic doanh nghiép khéc, clia cdc
linh vyc khdc, clia c4 quéc gia ... cAn phai quan t4m han
ché€ 8 nhiing gi6i han c6 thé.

Mt ngudi quan ly doanh nghiép tu cdo, tu dai, quan liéu,
hach djeh, xa r3i quin ching, ua ngudi xu ninh minh, lgy
long yéu ghét cia minh, gia dinh minh ma @ng xi véi ngudi
khac, dem mét khudén mdiu cing nhde, chat -hep dp dat vao
ngudi khéc, bat Ho phuc ting va lam theo thi lam sao duge
goi 1a chinh tam. Khi st dung, d@ bat c4n bd, ho chi y trudc
hét d&n ngudi ba con, ho hang, ban bé,thich ké ndi lot tai
minh, ghét nhiing ai chinh tryc, thing thidn, va ngudi hop
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tinh, hop tinh... dd la nhung biéu hién xa la voi chir tam.
Rét cuoc 14 nhitng hién tudng tiéu cye nay sinh, nhung van
duge bao dung. che chd, khi&n doanh nghiép di dén chdé mau
thudn, xung dot, kéo be, kéo canh, lam an thua 16, coéng viéc
bé tré va tdt yéu din dén thdt bai.

Cai tdm d ngudi quan ly doanh nghiép khong phai tu
nhién ma xudt hién, khéng phai béng dung tu trén trdi roi
xuéng. ma phai tu rén luyén, tu tu dudng méi cd dugc. Nhigu
nhi quan ly doanh nghiép d nudc ta ¢ rét nhidu uu diém,
mat tich cuc,d ho 1a chinh v6i cai tam trong siang, xung
dang duoc bi€u dudng va hoc tap. Song, § mot s8 it ngudi
hé cd dia vi quan 1y 1a thdi hu, tat xAu xudt hién: ty tu, tu
igi, tham nhiing, h6i 16, vun vén cho c4 nhan, cho gia dinh.
Nhifng tat bénh nay cd nhidu nguyén nhan, ma mét trong
s6 do 1a su phé binh ca tif cdp dudi ldn cdp trén codn yéu va
ty phé binh ciia ban than ngudi quan ly con kém. Phai tién
tgi khoi phuc lai ch& d6 phé binh va .ty phc binh theo dinh
ky hang thdng, ba théng, sidu thang.

Phai chang néi vé dic tinh nhudng nhin, hy sinh, lo trudc
thién ha, vui sau thién ha trong lic nay chi la thuyét gido
dao ddc, xa la vdi modt x4 hoi dangevian dong theo co ché&
thi trudng? Trong thoi ky chién tranh Cha tich Hd Chi Minh
néi: "Bd déi chua an com, cdn b6 khong duge kéu minh déi.
Bb d6i chua di mac, cdn bo chua duge kéu minh rét. B6 d6i
chua da ché &, can bd khong duge kéu nrinh mét™. Véi tinh
than dao duc dy. vdi cdi tam trong sang dy, théng qua phe
binh va tu phé binh, ching ta vin co thé van dung sdng
tao 18i nhac nha cia Ho Chi Minh trong quan ly doanh
nghiép. Ngudi quan ly trudc hét hay quan tam nhiéu hon,
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chi ¥ nhidu hon téi lgi ich va nhu chu cta ngudi duéi quydn.
D6 cing la bi quyét cla thanh cong do cél tAm dem lai.

II. VE CAI TAI CUA NGUOI QUAN LY

Tai nang cia ngudi quan ly doanh nghi¢p thé hién trude
hét & trinh 49 hoc v&n v& kinh doanh, kinh nghiém t8 chic
va dc t8 chde. Trinh d¢ dd phai cao hon, siu hon, kinh
nghiém d¢ phai day hon v8i nhitng hi€u biét sau séc v8 muyc
tiéu, phuong huéng, nhiém vy,co cfu phét trién kinh t& cia
nufc nha trong giai doan hign nay, cing nhv trong tuong
lai. Trinh d9 d6 cing bi€u hién & mot khAu vb ciing quan
trong nita 12 phai bigt van dung sdng tao nhing tri thic va
higu bigt vao hoat dong kinh doanh cy thé trong mot doanh
nghiép véi nhitng con ngudi cy th§ do minh phy trdch.

Mot loat vAn d® duge dat ra trude tai nang cda ngudi
quan ly doanh nghiép trong qud trinh d6i méi kinh t§ hién
nay. Tuy d& duge dio tac lai, nhung nhitng ngudi quan ly
doanh nghiép cdn dang gip khong it khé khan. Tinh hinh
nay ddi héi ho phai cd thai d¢ sdng tao, cd tinh thAn ning
dong trong su vAn hanh v truéc nhitng thi thach khic
nghiét cta kinh t& thj trudng. Phai thay d6i cong nghé, phai
tim ra v6n d€ dfi méi k§ thuat ct bing ky thuat méi. Phai
lo toan, tinh todn v&i k& hoach truéc mat va lau dai d€ cd
diy di nguyén lidu, vat lidu, nhién liéu cho san xudt. Phai
biét t8 chic qua trinh [Am ra san phfm hang héa mot cach
khoa hoe. Phai dam bao duy trl chit tin dé vat phdm lam
ra khong bi & &m, chdng chdt trong kho, ma duge tidu thu
nhanh nh&t trén thj trudng trong nuéc va ngodi nude. Phai
néng cao ddi sdng vat chdt va tinh than cia toan thé€ cdn
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b6 vA cOng nhéan trong deanh nghiép. Phai 1am an cd 14i dé
doanh nghiép khéng nhitng chj tdn tai, ma con ph4t trién
khong ngitng trong sy canh tranh cua cdc xi nghiép, cdc
coOng ty trong va ngodi nuéc cing lam ra mot loai san phfm.
Bao nhiéu cdi "phai" dang dat ra trudc ngudi quan ly dbi
héi phai c6 bé réng va chidu sAu cia tri tué, phai cd dc sdng
tao, cd chi ding cAm méi cd th€ vugt lén duge.

Muén vay, trudc hét ngudi quan ly cAn duge néng cao
trinh d6 cia minh v& nghiép vu chuyén moén va ty minh
hay bdi dudng cho minh nhitng tri thic, ky nang, ky xio,
cln ti&p thu duge nhitng tri thde kinh t&, tri thic quan 1y
su sidc vA md&i mé. Nhitng hifu bist tudng t&n v& quy luat
san xu#t hang héa dang vin hanh, dang chi ph6i nhiing
cong doan san xufit cy thé trong tinh hinh cu thé€ cta nuéc
ta va trong bSi canh ¢chuyén dong nhanh chong cia kinh t&
thé gidi dang didn ra ngay nay... cling phai duge quan tAm
tim hifu va ndm viing.

Tai nang cia ngudi quan ly con bi€u hién & ché biét chi
dao viéc xay dung k& hoach san xuft kinh doanh. Viéc hoach
dinh k&€ hoach dd phy thutc vao nhitng yéu té:

1. Nhu cu tiéu thu hang hda cia thj trudng va khi nang
sdn xufit cia doanh nghiép minh, cing nhu mdc d6 canh
tranh cla cdc xi nghidp, cdc cOng ty khac.

. 2. Nhu cBu tai chinh ¢d th€ duge dép dng d€ duy tri va
phét trién toan bd cdc qua trinh kinh doanh, k& ci nhirng
khoan giao ndp ngin sdch, quy tidn luong, quy bao tdn vén,
kh&u hao tai sdn c6 dinh va moi chi phi khde trong luu
thong, thu héi vén..
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3. Ty 1& chénh léch gia ban, gid mua binh quan cia mat
hang trong nhitng didu kién dy tri véi thdi gian trung binh
trén cd sd nghién cdu cdc 88 liéu théng ké va du bao quan
hé cung - ciu trong nhitng thai diém nhit dinh d€ digu
chinh gia c& phu hgp.

4. Kha nang diu tu, md rong cac hoat déng san xuét,
dich vu clia doanh nghiép trong digu kién cdc hoat dong do
phai dugc thi truong ché&p nha&n va phéai hach todn ra sao
dé€ khéng bi 16, ma méi ngay cang cd lai lén hon.

Nhu vay, éc nhay bén, tinh nang dong va sdng tao &
ngudi quan ly doanh nghiép phai duge boc 16 & kha nang
du bdo, phan tich v& phia thi trutng va kha n#ng kiém tra,
danh gisd va didu chinh tif phia xi nghiép.

Ngudi quan 1y doanh nghiép cd tai la ngudi biét t8 chiie
thuc hién cac k& hoach san xuft bang su phdi hap khéo léo
tdt c4 moi nang lyc & méi c4 nhan, mdi nhdm. Tit d6 sé tao
nén mot siic manh vat ch&t, mot sdc manh tinh thin & ca
tap thé. Ai cang lAm viéc, JAm viéc vdi danh dy, véi luong
tAm, vdi sd trudng, sd dodn cla minh, t6 d6i minh, ca kip
minh. Tiép d6 phai bist td chuc t6t viec ki€m tra vA danh
gia, khong phai chi 1a sy ki€ém tra va ddnh gig ciia cd nhan
ngudi quan 1y, ma la cia ca ban lanh dao doanh nghiép, cia
cA tap th& cOng nhan.

Ngudi quan Iy doanh nghiép cd tai-cling la ngusi bist
lam cho cdn b va c6ng nhan ctia minh ddm chju trdch ﬂhiem,
ddm sdng tao, ddm cha ddng, ddm ty d& ra nhidu sang ki#n
khdc phuc khd khan, trl trg, 4ch tic. Khi nhitng quyé&t dinh
dia da dugc thong qua, ngudi quan 1y vAn chn tiép tuc néu
lén nhitng thuan lgi, nhitng khd khan, gitp cdp duéi tu chq,
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kién tri, quyét tAm thuc hién. Chn tranh tinh trang om ddm,
bao bién, lam thay, ma phai vach ra phuong huéng, tim ra
bién phap khich l&, déng vién nguoi dudi cdp tu lam. Nhu
vay sé gidm bat tinh hinh can b9, cong nhan cdp dudi viéc
gl cing chd chi dao, sinh ra y lai, khong chiu tim tdi phat
huy sdng kién cd nhan. Trudc khi giaoc nhiém vu cln trao
ddi ky ludng, ban bac cu thé véi ngudi cdp dudi. Néu ho
khong lam ndi, ché mién cudng giao viéc. Khi da trao nhiém
vu 10i thi phai tin tudng, dong vién, d€ ngudi thita hanh
eling ¢d nidm tin, ting thém ¥ chi va nghi luc d€ hoan thanh
that t6t. S6m ra quyét dinh nay, trua thay ménh lénh khac
la digu hét siic tranh d6i vdi nguoi quan ly.

Trong thue tién hoat déng chda cdc doanh nghiép khong
phai khong ¢6 nhitng nha quan ly vita mdi boc 16 tai nang
da sém tu huyén heac véai kha nang, vai thién bam ciia minh.
Vita lam an sinh 1ai, cd cha an, cia d&, ho da véi tu cao, tu
dai, t6 hong y&u t6 cd nhan nay, thdi phong nhan té cha
quan khac. D6 1a bi€u hién cta sy khd dai va sdm dan dén
tinh trang tri tré, dé v&. Trong thuong trudng ngoai xa héi
di minh hay, nhung cdn nhidu ngusi hay hon, tuy minh
gioi, nhung cdon nhidu nguvi giéi hon. Trong didu kién khép
kin, khong ¢6 day du théng tin, nhu "&h ngdi day giéng",
néu khong dugc co sat, khong duoc ti€p xuc thi cd hién
tugng tu cao, tu dai cling la didu dé hi€u.

Mot khi da tu cao, tu dai, thi ngudi quan ly doanh nghiép
khoéng cd tai lang nghe y kién quin ching. Anh ta ty théa
mén v& minh, ty tAng béc minh, quang cdo cho minh, lam
che ngudi khdac khéng dam phé binh bdi sg tru dap, sg bi
thanh kién. Va cudi cung khi da nhap dugc nhitng bai hoe
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cay ddng dan dén thdt bai thi dd muén. Tai nang cta ngudi
quéan ly doanh nghiép con thé hién & ché biét khoi goi, bist
khuyé&n khich, biét quan sat dé ngudi cdp dudi cd gan ndi,
ndi thadng, ndi that. Trong béi cAnh &y ho sé dua ra nhing
bién phdp khéic phuc, néu lén nhing sdng kién sia chita sai
lam, k€ cA nhiing loi 16 khéng thudn tai véi ngudi cdp trén.

Tai nang nhi®u mat & ngudi quan ly doanh nghiép sé
xuft hién trong cong viéc linh dao, chi dao. Song, nhu vay
khéng cd nghia ctd thu ddng ngdi chd va tu khdc tai ndng
56 phdt tri€n. Vin dé dat ra vai ngudi quan ly 14 muén gidi
hon, mudn tai hon thi phai thudng xuyén tu dao tao minh,
tu bdi dudng minh, ty didu chinh thdi dé Wng xi cliia minh
trude mbi that bai, trudc méi thanh cong, rit ra nhitng bai
hoc tt cho nhitng k& hoach 16n hon, cho su phat tri€n nhanh
hon va manh hon.

111. VE QUAN HE UNG XU CUA NGUOI QUAN LY

Chi riéng cai tAm, chi riéng cdi tai cing khéng thé dua
dén thang lgi trong quan ly doanh nghiép. Chi ¢6 sy két
hop nhulin nhuyén gilta cai tAm va c4i tai cing vai thai do
uing xi chan thanh cha ngudi quan ly doanh nghiép déi vai
moi méi quan hé, ma trudc hét 1a d6i vai can bd, cbng nhan
dudi cAp mdéi cd thé dua dén nhirng thanh céng to Idn trong
kinh doanh.

Vay ngudi can bo, cong nhan cdp dudi dy la ai, ho sinh
thanh va ldn 1én trong nhitng didu kién xa hdi nhu thé& nao,
trong nhitng béi cinh dan tdc va thai dai, kinh t& va chinh
tri, van hda va tu tudng, dao dic va I8i sbng, tAm ly va
hanh vi nhu th& nac. Nhidu cong trinh nghién cidu da néu
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ién nhitng nhuge diém cta con ngudi Viét Nam, nhan cdch
Viet Nam, ma & day ching t6i chi c6 th€ nhén manh dén
mot khia canh cd lién quan dé ly gidi vdn d& da duge néu
lén 8 trén. ‘

Con ngudi Viét Nam - ma mot bé phén trong s6 dd dang
1a d6i tuong quan ly cia cdc nha lanh dao doanh nghiép -
12 con ngudi dang chuyén tit th& gidi cong ddng sang thé&
gi6i c4 nhan. Con nguoi Viét Nam c8 dai, trung dai, cn dai
va ch hién dai nita khong thé khong mang tinh cong ddng,
khong thé khong & trong tu cich la con nguoi clia mét cong
dbng. Didu kién tu nhién khéc nghiét v6i bao gidng, la lut,
han han, sau bénh thudng xuyén dén dén ddi ngheo, bénh
tat, chét chdc, tha phuong cAu thyc v6i than phan lang thang,
thi hd cua ké an xin va dan ngu cu. Didu kién x& héi v6i
t4t cA cac cudc chién tranh xam lugc dién ra trong nhidu
th€ ky cla cdc nudc xa, gin va su bde 16t cia vua, quan,
dia chu, thuc dan, d& quéc da cudp di va huy diét c4 sidc
ngudi 14n cua cai cua nhén dan. Trudée nhitng hoan canh
d6, con ngudi Viet Nam - néu mudn sinh tn - thi tdt y&u
pbai la moét thanh vién cla mét cong ddng xdc dinh.

Céc thiét ch& cua lang x4 da tit kinh t& dén chinh tri, ti
van héa dén xa hoi, ti tin ngudng dén ngon ngi... di gia
tang va cing c6 cho tinh cong ddng dd. Chi nghia binh
quén, sy hoa tan va cao bing c4 nhan trong nhdm, su bat
chuée 1&n nhau trong rit nhitu linh vye tit cong viéc lam
in, 16i s6ng dén sinh hoat thudng ngay, cac théi d6 dng xu...
da 1am cho con ngudi Viét Nam ti ngdy xua it ¢d ca tinh,
cham phadt trién v@ nhan cach. Con nguui dé thutng ding
dang sau cong dbng, bj nd che khudt di, bi nd lam ma, lam

216



nhoe di. Ngubdi &y ludn phai trong truée, nhin sau, suy nghi,
hanh déng theo tAm trang, du luan tam thé, tinh cam, tinh
cich cia cOHng ddng ma khong thé khac duge.

C&i rieng cla con ngudi Viét Nam ngay xua qua la rit
it 4i. Qua trinh tap nhidm théng qua viéc bat chudc cac
phong tuc, tp quén, théi quen da lam cho ho gi6ng nhau,
nhu nhau nhiBu hon 1a phan biét, khac biét v8i nhau. Cai
t6i ciia con ngudi Vist Nam ngay xua qua 1a bé nhé. Song
thay vao dé 12 mét tam 1y cong ddng v6i nang lue, tinh cam,
¢ chi, tinh cdch, xu hudng cia chung cong dong. "Cai t6i -
¢4 nhan” ding dang sau va hda tan vao "Cii ta - nha", "Cai
ta - ho", "C4i ta - lang".

Su tac dong tryc tiép hay gidn ti€p, xa xbi hay gin gii
deu phai théng qua r4t nhidu nhém, rit nhizu khau trung
gian méi cd thé dén duge v6i méi cd nhan. VA méi c4 nhan
dén tugt minh, ciing phai théng qua nhing chiéc cAu néi dé
mdi dén duge vai xa hoi. C6 thé ndi, cong viée quan ly con
ngudi trong xa hoi Viét Nam ngay xua dién ra don gidn hon
r4t nhidu so véi ngay nay. Bdi 18 cac hoat dong v& kinh t&,
chinh tri, van hda, xa hoi, quan sy, tu tudng, dao dic, gido
duc... con rdt han ch& trong khudn kh& khép kin, don digu,
n&u khong ndi 12 nghéo nan.

Ngay nay, nhitng thay d8i to l6n trong doi s6ng déan toc
va trong sinh hoat quéc t& dang md ra nhitng khodng troi
rong rai cho sy tién trién di 1én cta xd héi, ciing nhu cda
mbi c4& nhan. Ca tinh, nhan cdach & méi con ngudi da od
nhitng digu kién thudn lgi d€ sdm hinh thanh va da dang
trong phat trién. Néu trong qua khi khodng cdch gita cac
th& hé la rat ghn gai v6i nhau, thim chi khé phat hién, kho
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phan biét v&i nhau, thi ngay nay anh em trong cung mot
th& hé da cd sy phan biét rat 16n voi nhau réi. Co sd kinh
té, chinh tri, van hds, thong tin, gido duc, tu tudng, dao
die, 15i s6ng cua dan toc ta, cha thdi dai ching ta da duce
ddi méi va tirng budc di dén xdc dinh. DS 1a nén tang cho
st da dang hda cdc kiu loai nhan cdch va vdi thai gian,
mbi ngudi sé ¢ mdt ki€u nhan cdch cua riéng minh. Sy
dién bién do phai la di tugng tim hi€u clia cdc nha quan
¥ doanh nghiép, néu mudn dua sy nghiép cia minh di dén
thanh céng va thing lgi.

Khong thé khéng dng xt véi mdi cd nhan - vdi tu cich
la d6i tugng quan 1y - mot cach cd biét. Song tuy la ca biét,
nhung giita ho vAn ¢d nhitng cai chung. Cdi chung va cdi
riéng @ mbi con ngudi duge dé cap 9 day nam trong quan
hé bién ching & cdp do cao nh4t, khd phat hién nhit.

Cd mot su that hién nhién la con ngudi trude hét 1a mot
thuc th& tu nhién. Mac di khéng cd cac quan hé xa héi thi
thuc thé tu nhién dd cing khong thé thanh ngudi - mét con
ngudi xd hoi. Song, nhdn manh co sd xa hdi cta sy sinh
thanh va phdt trién con ngudi, ching ta khong thé bé qua
mat sinh hoc ctia nd. Nghia 1a khong duge lang quén nhing
ban nang tu nhién, nhing nhu ciu tu nhién, nhitng nang
lyc tu nhién, nhiing tinh cich tu nhién ¢ moi ca thé ngudi.
Cai tAm, cal tai cia ngudi quan ly la & chd biét dua nhiing
mat tu nhién dé vio mét mai trudmg d€ ching cd tinh nguai
hon, van minh hon, van héa hon, trong khi van luu y day
du d€ ching trd thanh déng luc manh mé cia méi hanh vi
tich cue trong hoat dong vi chinh minh va vi xa hoi.

Nha quan 1y doanh nghiép can ting xi voi ngudi dudi
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quyén mot cich e4 biét ciing con bdi 1&8: Mdi con nguii la
mdt don vi doc lap, don vi cudi cung khong the phan chia.
Danh rdng, do bi nhitng didu kién xa hoi quy dinh, don vi
ngudi dd - d€ sinh ton - vin phai déng vai nhy mot con ong
bam vao t8 ong. Nhung khi xa hoi da d8i thay, nhiing co
sd kinh t&, van hda da d6i mdi, nhiing kénh thong tin da
cd thé hudng vao nhitng tap doan ngudi va mébi ngudi nhit
dinh thi ngudi d6 déu muén xac dinh, mudn khang dinh
tinh doc lap, tinh tu chd cia riéng minh,

Mac du ngéy nay qua trinh x4 héi hoa dién ra vo cung
manh mé trén pham vi toan th& gidi. Nhing mé6t méi trong
ing x1{, trong tiéu ding, trong 18i sdng, trong an mdc, trong
hudng thu vin hda - nghé thuat - dudge lan truyén, dugc
phé8 cap trong moét thdi gian ngin nhat. Song, ting ca thé
vAn tim moi cdch d€ khang dinh cdi riéng, cdi khong trung
lap, cdi khong lap lai va ¢d ¥ thdic v& minh, muén minh
khong gidng ai, khéng muén bat chudc ai. Th€ hé tré hom
nay dang va sé cd dieu kién d€ "dam lam minh", "ddm tro
thanh chinh minh" L&i tién doan cia C.Mdc vé "su phat
tri€n ty do cia mdi ngudi la digu kién cho sy phat tri€n tu
do cta moi ngudti® dang trd thanh hién thuc trong mét tuong
lai khong xa.

Su dién bién trong nhan cdch cia con nguoi Viét Nam
hom nay sé& khéng lam mat di nhing phdm chit cao quy
ma truyén théng tot dep ciua dan toc ta da boi dudng va tao
lap. D6 1a nhitng duc tinh - nhitng gia tri tinh thin ma cha
' #ng ta dé€ lai - ciin cit, doan két, thong minh, thuong ngudi,
diing cam, nhanh nhay véi cdi méi,dé thich nghi, dé hoa
nhap... Nha quan ly ¢cd tam, cd tai cAn nang niu, bdi dudng,
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phat huy nhitng phdm ch4t dd, lam cho ching trd thanh
mét b phan trong su k&t hop hai hoa giita truyén théng va
hién dai trong su chuyén minh hém nay.

Nhu vay, cai tAm, cdi tai va cach thic dUng xit dac bist
. di1 duge trinh bay & dang khai quét nh&t - vAn cd thé€ trd
thanh tai liéu tham khdo, nhiing 18i khuyén, nhitng kién
nghi, nhitng gidi phdp cho cdic nha quan ly, trong dd co
nhitng }anh dao doanh nghiép. Quan ly trude hét la quan Iy
con ngudi. Va da la con ngudi thi tdt cd cdi riéng cia nd.
Téc d0ng vao cai riéng tdc la tac dong vao dong luc quan
tro‘ng nhdt cia sy phét tri€n khi biét coi nd nhu mét thuc
th& tu nhién, mot thuc th€ xa hoi, moét don vi don nhdt,
duy nhét. Ung xi véi né mot cach khoa hoc da, dang va sé
trd thanh d6i tuong nghién citu cha nhidu linh vite khoa hoc
xa hoi va khoa hoc nhan van. Nhitng thanh tyu nghién ciu
d6 khong cd muc tiéu nao khdc ngoai viée thic ddy cho sy
phst tri€n x4 héi, phét trién con ngudi. DS 1a noi gap go
clia ching ta - nhitng ngudi san xuft vat chét va nhing
ngudi san xudt tinh thin.
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TAM LY HOQC XA HOI
VOI QUAN LY DOANH NGHIEP

Chju trach nhiém xuft ban:
NGUYEN DUC DIEU
Bién tap:
NGUYEN bUC BINH
Trinh bay:
HOANG TRUONG
Sita ban in:

DUC BINH
Bia:

HA TR



In tai Xi nghiép in X15 (co s 54 Hai Ba Trung).
Gidy phép s6 07/ 651/ CXB ngay 22 thang 11 nam 1994.

In xong nap luu chidu thing 1 nam 1995
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