Gia Tri Khach Hang - Trai
Tim cta Chuyén Doi S6
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1. Gioi thieu
"Gia tri" (Value) la tir khda xuyén su6t khéa hoc nay. Du ban lam trong doanh nghiép, t6 chirc phi

lgi nhuan hay co quan nha nudc, nhiém vu cét 16i caa ban la tao ra gia tri thong qua san
pham/dich vu.

44 "Moi nguoi khéng muén mua mét cai khoan 1/4 inch. Ho muén cé mét
cdi 1o 1/4 inch."
(Theodore Levitt, Harvard Business School)

Y nghia cda cdu néi nay la: khach hang khéng mua san pham vi ban than
san pham, ma vi gia tri hoac két qua ma san pham dé mang lai. Péy Ia
mot nguyén ly cét 16i trong marketing va chuyén déi s6, khi doanh nghiép can
tép trung vao nhu cau that su cua khach hang.

2. Gia Tri La Gi?
2.1. Pinh nghia

e Gia tri khach hang (Customer Value): Lgi ich ma khach hang nhan dugc so véi chi phi
ho bé ra.

e Gia tri nhan vién (Employee Value): Méi truong, co hdi phat trién, va y nghia cong
viéc.

« Gia tri cé6 déng (Shareholder Value): Loi nhuén va tang trudng bén viing.

2.2. Ai Tao Ra Gia Tri?

e Tat ca chlng ta déu la nguoi tao ra gia tri(Value Agents), du & vi tri nao.
e Vi du:

o Giang vién tao gia tri bang kién thc.

o Nhéan vién van phong tao gié tri bang quy trinh téi uu.



o Lanh dao tao gia tri bang chién lugc dai han.

3. Mo Hinh Kinh Doanh (Business Model) - Cong Cu
Tao Gia Tri

3.1. Business Model La Gi?

e La hé théng cac yéu té két hop dé tao ra san pham/dich vu:
o Con ngudi (People)
o Céng nghé (Technology)
o Quy trinh (Processes)
o D6i tac (Vendors)
o Chi phi & Doanh thu (Costs & Revenue)

44 Luu y:

e DU ban lam & t6 chic phi lgi nhuan hay chinh phu, "doanh thu" & day
c6 thé hiéu la ngan sach hoat dong.

e Moi t6 chirc déu phai chiing minh gia tri mang lai xitng dang vaéi
ngan sach dau tu.

3.2. Sai Lam Phé Bién
Nhiéu ngudi nghi chuyén déi sé = cat giam chi phi.

e Su that: Tiét kiém chi phi chi la két qua phu.
e Muc tiéu chinh: Tang gia tri khach hang —» Doanh thu & hiéu qua sé theo sau.

Vi du:
e Amazon khong chi toi uu logistics dé€ giam chi phi, ma tap trung vao trai nghiém mua
sam dé dang, giao hang siéu toc.

« Apple khong chi ban dién thoai, ma xay dung hé sinh thai (App Store, iCloud) dé
giir chan khach hang.

4. Chia Khéa: Hiéu Khach Hang Bang Su bong Cam
(Empathy)

4.1. Tu duy Thiét ké & Cong viéc Can Hoan thanh

o Tu duy thiét ké(Design Thinking): Giai phap lay con nguoi lam trung tam.



e Cong viéc can hoan thanh(Jobs To Be Done): Khach hang "thué" san pham dé hoan
thanh mét nhiém vu cu thé.

Vi du:

e Khach hang khong mua mdy khoan, ma mua 16 khoan dé€ treo tranh.
e Uber khong ban app dat xe, ma ban su tién lgi va téc do.

4.2. Su Khéc Biét Giita Thau Hi€u (Sympathy) vs. Pong Cam
(Empathy)

Thau Hi€u Péng Cam
"Téi hi€u ban dang khé chiju." "T6i cadm nhén duoc su khé chiju cua ban."
Hi€u trén ly thuyét Trdi nghiém nhu khéch hang

Ung dung:

e Netflix dung Al phan tich théi quen xem phim d€ gogi y phim phu hop.
e Zappos (hdng giay) tuyén nhan vién cé kha nang déng cam dé tu van tét hon.

5. Do Luong Gia Tri Trong Chuyén Doi S6

5.1. Ké toan déi méi(Innovation Accounting)

e Van dé: 84% chuyén déi sé that bai vi khéng do luong dung gia tri sém.
e Giai phap: Dung K& toan déi mai - do luong gié tri tiém nang trudc khi cé doanh thu.
e TOi s& c6 bai vé ké toan dGi mdi...
3 Cap Pd Po Luong:
1. Chién thuat(Tactical): Danh gid ttng nhdom san pham/thir nghiém.
2. Quan ly(Managerial): Quyét dinh dau tu dua trén bang chinag.
3. Chién lugc(Strategic): Danh gid téng thé tadc déng 1én doanh nghiép.

Vi du:

o Spotify thir nghiém tinh nang Discover Weekly - Do ludng muic db tuong tac truéc khi
quyét dinh mad rong.

6. Bai Hoc Kinh Nghiém



Khach hang la trung tam: "We don’t exist without our customers."
Pong cam sau sac: Dat minh vao vi tri khach hang dé thiét ké giai phap.
Po luong gia tri sém: Dung Innovation Accounting dé€ tranh that bai.

Cau haéi thao luan:

1. Ban da ting trai nghiém san pham/dich vu nao tao ra gia tri vuot trdi? Tai sao?
2. Néu la 1anh dao, ban sé do ludng gia tri trong chuyén d6i s6 nhu thé nao?
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