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CHUONG 1. GIOI THIEU VE QUAN TRI HAU CAN KINH DOANH

Chuong nay dé cap nhiing van dé co ban vé hoat dong hau can, kh'fmg dinh hau cin
kinh doanh 1a mét hoat dong quan trong trong nén kinh té, cach tiép can chu yéu vé nodi
dung va phuong thirc quan tri hau can kinh doanh. N6i dung ctia chuong 1 dé cap dén
nhimg phan chinh sau day: (ii) Thuc chat hoat dong hau can kinh doanh; (ii) Noi dung
hoat dong hau can kinh doanh; (iii) Hau cin kinh doanh trong mét doanh nghiép; (iv) Vai
tro ctia hau can kinh doanh va (v) Tiép can vé quan tri hau can kinh doanh

1.1 Thuee chit hoat dong héiu can kinh doanh

Thuat ngir logistics trong tur dién 1a "mot nganh khoa hoc quan sy dé thuc hién
nhimg viéc gin voi qua trinh thu mua, bao quan va van chuyén vat liéu, con ngudi cing
trang thiét bi". O day, thuat ngtr hau can duoc dat trong khudén khd cta linh vuc quan su,
13 noi t6 chirc cac hoat dong hau can trén quy mé 16n va hét sirc phirc tap va da trg giup
déc luc cho cac chién cong trén tran dia. Vi du, trong chién tranh thé gidi thir 11, quan
d6ng minh d3 phdi hop voi ké hoach hau can hiéu qua nhét trong lich sir; trong chién dich
Dién Bién Phu, chiing ta di t6 chtrc dan quan kéo phdo 1én tan him tuéng D& Cat; trong
chién dich HO Chi Minh, con dudng Truong Son di tré thanh huyét mach dé chuyén
ngudi, gao va vii khi vao chién dich...Trong nhitng chién thing vé vang ay, khong thé
khong nhéc t6i cong lao to 16n cua linh vuc hau can va nhitng kinh nghiém quy bau vé
hoat dong hau can trong quén su da dugc Gmg dung rong rai trong kinh doanh.

Tuy nhién, kinh doanh ¢6 nhitng muc tiéu va qua trinh hoat dong véi nhiéu diém
khac bi¢t so voi quan su. Hau can kinh doanh c6 muc tiéu doi tuong riéng, c6 pham vi
khac hau can quan su. Hau can kinh doanh doi hoi phai tinh dén chi phi, mic dich vu
khach hang, hiéu qua hoat dong...nén dinh nghia hau can néu trong trong quin sy chua
thé hién dugc hét thuc chit ctia hau can trong kinh doanh. Ngi dung hdu can kinh doanh
bao gom tong thé cdc hoat ddng cung iing va bdo dam cdc yéu té vit chat va kj thudt
(nguyén vit liéu, ban thanh phdm, san phdm cudi ciing va nhitng théng tin hdu can) dé
cho qud trinh chinh yéu cia t6 chirc, doanh nghiép dwoc tién hanh ding muc tiéu dat ra
cing nhuw dap ung dung doi hoi cua khach hang.

1.2 Nji dung hoat dong hdu can kinh doanh

Hau can 1a tap hop mot loat cac hoat dong churc nang dugc 1ap lai nhiéu 1an trong
sudt dong luu thong, trong d6 nguyén vat lidu thd dugce chuyén hoa thanh san pham cubi
cung. Kénh cung tng hién vat dung dé 1ap day 16 hong vé thoi gian va khong gian giita
céc ngudn cung ung véi dia diém san xuat. Twong tu, kénh phan phdi hang hoa ding dé
lap day nhiing khoang cach vé thoi gian va khong gian gitta doanh nghiép san xuét véi cac
khach hang ctia n6. Toan bd hoat dong cua hai vé nay lién két va phdi hop véi nhau tao
thanh hau cén kinh doanh.



Hau can kinh doanh

- ng wng vat chat Phan phéi-hane hoi
Nguon cung Doanh

trng ————"| nghigp | ————"| Khach hang
Van chuyén Vén chuyén
Du trit Du trir
Xu ly don dat hang Xt ly don dat hang
Mua hang Lich phan phdi
Bao goi bao vé¢ Bao g6i bao vé
Kho bai Kho béi
Xu ly vat ligu Xu ly hang hoa
Thong tin hiu can Thong tin hiu can

So @6 1.1: Khai quat vé hoat dong hau cin

Téng thé cac hoat dong hau can co thé phan thanh hai nhom chinh: hoat dong hau
can co ban va hoat dong hau can bo tro.

e Cdc hoat dpng hiu cdn co bin, gém co:

(1) Dich vu khach hang: Xac dinh nhu cdu va mong mudn ciia khach hang ddi véi dich
vu hdu cin; xem xét phan tng cua khach hang ddi voi chat lugng dich vuy; dat ra cac mic
chat lwong dich vu phi hop;

(2) Xtr Iy don hang va cung tng: Quy trinh ban hang - dat hang; phuong thic
chuyén giao thong tin dat hang; cic nguyén tic va diéu kién dat hang;

(3) Quan trj du trit: Chinh sach du trir d6i voi nguyén vat liéu va thanh pham; dy bao
ban hang ngén han; s6 lugng, quy mod va dia diém cua cac diém dy tri; cung ung dung
thoi diém (Just In Time - JIT); chién lugc cung ing day hodc chién luge cung (mg kéo;

(4) Van chuyén: Lua chon loai hinh phuong tién van chuyén; cudc phi van tai; thiét
ké tuyén duong; lich trinh van chuyén; xtr Iy van don; kiém soat van chuyén;

(5) Duy tri thong tin hau can; Thu thap thong tin va luu trit; phéan tich dir liéu; cac
quy trinh kiém soat;

e Cdc hoat dpng hdu cdn bo tro, gém co:

(1) Nghiép vu kho: Quyét dinh vé khoang khong gian trong kho; thiét ké cira nhan
hang va sap xép hang hoa trong kho; hinh dang kho, loai kho;

(2) Béc dd va chat xép hang hoa: Lua chon thiét bi va chinh sach thay thé trang thiét
bi; quy trinh nhan don dat hang; dy trt hang ho4;

(3) Hoat d6ng mua: Lya chon ngudn cung tmg; thoi gian mua; s6 lwong mua;

(4) Péng goi bao goi bao vé hang héa: Thiét ké bao goi; to chirc bao goi;

V.V



1.3 Hiu cin kinh doanh trong mét doanh nghiép

Khéng phai nhitng ngudi ung hd quan diém maketing hay quan diém san xuét da bo
qua tAm quan trong ctia hau can, ma thuc té ca marketing va san xuit déu coi hau can 1a
mot b phan trong chirc nang hoat dong ctia minh. Tuy nhién, truéc day cac doanh nghiép
thuong khong phan dinh rach rdi cac chirc ning marketing, san xuit va hau can. Khi chirc
nang hau can khong duogc phan dinh rach roi nhu vay da anh huong ti€u cuc dén chat
lugng dich vu khéach hang va dén téng chi phi hau can. Theo quan diém quan tri hién dai,
hau can duoc coi nhu mot chire nang doc lap, déng thoi c6 moi quan h¢ lién két v6i hai
chtrc ning co ban ctia doanh nghiép 13 marketing va san xuét.

Hau can déng gop cho doanh nghiép bang viéc giao hang cho khach dung thoi diém,
ding noi va dang mat hang. Cau hoi nay sinh ¢ day la: Ai la khach hang cua dich vu hau
can? Déi véi dich vu nay thi khach hang c6 thé ¢ bat ky diém giao hang nao. D6 c6 thé 1a
khach hang tiéu dung cudi cung, co thé 1a cac clra hang ban buon, ban 1¢é, co thé 1a kho
nhap hang, hoic 1a doanh nghiép san xuét. Trong mot sb truong hop, khach hang 13 nhitng
c4 nhan va doanh nghiép doc lap, nhan chuyén giao quyén sé hitu ddi v6i hang hoa va
dich vu duogc giao. Mot sb trudng hop khéac thi khach hang 1 nhitng bo phan chirc ning
khac cta ciing mot doanh nghiép, hoidc 1a dbi tac kinh doanh trong cting mot mang ludi.
Cho du khach hang ndi tai hay bén ngoai, du dong co va muc dich giao hang khac biét thé
nao, thi nhimg doi hoi cta khach hang déu 1a trong diém va dong luc dé hoan thanh cac
muc chit lugng dich vu hau can.

Hau cin
San xuat Hoat dong Hoat dong co Hoat dong Marketing

tac nghi¢p tuong tic b tuong tac Hoat’ dop§ co ban
Hoat dong co ban - Lap ké an ) - Tiéu chudn | - Phat tr‘lAen ’ ‘
- Kiém soat chat | hoach san - Van chuyén dich vy khach | - Nghién ctru thi
lugng ’ Xuat - Dy trit hang 3 trudng N
- Lapké hoachsanxuat | - Pon vi o oXa v d - Pinh gia - san Pham phoi hop
1é doanh nghiép u 1y don - Péng gbi - Quan trj lyc luong
- Bao dudng may | - Mua hang -7Dai diémban | ban
moc - Xir 1y nguyén le

Giao dién hau can Giao dién hau can
san xuat Marketing

1.4 Vai tro ciia hdu cdn kinh doanh

Hau can thuc su tao ra gia tri - gia tri cho khach hang, cac nha cung ting cua doanh
nghiép va cho chinh doanh nghiép. Gia tri trong hau can chinh 1a gid tri thoi gian Va dia
diém. San pham va dich vu s& khong c6 gia tri néu nguoi tiéu dung khong c6 dugc ching
dung noi va dang luc khi ho mudn tiéu ding. Vi du nhu, vé vao xem mot s kién thé thao
s& khong co gi tri d6i véi nhimg khan gia khi chiing khong san c6 tai thoi diém ciing nhu
dia diém sy kién do dién ra, hodc lugng du trir dugc duy tri & muc thép so v6i nhu cau cua



céc ¢b dong vién. Viéc quan tri hau can ¢6 hiéu qua xem xét moi hoat dong trong chudi
cung tng déu dong gdp vao qua trinh 1am ting thém gid tri. Néu gia tri gia ting dugc tao
ra quéa thdp, mot cdu hoi dat ra 13 ¢d nén duy tri nhimg hoat dong d6 hay khong? Tuy
nhién gid tri gia ting dugc tao ra khi khach hang sin sang tra mot mirc gia cao hon so voi
chi phi dé dwa san pham téi tay ho. D6i véi nhiéu doanh nghiép trén toan thé gidi, hau can
da tr¢ thanh mogt qua trinh quan trong trong viéc tao ra gia tri gia tang ngay cang lon do
mot sb 1y do sau:

e Chi phi la quan trong

Trong sudt nhiéu nam qua, cac nghién ctu da hudng toi viéc xac dinh chi phi hau
can & tim vi mo va tim doanh nghiép. Pi c6 nhiéu du doan khac nhau vé mirc chi phi
cho hau can. Theo quy tién té thé giéi (IMF) thi chi phi hau can trung binh chiém
khoang 10-12% tdng san pham qudc ndi (GDP) toan thé gidi. Dbi véi ting doanh
nghiép, chi phi hau can chiém tir 04 - 30% doanh thu. Trong d0, ty 18 phan phdi chi phi
cho tirmg hoat dong hiu can ctia doanh nghiép nhu sau:

Bang 1.1: Ty 1¢ chi phi phan phoi vat chat trung binh trong doanh thu
va chi phi don vi

Chung loai % Doanh thu $/don vi
Van chuyén 2,88% 19,13
Du trit 2,09 21,94
Dich vu khach hang/xtur Iy don hang 0,55 6,58
Chi phi hanh chinh 0,40 3,32
Chi phi van chuyén hang dy trix 2,32 32,27
Téng chi phi phan phoi 8,01% $ 80,27

Nguon: Quan tri hdu can, NXB Pai hoc Kinh té quo”'c dan, 2012
Bang 1.1 chi ra két qua ctia mot cudce diéu tra gan ddy vé chi phi hau can cta doanh
nghiép. Mic du cudc diéu tra cho thay chi phi phan phdi hang héa chiém khoang 8%
doanh thu, nhung lai chua bao gdm chi phi cung Gng, c¢6 1& chiém thém 1/3. Diéu nay
dan dén chi phi hau can trung binh ciia doanh nghiép 1a khoang 10,5%. Tuy nhién, khi
xac dinh chi phi hau can, thi chi phi nay lai ding th hai chi sau gia tri hang mua. Gia
tri dugc tao ra bang cach tdi thiéu hoa nhirng chi phi nay Ia c¢é 1oi cho nguoi tiéu dung
va ban than doanh nghi¢p.
e Pham vi cung teng va phin phoi ciia doanh nghiép dwoc mé réng
Qua trinh toan cau héa, cong nghiép hoa khip moi noi phu thudc rat nhiéu vao viéc
thuc hi¢n cling nhu chi phi cho hoat dong hau can, khi cac doanh nghiép co tam nhin xa
mudn dua hoat dong ctia minh vuon ra thé gidi. Cuing v6i nd, hau can s& co vai tro ngay
cang quan trong trong doanh nghiép bdi cac chi phi, dic biét 1a cac chi phi van chuyén dang
chiém mot phan ngay cang 16n trong co cdu tong chi phi. Vi dy nhu, khi mot doanh nghiép
tim kiém nhitng ngudn cung tng tir thi trudng nudc ngoai dé phat trién san pham, dong co
chinh 13 nham tang loi nhudn. Chi phi nguyén vat liéu va lao dong c6 thé giam xudng, trong
khi chi phi hau can c6 xu huéng ting 18n vi cac chi phi van chuyén va du trit ngay cang 16n.



Sy can dbi giita chung c6 thé dan dén viéc ting loi nhudn do giam chi phi nguyén vat liéu,
lao dong va chi phi hanh chinh, nhung lai xuét hién chi phi hau can va thué. Viéc st dung
cac ngudn luc bén ngoai 1am tang thém gia tri, nhung doi hoi quan 1y chit chg, can than hon
vé chi phi hau can va vé thoi gian luu chuyén hang héa trong kénh cung tng.
e Hgu can cé vai tro quan trong trong viéc tgo ldp chién Iwoc kinh doanh
Céc doanh nghi¢p ti€u ton mot khoi lugng 16n thoi gian dé tim cach tao ra su khac
biét trong viéc cung Ung san pham cua minh so v6i cac ddi tha canh tranh. Khi nha quan
tri nhan thdy rang hiu can c6 anh huéng dén mot phan déng ké chi phi cua doanh nghiép
cling nhu két qua cua cac quyét dinh trong qua trinh cung tng tao ra cac muc do dich vu
khach hang khac nhau thi hau can dugc xem nhu mot cong cu hiéu qua dé canh tranh t6t
hon trén thi truong.
e Hau cdn lam ting ddng ké gid tri doi véi khdch hang
Mot san pham va dich vu s& co rit it gia tri néu khong sin c6 cho khach hang vao
thoi diém va dia diém ma ho c6 nhu ciu tiéu dung. Mot khi doanh nghiép chap nhéan chi
phi dé van chuyén hang héa dén véi khach hang hodc dy trir nhdm dam bao cung tGng kip
thoi vé mit thoi gian thi s& tao ra gid tri d6i véi nhitng khach hang ma truée d6 doanh
nghiép chua c6 dugc. Nhu vay, rd rang hiu can ciing tao ra gia tri gia ting nhu viéc san
xuit mot san pham c6 chit luong cao va gia thanh ‘ghép.

Ngudn bén trong Nguodn bén ngoai
Loi nhuan Loi nhuan
Marketing | Marketing

Hau can .
- Hau can
Tong phi AN
Thué
Nguyén vatligu | Tong phi
. Nguyén vat liu
Lao dong Lao dong

So @6 1.3: Loi ich kinh té ciia viéc khai thac tir nguén hang ngoai nwéc gia thap so
v6i ngudn cung ung tai dia phwong gii cao hon

Nhin chung, hoat dong kinh doanh tao ra bon loai gia tri trong san phém va dich
vu. D6 1a (1) gia tri cau thanh, (2) gia tri thoi gian, (3) gia tri dia diém va (4) gia tri so
hiru. Hoat dong hau can tao ra hai trong bon loai trén. Gia tri cau thanh duoc tao ra bai
qua trinh san xudt, khi dau vao chuyén héa thanh dau ra hay cac nguyén liéu tho chuyén
hoa thanh cac thanh pham. Hau can kiém soét gid tri thoi gian va dia diém cia san pham
chu yéu thong qua hoat dong van chuyén, ludng thong tin va hoat dong dy trir. Gia tri s&
hitu duoc tao thanh thong qua hoat dong marketing, quang cdo, thong tin, hd tro ki thuat



va phuong thirc ban, gia ca va tin dung dé giap d& khach hang st dung san phim cua
doanh nghiép.
e Nhu cau khdch hang ngay cang phdi dwoc ddp irng nhanh

Céc nha ban 1é @ an nhanh, cac thiét bi thanh toan tién tu dong, dich vu giao hang
qua dém va thu dién tir trén Internet dwa khach hang t6i mong mudn san pham va dich vu
¢6 thé duoc thoa méin ngdy cang nhanh chong. Ngoai ra, hé thong thong tin duoc cai thién
va qua trinh san xut linh hoat da huéng thi truong t6i viéc dap tmg rong rii nhu cau. Dé
Khic phuc tinh trang ngudi tiéu dung phai chdp nhan triét Iy "mot ¢& phu hop véi moi
nguoi” trong khi mua san pham, ngudi san xuat gio ddy dua nhing san phim dap tng nhu
cau cua timg khach hang riéng 1é.

Cac doanh nghiép ciing dang 4p dung triét Iy dap img nhanh vao hoat dong san xuat
kinh doanh nham thoa man yéu ciu cta chinh cong tic marketing ctia ho. Triét 1y dap tng
nhanh ciing duoc cac doanh nghiép van dung dé tao ra loi thé trong cong tac marketing.
Mac du doanh nghiép co thé thu loi nhun cao tir viée tang lugng ban, chir khong phai do
giam chi phi thong qua hiéu qua clia cong tac quan tri hau can. Chi phi cho qua trinh van
chuyén tham chi c6 thé ting 1én, nhung loi nhuén cao s& bu dép cho cac khoan chi phi nay.

Vi du 1.1: Bennetton 1 mdt cong ty san xuat quan 4o thé thao cta Y. Dét kim 1a mét hang chi yéu
cta cong ty. Nam & Pozzano, Y, hang nim, Benetton da san xuit va phan phdi 50 triéu san phdm
trén toan thé gi6i, chi1 yéu 14 len, quan 4u va 4o choang.

Bennetton nhéan thiy con duong nhanh nhit dé van hanh mot hé thong phan phdi 1a
thiét 1ap mot chu trinh dién tr két ndi cac dai 1y, nha may va kho du trir. Khi mot nguoi
ban hang tai mot trong nhiing cira hang dang ban rat chay, gia sir 14 4o len do, co ta sé
goi dén mot trong 80 dai ly cua hé théng toan cau do, roi sau do thong tin duogc Chuyén
td1 bo phan trung tdm ¢ Y. Do 40 len dugc thiét ké dua trén mot hé théng thiét ké c6 su
trg gitp clia may tinh, may tinh cta trung tdm c6 tat ca thong sb cua chiée a0 dudi dang
ma hoa dé tir d6 chuyén t6i may dét dé tién hanh san xuat. Sau d6 4o dugc dong goi, ghi
nhan dia chi cua ctra hang tai Los Angeles va dugc chuyén vao kho. Chi mét kho du trir
¢6 thé phuc vu cho 5.000 cira hang ciia Benetton tai 60 nudc trén thé gii. Chu trinh nay
tri gia 30 triéu USD nhung chi can 8 ngudi lam viéc, trung tdm phan phdi c6 thé van
chuyén 300.000 san pham mot ngay.

Khi 40 duoc xép can than vao 300.000 diém trong kho, mdy tinh s& diéu khién
robot dé van chuyén chiing. Robot s& doc cac doan ma trén bao bi, chon ding nhitng hop
can dua toi Los Angeles va chuyén chung 1én may bay. Ké ca thoi gian san xut,
Benetton c6 thé chuyén hang ti Los Angeles trong vong 4 tuan. Néu cong ty di co san
4o trong kho thi cong viéc nay chi mét 1 tudn. Pay qua 1a mot didu ky diéu trong nganh
cong nghiép may mic vén noi tiéng 1a cham chap va tham chi nhiéu ngudi con phai lo
lang cho viéc dat hang lai. Va néu nhu Benetton chot phat hién ra rang khong san xuat
40 Bludéng mau den va tim, nhitng mat hang ban rat chay trong nam nay, ho cé thé san

xuat va van chuyén chdp nhoang 4o Bludong den va tim trong vong vai tuan.




1.5 Tiép cGn vé quan tri hgu can kinh doanh

Theo céach tiép can thong thuong thi "Qudn tri hdu can bao gom viéc thiét ké va thuc
thi cdc hé thong kiém sodt dong vt liéu, ban thanh phdam va thanh pham dé tro lec cho
chién lugce ciia don vi kinh doanh”.

Theo Hoi déng quan tri hau can Hoa Ky thi "Hdu can la qua trinh hoach dinh, thuc
thi, t6 chitc va kiém sodt mét cach hiéu qud dong lwu chuyén, di trit cac nguyén vit liéu,
ban thanh pham va san pham cudi ciing cing nhitng thong tin tir diém goc dén diém tiéu
dung voi muc tiéu dap vung dung nhitng doi hoi cua khach hang".

Trén co s& khai niém, tim quan trong va cach tiép can hoat dong hau can, can tién
hanh nghién ctru hoat dong hau can mot cach hé théng. C6 hai chu dé& duoc s dung khi
nghién ctru nhitng cong viéc ma cong tac quan tri hdu can can lam va cac k¥ ning can co
dé thuc hién chung.

Thir nhdt, hoat dong quan tri xem nhu hoat dong thuc hié€n cac nhiém vu, 1ap ké
hoach, t6 chirc, kiém soat nham dat dugc cac muc tiéu cia doanh nghiép. Lap ké hoach
lién quan toi viée quyét dinh cac muc tiéu ciia doanh nghiép, to chirc lién quan dén viée
thu hoi va xac dinh céc ngu(‘A)n luc ctiia doanh nghiép dé hoan thanh muc tiéu va kiém soat
lién quan t6i viéc danh gia cac hoat dong cua doanh nghiép va dua ra cac hanh dong khéc

phuc khi hoat dong khong phu hgp véi muc ti€u.

Quyét dinh vj tri
thuan loi

A
V

Quyét dinh Quyét dinh
dy trix van chuyén

Thir hai, phai thira nhan rang cac cip quan tri vién tir cap co s¢ dén cip cao, thuong st
dung nhiéu thoi gian cho hoat dong lap ké hoach. Lap ké hoach c6 hiéu qua can phai xem xét
dén cac muc tiéu ctia doanh nghiép, tuan theo cac khai niém va nguyén tic hudéng dan l1ap ké
hoach va phai ¢6 cac cong cu dé se“ip Xép, phéan loai cac hoat dong. bdi voi quan tri hau can,
ké hoach hoa xem xét t6i tam giac quyét dinh co ban vé vi tri, dy trit va van chuyén. Két qua
cua cac quyét dinh nay la cac mtrc do dich vu khach hang can dat dugc.

Do do, ndi dung quan tri hau can kinh doanh dugc khai quat hoa nhu sau:



So @6 1.5: Mé hinh tong quat vé quan tri hiu can kinh doanh

Chién lugc ton kho Chién luoc van tai
Du bédo
Céc nguyén 1y du trit co ban
Cac quyét dinh ton kho

Cac quyét dinh 1ap chuong
trinh mua va cung dng
Cac quyét dinh du tri

e (Cac nguyén ly van tai co
ban
e Céac quyét dinh van tai

Muc tiéu phuc vu
khach hang
e  San phim
e  Dich vu hau can
Hé théng thong tin

Auqc dinh vi

e (Cac quyét dinh dinh vi
e Qua trinh hoach dinh mang
lué6i

1.6 Huong dén hoc tdp va thao lugn chuong 1

1. Ban chét hiu can kinh doanh, cc hoat dong hau can chu yéu va hoat dong ho tro?

2. Hau can kinh doanh trong mot doanh nghiép va trong nén kinh t&?

3. Muc ti€u va vai tro quan trong cua quan tri hau can kinh doanh?



CHUONG 2. SAN PHAM HAU CAN VA DICH VU
KHACH HANG HAU CAN

Muc ti€u bao trum cua Logistics 1a cung ung hang hoa va dich vu téi khach hang
dung véi nhitng nhu cdu va doi hoi cua ho theo cach thirc hidu qua nhat. N6i cach khac la
nhim dat dugc cac muc tiéu cung tmg dung san pham, dam bao thong tin diy du va chat
luong dich vu khach hang véi tong chi phi nho nhat. Cac hoat dong hau can ton tai nham
muc tiéu thod man nhitng nhu cau ctia khach hang thong qua céc chtic ning b trg cho
phia san xuit va maketing. Py ciing 13 thach thirc 16n ddi voi cac nha quan tri hau can -
1am thé nao dé can ddi dugc giita mot bén 1a chi phi v6i bén kia 1a chat luong dich vu sao
cho dat dugc nhiing muc tiéu san xuét - kinh doanh cta doanh nghiép.

2.1 Sin phim hgu cin

2.1.1 Cdc ddc tinh ciia san phdim hdu cin

Nhitng dic diém quan trong nhat ctia san pham anh hudng t6i chién luge hau can
bao gém nhirng thudc tinh noi tai cia san phém nhu: khéi luong, thé tich, gia tri, tinh dé
61 thiu, dé chay va tinh dé thay thé. Tong hop nhitng thudc tinh ndy trong mdi san pham s&
dat ra nhitng yéu cau vé kho hang, du trit, van chuyén, boc d& nguyén vat liéu va xu ly
don hang. Ching dugc xem xét trén bon khia canh: ty 1¢ giita khdi lugng va thé tich, ty 1é
giita gia tri va trong lugng, kha ning thay thé va cac dic tinh rii ro.

Ty Ié giiva khéi lwong va thé tich

Ty 1¢ gitra khdi luong va thé tich 1a mot chi tiéu do luong rat co ¥ nghia, béi vi nd
lién quan tryc tiép dén chi phi van chuyén va luu kho. Nhitng san phiam c6 mat do day dic
c6 nghia 1a ty 1¢ gitra khdi luong va thé tich 16n (thép cudn, an pham, dd hop...) s& c6 loi
cho céc phuong tién van tai va luu kho voi chi phi thap. Nguoc lai khi van chuyén nhiing
san pham c6 mat do day dic thap (bong chuyén bai bién, khoai tiy chién, thuyén va chup
dén...), doi khi trong tai ciia xe van con, nhung stc chira ciia xe di hét. Vi vy, v6i cung
mot khéi lugng xac dinh, thi chi phi boc d& va chi phi khoang khong luu kho trong gié
ban s& cao hon. Hinh 2.1 chi ra anh hudng cta sy thay doi ty 1& giita khdi lwong va thé
tich t&i chi phi hau can. Khi mat do day dic ciia san pham ting, thi ty 1& chi phi van
chuyén va Iuu kho trong gia ban giam. Mic du gia ban giam do chi phi van chuyén va luu
kho giam, nhung day chi 1a hai trong nhiéu nhan to cu thanh nén gia. Boi vy tong chi

phi hau can c6 thé gidm nhanh hon so véi gia.
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Phan
tram
cua

chi

phi
hau
can

trong

gia
ban

Tdng chi phi (van chuyén + du trir)

Chi phi vin chuyén

Chi phi dy trit-"

0

0
Ty 1& khdi lugng - thé tich.

Hinh 2.1: Anh huéng chung ciia mat d9 san pham téi chi phi hiu can

Vi du 2.1: Hang JC Penney cho van chuyén bang duong bién nhiing loai ban ghé san
xuét theo Catalog trong trang thai thdo rdi nham giam thé tich kién hang va giam chi
phi van chuyén. Sau d6 khach hang tu 1ap rap san pham.

Mot nha san xuat banh xe bang thép cho van chuyén bang duong bién 16 hang
dudi dang cac thanh rang dugc thao roi téi mot xuong lép rap tai khu vuc thi truong
moi. Tai day cac thanh rang duoc ghép lai theo khuon miu va thé tich cia san pham s&
duogc phuc hoi tai cang gan dia ban tiéu thy cang tét. Mot 1an nita, theo phuong thirc

nay chi phi van tai co thé dugc giam thong qua viéc kiém soat ty 18 gitra khoi lugng va

thé tich ctia san pham.

Ty 1¢ giita gid tri va khéi lwong

Gia tri san pham dang trong qua trinh van chuyén va luu kho 1a mot nhan t6 quan
trong trong viéc xay dung va phat trién chién lugc hau can. Chi phi luu kho rat nhay cam
v6i gia tri san pham. Khi ty 1¢ giira gia tri va khoi luong thay doi, thi sy danh d6i gitta chi
phi van chuyén va chi phi luu kho 1a rat ¢6 y nghia trong vi¢c hoach dinh h¢ théng hau

can. Hinh 2.2 chi ra sy danh ddi dé:
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au cin

A

Téng chi phi (van chuyén + du trit)

4

trong tong gid ban

Phan trim chi phi h

Chi phi van chuyén
Chi phi du trit

Ty 1é khdi lugng - gia tri

Hinh 2.2. Anh hwéng chung ciia ty 1 giira gia tri va khéi lwong dén chi phi hau
cin

Nhitng san pham co ty 1¢ gitra gia tri va khoi luong thap (vi du nhu than, quing sit,
quing boxit va cat) ¢ ty 1& chi phi luu kho trong gia ban thip nhung ty 1& chi phi van
chuyén cao. Chi phi van chuyén hang du trir duoc tinh theo ty 1& d6i véi gia tri san pham.
Gia tri hang hoa thdp dong nghia voi chi phi luu kho thap, bai vi chi phi van chuyén 1a
mot nhan td chinh so véi chi phi luu kho. Mat khac, chi phi van chuyén lai gén lién véi
khdi lugng van chuyén. Khi gid tri hiang ho4 thap, thi chi phi van chuyén chiém mot ty 1&
cao trong gia ban. Nhitng san pham cé ty 1& gia tri trén khdi lugng cao (cac thiét bi dién
tir, dd trang sirc va cac nhac cy) thi nguoc lai ¢6 chi phi luu kho cao va chi phi van chuyén
thip. Piéu nay hinh thanh duong tong chi phi hau cin c¢6 dang chit U. Do d6, cac doanh
nghiép co san pham ma ty 1¢ gid tri trén khdi lugng thap can thuong xuyén dam phan dé
danh dugc nhimng wu déi vé gia van chuyén (néi chung gia van chuyén nguyén liéu tho
thip hon so véi thanh pham trén cing mot khdi lugng). Néu san pham co ty 18 gid tri trén
khdi lugng cao thi tot nhit nén giam thiéu khéi lugng dy trir. T4t nhién mot s6 doanh
nghiép di cb ging diéu chinh ty 1¢ gia tri trén khdi lwong bat hop 1y ctia minh bang cach
thay doi cach tinh dé thay doi gia tri hodc thay d6i cac yéu cau vé bao goi san pham nham
thay d6i khéi luong.

Kha ning thay thé

Khi khéch hang nhan thay rat it hodc khong c6 sy khac biét ndo giira san pham cia
doanh nghiép va ctia cac nha cung tng khéc thi san pham duoc cho 13 ¢6 kha ning thay
thé cao. Diéu d6 ¢ nghia 1a: khi san pham thtr nhat khong du dé dap Gmg thi khach hang
s& san sang lya chon san pham th{r hai. Nhiéu san pham nhu thudc va thuc pham 1a c6 kha
nang thay thé cao. C6 thé ban biét rang, cac nha cung tng da chi rat nhiéu tién dé cb gang
thuyét phuc khach hang rang thudc khang sinh va xa phong giat 1a khong hoan toan nhu
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nhau. Cac nha quan 1y phan phdi cb ging cung cap san pham san c6 ¢ mirc dé khach hang
s& khong phai tim ¢én mot san pham thay thé nao khac.

Phén 16n, cac nha hau can thuong khong thé kiém soat kha ning thay thé cia san
pham, nhung ho c6 nhiém vu 1ap ké hoach phan phdi nhiing san pham véi cac cip do vé
kha ning thay thé khac nhau. Di voi cac nha cung tng kha ning thay thé c6 thé xem nhu
12 mot su ton that vé doanh thu. Khi kha ning thay thé cao hon c6 nghia 1a khach hang s&
¢6 nhiéu co hoi trong viéc lya chon cac san phém canh tranh ctia doanh nghiép. Két qua la
mot phan doanh thu sé& roi vao tay dbi thi canh tranh. N6i chung nha hau can xit Iy van dé
nay thong qua viéc lya chon cac phuong thirc van tai, lya chon phuong thue luu kho hodc
ca hai. Xem hinh 2.3

(a) X4c dinh mtrc d dich vu khach hang

T8ng chi phi (van chuyén+doanh thu tén
tha't+chi phi dy trit )

Chi phi vin chuyén
o

Doanh thu t&n that
i W phi dy trix

Mifc cdi thién dich vu van chuyén

Phan trim chi phi hiu cin trong gi4 bin

o

(b) X4c dinh s6 kho hang trong hé thng hau cin

Tdng chi phi (vin chuyén+doanh thu
/ tén that+chi phi dy trit)

Chi phi
véin chuyén

AN

Doanh thu t8n that

Miic dy trit trung binh
Hinh 2.3. Anh hwéng chung ciia dich vu van tai va mirc dy trir trung binh téi chi phi
hau can ddi v6i mot san pham c6 mirc dd vé kha ning thay thé xac dinh

Chi phi dy trit

Phin trim chi phi hdu cdn trong gid bin

Hinh 2.3a chi ra rang viéc cai thién trong van chuyén c6 thé lam giam mot phan ton
that vé doanh thu. P6i véi mot mire dy trit trung binh xac dinh nha cung cp c6 thé gia

tang toc do, do tin cdy trong viéc phan phdi san pham dé lam giam muc do ton that va
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thiét hai. Luc d6 san pham ludn sin c6 dé cung cap cho khach hang va d6i véi khach hang
viéc Iya chon nhitng san phim thay thé co6 thé s& it di. TAt nhién chi phi van chuyén ting
thém sé& 1a sy danh d6i cho phan doanh thu bi mat di. Hinh 2.3b chi ra sy danh doi vé chi
phi, trir hang hoa sin c6 cho khach hang 1a duoc kiém soat thong qua muc du trit, voi
phuong thirc van chuyén 1a khéng doi. Trong trudng hop khac, cac nha hau can cé vi tri
chu dao trong viéc kiém soat su anh huong do kha ning thay thé cua san pham tac dong
td1 loi nhuan ctia doanh nghiép.

Diic diém riii ro

Nhitng ddc diém vé rui ro cia san pham tip trung vao nhiing vin dé nhu: tinh dé& 6i
thiu, d& chay, gid tri, d& nd va d& bi an cap. Khi san pham biéu hién rui ro cao & mot hay
nhiéu trong céac rui ro trén, nd sé& ap dit cac gidi han ddi v6i hé thdng phan phdi.

Nhirng san phém nhu but, déng hd, hodc thudc 14 c¢6 d6 rui ro vé mat cép cao.
Cén phai c6 mot sy quan tam dac biét ddi véi viéc van chuyén va bbe d& céac loai hang
hoa nay. Nén thiét 1ap cac kho hang bén trong va nhitng khu vuc c6 rao quanh dé bdc
d& hang hoa d6 va cac san pham twong tu khac. Nhirng san pham d& hu thdi (hoa qua
troi va mau) yéu cau dugc van chuyén va bao quan trong diéu kién dong lanh, nhitng
san pham nhu 16p xe hoi ¢6 thé 1am 6 nhiém thuc phadm nén chung khong thé duoc cat
giit cung chd trong kho hang. Nhiing wu tién dic biét trong van chuyén luu kho hoic

bao goi s& lam ting chi phi phan phdi.

Téng chi phi (Van chuyén +du trir)

Chi phi van chuyén

Chi phi

Chi phi dv trit

Miic ting din rii ro clia sin phim

Hinh 2.4: Anh huéng chung ciia riii ro sain pham téi chi phi hau cin
2.2 Dich vu khdch hang hgu can
e Ning lwe dich vu khach hang hédu cdn ciia mt doanh nghiép
Nang luc dich vu khach hang hau can duoc do luong va thé hién béng nhting dai

lugng nhu:
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- Khd néng cung g hang hod theo ding sé lwong, co cdu, chdt lrong (tinh sin
c6, tinh tién loi): luén c6 du hang du trit trong kho dé dap mg diing nhu cau cua khach.
Theo quan diém truyén thng, dé hang hoc ludn luu kho ludn c6 sin thi can dau tu nhicu
vao du trir. Hién nay, cong nghé hién dai cho phép dat dugc tinh murc san sang cao trong
khuoén kho murc dau tu hop 1y.

- Tiéu chudn vin hanh nghiép vu hdu can: dai luong nay bao ham tc do va sy
nhit quan trong viéc giao nhin hang. Thong thudng, khach hang déu mudn duoc nhan
hang motcach nhanh chéng. Nhung giao hang nhanh ma lai that thuong thi s& khong co
mAy gia tri. Khach hang s& khong my hai 10ng néu cong ty hira giao hang ngay hom sau,
nhung thuong lai khong gitr duge 16i hira d6. Dé cong viéc dién ra troi chay, trude tién
cong ty thuong cd géng dat duoc tiéu chuan dich vu 6n dinh, rdi sau d6 méi cb géng nang
cao téc do giao hang. Bén canh d6, cong ty can co dugc kha ning linh hoat nhit dinh
trong viéc dap ung nhitng doi hoi bat thudong cua khach hang. Ngoai ra con biét cach xur 1y
va diéu chinh nhitng sai 1éch khong tranh khoi. R4t hiém cong ty c6 thé ludn thuc hién
cong viéc mot cach hoan hao trong moi tinh hudng. Xac xuit sai hong co thé xay ra, va
khi d6 viéc xtr 1y sai hong mot cach nhanh chong va hiéu qua ciing 1a mot khia canh thé
hién chét luong dich vu hau can.

- Tinh tin cdy cua dich vu khach hang hdu can: thé hién & nhirg viéc nhu cung cap
day du thong tin vé qué trinh dich vy tdi khach hang (néu c6 cham tré hodc thiéu hang thi
do déu, va cac giai phap chinh sira s& duoc tién hanh khi nao); su hop tac giira hai bén
cung ung - khach hang; thai do phuc vu tan tinh va dang tin cdy ctua céc nhan vién, v.v...

e Téng chi phi va mirc dich vu khach hang hdu cin

Téng chi phi hau can bao gdm tat ca nhiing chi tiéu can thiét dé thyc hién nhiing
yéu ciu trong hoat dong hau can. Chi phi hau can ¢6 thé chiém tir 04 -30% téng doanh thu
tuy thudc vao loai hinh san xuét - kinh doanh, vi tri dia ly va gia tri ctia nguyén vat li¢u
tao ra san pham. Nhu vdy, ta thdy hau can 1a mot trong nhiing chic ning dung nhiéu
nguon lyc tai chinh nhat giita cac hoat dong ctia cong ty.

Mic dii murc chi phi cao nhu vdy, nhung muc tiéu cta hau can khong phai 1a giam
thiéu tong chi phi, ma thach thirc & ddy 1a sir dung chi phi mot cach hiéu qua sao cho chirc
ning hau can giup doanh nghiép dat duogc loi thé canh tranh trén thi truong. Mudn giam
thiéu chi phi thi s& phai dung phuong tién van tai tbc d6 cham, du trit hang & muc thap
nhat, va s& khong dau tu vao xay dung kho bai riéng cho minh, va tit ca s& lam anh huong
nhiéu dén chat lugng dich vu khach hang. D6i khi giao hang cham va chi phi thap 1a thich
hop (vat lidu xay dung). Nhung ciing c6 nhiéu truong hop doi hoi ctia khach hang rat cao
(phat chuyén nhanh thu tir, qua va tai liéu trong vong 24 gio, Federal Express). Boi vy,
can phai can nhic mdi twong quan giita chi phi hau can va dich vu khach hang sao cho ¢6

thé dap tng duoc dung mit hang, dung noi, ding lac khach hang can véi chi phi hiéu qua
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nhét, va doanh nghiép dat dugc muc dich kinh doanh ctia minh. Can ddi gitra nang lyc hau
can voi nhitng yéu cau va mong doi cua khach hang - day chinh 14 hat nhan cua qua trinh
soan thao chién luoc hau can.

Murc @6 dich vu va téng chi phi hau can 1a hai dai luong co mbi quan h¢ ti 1€
nghich v&i nhau. Béi vay trong nhitng nd luc giam chi phi hau cin, cac nha quén trj can
cO cai nhin téng thé, va lya chon cac phuong tién sao cho co thé thoa méan duoc khach
hang mot cach hiéu qua nhat. Db thi dudi ddy s& md ta mot cach hinh twong mdi twong
quan danh d6i nay. Hinh 2.5 cho thiy vin dé nay sinh khi dit ra cac muac dich vu khach
hang. Khi cang nhiéu khach hang thao mén véi chit luong dich vu hau can, thi sé khach
hang trung thanh s€ dong hon, va doanh thu tir khach hang bé di s€ giam. Nghia 14, khi
cac sai pham nhu giao hang cham va khong tin cdy, xir Iy don dat hang sai, thiéu hang du
trir, v.v dugc giam thiéu, thi chat luong dich vu duoc cai thién va doanh thu bi mét cling
nho di. Viéc tang cuong chét luong dich vy hau can 1a bao ham viéc tdng chi phi cho van
chuyén, cho du trtr, cho xur 1y don dat hang. Céan ddi gifra hai lyc lugng nay s€ cho dugc
diém tbi wu, d6 1a diém nho hon 100% chat luong dich vu, ching ta khong thé thoa man
Vi tit ca khach hang mot cach hoan hao duoc, boi chi phi cang gan t6i 100% s& cang

tang v6i mirc gia toc, ma ching ta chi c6 thé tap trung vao nhém khach hang trong diém.

Chi phi 4 > Chat luong dich vu

.
wes
-------
.
.
.e
“-‘
.
.

Chi phi van chuyén, dy trir

ho, xtr Iy don hang

/Chi phi mat khach hang

[

Chit luong dich vu

Hinh 2.5. Nang cao chat lwong dich vu khich hang
Tuong tu thé, trén mot phuong di¢n khéc cho théy mau thuan gifta chi phi van
chuyén va chi phi dy trit. Van chuyén bang nhiing phuong tién cé toc do cao nhu xe
tai, may bay thi chi phi s& ting rat 16n; nhung bén canh d6, s& khong phai phai du trix
mot lugng hang 16n trong kho, giam duoc chi phi bao quan, xép dd va tranh & dong tai
chinh. Vi vdy lua chon tét nhat 1a khi tong chi phi hau can dat muc t6i thiéu va dé

khong phai 1a mirc thip nhét cua ting nghiép vu hau can.

16



C6 thé khai quat tong chi phi hau can bang cong thirc sau:
TC=C4+Cy+Cp+Cy+Ct
Trong do:

TC: Téng chi phi hdu can; Cu: Chi phi ddt hang va nghiép vu mua hang; Cy: Chi
phi van chuyén; Cp: Chi phi di triv; Cy: Chi phi giam doanh sé do chat liong hdu cdn
kém; Cr: Chi phi giam doanh sé do thiéu hang ban cho khdch.

2.3 Huéng dan hoc tdp va thao lugn chuong 2

1. Ban chét va dic diém cua san pham hau can, duong cong 80-20 véi cach phan loai
ABC va cac trng dung?

2. Cac yéu td va tim quan trong ctia dich vu khach hang hau can, mdi quan hé giira dich
vu khach hang véi doanh thu, véi chi phi va véi thua 162
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