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1.4. Văn hóa doanh nghiệp
• Mỗi doanh nghiệp nên xây dựng một văn hoá riêng và điều đó sẽ thể hiện được phong 
cách và linh hồn của doanh nghiệp. Nhất là trong ngành dịch vụ, văn hoá sẽ thể hiện 
được sự đánh giá của khách hàng với sự lựa chọn sử dụng dịch vụ.

Khi xây dựng văn hóa doanh nghiệp ngành 
dịch vụ thì cần có những nền tảng cơ bản 
dựa trên cơ sở của nguyên tắc:
• Nguyên tắc về giao tiếp ứng xử
• Nguyên tắc về kỷ luật công việc
• Nguyên tắc về hành vi
• Nguyên tắc về trách nhiệm và mục tiêu chung

Và xây dựng văn hoá cần dựa trên những 
nền tảng của giá trị cốt lõi:
• Khách hàng là trung tâm
• Nhân sự là tài sản
• Tập trung vào giá trị khách hàng
• Nhân sự cần tận tâm, trung thành, nhiệt 
huyết 
• Nhân sự cần hiểu lễ - nghĩa - tín - tâm
• Nhân sự cần có lòng biết ơn và tình yêu 
thương

Một nhà kinh doanh khôn ngoan luôn hiểu rõ tầm quan trọng của kế hoạch kinh 
doanh. Khi bắt đầu khởi nghiệp, người ta thường chỉ nghĩ đến các ý tưởng 

kinh doanh mới mà không suy nghĩ một cách đầy đủ, nghiên cứu và đánh giá tiềm 
năng cũng như những khó khăn của mô hình kinh doanh. Nhiều người muốn vào 
thị trường một cách nhanh chóng vì cho rằng sự phù hợp và sở thích thúc đẩy họ 
đi đến quyết tâm kinh doanh, do đó họ thường bỏ qua giai đoạn nghiên cứu và lập 
một kế hoạch chi tiết, không dự đoán trước những khó khăn có thể vấp phải. Khi 
gặp biến cố, họ khó lòng xoay sở và dễ nản chí bỏ cuộc và thất vọng về những điều 
đã kỳ vọng trong kinh doanh. 

Thiếu những kế hoạch và nghiên cứu thị trường là một trong những nguyên nhân 
cơ bản nhất làm những nhà kinh doanh bị thất bại trong những năm đầu của 

quá trình hoạt động. Và nếu bạn dành thời gian để viết kế hoạch kinh doanh trước 
khi bắt đầu, thì tỷ lệ thất bại và việc quản trị những rủi ro trong kinh doanh là điều 
vô cùng cần thiết. Nếu có cơ duyên chúng ta sẽ gặp nhau trong các lớp học để tôi 
được chia sẻ với bạn nhiều hơn. Trước tiên hãy cùng tìm hiểu danh mục cần thiết 
trong việc lập kế hoạch kinh doanh và từ đây hãy bắt đầu hệ thống hóa mô hình 
kinh doanh.

II. LẬP KẾ HOẠCH KINH DOANH
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LẬP KẾ HOẠCH KINH DOANH
1. PHÂN TÍCH SWOT
• Phân tích nguồn lực
• Xác định điểm mạnh
• Xác định điểm yếu 
• Xác định cơ hội
• Xác định thách thức

2.  ĐỊNH VỊ NGUỒN DOANH THU
• Xác định chuỗi sản phẩm/dịch vụ kinh doanh
• Số lượng khách hàng
• Số lượng giao dịch
• Doanh thu trung bình
• Tỷ lệ chuyển đổi

3. PHÂN TÍCH KHÁCH HÀNG
• Nghiên cứu thị trường
• Nghiên cứu đối thủ
• Xác định chân dung khách hàng tiềm năng
• Xây dựng sản phẩm, dịch vụ chủ đạo
• Xây dựng trải nghiệm khách hàng 

4.  KẾ HOẠCH ĐẦU TƯ
• Nhận diện thương hiệu
• Cơ sở vật chất
• Nhân sự, chuyên môn
• Marketing
• Công cụ/ đòn bẩy 
6. KẾ HOẠCH CHI PHÍ
• Chi phí cố định
• Chi phí biến đổi
• Chi phí khác

5. KẾ HOẠCH DOANH THU
• Mục tiêu doanh thu
• KPI các bộ phận

7. KẾ HOẠCH VẬN HÀNH

• Kế hoạch nhân sự
• Kế hoạch dịch vụ 

• Kế hoạch bán hàng

• Kế hoạch tài chính
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1. Quản lý/ Giám đốc điều hành
• Cấp quản lý và giám đốc chịu trách nhiệm 
theo dõi và giám sát toàn bộ quy trình thực 
hiện công việc của các bộ phận, điều phối 
giải quyết các vấn đề phát sinh xảy ra trong 
suốt quá trình giao dịch với khách hàng.

2. Bộ phận hành chính nhân sự
• Hành chính nhân sự hay còn gọi là HR 
Staff có chức năng, vai trò duy trì, phát triển 
và đảm nhiệm các nhiệm vụ liên quan đến 
2 khía cạnh bao gồm “Nhân sự” và “Hành 
chính”. Có nghĩa là, hành chính nhân sự là 
bộ phận sẽ chịu trách nhiệm về các công 
việc có liên quan đến các thủ tục hành 
chính, các công việc liên quan đến lưu trữ 
văn thư, lưu trữ thông tin cá nhân của nhân 
sự công ty.

3. Bộ phận kinh doanh
• Chịu trách nhiệm về tìm kiếm, tiếp xúc và 
giao dịch trực tiếp với khách hàng, liên hệ 
và hướng dẫn khách hàng về sản phẩm, 
dịch vụ, hỗ trợ thực hiện thủ tục hợp đồng.

4. Bộ phận chăm sóc khách hàng
• Chịu trách nhiệm chính trong công tác 
chăm sóc khách hàng như gửi hoa, quà 
tặng, chính sách khuyến mãi, chính sách 
ưu đãi, ghi nhận phản hồi của khách hàng, 
quản lý và theo dõi tiến độ xử lý các phản 
hồi, thông báo kết quả xử lý phản hồi cho 
khách hàng, hỗ trợ bộ phận kinh doanh 
trong các vấn đề về thông tin khách hàng.

5. Bộ phận marketing
• Chịu trách nhiệm chính trong khâu tiếp thị 
sản phẩm bằng cách tiến hành thực hiện 
các chiến dịch quảng cáo. Theo dõi hiệu 
quả của chiến dịch quảng cáo về cải tiến 
nội dung quảng cáo nếu cần.

6. Bộ phận kế toán
• Chịu trách nhiệm quản lý các khoản phải 
thu, phải chi, theo dõi đôn đốc nhân viên 
kinh doanh nhắc khách hàng thanh toán 
công nợ theo hợp đồng, theo dõi và giám 
sát việc làm hợp đồng với khách hàng 
nhằm tránh rủi ro về mặt tài chính.

7. Bộ phận chuyên môn
• Người thực hiện kĩ thuật, phụ trách chuyên 
môn, đảm bảo chất lượng cho các quy trình 
nghiệp vụ.

8. Bộ phận tư vấn bán hàng
• Vị trí này đòi hỏi con người khéo léo, nhẹ 
nhàng, kiên nhẫn, thấu hiểu, tinh tế, quan 
sát và có ngoại hình phù hợp. Chịu trách 
nhiệm tư vấn, hỗ trợ thông tin về thanh 
toán, hợp đồng, quyền lợi với khách hàng.
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Mỗi bộ phận, vị trí làm việc có những tiêu chuẩn về ngoại hình, tính cách, năng 
lực khác nhau.Để có thể tuyển đúng người, dùng đúng việc và phát huy được 
hiệu suất và kết quả làm việc các doanh nghiệp cần có thông tin tuyển dụng, 
yêu cầu và mô tả công việc cụ thể trong kế hoạch tuyển dụng. Hãy bắt đầu xây 
dựng cơ cấu tổ chức cho hoạt động quản trị nhân sự và triển khai chiến lược 
doanh nghiệp hiệu quả.

Ngoài những vị trí trên, tại mỗi mô hình kinh doanh khác nhau sẽ có đội ngũ 
nhân sự khác nhau ở nhiều vị trí khác nhau để tạo nên một hệ thống nhân 

sự đầy đủ, tạo thêm những trải nghiệm dịch vụ khách hàng như bảo vệ, tạp vụ, 
lễ tân, thu ngân,..

CƠ CẤU TỔ CHỨC DOANH NGHIỆP CỦA BẠN ?
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D.

C.

I.

S.

LUÔN TÌM KIẾM: KẾT QUẢ

LUÔN TÌM KIẾM: THÔNG TIN

LUÔN TÌM KIẾM: CẢM XÚC

LUÔN TÌM KIẾM: AN TOÀN

• Trực diện - không lòng vòng

• Được cung cấp thông tin nhanh nhất

• Quà tặng thiên về kinh doanh - thể thao

• Nói về kết quả - thời gian - không nhiều dữ liệu

• Cuộc đối thoại nhanh - không rườm rà

• Cho họ được quyền tự quyết

• Trực diện - chậm rãi - chi tiết

• Không cần gặp thường xuyên - có thể mail/ 

sms

• Quà tặng phải có sự nghiên cứu kỹ - logic

• Cung cấp nhiều thông tin - dữ liệu chính xác

• Tôn trọng khoảng cách - câu chuyện cá nhân

• Tập trung vào chất lượng cao nhất và chi tiết

• Quan tâm họ - thăm hỏi thường xuyên

• Gặp mặt - ăn uống vui vẻ

• Khen họ

• Quà tặng độc đáo - thẩm mỹ cao

• Hạn chế chi tiết và dữ liệu

• Tốc độ nhanh nhiều biểu cảm

• Khen ngợi - lắng nghe

• Thăm hỏi về bản thân - gia đình họ

• Trò chuyện thân mật

• Quà tặng có thể cho cả người thân - gia đình họ

• Hãy trở thành bạn của họ

• Thích được khen ngợi - lắng nghe

• Nhẹ nhàng - không áp lực

• Thể hiện hỗ trợ - có cam kết
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2.4. Bán hàng dựa trên sự thấu hiểu

D.

C. S.

BƯỚC 01 BƯỚC 02 BƯỚC 03

HIỂU MÌNH

KẾTQUẢ - THỜI GIAN

DỮ LIỆU - LOGIC

CẢM XÚC TÍCH CỰC

AN TOÀN - TIN TƯỞNG

HIỂU NGƯỜI TƯƠNG TÁC

Hiểu tính cách của 
bản thân để rèn luyện
tiết chế và dung hòa 

trong kinh doanh

• Nhanh chóng
• Trực diện
• Ưu tiên kết quả

• Thậntrọng

• Phân tích

• Giữ khoảng cách

• Cần thông tin đầy đủ, con số, hình ảnh chi tiết

• Hướng ngoại
• Lạc quan
• Vui vẻ

• Quan tâm chia sẻ
• Nhẹ nhàng
• Tin tưởng

• Thích kiểm soát
• Quyết định nhanh
• Thẳng thắn

• Chính xác

• Trực diện - chi tiết

• Trình bày ý kiến
• Chuyện ngoài lề
• Tậptrung MQH

• Chậmthay đổi
• Cầnthời gian
• Quyết định  theo 
trải nghiệm thực tế

Hiểu về tâm lý
hành vi của khách hàng 

để đưa ra kịch bản
tư vấn hiệu quả

Gia tăng kết nối

I.

2.3. Ứng dụng DISC trong bán hàng
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BƯỚC 2: ĐƯA KHÁCH HÀNG VÀO PHỄU

• Thiết kế quà tặng giá trị qua hình ảnh, video chi tiết, cụ thể, 

rõ ràng.

• Xây dựng đội ngũ cộng tác viên, để truyền thông đầy đủ, 

kịp thời.

• Xây dựng kênh truyền thông đa kênh: facebook, zalo, email, 

sms...

• Đưa khách hàng về Form đăng ký.

• Lên kế hoạch chăm sóc theo từng điểm chạm với khách hàng.

BƯỚC 3: CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG

• Xây dựng kịch bản và quy trình chăm sóc khách hàng theo 

từng điểm chạm online và offline.

• Liên tục đào tạo nội bộ, rút kinh nghiệm mỗi khi thành công 

hay thất bại.

• Lấy khách hàng làm trọng tâm, để khách hàng có trải nghiệm 

tốt nhất khi đến spa, phục vụ tận tâm, dịch vụ chất lượng.
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BƯỚC 4: CHỐT SALE

• Xây dựng các gói trải nghiệm để up sale (tăng giá trị đơn 

hàng) và down sale (giảm giá trị đơn hàng), áp dụng chính 

sách giá đa tầng và menu đã lựa chọn.

• Bán chéo các dịch vụ.

BƯỚC 5: CHIẾN LƯỢC TẠO FAN CUỒNG

• Bán nhiều hơn quảng cáo, cho đi nhiều hơn khi khách hàng đến.

• Cho khách hàng tốt nhất những gì bạn có,hãy làm mọi điều 

để cho họ có kết quả với sản phẩm dịch vụ của bạn.

• Giúp cho khách hàng có những trải nghiệm thú vị không 

bao giờ quên.

• Xây dựng quy trình để mọi thành viên đồng bộ  trong việc 

phục vụ khách hàng.

01

02

03

04

05

QUẢNG CÁO

TẶNG QUÀ

LÀM ẤM

BÁN

DƯỠNG

LÀM KHÁCH HÀNG
BIẾT BẠN

THU THẬP THÔNG TIN
KHÁCH HÀNG TIỀM NĂNG

THIẾT LẬP MỐI QUAN HỆ
ĐÁNG TIN CẬY VỚI KHÁCH HÀNG

GỬI LỜI CHÀO BÁN

GIÚP KHÁCH HÀNG VUI VẺ LẠI MUA THÊM




