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XAY DUNG VAN HOA DOANH
NGHIEP DINH HUONG KHACH HANG

GS.TS Bui Xuan Phong

Khdch hang la nguti mang lai lgi nhudn cho doanh nghiép, vi vay khong mét doanh nghiép
ndo ton tai va phdt trién ma khong cé khdch hang. Su tén tgi va phdt trién bén ving phu thudc
vao kha ndng sdng teo ra cde gid tri cho nhitng ngudi ma doanh nghiép dé phuc vy - dé la khdch
hang. Nhitng yéu cdu dé xdc dinh hodc tiém Gn, cdc nhu cdu, cde doi hoi va mong mudn clia
khdch hang & nhitng dinh hudng va cdc hoat dong cua doanh nghiép. Khdch hang ngay cang
c6 nhidu su lua chon d6i vdi cing mét loai sdn phém dich vy, cho nén cdc doanh nghiép mudn
gianh dudc thi phén trong hoat dong ciia minh phdi tdp trung cho viéc ndng cao gid tri khdch
hang. Trong pham vi bai viét nay, xin dé cdp dén vdn dé xay dung phong cdch vin hod doanh
nghiép I6y khdch hang lam trong tam, hudng dan va dinh hudng tiéu diing cho khdch hang.

I. XAY DUNG VAN HOA
DOANH NGHIEP DINH
HUGNG KHACH HANG

1. Dac trung van hoa
doanh nghiép dinh
huéng khach hang

Vian hoia doanh nghiép
phai thich {ng véi mbi
truéng trong va ngoai
doanh nghiép, do vay phai
ném viing duge thay ddi cua
mbi trudng vi kip thoi dua
ra phan ting véi sy thay dai
d6. Vin hoa doanh nghiép
dinh hudng khach hang cé

dic trung riéng, dé la:

- Téng cuong xay dung
méi quan hé ¢6 1gi, can bang
trong va ngoai doanh
nghi¢p

- Cb6 1gi cho doanh nghiép
trong viée thdic ddy canh
tranh doc ddo cha minh.

- €6 thé dan d&t hoat
ddng mua ban va phudng
thiic tiéu ding cua khach
hang, ¢6 1¢i cho viée tao ra
nhiing khach hang tin
nhiém.
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2, Xay dung van hoa
doanh  nghi¢ép dinh
huéng khach hang

Cac doanh nghiép déu §
thitc duge su ton tai va phat
trién cla ho phu thudc vao
viée ¢6 gidnh duge khach
hang hay khéng; cé thoa
mén duge nhu cdu thay doi
cua ho khong va cé duy tri
dude long trung thanh cha
khach hang khong? Cé
nhidu cach dé tang doanh
thu cho doanh nghiép,
nhung tdt ca déu dinh

hudéng vao khach hang, thod @~
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mén mét cach t6t nhit nhu
cau caa khach hang.

Pinh huéng khéach hang
¢6 nghia la doanh nghiép
phai bi&t lang nghe va hiéu
duge nhu cdu cta khach
hang, dé tit d6 phue vu
khach hang tét hon. Xay
dung vin hoa doanh nghiép
dinh hudng vao khach hang
trén co sd ton trong khach
hang, coi khach hang 14 ban
déng hanh trong qua trinh
ton tai va phat trién doanh
nghiép, vi vay né phai la wu
tién hang dau trong moi
hoat d6éng cta doanh
nghiép. Bén canh dé can
thiét 1ap cac kénh thong tin
d& dang dé tiép nhan, gidi
dap céc ¥ kién phan héi ti
khach hang. Lam dudge
nhitng didu d6 tic 1a doanh
nghiép da tdng long trung
thanh cia khach hang 46
v6i san phidm dich vu caa
doanh nghiép. Phudng
chim hoat doéng cua doanh
nghiép phai theo md hinh
“Tén tai va phat trién
khong theo lgi nhuin truée
mit ma phai vi mot lgi
nhuén ldu dai va bén viing”.
Néu khach hang khi&u nai
vé chdt lugng san phim
dich vu nao d6 thi sé cé
nhing khach hang roi bo
doanh nghiép san xuit cung
cép dich vu. Vi vay, cin xay
dung dinh hudng khach
hang dé thu hdt va duy tri
khach hang. Viée xay dung
vin hod doanh nghiép dinh
huéng khach hang déi véi
mdt s§ doanh nghiép cé thé
khé khin hon 1a tap. trung
vao gidm chi phi. Tuy nhién
mét doanh nghiép dude coi
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14 thanh céng néu biét dudc
khach hang muén gi va lam
thé nao dé thod mén nhiing
nhu ciu dé°ctia khach hang.

Vién hoé doanh nghiégp

ngay cang déng vai tro quan

trong trong qui trinh ton
tai va phat trién doanh
nghiép. Giao tiép va dng xi
truéc nhiing tinh hudng
khach hang dat ra 1a mét bod
phan khéng thé thidu caa
vin hoa .doanh nghiép.
Théng qua hoat ddng giao
tiép cha doanh nghiép,
khach hang c6 thé danh gia
duge vién hoa cta doanh
nghiép d6 manh hay yéu.
Chinh vi vay, cach thic xu
sy trong giao ti€p véi khach
hang ludén dudec cac deoanh
nghiép coi trong. Vige tich
hgp hoat déng kinh doanh
cta doanh nghiép véi trong
tdm hudng khach hang vao
cong nghé cua doanh nghiép
ddu yéu cdu mot su thay déi
vian hoi doanh nghiép. Cac
nha quan 1y dich vy khach
hang can phai 1a “tdm
guong sang” trong cong tac
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quan ly va tdp trung hudng
dén khach hang trong moi
hoat dong.

Cach thie phuc vy khéach
hang, kha nang phuc vu
khach hang phu thudc vao
nhitng né lyc va chién lige
dau tu cha doanh nghiép
trong viée tuyén chon nhan
vién phit hop, phat trién ky
né&ng cho nhén vién, tao méi
trudng 1am viée, khuyén
khich cac ¥ tudng sang tao,
cic khuyén nghi cai tién
cling nhu sy trao d8i va phéi
hgp - trong viée trién khai
yéu clu khach hang dé sin
xu#t va dich vu khach hang.
Bén canh d6 doanh nghiép
cling cin tao ra nhiing co
ché& phan quyén phu hgp dé
vita dam bao hiéu qua quan
ly, vita tao cho nhdn vién
cht ddng trong coéng viée.
Hay tao cho nhén vién sy
nhiét tinh va mong muén
trong phuc vu khach hang,
Héay dao tao cho nhén vién
phudng- phiap va ky ning
cén thiét d& phuc vu khach

hang mot cach t6t nhat va




hdy trao quyén cho nhén
vién d8 c¢6 thé cha dong
trong giao dich vdi khach
hang, dé cac nhéan vién cla
doanh nghiép khéng nging
dua ra nhiing dich vy vugt
tréi cho khach hang. Thyc
t& cho thdy gitia sy thod
mén cua khach hang va su
thoa mén caa nhén vién c6
mdi quan hé chit chg. Mot
khi nhén vién khéng duge
huy déng mét cach ding
mie, hiéu qua thi ciing
khong thé dap tng dude
nhiing yéu ciu ngay cang
khé tinh cia khéach hang.

Van hoa doanh nghiép la
cAch ma doanh nghiép diéu
hanh hoat ddng  kinh
doanh cia minh.Vian hoa
doanh nghidp c¢6 anh
hudng rat 16n dén doanh
nghiép va nhing dich vu
cung cédp. Doanh nghiép
thanh céng nhét ¢é van hoa
duya trén cac gia tri nhu sy
tin c4y, chit lugng, su ton
trong, hoc tap, sy thdéng
nh&t va su hgp tac. Cac gia
tri nay gin lién véi doanh
nghiép va moi ngudi déu
chd trong ddap dng nhiing
yéu cdu cua khach hang.
Vay hay bit ddu bang viée
kiém tra lai vén hoa doanh
nghiép va danh thoi gian
xac dinh rd rang nhiing gia
tri guan trong véi doanh
nghiép. Lanh dao phai thuc
sy mong mudn ling nghe va
quan tdm dén § kién cla
khéch hang. Khi ldnh dao
tham gia gidi quyét cac vin
dé ctia khach hang sé tao ra
su hiing khdi cho nhén vién,
con ban thin khach hang sé
théy duge thyc sy quan tdm

hon.

Cac nha nghién citu da
téng két va dua ra cac yéu
t6 cd ban lam nén mot vin
hoa doanh nghiép dinh
huéng khach hang. Cac yéu

' t6 nady thudng xuyén xuét

hién trong nhiing doanh
nghiép thanh céng, 4o la:

- Tao méi lién k&t t lanh
dao tdi khdch hang

- Phéi hgp
giai

Hién nay nhiéu doanh
nghiép khéng chi bi&t khai
thac ding vao thi hiéu
khéach hang ma cén 1a ngudi
ggi md, dinh hudng tiéu
dung cho khach hang. Bén
canh viéec ddm bao thyc thi
phap luat mét cach nghiém
tdc, diéu quan trong hon ca
14 dinh hudng tiéu ding cho
khach hang. Théng tin vé
san pham dich vu duge cung

cip ddy du, ding din cho
| khach hang sé

cé tac
dung
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quyét van dé chéo chic
ning, lién phdéng ban

- Giai quyét vian dé cua
khach hang theo qua trinh
chuéan

- Phén tich dit liéu khach
hang

- C6 k& hoach giai quyét
khiéu nai cua khach hang

- Diéu tra, khao sat vé
khéach hang.
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dinh huéng tiéu dung, gido
duc khéch hang vé vin dé
tiét kiém. Dé thuc hidn vé&n
dé nay doanh nghiép cén:

- Tang cudng nhan thie
cia khach hang: D& nang
cao vidn hoa tiéu dung,
khach hang phai ¢6 nhiing
hiéu biét cd ban vé& quyén va
nghia vu cta minh. Chinh
vi vy doanh nghiép cin
tuyén truyén gido duc cho
khach hang vé cdc quyén

cua ho, cua doanh nghiép va
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- gitip 43 ho hidu va tu bao vé
quyén lgi théng qua cac td
chtic bao vé quyén loi cha
ngudi tiéu ding. Theo quy
dinh khach hiang c6 quyén
duge thoa man nhiing nhu
cdu cd ban vé sdn phim
dich vu cd ban dé tén tai va
phat trién; quyén duge an
toan; quyén duge thong tin;
quyén duge lua chon; quyén
duge dai dién; quyén dude
khi€u nai dén ba; quyén
duge dao tao va quyén duge
hudng médi trudng tét dep va
lanh manbh.

- Thuc hién bién phap dé
dinh hudng cho khach hang
tidu ding hgp 1¥: Tuyén
truyén, gido duc dé hinh
thanh 1561 s6ng lanh manh
va phudng thiic tiéu duang
hgp 1y trong moi tang lép
khach hang. Xdy dung vén
hoa tiéu dung van minh,
mang dam ban sic dan tdc,
hai hoa va thén thién. Ap

dung mot s6 cdng cu kinh té&
dé diéu chinh nhiing hanh
vi tiéu dung khéng hgp 1y.

1. KET LUAN

Vin hoa doanh nghiép
dinh hudéng khécn hang la
hat nhin slc manh quy tu
trong doanh nghiép. Véi
nén vian hoa doanh nghiép
manh mé dinh hudéng khach
hang, doanh nghiép sé toa
ra mét ngudén niang lugng
khéng ngs. Van hoa doanh
nghiép khéng phai 1a cai
bat bién ma né cin phai
dude thay d6i theo yéu céu
ciia bé may td chite quan ly,
phue vu cho viéce thye hién
muc tiéu chia doanh nghiép.
N6 phai duge xay dung dya
trén nén tang 1a truyén
théng va ban sic dan tée
Viét Nam. Vian hoa doanh
nghiép phai duge st dung
nhu mét yéu td ndng cao
kha ndng thich nghi va

ning luc canh tranh cta
doanh nghiép. Xay dung
vén hoa doanh nghiép dinh
hudng khach hang, suy cho
cung la tao ddng luc v mbi
truong hinh thanh céc gia
tri méi, phit hgp véi yéu cdu
hién tai va tudng lai, dinh
hudng suy nghi va hanh
ddng chaa cac thanh vién sao
cho phat huy dude cao nhat
nhitng vu thé sdn cé ctia nbi
lye, dong thoi khoi day va
nhéin 1&n cic nguén lye méi
cho phat trién va ning cao
ning lygc canh tranh caa
doanh nghiép.

TAI LIEU THAM KHAO

PO MINH CUONG -
Gido trinh vdn hod kinh
doanh wva triét ly kinh
doanh. NXB Chinh tri quéc
gia, Ha Né1 2001

Nha cang a@’b /./b/i v vren b%a:ay Hateh
| ég& tic véi Baa chivk A ﬂ.a“

Nha cung c&p dich vu vidn théng hang ddu ciia An D§ Hutch va Buu chinh An Do
méi day da hop tac dé phat trién cac dich vu vién théng trén quy mé réng. Theo hop
tac nay céc thué bao c6 thé thanh todn céc héa don cia Hutch tai buu cue gin nhat
qua tai khoan. Thué bao s& nhan dudc bién lai dién t sau khi giao dich. Dich vu nay
dude trién khai & 255 vi tri & Gujarat véi giai doan ddu bao gdm 135 vi tri. Hutch ciing
dang tim kiém céc lua chon sang kién dé thuc hién thanh to4n héa don don gian cho
cie thué bao va thoa man su ti€p can dich vu ctia khach hang. Dich vu nidy sé duge ty
d6ng héa hoan toan § 255 dia diém.

Lan Phuong
(Theo CEP news)
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