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VAN HOA
DOANH NGHIEP la gi?

“Cach chung ta
lam moi viéc & day”

Charles Handy

“Nhing gia dinh va niém tin cd bdan &
tang sdu hon, dudc chia sé bdi cdc
thanh vién trong té chic, vin hanh mét
cdch vé thidc va dinh hinh mét cdch
‘hién nhién’ géc nhin cuia té chic vé
chinh minh va méi truéng xung quanh”

Edgar Schein



CAC THANH TO
VAN HOA DOANH NGHIEP

A.B.C

Artifacts (Tao tac)

« Bau khong khi

« Co cau tb chuc

+ San pham dich vu

-« Khéng gian vat ly

- Biéu tugng

- Nghi thic/Su kién

< Cau chuyén
Behaviors (Hanh vi)

« Hanh vi

« Céach thuc ra quyét dinh
« Tuyén dung, Banh gia, Tudng thudng
Core Values (Nén tang)
« Tam nhin

« SUménh

- Gia tri cot 1oi

« Niém tin & Ngam dinh




VAN HOA
LAY KHACH HANG

LAM TRUNG TAM
lo gi?

Van héa Lay khach hang lam trung tam la
tdp hop cac niém tin, gid tri, hanh vi va
thuc tién dudc chia sé trong té chuic, nham
dinh hudng nhan vién mang lai nhing trai
nghiém tét nhat cho khach hang.



TAI SAO ,VAN HOA LAY KHACH HANG LAM TRUNG TAM
can thiet?

Mot mai lién hé chat ché da dudc chiing minh gilta van héa doanh nghiép,
su gan két cla nhan vién, trai nghiém khach hang va két qua kinh doanh.

Tang cudng
long trung
thanh cua

khach hang

Gia tang Cai thién Trai nghiém
no luc vugt dich vu khach hang
mong dgi khach hang tot hon

Gia tang

gan két

: Harvard
GAlJLU-P Business cve nt
Review
Nghién clu trén 89 cdng ty so sanh diém sé gan két cua Khi thai dé ctia nhan vién dugc cai Ty 1é giti chan khach hang
nhém cong ty cd diém cao nhat va nhém cé diém thap thién thém 5 diém, su hai long cla cao han trung binh 18%
nhat cho thay, cac céong ty cé diém gan két cao nhat cé EPS khach hang cling tang Ién 1.3 diém, khi nhan vién cé muc dé

cao haon 2.6 1an so v8i nhdm cé diém thap hon trung binh. theo do ludng cua Sears. gan két cao.
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TAI SAO VAN HOA LAY KHACH HANG LAM TRUNG TAM
can thie

Xay dung van héa Lay khach hang lam trung tam la mét trong nhiing diéu kién tién quyét dé mang lai trai nghiém
khach hang xuat sac - yéu té then chét cho su thanh céng cua doanh nghiép.

FORRESTER 89%

khach hang trai nghiém dich vu kém v&i thucong hiéu sé
chuyén sang sU dung dich vu clia déi thu canh tranh.

Haryard NhUng trdi nghiém khach hang tich cuc tao ra doanh sé
FBtI.IS!I'IESS cao han
View
evie 140%

so V@i trai nghiém tiéu cuc.

D e I 0 i tte Forbes 86%

NQUdi Mua san sang tra nhiéu tién hon dé co trai nghiém

Cac cong ty co van hda uu tién khach hang t6t hon.

khach hang dem lai IGi nhuan

tot hon 60% Gartner  64%

so v3i cac doanh nghiép khac. NguJi tiéu dung cho rang trai nghiém khach hang quan

trong han gia ca.
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CONG CU &
PHUONG PHAP




BO CONG CU

CUSTOMER CENTRIC CULTURE ASSESSMENT

CCCA

* Pbudgc Blue C xay dung dua trén dac trung cua 14
yéu t6é Van héa Lay khach hang lam trung tdm

* Danh gid qua survey két hgp vaéi phdéng van,
nghién cudu va quan sat

* Bao gom nhiéu nhém déi tugng, véi sé mau dai
dién phu hdp:
o Nhiéu cap bac khac nhau.
o Cacvai tro khac nhau.
o Céc dia diém/khu vuc dia ly khac nhau.

CUSTOMER CENTRIC CULTURE ASSESSMENT
@ Kétquandibs @ Mong mudn
Tam nhin & Muc tiéu
Dao tao Gia tri
3

Tuyén dung KPIs & Phan thudng

Tao phdm vét chat

Phan hoi ndi bo

Uu tién ngudn luc Tao phdm do

Co cau td chirc Hanh vi lanh dao

Su linh hoat quy trinh Quyét dinh
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Cau chuyén

Tao pham vat chat
Tao pham ao
Quyét dinh

Hanh vi lanh dao
Cd cau to chuc

KPIs & Phan thudng

Su linh hoat quy trinh

Uu tién nguén luc
Tuyén dung

Pao tao

Phan hoi n6i bd
Tam nhin & Muc tiéu

Gia tri

Van héa Lay Khach hang lam trung tam
Chia sé va ton vinh cau chuyén thanh céng cua khach hang.

Hién thi két qua khach hang, thiét ké khéng gian phan anh nhu cau, sd thich
khach hang.

Kénh truc tuyén phan anh nhu cau va l6i séng khach hang, truyén théng ndi
bb co6 théng tin tu khach hang.

Quyén quyét dinh dugc giao cho cac cap tiép xuc truc ti€p vai khach hang.

Lanh dao 8 moi cap téon vinh thanh cong khach hang, tap trung vao két qua
khach hang.

Vai tro dai dién khach hang (CCO) cé mat & cap 1dnh dao cao va xuyén sudt to
chuc.

Chi s6 do ludng tap trung vao khach hang, phan thudng lién quan dén két qua
khach hang.

Nhan vién dudc phép thay déi quy trinh dé dap Ung nhu cau khach hang.

Nguon luc dang ké dugc phan bo cho trai nghiém khach hang, dudc uu tién
trong viéc phan bé ngudn luc.

Chon ngugdi cé tu duy va hanh vi hudng dén khach hang.

Uu tién k¥ nang mém, dac biét ky nang giao tié€p tap trung vao khach hang.

Khuyén khich phan hoi td nhan vién tuyén dau, cai tién dua trén théong tin tu
khach hang.

SU ménh, tdm nhin, muc tiéu nhan manh vai tro ctia khach hang, gan lién véi
sU thanh céng cua doanh nghiép.

Gid tri cot 16i hudng dén khach hang, tao gia tri dua trén phan hoi khach hang.



PHUGNG PHAP

. Khao sat

SR

- Phdéng van
chuyén sau

. Phong van nhém
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Nghién clu
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TRIEN KHAI
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QUY TRINH
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DISCOVER ANALYZE TRANSFORM ASSESS
Kham pha Phan tich Chuyén doi Danh gia




DISCOVER

Kham pha

S

MUC TIEU

@

HOAT BONG

%
SAN PHAM
BAN GIAO

Thu thap di liéu va thong tin dé hiéu rdé muc do tap
trung vao khach hang cuia té chuc hién tai.

Khao sat ndi bo: Banh gid nhan thic va hanh vi cta nhan
vién doi véi khach hang, st dung bang cau hoi chuan
(CCCA).

Phong van lanh dao va nhan vién: Hiéu tam nhin va chién
lugc lién quan dén khach hang.

Thu thap di liéu dinh lugng: Cac chi sé KPI hién tai lién
quan dén khach hang.

Quan sat thuc té: Xem xét cach té chic van hanh, dac biét
trong cac diém cham véi khach hang.

- Dl liéu khao sat
- Bién ban va ghi am phong van
- DU liéu quan sat



ANALYZE

Phan tich

S

MUC TIEU

@

HOAT BPONG

%
SAN PHAM
BAN GIAO

Xac dinh khoang cach gitia hién trang va muc tiéu
ly tudng trong van hdéa khach hang lam trung tam.

Phan tich GAP: So sanh két qud hién tai véi muc tiéu
mong mudn dé tim ra cac khoang céach.

Phan tich SWOT: Xac dinh diém manh, yéu, cc hoi, thach
thuc lién quan dén van hoéa lay khach hang lam trung tam.
Tim nguyé&n nhan géc ré: SU dung cac céng cu thau hiéu
dé phan tich van deé.

Po ludng yéu té quan trong: Phan tich cac yéu té anh
hudng I8n nhat.

Bdo cao danh gia hién trang van hoa lay khach
hang lam trung tam.

Budi trinh bay & thao luan két qua bao céo.
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I RAN S Fo R M \'o) - Thiét 1ap ngdn ngl chung dé dinh hudng hanh vi va van hoa.

+ Trién khai ké hoach hanh déng théng qua cac sang kién

Phan tich MUC TIEU cu thé.

1. Xay dung Tuyén bd Van héa LKHLTT

« Muc tiéu: Tao ra moét tuyén bbé ngan gon, dé hiéu, va phu
hdp véi tam nhin té chc.

« Cach thuc hién:
o Xay dung ndi dung tuyén bo.
o Toéchuc |é ky cam két.

@ 5 Hoan thién va cdng bs tuyén bé.

1. Xay dung Ké hoach hanh doéng
HOAT BPONG + Muc tiéu: Chuyén déi tuyén bé van hoa LKHLTT thanh
hanh déng cu thé.
+ Cach thuc hién:
o Xac dinh cac budc cu thé dé cai thién.
o Phan bo trach nhiém ré rang cho tung bd phan.
o Lap thasi gian biéu trién khai cac budc cai thién.

h - Tuyén bé Van hoa LKHLTT.
« K& hoach Hanh dong.
SAN PHAM - Masterplan trién khai.
BAN GIAO



ASSESS

Panh gia

S

MUC TIEU

o

HOAT BONG

%
SAN PHAM
BAN GIAO

Do ludng hiéu qua cla cac gidi phap va cai tién dé duy
tri van héa khach hang lam trung tam.

Do ludng két qua qua KPIs: Theo doi cic chisé KPI gan
v3i khach hang.

Thu thap phan héi: Thuc hién khao sat dé danh gid cam
nhan cla nhan vién va khach hang vé cac thay dai.
Phan tich hiéu qua: Do ludng muc dé cai thién trong
cdc yéu to uu tién.

Toi uu héa: Biéu chinh cac sdng kién va quy trinh dé dat
hiéu qua cao hon.

Bdo cdo danh gia hiéu qua du an & Khuyén nghi
cai tién tiép theo.
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Productions

MEDIA

VENTURES VIETNAM

M\
A\

ACADEMY

MBAND

Blue C la thanh vién cua

MEDIA VENTURES VIETNAM

Hé sinh thai cac cong ty tu van va cung cap cac giai
phap doanh nghiép v3&i doi ngl han 200 chuyén gia
giau kinh nghiém va sang tao.

@ 19 V& Van Tan @ 22 Mai Anh Tuan
Quan 3, HCM Péng ba, Ha Nobi



AMedi Ventures Vet Company

KHACH HANG
CUA CHUNG TOI mobifone  viettel viettel vinaphone

Ti@®"e ¢ coperrusH st

Ngan hang - Tai chinh - Bao hiém San xuat - Nang ludgng

PETROLIMEX (D TECGROUP (¢ TCMOTOR

M\ MSB BsaSHB @1CsC .hsc

. PPJ GROUP ® \/ El f
& Boundless solutions V jﬁ@ RT

VINATEX VINFAST = Feinudvweomensimn

Xay dung - Bat dong san - Pa nganh

2tz Vietnam Airlines )VIMC SEFES imwn 9 "SONADEZI (CO,E@ONS HUD

Vietnam Maritme Corporatio Vineroup

@ @ % e o XROX —EAREFICO Hamwee

SINCE 1901
VIETNAM POST FroRret N SMALLENOUGHTOLISTEN - 8IG ENOUGHTO DELVER Truly your partner
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AN Yerrtunes Vet am

Thank you

VAN HOA DOANH NGHIEP - TRUYEN THONG NOI BO -
TRAI NGHIEM NHAN VIEN

Prima Building, Tang 5, 22 Mai Anh (+84)24 7303 2388 Email: info@bluec.vn
Tuan, O Chg DUa, Béng Da, Ha Noi Website: www.bluec.vn
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