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Nang tam trai nghiém khach hang dé thuc day
doanh nghiép nit chu tang truéng bén virng
17:34 26/11/2025

Trong béi canh chi phi van hanh tang cao, canh tranh s6 hda ngay cang gay gat
va hanh vi tiéu dung dich chuyén manh sang ké&nh online, trai nghiém khach
hang tré thanh yéu t6 séng con gilp cac DN vira va nhé (SME) duy tri sirc canh
tranh. Chuoi workshop cla VPBankSME danh cho doanh nghiép (DN) nit chu tai
TP.HCM va céac tinh thanh mé ra g6c nhin thuc tién, cung cap cong cu don gian,
dé Ung dung, phlu hgp béi canh thi trudng hién nay.

SME d6i mat ap luc chuyén doéi sé va téi uu hanh trinh khach hang

Theo nghién clu chuyén sau qua dir liéu hang chuc nghin khach hang dugc
cung cap dich vu trong sudt gan 10 nam qua cta VPBankSME, da s6 SME chua
toi uu dong thoi cd ba mat xich quan trong trong hanh trinh khach hang: CHAM
- MUA - GAN BO. Nhiéu DN dau tu marketing nhung thiéu nén tang dir liéu dé
xac dinh khach hang muc tiéu, dan dén ti€p can rong nhung ty 1& chuyén dai
thap. Trong khi dé, quy trinh mua hang con rgi rac, thanh todn tha céng hoac
thi€u da dang phuong thic khién khach hang dé roi rét, dac biét trén kénh
online. Sau ban hang, phan I6n SME khéng luu trit hay phan tich dit liéu khéch
hang, thi€u co ché tiép thi lai (remarketing), dnh hudng téi mirc do gan bé va
tang chi phi tim kiém khach hang méi.
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Workshop “Experience Matters: Khi trai nghiém la chia khéa tang
trudng”

Workshop véGi chu dé “Experience Matters: Khi trai nghiém la chia khoéa tang
trudng” cha VPBankSME dugc trién khai nham khac phuc nhiing ton tai nay,
trang bi tu duy quan tri hién dai va ky nang van hanh s6 héa cho DN ni chd,
gitp ho hiéu ré tirng mat xich trong hanh trinh xay dung tép khach hang trung
thanh, xay dung mo hinh tang truéng bén virng dua trén dir liéu. Workshop nay
la mot trong chubi hoat dong thudc du an “Bé phong ti€p stirc DN N chd”, véi
tru cot Bé phéng Kién thirc do VPBankSME va Care VN phoi hgp thuc hién.

Hanh vi tiéu dung thay déi: Cham ding khach hang la yéu té song con

1. TS. Binh Mong Kha - Gidam déc Van hanh Cong ty VietGuys (Tap doan
Accretr Inc, Nhat Ban), nhan manh tdm quan trong clia cd nhan héa trong
marketing hién dai: “Khach hang ngay nay khéng chi muén thuong hiéu
hi€u ho, ma muén dugc thau hi€u & dang thoi diém.”

Ba phan tich cdch DN xay dung phéu marketing dua trén nhén thic sau sac vé khach
hang, thay vi chay theo xu huéng, gitip DN xuat hién ding nai - ding Ilc - diing nhu
cau. Theo théng ké&, cac DN ap dung dit liéu khach hang chinh xac cé kha nang tang
ty 1& chuyén d6i téi 30-40%, dong thoi giam chi phi marketing khéng hiéu qua. Day la
luc d8y quan trong dé chuyén déi nhu cau tiém nang thanh giao dich thuc té, tao nén
tang cho chudi gidi phdp téi uu thanh toan va gilr chadn khach hang.




Ong Nh{t Van Thanh, Gidm déc Trung tdm S6 héa va Giadi phap Thanh todn
VPBankSME, dan dat DN vao diém cham “MUA” véi nhan dinh: “M6t trai nghiém
tot phadi séng dong trong tung giao dich, va giao dich chi lién mach khi thanh
toan thuc su lién mach.”

Ong phan tich nhitng diém nghé&n phé bién: dong tién chua s6 hoda, thanh toan
thd cong, thi€u két noi da kénh. D& gidi quyét diém nghén nay, VPBankSME da
trién khai giai phap OmniPay gitip SME t6i uu héa hanh trinh mua, giam rdi ro,
tang téc do giao dich, trai nghiém muogt ma, tir dé tang ty 1é giltr chan khach
hang va gidm ty 1& bo don. Trong béi canh thuong mai sé bung ng, viéc tich hop
thanh toan da kénh trg thanh yéu cau bat budc dé€ SME canh tranh véi cac DN
I&n va startup cng nghé.

Loyalty thong minh: Bién giao dich don Ié thanh quan hé dai han

Ba Nguyén Thuy Linh (Trudng phong Giai phap, Bd phan Phat trién déi tac
LynkiD) nh&n manh tdm quan trong cla “GAN BO”: gilt chan khach hang khéng
phai bang nhiéu uu dai, ma bang gia tri méi lan ho quay lai.

Ba Linh phan tich cach chuong trinh loyalty théng minh dua trén dit liéu, hanh
vi va tan suat mua gitp DN téi uu chi phi phuc vu, tang CLV (Customer Lifetime
Value) va bién giao dich don Ié thanh m6i quan hé dai han. Trén thuc té, cac
SME &p dung loyalty cd nhan hda c6 thé tang tan suat mua lai téi 20-25%, gidm
chi phi marketing va gia tang gia tri vong doi khach hang, tré thanh céng cu
chién lugc trong béi cdnh canh tranh ngay cang khoc liét.




Phan thuc hanh gitp DN ap dung kién thic vao mo hinh thuc té

Sau phan chia sé ly thuyét, cdc DN tham du tradi nghiém thuc hanh véi phan mé
phdong mét DN startup d6 udng can lap chién lugc trai nghiém khach hang. Cac
khach mai tham gia truc tiép dugc hudng dan xady dung chién lugc theo ba truc:
CHAM (xac dinh chan dung khach hang, thiét ké mini campaign 3-6 thang),
MUA (tim di€ém nghén thanh toan offline/online, dé xuat gidi phap OmniPay) va
GAN BO (xay dung chuong trinh loyalty theo muc tiéu gitr - tang - ban chéo).
Hoat déng thuc hanh gidp DN nhin thay ngay cach t6i uu hanh trinh khach hang
tlr dau dén cuoi, ap dung kién thic vao mo hinh thuc té.

Cac nhém lan luot trinh bay y tuéng, chia sé giai phap, dong thoi gop y dé clng
nhau hoan thién, tao nén moét khéng gian hoc hdi, két ndi va sang tao thuc su.
Bau khoéng khi cdi ma va su chia sé chan thanh da bién workshop thanh mot trai
nghiém dang nhd, noi kién thirc dugc dua vao ap dung thuc tién, va céng déng
nit doanh nhan dugc dip gan két chat ché hon.
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Nhiéu phan tich sac bén dugc dua ra trong cac bai tap x ly tinh
hudng tai cho

Chi Nguyén Mai Lan, chi LanTea - md hinh tra healthy & take-away, chia sé:
“T6i khong chi hi€u ré ting di€ém cham khéach hang ma con trai nghiém thuc
hanh ngay dudi su huéng dan cla cac chuyén gia. Diéu nay gilp téi ap dung
ngay vao mé hinh kinh doanh tir marketing, thanh toan dén loyalty.”




Du an “Bé phdéng ti€p sirc DN Nir chu” 1a sang kién cta VPBankSME phdi
hop cung Care VN, nham tao hé sinh thai hé trg toan dién cho DN do nit lam
chu. Dy an dugc trién khai véi 4 tru cot: Bé phdng Kién thic - B& phong Cong
nghé - Bé phéng Tai chinh - B& phdng Két néi, gitp nir doanh nhan nang cao
nang luc quan tri, lam chd céng nghé, tiép can nguodn luc tai chinh va ma réng
mang ludi kinh doanh.
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