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“Tu chién luoc thuong hiéu dén téi uu héa trai
nghiém khach hang”
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Do la chu dé cua bubi toa dam do Cong ty CP Thuong hiéu va Quan tri Thanhs
t6 chuc chiéu 29/6 tai Ha NOi - hoat ddng nam trong khudn khé chubi su kién
“Cat canh thanh cong” do Cong ty cha tri t6 chic trong nam 2018.

Su kién c6 su tham gia cla cac dién gia: ThS. BDang Thanh Van - sang lap vién va cha tich
HDPQT Coéng ty CP Thuong hiéu va Quan tri Thanhs va 6ng Nguyén Duong - Chuyén gia trai
nghiém khach hang, nguyén gidm doc Singtel Viét Nam).

Trai nghiém khach hang dugc hiéu la tap hop cac di€ém cham clda khach hang
doi véi mot thuong hiéu, la gia tri ma khach hang cdm nhan duogc tir doanh
nghiép. Day von la khai niém khéng hé mdi véi nguai lam kinh doanh, song tai
Viét Nam, cung véi su phat trién theo hudng ngay cang chuyén nghiép trong
cach lam thuong hiéu va cudc “dé bd” cua ky nguyén 4.0, cau chuyén téi uu
hod tradi nghiém khach hang lai dugc quan tdam hon bao gio hét,

Khong chi dimg lai 6 sy nhac nhd, mot chién lugc téi uu hod trai nghiém dua
trén nén tang chién lugc thuong hiéu bai ban con tao cho doanh nghiép, dac
biét Ia doanh nghiép vira va nhd Igi thé canh tranh vuot trbi. Trong béi cdnh ma
moi khac biét ly tinh dan trd nén bao hoa hay dé bj sao chép, chinh dé nhiéu khi
lai tré thanh diém khac biét hod duy nhat.

Su phat trién khéng thé dao ngugc cla tién trinh “Blockchain hod”, cta ky
nguyén 4.0 sé dan dén nhiing thay déi chdng mat nao? Va véi quyén luc cha
khach hang trong thaoi dai “van vat két ndi”, (Internet of Things - I0T), thuong
hiéu sé phai chuan bi nhitng gi dé€ doi dién véi lan séng nay?




ThS. Bbang Thanh V&n - sang lap vién va chd tich HPQT Céng ty CP Thuong hiéu
va Quan tri Thanhs chia s€ tai toa dam

Theo ba Bang Thanh Van, doanh nghiép Viét, nhat la doanh nghiép vira va nhd
hién dang rat yéu vé d6éi mdi va phat trién, vé nhan sy chat lugng cao va han
ché trong viéc hiéu vé hanh trinh trdi nghiém cua khach hang. Trong thoi dai
“van vat két ndi”, cac thuong hiéu phai tré thanh nhtng hat nhan két néi. Cac
trang mang xa hoi khéng con la mét kénh quang cdo ma la daoi séng, doanh
nghiép can phai cé san pham tét, mang lai Igi ich cho cdng déng. Marketing 4.0
dua vao cdéng nghé 10T, tap trung vao su tuong tdc gilta con ngudi véi con
nguai, lam thé nao dé tao ra sy tuong tac véi tat cd moi nguai - dp luc vo cung
I6n dbi véi cac doanh nghiép vura va nhd. Doanh nghiép can phai nghién cdu
xem khdch hang can gi dé gilp ho. Khdch hang truc tiép két n6i dé tim hiéu cho
dén ung h6 va yéu mén mot thuong hiéu. Doanh nghiép cé thé xay dung moét
thuong hiéu hap dan - marketing tap trung vao con ngudi, thuong hiéu gay to
mo - marketing tap trung tap trung vao cac bai viét ndi dung, thuong hiéu
tuong tac, thuong hiéu gan gli...

Vé t6i uu trai nghiém khach hang, 6ng Nguyén Duong dua ra 6 yéu té cot I6i:

ldy khdch hang la trung tam, trai nghiém khdch hang - trd I6i cau hdi tap trung
vao trdi nghiém nao, cdng cu trdi nghiém khdch hang, thiét ké trai nghiém, do
ludng trai nghiém khdch hang, quan tri van hanh. Su thau hiéu va tinh yéu doéi



vGi khdch hang lam cho doanh nghiép nay khac biét doanh nghiép khac. Ban
chat cach mang cong nghiép 4.0, néi dén cdch lam cdé 3 tu: Ty dong hda - sb
hda - di dong hda bang cdc cong nghé.

V@i 18 nam dong hanh cung cong dong doanh nghiép vira va nhd, Thanhs thau
hi€u nhitng van dé ma doanh nghiép dang gap phai. Chudi su kién Cat canh
thanh c6ng do Cong ty CP Thuong hiéu va Quan tri Thanhs cha tri t6 chirc trong
nam 2018 véi mong muén chap thém hang ngan dbi cdnh cho cac doanh
nghiép vira va nhd, dua doanh nghiép clng vugt qua cac diéu kién can dé cé
thé cat canh. Tu viéc gia cuong ting nang luc cot 16i, chuan hoéa cac chién lugc
cd ban téi chd ndng cap toan hé théng va huan luyén.

Ba Dang Thanh Van chia sé: Dong hanh tu van chién lugc thuong hiéu, diéu toi
tran tré nhat la, doanh nghiép vira va nhd vén thiéu va yéu & tat cd moi nguon
luc, liéu c6é cach nao trg gidp?

Nam 2016, sau nhiéu nam cung nghién clu duc rut kinh nghiém, thuc chién
cung doanh nghiép vlra va nhd, cdng ty da chuan hod xong bd chién lugc va hé
thong céng cu hé trg viéc xay dung chién lugc kinh doanh phu hgp véi nguén
luc cla doanh nghiép vira va nhd. Véi hanh trinh 2018 cung “Thanhs Airlines”,
ching t6i quyét tdm cung doanh nghiép “cat canh”.

Moi chang cda hanh trinh, cdc chuyén gia ctia Thanhs sé cung dong hanh véi
doanh nghiép thong qua hé théng tai liéu chuyén mén, cac céng cu huan luyén,
cac bi€u mau hudng dan doanh nghiép SMEs rng dung trién khai, cuing véi cac
déi tdc dong hanh cung cap cac cdéng cu quan tri doanh nghiép hién dai, hudng
dén nén céng nghiép 4.0.

Chudi su kién “Cat canh thanh cong” trong nam 2018 gom 4 su kién chuyén
mon: Chang dau tién (30/03): Thiét |ap va ra soat ban do bay. Nhirng thach thic
trong hoat dong xay dung va trién khai chién lugc kinh doanh & doanh nghiép
vUa va nhd. Chang th& 2 (29/06): Checkin tai san bay. TU chién lugc thuong
hiéu dén téi uu hoda tradi nghiém khach hang. Chang th& 3 (08/09): D6i canh nao
du 16n? Chién lugc thuong hiéu va truyén thong la don bay thanh céng. Chang
th(r 4 (08/12): Cat canh thanh céng cung co truéng. Lanh dao va xay dung Van
hod doanh nghiép dé phat trién bén ving.
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