Cai thién trai nghiém khach hang
trong béi canh chuyén doi s6

NGUYEN HUY MINH®

Trong cude Cich mang cong nghé 4.0, viéc phat trién né ro coa thwong mai
dién i di rit ngin khodng cdch giita khiach hang véi doanh nghiép va chi
cAn mét cii click chudt, ngudi tiéu dimg c6 thé dé dang tim th4y vé sé nhitng
miéit hang véi gid ca, chit lwgng tuong ty 1Y nhitng thuong hiéu khac nhau. Va,
khi gid ca va san phaim dich vu khong con tao ra sy canh tranh khic biét, thi
nhitng trai nghiém ma doanh nghi¢p mang d&n cho khédch hang lai 1a nhan t6
¢6 tdc dong quyét dinh dén viéc khach hang ¢6 mua san phim dé hay khong.
Chuyé&n d6i s6 mang tdi quy trinh chim séc khach hang hiéu qua, t6i vu, qua
d6 ning cao trai nghiém khach hang.

TAM QUAN TRONG CUA TRAI
NGHIEM KHACH HANG

Khai niém trai nghiém khich hang

Trai nghiém khach hang (tiéng Anh
la customer experience, viét tit 1a C.X)
12 nhén thitc tdng thé cla khach hang vé
trai nghiém véi doanh nghiép hoic nhin
hing. Theo Pine va Gllmore (1998) trai
nghiém khiach hing la tdng thé tit ca
nhlmg trii nghiém ma mdt khdch hang cé
dutge trong moi quan hé véi nha cung tng
hang héa va dich vu trong suét qud trinh
ma hai bén ¢6 méi quan hé mua bdn hang
héa vdi nhau. Péy 1 quan niém ¢é duge
su ting ho vi ddng tinh nhiéu nhat.

Meyer va Schwager (2007) giai thich
cu thé hon ring, trii nghiém khdach hing 14
nhitng phin Ung trong tim tri va cht quan
ctia khdch hang doi v6i bt kv lién hé tue
tiep hoidc gidn tlcp nao véi mot cong ty.
Lién hé truc tlep thudng duge bit diu bdi
khdch hang, xdy ra trong qua trinh mua,
s dung vA trdi nghiém cdc dich vu. Lién
hé gidn tiép xdy ra khi khdch hang finh &
bat gip cdc dai dién ctia mot sén pham,
dich vu hoidc nhin hi¢u caa doanh nghiép.
Lién hé gidn ti€p thudng cé cdc hinh thic,
nhur; tiép thi truyén miéng, quéng cdo. tin
titc, danh gid...

Tam quan trong cua trai nghiém
khach hang

Pine vi Gilmore (1998) dac biét dé
¢ip dén tAm quan trong cda trdi nghiém
trong xa hoi ngiy nay va cd hoi ma cic
cong ty dude hudng tr viéc tao ra trii

nghiém khdch hiang manh mé va lau dai. Vién Khoa
hoc Marketing (2014, 2016) xem trdi nghiém khach
hang 1a mét trong nhiing nghién ctifu mang tinh thdach
[erc quan trong nhat trong nhing nim téi, cé thé 1 do
$0 lu’dng ngdy cang tang cung suy phtic tap clia cdc diém
ti&€p xdc khach hang. Ho tin riing, viée tao ra nhitng trdi
nghiém manh mé, tich cyc trong hanh trinh cia khdch
hing s¢ din dén nhing cdi ti€n miu chot bang viée
cai thién hiéu sudt trong hanh trinh cla khdch hang
tai nhiéu diém tiép xic (nghla 1a, v 1& Chuven d6i cao
hdn) vi théng qua cai thién 1dng trung thanh cla khdch
hing va truyén miéng.

Tam quan trong cua trdi nghiém khdch hang dudgc
xem nhu 13 dong luc clia tiéu dung, duge chi ra tr s6m
trong cdc thi liéu kinh 1€ (Keynes, 1936). Trong d6. né
duge md td nhu 1a thude do ma ngLr(jl tiéu diing quyet
dinh hang héa gi vi k€t qud cda viée trdi nghiém d€
mua hang (Parsons, 1934).

Po Iwdng va quan Iy trai nghiém khach hiang

Quy trinh do luting trdi nghiém khich hing gbm
4 budc chinh. P6 14, phin tich k&t qud khdo sat mifc
dé hai long clia khdch hang: xdc dinh ty 1€ va 1y do
khién khdch hang tir bd thuong hiéu; hdi khdch hang
vé& cde yéu cdu vé san pham hodc tinh ning; phin tich
xu hudng trdi nghiém hd trg khach hang.

Viéc dp dung quén Iy trdi nghiém khich hang mang
lai it nhiéu lgi ich cho doanh nghiép. Khi nha quén 1y
theo ddi nhitng hanh vi cta khach hing, nghiém nhién.
mo1 quan h¢ gitta khach hang - doanh nghlep trd nén
gin bé, than thlet hon. Viéc gin két ndy con tao ra
ngudn khdch hing trung thanh déng ddo va ldn manh
trong tuong lai. Khi do. chinh trdi nghiém khdch hang
lai mang dén ngudn khdch hang mdi gidu tiém ning
cho doanh nghiép.

Trén thi tru’dng quoc t€, hién ¢é rit nhiéu cong cu
hé g viée quin 1y trdi nghiém khdch hang. chi yéu

*Téng Giam déc Céng ty Sunshine Helding Limited
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HINH: MO HINH CHUYEN bOI1 S6 TOAN BO

Total Digital Transformation Model
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Digital Transformation

la ¢de phiin mém CRM. cde nén ting online twdng tic
trire tép vdi khdach hang. cde cdng cu marketing tiép
can khich hiing & nhiéu goc dé...

_CHUYEN POI SO VA VAI TRO CUA CHUYEN
poI sO

Thew trang Tech Republic - Tap chi truc tuyén,
cong dong xa hoi danh cho cic chuyén gia cong nghé
thong tin, khdi niém chuyén ddi & 14 “cich s dung
cong nghé dé thue hién lai quy trinh sao cho hiéu qua
han ™. Con hing cong nghé noi ticng thé gidi Microsoft
cho ring: “Chuyén ddi s6 3 viée tu duy lai cdch thike
cie 10 chide tip hdp moi ngudi. dir liéu vi quy trinh
dé tao nhimg gid i mdi~. Tai Viét Nam. FSI - doanh
nghi¢p chuyén d6i s hang diu Viét Nam dinh nghia:
“Chuyén d6i s6 1a qud trinh thay ddi tir md hinh truyén
thong sang doanh nghiép s6. bing cich 4p dyng cong
nghé maéi, nhu: dién todn ddm may (Cloud), dirliéu 1dn
(Big data), Internet van vit (I0T).. thay d6i phuong
thite diéu hinh, ldnh dao. quy trinh lim viéc. vian héa
cong ty.."". Hay néi cdch khic, chuyén ddi s6 la viée
ting dung cOng nghé s& viio tit ¢ cde khia canh ciia
doanh nehiép.

Chuyén d8i s6 ¢ thé chia thanh 2 bd phan: Front
Oftfice va Back Office (Hinh). Front Office (tién sanh)
chi cie bd phin trong doanh nghiép tiép sic truc tiép
vdi khdch hang. Back Office (hiu sdnh) chicdc bé phin
trong doanh nghiép thuc hién cic cdng vige ndi bo.

Chuyén d6i s& & Front Office 12 quy trinh ng dung
cong nghé s& vio bd phin ¢6 chie ning B2C. hudng
dén muc tiéu dé thu hep khoing cdch gita td chife va
khidch hing. Chuyén déi sé Front Office 14 rat quan
trong. d€ cdi thién trai nghi¢m khich hang vi nhin
rong quy md nhanh chéng. Khi chuvén doi s6 ¢ Front
Office dién ra d€n mét mie 4§ nhat dinh, tat y&u sé 1a
qui ll“ll'lhﬁL‘hLlyégT\l doi s6 & Back Office, hoic su thu)‘
doi s¢ dién ra dong thdi dé ting hiéu qua chuyén dai

"hupsisivietnum.com, va/chuy en-doi-so-la-gi/

$& va tinh thich nghi ctia doanh nghiép.
"Mt sir chuyén doi s& thue sur sé khong
hoan thién néu khong <& héa va tr ddng
hoa cidc hoat dong tyi vin phong vin
hanh - Back Office ”

Chuvén déi <& doi hoi nang huc vé
chién luge va tim nhin. con ngudi va van
hda. quy trinh v gqudn tri. ciing nhu cong
nghé vi khd ning. Trudce khi thue hién
chuyén d6i s&. doanh nghiép cin xdc
dinh duge nhitng ndi dung cd ban: (i) Xdc
dinh muc tiéu chuy@n doi ichién luge vi
tdm nhin): (i) Xde dinh mé hinh kinh
doanh nén rang: (i) Khi ning quin Iv
d6i mdi etia doanh nghiép (quy winh vi
quan tri): (iv) Trinh d6 1dnh dao. van hoa
v k¥ ning s6 hién tyi clia doanh nghiép.

CAl  THIEN TRAI NGHIEM
KHACH HANG TRONG BOI CANH
CHUYEN p0I SO

Mot doanh nghiép xdy dung trai
nghiém khdch hing 16t phii hdi t nhirng
v&u 6 sau: Dat viée ling nghe nhing
yéu cdu cta khdch hing 1én hang diu:
St dung phdn héi (feedback) tir khich
hiang [am c¢in ¢ dé thau hi€u mong
mudn, nguyén vong cla ho: Xy dung hé
théng thu thip fecdback dude quy chuan.
dudgc thu thip va phin tich thudng xuvén:
Gidm thiéu sy khong hii long tir khich
hang trong tat ¢d cdc “diém cham ™. nhan
dién nhanh chong van dé cia ho va giii
quyét mdt cich ém thim.

Trdi nghiém khich hang (8t s& quyét
dinh viéc khdch hing s& quay lai tiép tuc
mua sdn phiam hoiic sin sang gidi thiéu
ban bé vé sin phim hodc doanh nghiép.
Dicu nay sé dnh hudng truc tiép dén suf
ting trudng cua doanh nghiép.

Muyge tiéu cia tdt ¢d cdc quvét dinh
diu . bao gdém diau tr cho chuyén dai
sG clia doanh nghi¢p 1a dé hoat déng san
xuit, kinh doanh hi¢u qud hon. Khich
hang 14 ngudi quyét dinh hiéu qua cla
muc tiéu ndy. tr O lvgng don hiing, mifc
d6 duge dng hd, doanh thu, ting trudng
cua doanh nghiép. Vi viy. vu tién hang
ddu 12 chuyén doi so phai 1y khdch hang
fam trung tim. hudng 181 cai thién trai
nghi¢m khdch hing.

(J chiéu nguge lai. chuyén déi ¢ 1a
nén ting dé tao trii nghiém Wow - trdi
nghiém dot pha - ciip dod cao nhit trong

= https:/Swww sapphireims.com/back-ottice -digitization-and-automation/
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thdp trdi nghié¢m khdch hang trong thdi
dai Cdch mang cong nghiép 4.0 bdi cic
yéu td sau:

Thit nhdt, ngudi tiéu diing ngay cing
thao cong nghé. ho k¥ vong nhi€u hon
viio cdce trai nghiém s6. D la mua sim
online hay mua sim tai cdc clra hang
truyén thong, ngudi tidu ding déu ky
vong s& ¢é nhitng tong Lac s6.

Thit hai. chuyén déi s8 dang 1a xu
hudng tit yéu cla thé gidi. Néu doanh
nghiép khéng chuyén i s8, thi s& sdm
lac hiu. s& kho tao ra trdi nghiém dét phd.

Thit ba, tng dung cong nghé so giup
doanh nghié¢p dé dang thu thap du liéu
khich hang trén dién réng, theo thdi gian
thue, vi thé ma di lidu cé gid o] hon.
Doanh nghiép cé thé dua vao cdc dif liéu
niy dé phin tich hinh vi khdch hang,
dy bao cdc xu hudng mdi, tr dé tao ra
cdc trai nghiém dén dau xu hudng khién
khdch hing phai “Wow™ thich tha.

Vi thé&. MIT Sloan Management
Review di xdc dinh 3 tru ¢dt chinh cta qud
trinh chuyén déi s8 bac gém: trdi nghiém
khdch hang; quy trinh hoat déng va md
hinh kinh doanh. Theo dd, trai nghiém
khich hiing 1i mot phén quan trong can
tip trung ctia qud trinh chuyén ddi sd v
chuyén ddi s6 gitip cho (rdi nghiém khdch
hang dugc cai thién nhanh chéng va hiéu
qua. Sy giao thoa gitra trai nghiém khéach
hang va chuyén déi s6 1a sy lién két chiit
ché trong tit ca cic finh vuc, dudgce thé hién
rd nét nhat trong céc linh vie sau: bén 1,
tai chinh ngan hang, y t& vk bdo hiém®.

Kinh nghiém qudc t&€ va sy thanh
cong cda nhing doanh nghiép di trude
déu cho thiy, ddt trdi nghiém khédch hang
vao trung tAm cia chudi gid tri chuyen
ddi sé chinh 1a con derng nhanh nhit dé
c4i ti€n va 161 ru hiéu qud doanh nghiép.
Nhitng tién bd vé cong nghé trong thdi

TAI LIEU THAM KHAO

dai 4.0 da tic dong déng k€ dén cdch thifc van hanh
v kinh doanh cia cdc doanh nghiép. Chuyén ddi s&
mang t&i qud trinh trdi nghiém khédch hiang hiéu qua.
t6i vu danh cho cdc doanh nghiép. Cdcing dung cong
nghé khong c¢hi mang dén 1gi ich cho nha quan 1y, ma
con mang dén vu diém danh cho khéch hiing. Nhif ¢6
cong nghé mdi quan hé gitta khdch hang va nha cung
cip cang thém gdn két, viée wrong tdc gilta hai bén
trd nén dé diang va khach quan hon. Trong twong lai.
chuyén ddi so sé con phit tri€n v mang dén nhiéu
1gi ich, gidi phdp hon nita danh cho cdc doanh nghi¢p.
Céc khach hing nhu nhitng “thugng dé€7 t6i cao sé
dudc hudng nhiéu uu dai va 1gi ich hon nita. Do do, cdc
doanh nghiép Viét cin khong neitng thay doi, cip nhit
cdc phin mém quan 1Y nhiim ddp dng nhu ciu cda thai
dai va thi hiéu cia khdch hang.

Trong giai doan niy, dé cdi thién trdi nghiém khéch
hang trong bdi cinh chuyén ddi s6, doanh nghiép ciin
trién khai cdc bude sau:

Buidc 1: Thay ddi tu duy, xdc dinh muc tiéu. Chuyén
d6i s& khdng phai chi 1a viéc cha bo phan cong nghé, ma
12 mét qué trinh can cé sy tham gia cda it cd cdc phong
ban. tdt ¢a nhin su trong doanh nghiép. Doanh nghlep
ciing can xdc dinh ré muc taeu clia viée chuyén ddi s6:

- Cii thién trai nghiém s& clia khach hing d€ ting
long trung thanh.

- Don gian hod viéc qudn Iy trai nghiém khach hang.

Buide 2: Chudn bi phuong phdp, quy trinh, doi ngii
thuc hién. Doanh nghiép c¢in xdy dung phuong phdp.
guy trinh thuc hién, déng thai dao tao doi ngit nhan lue
dé& trién khai quy trinh ay.

Bube 3: Trien khai cde gidi phdp s6 theo 1§ trinh
va c6 kiém sodt. Doanh nghiép cn st dung cdc chi s6
KPIs (Ke\. Performcmce Indicator 14 chi so ddnh gla
hiéu qua cong viéc) dé do ludng higu qua trlen khai cdc
gidi phdp s0. Vi chi€n luge (,huyen déi s8 14y khich
hang lam trung tim, cdc chi s6 sau cd thé sif dyng lam
KPIs: (i) Ty 1& khdach hang rdi bo; (ii) Diém hai long
khéach hang; (iii) Ty 1€ khdch hang mua lai; (iv) Ty 1é
khédch hang mua hang qua gidi thiéu clia ngudi khdc:
(V) Khach hing ting chi tiéu moi 1in mua hang. Cin
lwu ¥ ring, viée do ludng phdi dudge thue hién thudng
xuyén va lién tyc.O
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