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Nam nay, cudc khado sat da dwoc mé rong dén 27 quéc gia, trong dé cé Viét Nam. Khao sat nay da dwoc
thwe hién tir thang 4 dén thang 6/2020 véi hinh thire trc tuyén cho 1.005 ngwdi tiéu dung tai Viét Nam.
Nhém nguwdi tham gia khdo sat dwoc chon mang tinh dai dién cac gi¢i tinh va nhiéu Ira tudi khac nhau. Ho
da danh gia 86 thwong hiéu tiéu dung trong va ngoai nwéc, trong 8 nganh kinh doanh khac nhau (dich vu tai
chinh, ban 1& thwc phdm, ban 1& phi thwec phdm, nha hang va chobi thirc &n nhanh, dich vu giai tri, du lich va
khach san, hau can - cung (rng — logistics va vién théng)
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Tom lwore cudc khao sat

DPé tham gia nghién ctru va trd 16i nhirtng cau hdi vé cac nhan hang tiéu dung, mdi nguwoi tham gia khao séat
can dam bao cé twong tac véi thwong hiéu trong ba thang gan day. Ho c6 thé chon va tra I&i t¢i nhiéu nhét 1a
12 thwong hiéu. Twong tac thwong hiéu dwoc dinh nghia la st dung san pham hoéc dich vu t thwong hiéu,
lien hé ve nhu cau, hoac truy cap trang web clia thwong hiéu. D& dwa vao két qua nghién ctu cubi cung,
thwong hiéu can dwoc 80 ngwoi tra 10i; 35 thwong hiéu tai Viét Nam da théa nhirng diéu kién dat ra.

Méi linh vwc va thwong hiéu tiéu dung sé& dwoc xac dinh bdi mét bang diém CEE (customer experience
excellence). Bang diém CEE sé dwoc tinh bang céch lay diém trung binh cho séu tiéu chi dwoc danh gia bdi
ngwdi tiéu dung . Sau tiéu chi nay nam trong md hinh dwoc phat trién sudt mwdi mot nadm nghién clru cla
KPMG, va la ton chi gilip doanh nghiép cai thién trai nghiém khach hang va thic day tang trwdng kinh doanh
bén virng.

Trong s6 trong diém CEE da dwoc tinh bdng cach phan tich hdi quy (regression analysis) dé hiéu tAm quan
trong ctia méi tiéu chi trong viéc thic ddy nguwoi tiéu dung gidi thiéu thuwong hiéu cho ban be, va sw gan két voi
san pham hoac dich vu. Ngoai phan tich khao sat, bao cao bao gébm di liéu nghién ciru dinh lwgng, phan hoi
clia nguwoi tiéu ding va cac cudc phdng van véi dai dién cho cac thwong hiéu va cac chuyén gia trong nganh.

Sau IR chi danh gid trdi nghiem knach hang ) :

S tin twdng vao thuong hiéu phai dén tir nhitng hanh déng cu thé ctia Doanh nghiép, bao
gdm nhiing sw sw kién, théng cao, phan hdi, hodc hanh déng tir nhan vién cong ty dé tao ra
hinh &nh tich cuc xuyén suét tb chirc. V&i ngudi tiéu dung, d6 la mic do gitk va thue hién I
hira clia clia cong ty.

Chinh truc
Céc hanh déng chinh trwe va thiét lap long tin.

Giai phap

Cai thién nhirng trai nghiém tiéu cwc.

Phuc hdi niém tin cta khach hang véi Doanh nghiép 1a mét céng viéc vo clng
quan trong. Ngay ca véi mot quy trinh nghiém ngat, cac van dé tiéu cuc van cé thé
phéat sinh. Nhirng cong ty thanh cdng trong trai nghiém khach hang khéng chi c6
nhi*ng quy trinh thiét 1ap s&n @& gidp 14y lai niém tin khach hang, ma ho con khién
khach hang cam thay hai long trong sudt qué trinh giai quyét cac nghi van. Mot I&i
xin 16i chan thanh va stra 16i nhanh chéng la hai yéu té quan trong dé quy trinh giai
quyét van dé dwoc thanh cong.

Ky vong

Théau hiéu va dap ng ky vong ctia khach hang.
Khach hang cé nhu cau va ky vong vé cach thirc dap rng nhitng nhu cau nay. Sy hai long
cla khach hang dwoc dinh nghia la sw chénh léch gitra ky vong clia ho so véi cach doanh
nghiép dap rng. Kha n&ng thau hiéu va dap ng ky vong dang tr& nén cap bach déi voi
doanh nghiép, qua dé gilp thiét k& cac giai phap va trai nghiém phiu hop hon cho khéach
hang. Xay dwng kénh giao tiép chi déng ciing tré nén thiét yéu hon véi doanh nghiép.
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Tom lworc cudc khao sat

Sw déng diéu

Théau hiéu khach hang dé xay dwng méi quan hé thwong hiéu.

Sw ddng diéu trong cdm xdc ctia ngudi dung la trong tam dé thiét 1ap mot méi quan
hé bén vitng va lién quan dén cach khach hang cdm nhan sy ciu thj cla doanh
nghiép trong viéc tim hidu khach hang, va c6 nhitng hanh déng can thiét d& dap tng
nhi*rng nhu ciu dé.

Canhan héa

Ca nhan héa dé két ndi cam xuc.

Doanh nghiép phai chirng 6 rang ho hiéu nhu ciu va hoan canh cu thé cta khach
hang. Trong giai doan khing hoang, khach hang cho réng cé nhiing lic ho cdm
thay bi mat phwong hwéng va khéng chc vé twong lai. Doanh nghiép can tap trung
vao viéc ddm bao rang, trong mirc c6 thé, san pham/ dich vu cla ho c6 thé giup
khéch hang l4y lai can bang trong bdi canh phu hop.

Thei gian va né lwc

Tiét kiém thoi gian va chi phi cha khach hang théng qua céac quy trinh thuan
lovi.

Nguoi dung ngay cang tim dén nhing san pham/ dich vu c6 thé dap ng nhu cau
trong thdi gian nhanh nhat. Hay loai bdé nhirng quy trinh rwdm ra va khong can thiét
sé giup gia tang long trung thanh ctia khach hang v&i Doanh nghiép/ thwong hiéu.
Nhiéu doanh nghiép dang nang cao lgi thé canh tranh bang cach nay.

Ross Macallister “

Phé Tong giam
dbéc diéu hanh,

Céc cong ty & Vigt Nam hign dang trong giai doan chuyén doi tir md
hinh lay san pham lam trong tam sang md hinh /ay khach hang lam

Khoi Tu van trong tam. Trong tuong lai gan, cong ty dan dau thj truong sé la cong ty
Quan tri, dat khéach hang lam trong tam trong chién luroc cia minh. , ,
KPMG Viét Nam

Guillaume ‘ ‘ . . L
Dé tao sw khac biét so voi doi thu va dé lai an tuong tich cure cho khach

Sachet < , in 5r ya e Lz A . N 2

) R hang, cac thuong hiéu phai tan dung sw thau hiéu vé khach hang dé
Thanh vién Ban phan dmg nhanh hon va tao ra mét boi canh trai nghiém khach hang méi.
dieu hanh, Khoi Mot doanh nghiép duoc két noi phéi xay dung cac chién luoc sén sang
Tw van Quan tri, cho fuong lai va cac két nbi ngi by trong doanh nghiép cda ho dé lién két
KPMG Singapore véi nhau théng qua ky thuét s6 huong dén khach hang. , ,
m © 2020 Coéng ty TNHH KPMG, Céng ty TNHH Thué va Tw van KPMG Céng ty Luat TNHH KPMG, déu la cong ty trach nhiém hiru han mot 5
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Cac diém néi bat tai thj trwong Viét Nam

C4c ciém ndi bat tai thi truang Viet Nem

TaC dong cla sau tieu chiden su tng ho & gan ket vai thuong hieu

Canhan hoa
The&i gian & né lwe

. Tinh chinh trwc

. Ky vong

. Giai quyét van dé

. Sw déng cam

Diém trai nghiém Diéu thac day trai nghiém Yéu té it gay anh
chung cua khach chung cta khach hang hwéng nhat
hang
/99 0/
@ |
Canhan héa Tinh chinh trwec Théi gian & N6 lwe

Qua khéo séat tai Viét Nam cta ching t6i nhan thay Tinh chinh trwe la dong lwc hang dau cho sw gén két
clia ngwdi dung véi thwong hiéu. Trong khi d6, Tinh Ca nhan héa la tiéu chi quan trong nhat dé thic day
quang ba thwong hiéu. Thuc té cho théy ngwoi tiéu dung Viét Nam chon doanh nghiép/ thwong hiéu dwa
trén uy tin, s ndm hoat déng trong Iinh virc/ nganh hang, niém tin ma céng ty da va dang xay dung, hodc
trai nghiém san pham/ dich vu trwéc d6. Ho cdm thay thodi mai va an toan hon véi nhivng thwong hiéu 16n
da c6 mét lau nam trén thi trwdng hodc nhivtng thwong hiéu da dwoc kiém ching. Ngwoi tiéu ding cé thé
lwdng lw xem xét viéc st dung thwong hiéu thay thé khac néu ho khong cé du théng tin tham khéo va
théng tin vé thwong hiéu.

Nghién ctu cla ching toi cling cho thdy rang nguwi tiéu dung Viét Nam cé xu hwéng gidi thiéu mét cong
ty hodc mét thwong hiéu cho ban bé hodc cac thanh vién trong gia dinh ctia ho néu ho c6 trai nghiém tét
khi st dung san phdm/ dich vu ho&c san phdm/ dich vu doé cé thé dap &ng nhu cau ctia ho. S&n pham/
dich vu hoéc trai nghiém ma cong ty c6 thé mang lai cho nguwoi tiéu ding cang tbt thi khach hang cang cé
nhiéu kha nang dwa ra danh gia tbt, ing hod cong ty va gi¢i thiéu cho nguoi khac. Diéu nay dan dén dinh
hwéng ré rang rng cac cong ty can phai ca nhan héa san pham/ dich vu ctia minh dé mang lai trai nghiém
ca nhan hon cho khach hang, qua dé ho cé thé quang ba thwong hiéu mét cach hiéu qua.
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Cac diém néi bat tai thj trwong Viét Nam

Xep hang cac ngannnane ¢ Viet Nam 2020

D»

Nganh Dich vu tai chinh dwoc xép & vi Nganh nghe X
tri cao nhat tai Viét Nam vé Trai

nghiém khach hang xuét sac

p hang*

Dich vu tai chinh

Céac doanh nghiép dich vu tai chinh & Viét
Nam d& sém nhan ra tAm quan trong cua
trai nghiém khach hang la cét I6i cho sw
thanh céng cta doanh nghiép. Nhiéu
doanh nghiép trong linh vic nay da coi
viec ldy khach hang lam trong tam
(Prudential/  Techcombank), hodc lay
khéach hang lam cbt I6i d& phat trién trong
twong lai (Vietcombank/ Bao Viét). Thyc
té cho thay réng cac cong ty nay da co sw
dau tw I&n vao hoat dong kinh doanh ban
Ié, nang cao dich vu khach hang, ca nhan
héa san pham/ dich vu hon cho tirng phan
khic @& cai thién trai nghiém xuyén subt
cua khach hang.

Logistics

Vién théng

0@@

Bén lé

(phi thuwc pham)
Ban lé

(thwc pham)

Nha hang &
Chubi thi’e an nhanh

Dich vu giai tri

@@@O

*Xép hang CEE dwa tren chi sé6 CEE — la murc trung binh
c6 trong sé ctia méi yéu té trong sau tiéu chi

Biét rang viéc mang lai trai nghiém tét nhat cho khach hang doi
hdi sw két hop hai hoa va cong hwéng tir hai yéu té: nhan vién
va cbng nghé, cac doanh nghiép dich vu tai chinh da khéng
ngrng dao tao cho nhan vién nhirng ky ndng va kién thirc can
thiét dé& hanh ddng vi lgi ich khach hang. V& coéng nghé, cac
doanh nghiép nay luén tién phong trong viéc thwc hién chién
lworc chuyén dbi sb, trién khai cac (ng dung cong nghé tién tién
nhw Al, Big data, Biometrics... nhd&m mang lai trdi nghiém sb
lién mach cho khach hang, gidm thiéu thdi gian va cong sirc ma
khach hang bé ra.




Cac diém néi bat tai thj trwong Viét Nam
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Vietnam Airlines da va dang nang cao chat lwong trai nghiém cta khach hang ngay mot
hoan thién hon. Ho cam két mang lai chat lwgng dich vu ngang bang céc hang hang
khéng hang dau thé gi¢i. LAng nghe khach hang |a tdn chi cGa hang. Viéc tdng hop lién
tuc cac phan héi ctia khach hang dé thic day cai tién va mang lai gia tri xuyén subt hanh

trinh, tir dd &n - thirc udng cho dén cac cudc dbi thoai khi check-in.

“Vietnam Airlines s& khong ngirng nang cép dich vu trén cac chuyén bay, cling nhw dau tw hon
ni¥a vao cong nghé hién dai va phat trién cac san pham, dich vu chét lwong cao, nhdm mang dén
trai nghiém tot nhat cho hanh khach”

—Ong Lé Héng Ha, Ph6 chu tich diéu hanh Vietnam Airlines

“Hang hang khéng tuyét voi véi dich
vu hang nhét, dat vé dé dang, check-
in hoan hdo, nhan vién chu dao luén
twroi cwroi. TOm lai, dich vu xuét séc ™




Cac diém néi bat tai thj trwong Viét Nam

NNUng thach thiic chinh trkhach
hang

Khéach hang ky vong doanh nghiép c6 kha nang thich
rng va déi mé&i phu hop véi nhivng thay déi trong xu
hwéng tiéu dung hodc cac sw kién bat nge

COVID-19 da gay ra nhiéu thay di trong théi quen va
hanh vi clia ngwdi tiéu dung, cling nhw tao ra nhirng xu
hwéng méi. Diéu nay da thic day nhu cau tiép can
nhanh chéng véi cac san phdm, dich vu; nhiéu nguoi
tiéu dung Viét Nam hién s dung kénh trwc tuyén
thwong xuyén hon dé& mua sdm va thanh toan truc
tuyén. V6i tinh hinh phirc tap cta dai dich, khach hang
mong muén doanh nghiép c6 thé nhanh chéng (rng phé
dé cé thé ddm bao sw an toan va niém tin cla khach
hang. Céac cong ty hoat dong tét trong giai doan nay sé
nhan dwoc nhiéu sw Gng hd cta khach hang hon, dam

bao s phat trién bén virng ctia doanh nghiép. A

Ngwei dung ky vong doanh nghiép ndm bat nhu cau
hiéu qua hon va mong muén nhan dwoc phan héi
nhanh chéng hon

Ngay nay, khach hang hy vong nhitng y kién déng gop,
phan héi ciia ho dwoc doanh nghiép l&ng nghe va ghi
nhan nhiéu hon. Ngwoi dung ciing ¢ xu huwéng dang tai
tréi nghiém tét hodc xau cta ho trén mang xa hoi nhiéu
hon. Doanh nghiép c6 kha ndng ndm bat mong muédn
ho&c phan héi khach hang mét cach hiéu qua, nhanh
chéng, va s dung di¥ liéu thu thap dé phat trién céc tinh
nang san phadm madi sé thanh céng hon trong viéc thu
hat khach hang va tré thanh céng ty dan dau thi trwdng
vé trai nghiém khach hang.

Ngwei diing c6 nhiéu sy Iwa chon hon va sén sang chuyén sang cac thwong hiéu c6 thé mang lai gia tri va
trai nghiém tét nhat cho ho

Ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép véi loi thé canh tranh cong nghé, mé hinh van hanh linh hoat va san pham / dich
vu mang tinh sang tao cao tham gia vao thj trwdng, ngwoi tiéu dung Viét Nam biét rang ho dang c6 nhiéu lwa chon
hon cho san pham/ dich vu cé chét lwong, gia ca hop ly, quy trinh don gidn va nhanh chéng, va dich vu khach hang
tbt. Ho con c6 thé so sanh dé cé thé mua dwgc sdn pham véi gia tri tot nhat. Do d6, dé canh tranh trén thj trwdng,
doanh nghiép dang phai d6i mat v&i thach thire chuyén ddi mé hinh kinh doanh truyén théng ctia minh dé lay khach
hang lam trong tam, tiét kiém thdi gian va chi phi.
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Két qua nganh Dich vu tai chinh

Theo két qua khao sat, dich vu tai chinh la
nganh hoat dong tét nhat, dat diém trung binh
cao nhét trong s6 8 nganh kinh doanh, sé hiru
nhiéu thwong hiéu nhat trong 10 thwong hiéu
hang dau va hoat déng tét nhat déi véi 4 yéu
t6 cua sau tiéu chi— Chinh trwe, Ky vong, Péng
cam va Giai quyét van dé.

Hai phan nganh chinh cda Dich vu tai chinh bao
gdm Ngan hang va Bao hiém.

Nganh ngan hang

Cac ngan hang hiéu rang trai nghiém khach
hang c6 thé tré thanh yéu té canh tranh. Trong
nhirng n&m gan day, nhiéu ngan hang tai Viét
Nam da ap dung trai nghiém khach hang vao s
ménh va chién lwgc kinh doanh.

DU da c6 nhiéu nd lwc &ng dung céng nghé
vao nganh ngan hang, nhw eKYC trong quy
trinh thAm dinh khach hang méi, phéat trién
khdi khach hang ca nhan, hop tac véi cac cong
ty Fintech d& nang cao n&ng lwc giao dich, két
quéa cudc khao sat cho thdy cac ngan hang &
Viét Nam van dang gap kho khan khi mang
dén trdi nghiém ngu®i ding ven toan. Trong
s&u tiéu chi, ngan hang dang hoat dong du&i
md&c trung binh dbi voi yéu tdé Thoi gian & N6
Iwc, Tinh ca nhan héa va Kha nang dap tng ky
vong.

Ly gidi cho nhirng trdi nghiém con han ché la
mac du cac giai phap ngan hang dién t& nhw
Internet Banking hay Mobile banking da khéa
phé bién, nguwdi tieu dung Viét Nam van coé thoi
quen dén giao dich tai cac chi nhanh/ phong
giao dich va coi thoi gian chd doi (1au) 1a diém
khién ho khéng hai long. Thém vao dé 1a sw
bat tién khi lién lac qua dwcng day néng cla
ngan hang khi ho gép van dé cap bach.

KPMG

S&u Tiéu chi:
DPiém sb so v&i mirc trung binh
cla thj tredng
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Piém trung binh ctia dich vu tai chinh: [8.14/10]

Ngubn: Nghién ctu tir khdo sat KPMG

Céac ngan hang can tim gidi phap dé giam
bét sy phu thudéc clia khach hang vao chi
nhanh va chuyén dan sang giao dich trwc
tuyén. Trong khi d6, cac chi nhanh/ phong
giao dich can dinh vi tr& thanh kénh trai
nghlem cla khach hang béng céach cung
cép céac giai phap cao cap hon véi nhu cau
cta khach hang.

Nhan vién chi nhanh va gidm déc quan hé
khach hang cing déng mdét vai tro quan
trong trong viéc cung cip céac dich vu céa
nhdn hdéa hon cho khach hang, dac biét
trong qua trinh gi®i thiéu nhirng san pham
tai chinh mai.
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Két qua nganh Dich vu tai chinh

Céac ngan hang can cung cap cho nhan vién
nhiéu coéng cu, ky nang va di¥ liéu lién quan dé
mdi nhan vién c6 thé hiéu khach hang hon va
c6 céach tiép can khach hang hiéu qua hon
trong chon Iwa va gi¢i thiéu cac géi giadi phap
tai chinh.

Diém trung
binh cta
nganh Ngan
hang:

[7.99/10]

Ngudn: Nghién
ciru tir khao sat
KPMG

2% 0%

AYVA\
@ | &

-1% +1%

W%

Trong cubc khdo sat nam nay, hai cong ty bao
hiém d3 mang lai nhirtng trdi nghiém nguoi
dung xuét sic, véi sb diém dat dwoc cho mdi
tiéu chi déu cao hon sb diém binh quan cua tat
ca nhirng thwong hiéu tham gia khao sat.

Vé ban chét, bdo hiém la mét nganh phic tap
v&i nhiéu thuat ng® chuyén mén kho hiéu. Hon
nira, cac tinh nang va gia cad san pham khac
nhau ciing khién cho mét khach hang binh
thworng mét nhiéu thoi gian dé tim hiéu.

Ong Huynh
Horu Khang
CEO cua FWD
Viét Nam

thuong truc tuyén 2417

Khach hang mong doi cac cong ty st dung cac
didu kién, thuat ng va nguyén tac bao hiém don
gidn dé san pham bao hiém tré nén thu hat hon va
dé hiéu hon déi véi sé dong. Mac du ngudi tiéu
dung Viét Nam phan I&n van thich 1am viéc truc
tiép voi dai ly hodc méi gi¢i bao hiém uy tin dé tim
hiéu san pham, mét lwong I&n ngudi tham gia
khao sat ciing mong mubn dwoc lwa chon san
pham bao hiém tryc tuyén véi thdng tin minh bach,
ré rang.

Trong nhitng ndm gan day, nhiéu cong ty bdo hiém
da tap trung xay dwng mdé hinh hoat déng theo
hwéng hiéu qua hon, &ng dung cbng nghé ban
hang da kénh, va nang cao chét lwong dich vu
bang Big Data hoac Al, v.v.. Bén canh d6, ngay
cang nhiéu cong ty bdo hiém tién hanh xay duwng
hé sinh thai cta riéng minh bang cach hop tac véi
cac nha cung cap dich vu y té - strc khde, bénh
vién, trung tam thé duc thé thao, v.v.. dé tao sw
khac biét trén thj tredng.

Trong twong lai, bén canh viéc trng dung ky
thuat sd, cac cong ty bao hiém ciing se can
phai phan tich dir liéu khach hang, ndm bét
hanh vi, s& thich va twong tac trén cac kénh
tiép xtc dé cé thé tao ra cac san pham maoi va
ca nhan hoa trai nghiém, dong thoi duy tri két
ndi v&i khach hang trong sudt qua trinh st
dung dich vu ciing nhw nhitng khodnh khéc
quan trong trong cudc séng cda ho.

Tréch nhigm ctia ching toi 1 mang fai nhiing tréi nghigm mé6i mé dé thay déi céch
moi nguoi cdm nhén vé béo hiém. Ching t6i dua cong nghé vao cac quy trlnh glao
dich véi khach hang str dung ngdn tur rd rang va don gidn va cho phép yéu cau boi
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Két qua nganh Dich vu tai chinh

IS
QO
'/ Doanh nghiép néi bat: Prudential

Prudential Viét Nam la mét trong nhirng cong ty tién phong trén thj trwéng bao hiém nhan tho
Viét Nam trong viéc kh&i déng va ap dung nhiéu sang kién nhdm nang cao trai nghiém va sy
gan két cla khach hang. Nam 2019, coéng ty d& ra méat &ng dung Pulse nhdm gitp khéch
hang c6 cach cham séc sirc khde toan dién hon. Théng qua ng dung, ngwdi dung cé thé
theo ddi chi sb co thé BMI, chi s6 nép nhan, ddng thdi nhan tw van mién phi tir bac si. Sang
kién nay dwoc dwa ra ddng thdi véi slogan méi “Lang nghe. Thiu hiéu. Hanh déng. ”

“Vé&i trng dung Pulse, ching tdi mong muén mang nhivng thanh twu cdng nghé trong finh v y té
dén gan hon véi ngwoi dan, gitp ngwoi dan cha déng trong viéc cham séc va theo ddi strc khée ban
th&n moi lic moi noi.”

— Ong Phwong Tién Minh, Téng Giam déc Prudential Vietnam

Cong nghé dang thay doi hanh vi khach hang theo nhiéu cach -
chatbot véi cac tuong tac giao tiép duoc Iap trinh, fir dong hoa

“Céng ty hiéu rd khach hang, dich vu uy tin va
san phdm chét luong. Toi da 1a khach hang cua
Prudential duwgc 20 ndm va sé ludn la khach hang
trung thanh cda cong ty”

Bradley Styles

Thanh vién Ban théng minh gitp ca nhan hoa dich vu va cong nghé may tinh
diéu hanh, Khéi hoc cho phép hiéu sau hon vé tinh cach va sé thich cta khach
Tw vAn Quan tri, hang. Tuy nhién, quan trong nhét van cén xac dinh muc tiéu

KPMG Singapore chu dao va cong nghé nao phu hop




Két qua nganh Vién thong

KAt qua ngann Vién thong

Vién théng l1a linh vc c6 hiéu suat hang dau
trong nghién cru nam nay, dat diém cao
nhat tron tdm linh vwec vé Tinh chinh trwe va
Tiét kiém Thoi gian & N6 lwc.

Hau hét cac cong ty vién thong & Viét Nam déu
la doanh nghiép nha nwéc, hoat déng lau nam
trén thi truong, khién nguoi tiéu dung tin twéng
khi st dung san pham, dich vu cung cép bdi cac
céng ty nay.

Cudc cach mang Céng nghiép 4.0 mdét mat
mang lai nhiéu co hoi ddi méi va phat trién cho
cac cong ty vién thong, méat khac ciing tao ra sw
canh tranh gay gat gitra cac nha mang. Bé phu
hop v&i sy thay dbi thi hiéu va ting thi phan,
cac cong ty vién théng da tadng cwdng dau tw
cbng nghé trong quy trinh kinh doanh, van hanh,
cling nhw nang cao chat lvong san phdm va
dich vu.

Trong twong lai, d& tao sy canh tranh khac biét,
ba nha mang hang dau can tiép tuc dau tw vao
chién lvgc 14y khach hang lam trong tam dé
nang cao trdi nghiém cda khach hang, théng
qua nhirng trdi nghiém dich vu don gian, nhanh
chéng va thuan tién hon; cac gé6i san phdm ca
nhan héa, phi hop v&i nhu cdu cu thé cla tirng
phan khac khach hang hon.

La mét nganh co loi thé vé thu thap div liéu
khach hang, cac coéng ty vién thdng can tap
trung vao phan tich di liéu khach hang, hanh vi
va nhu cau cta nguoi tieu dung dé hiéu ré hon
vé khach hang, va cho ho thdy réng céng ty
thwe sw quan tdm va hiéu ho. Doanh nghiép
vién théng nao lam tét tAt cd nhirng didu nay sé
I c6 loi thé canh tranh, trong viéc duy tri sy tin
twéng va gan bo cla khach hang.

KPMG

S&u Tiéu chi:
Diém so v&i diém trung binh
cla thj tredng

@

+1% +2%
+0% O%
+1% ’+O%

Piém trung binh ctia nganh Vién thong: [806/10]

Ngubn: Nghién ctru tir khdo sat KPMGa
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Két qua nganh Vién thong

Y 4 )
Z  Congty néi bat: Viettel

Viettel 1& mét trong nhitng nha mang I&n nhat Viét Nam, véi chién lwgc l4y khach hang lam
trong tadm trong qué trinh tré thanh Doanh nghiép vién thdng s mét cd nwdc. Nam 2019,
Viettel trién khai chwong trinh Cham séc khach hang Viettel ++ cho toan bd khach hang cla
minh. Khach hang cua Viettel sé dwgc hwédng lgi ich tr hé sinh thai m& réng, qua tang va
nhiéu wu dai khac. Chwong trinh nay dwoc kich hoat béi co s& ha tdng vién théng véi kha
néng tw dong ghi lai tAt ca cac twong tac cha khach hang, tich liy diém khach hang than
thiét va cap nhat truc tiép cho khach hang. Diéu nay mang dén trai nghiém lién mach cho
khach hang, khién ho luén c6 cam giac dwoc cham séc ma khéng can phai ty tay lam bt cw
viéc gl.

“... Chlng t6i phuc vu khach hang khéng vi nhivng con sé”

— Ba Cao Thi Thu Huyén, Phé6 Cha tich Viettel Telecom

“T6i da co trai nghiém tuyét voi khi s dung
ANVAY Viettel. Dich vu tét, da dang, nhan vién lich s,
T/ | R/ L&/ nhiét tinh... ™

~

Nguyén Tuén ‘ ‘

Hong Phic Khach hang Viét Nam dang dén quen voi viéc co nhiéu lua
Thanh vién ban diéu chon vé s’én pham Véf dich vu. Chi hoach qinh chién luroc vé gia
hanh, Tw van Chién khong thé la mét chién lurgc canh tranh bén viing. Cac cong ty

cén gén giii hon véi khach hang cda minh, tan dung moi nguén
luc sén ¢ va dau tw thich hop dé hiéu khach hang hon, cung
cép cho ho nhiing sén phédm cé& nhan héa va trai nghiém khach
hang déng nhé. Pay 1a cach mét cong ty co thé ton tai , canh
KPMG Viét Nam tranh va phat trién trong thap ky toi

lwvoc Khach Hang &
Chudi Cung Ung,
Coéng Nghé Sé,




Két qua nganh Ban 1é (Thwc pham)

K&t qua nganh Ban & (Thuc phdm)

Béan Ié (thwc pham) dang déi mat nhiéu thay d6i vé
xu hwéng tiéu dung.

DA4u tién 1a sy tang trwdng cla thwong mai dién tor,
vbn dang lam thay ddi cach thirc mua sam va twong
tac gilra ngudi tiéu dung voi cac thwong hiéu. Pai
dich COVID-19 da cling cb xu hwéng nay va tao tién
dé cho viéc chuyén déi tv thwong mai truyén théng
sang thwong mai dién tcr.

Nguwoi tiéu dung khéng con qua chi y dén viéc san
phdm dwoc mua trwc tuyén hay tai cac clra hang,
ma ho quan tdm hon vé viéc san phadm c6 sén hay
khong, va khi nao sa&n phdm dén tay ho. Diéu noi lén
tam quan trong cla viéc dau tw vao hoat dong phat
trién da kénh cho cac Doanh nghiép ban 1& (c6 mat
hang thwc pham) trong viéc dam bao tang truwdng
trong twong lai.

Ciing theo két qud cudc khao sat, nganh ban 1&
(thwc phdm) dang dirng & vi tri thr sau trong tam
nganh, thuéc nhém hoat déng kém nhét, c6 diém sb
dwdi mirc trung binh cho cac tiéu chi — Ca nhan
héa, Ky vong, Giai phap va Bong cam.

Mac du cac Doanh nghiép da cé nhitng cb géng
nédm bét xu hwéng méi, va nd lwe dap tng nhu cau
mua sam truc tuyén bang cach ra mét cac trang
thwong mai dién tl cla riéng doanh nghiép, hay bét
tay v&i cac cong ty wng dung di chuyén (ride-
hailing) nhw Grab, Be, v.v., nhwng day mai chi la
mot phan nhé trong toan bd Hanh trinh trai nghiém
khach hang trong linh vic ban 1é.

Ban & 1 mot trong nhitng Iinh vwec c6 tan suét
twong tac truc tiép véi khach hang 16n, va cé thé
thu thap dwoc nhiéu di liéu khach hang nhét, chi
sau nganh vién théng. Diém sbé thap trong tiéu chi

KPMG

Sau Tiéu chi:
Diém s6 so v&i mirc trung binh
cla thj trwvdng

/\
\NT/
_2%

A
\RiT/
_1%

-2%

_1%

M

A3

+O% _3%

Piém trung binh cho nganh siéu thj thwe pham: [Dlém 7. 88/10]

Ngudn gbc: KPMG survey analysis

C4 nhan hoa cho thdy cac cong ty trong nganh van
chwa c6 phwong phap phu hop dé thu thap di liéu
khach hang hoac khong biét tan dung di liéu ho da thu
thap dwoc dé gidp ho hidu thém vé nhu ciu va xu
hwéng mua sdm cla khéach hang.

Han ché nay sé khién cac doanh nghiép gép tr& ngai
trong viéc phat trién cac dw an nang cao trai nghiém
khach hang, m&c d6 hidu va ddng cadm véi khach
hang.
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Mot sé khuyén nghi

MOt SO khuyen nani

Tnamknao CAc chi so do luong hieu qua Tréi nghiemknach hang

Pé thanh cong trong cudc chay dua vé Trai nghiém khach hang, doanh nghiép can tham khao céc
chi s6 do lwong cho cac hoat dong lién quan dén trai nghiém khach hang. Cac chi sé phd bién
dung dé do lweng hoat dong Trai nghiém khach hang, bao gém mét sé chi sé sau:

N || crisocee ..., e TRAI NGHIEM DA KENH

" Mtc do hiéu qua clia Chién lwoc khach :
- hang da kénh, qua viéc thdu hiéu hanh vi va :
: nhu cdu cua khach hang trén ting kenh

nengle

Tam quan trong cla 6 tiéu chi thic day sy -
ung hé va gan két clia khach hang VO -
thwo’ng hiéu

'o\ HIEU QUA CUA 6 )
- “u iy Coriact S ‘& PHAN KHUC NPS  1vvvvveeens :

Phan tich hiéu qua cla ting tiéu chi ddi vc')’l :
= hoat déng Trai nghiém khach hang, qua do6 :
: dwa ra giai phap cai thién riéng cho tieng tiéu :

Hleu ré hon cac nhém déi twong khach hang
(Nhom ang hd, nhém khach hang tho o va -

: chi nhom khéng Gng hd) theo nhan khau hoc
k.. NET PROMOTER _ “D'EM KHACH HANG
:‘I llllll l‘ SCORE (NPS) lllllllll E :- llllll W’TRUNG THANH lllllllll :

= Xé&c dinh phan tram khach hang sé gidi thiéu Hiéu r6 hon vé kha nang khach hang tiép tuc :
: thwong hiéu cho ban bé va gia dinh cta ho : : mua san pham va dich vu cta ban :

KinG X



Mot sé khuyén nghi

CAc budc Chuyen doitrdi naniem knach hang

Cac cong ty c6 thé str dung Bé Sau tiéu chi cho qua trinh chuyén déi Trai nghiém khach hang,
théng qua ba bwé&c sau:

01/ THET LAP GAN BAN - nichvu rindt quanva cang tn cay
NG [

Xac dinh ky vong

Thuyc hién ding cam két

« Cam két thoi gian
+ Phan héi nhanh
¢ Co trach nhiém ¢ Thuwc hién dung nhw 107 hira

« Hinh anh than thién + Hwéng dan tiing bwdc quy trinh cu thé

¢ Cap nhat thong tin lién tuc

« Cung cap théng tin mét cach cong khai

¢ Khong chi lam vi myc tiéu Igi nhuan N
va trung thuc

¢ Hanh déng vi lgi ich khach hang

0 Kha nang xac dinh nhirng trai nghiém chua tét hién tai

0 Hiéu rdng nhu cdu mang tinh c& nhan

o Danh gia mrc do trwdng thanh va nang Ilwc ndi tai
trong cac hoat déng trdi nghiém khach hang cla

, o doanh nghiép
CAC NANG LUC

CAN THIET

CACH THUC HIEN
0 Lam m¢i va don gidn hoéa thdng tin trén
tAt c& cac kénh kinh doanh
o Binh r6 trdch nhiém/ vai tro clta bd
phan lién quan
o Diéu chinh quy trinh ndi bd twong rng
v&i hanh vi khach hang

*Source: Singapore CEE Research 2020
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Mot sé khuyén nghi
-

02 | HANH BONG - i ngniem lénmach vanieu o
G4 quyet vande Tn0| gian & Cong sue

Luén bét dau béng “khach hang luén Lam cho th&i gian bé ra tré nén hiéu qua
ding” Huéng dan rd rang
M@t Ioi xin 16i chan thanh Dat dwoc muyc tiéu téi da qua 3 budc

Uu tién giai quyét Thoi gian doi khong qué 2 phut
Khién khach hang kham phuc cach Nhan duoc cau tra |oi thda dang khi can

ban khac phuc sw cb A x o - :
Tw van ve nhirng nguy co phia trwéc
Cb gang hét strc c6 thé

C6 nhiéu chon lwa vé sau

o Do lwdng d& dam bdo viéc dua ra cac quyét dinh kip thdi vé
trdi nghiém khach hang
o B6 cong cu trai nghiém khéach hang dé cu hinh lai cac hoat

. déng xoay quanh viéc l1ay khach hang lam trong tam
CAC NANG LUC ong y q S y g ong

CAN THIET

CACH THUC HIEN
o Twng nhan vién truc tiép chiu trach nhiém trong viéc mang lai
trdi nghiém khach hang
0 Thay thé cac hé théng va chinh sach cii
o Tap trung hoa di liéu khach hang

031 KHAC BIET HOA - i nghiem meng thh canan
Sudongcam

Dau tw thdi gian dé lang nghe toi

Duwa ra nhirng hoi dap bang cdm xuc
phu hop

Chia sé kinh nghiém twong tw clia ban
Xem tbi la wu tién cla ban

Chiu trach nhiém déi v&i van dé cla toi
Cho t6i thdy ban quan tam

0 Phan khic khach hang dé tiy chinh dich vu trén quy mé Ién
0 Thanh lap trung tam d6i méi dé thiét ké trai nghiém khach hang
o Linh hoat cung cép céac s&n pham va dich vu ma&i

CAC NANG LUC
CAN THIET

CACH THUC HIEN

0 Tai cu tric t6 chirc theo nhu cau cta khach hang
o] Té'm dung cac cong nghé va kénh phan phoi mai
o Két hop céac trai nghiém muc tiéu véi cac wu dai sang tao

© 2020 Coéng ty TNHH KPMG, Céng ty TNHH Thué va Tw van KPMG Cong ty Luat TNHH KPMG, déu la cong ty trach nhiém hiru han mot 18
thanh vién dwoc thanh Iap tai Viét Nam va 1a cong ty thanh vién trong té chirc toan cau clia cac cong ty KPMG déc lap, lién két véi KPMG
International Limited, mét cong ty trach nhiém hiu han theo béo lanh dwoc thanh Iap tai Vwong Quéc Anh. Tét ca cac quyén duoc bdo ho



Mot sé khuyén nghi

Nhinve:
Jong la

Trong nhirng nam sap t&i, trai nghiém cha khach hang sé 1a
chia khéa thanh céng va tén vong caa doanh nghiép.

Nhirng doanh nghiép khong kip thei ndm bét va dap (rng nhu cau
luén thay ddi ctia khach hang sé sé'm bj dao thai khéi thi triong.
Ngay cang c6 nhiéu doanh nghiép tai Viét Nam nhan ra tdm
quan trong cuda trai nghiém khach hang va dang dat khach hang
lam trong tam trong chién lwoc tang trwdng hay tdm nhin cho
twong lai ctia coéng ty. Tuy nhién, rat nhiéu doanh nghiép van
dang gap kho khan trong viéc lwa chon chién lwoc trai nghiém
khach hang phu hop dé theo dudi, cach tiép can va ké& hoach
thwe hién thich hop dé chuyén dbi tir ‘ldy san phdm’ lam trong
tam thanh cong ty ‘lay khach hang’ lam trong tam.

Dbi mat voi thwe té 1a khach hang ngay cang khéat khe va muén
duoc thda man véi nhiéu sw lya chon vé thuong hiéu, cac cong
ty can c6 céch tiép can maéi va phu hop dé chuyén dbi cac hoat
dong trai nghiém khach hang ctia minh.

Dé kham pha thém vé vi tri hién tai cGa thwong hiéu cta minh va
thdo luan thém vé chién lwoc trdi nghiém khach hang va ké
hoach hanh déng pht hop dé co thé giip doanh nghiép chuyén
dbi trai nghiém khach hang va vuon 1én nhu mét t chire dan
dau vé trai nghiém khach hang trong nganh, vui long lién hé voi
chling t6i theo dia chi:

Nguyén Tuan Héng Phuc

Thanh vién diéu hanh, Tw van Chién lwoc Khach
Hang & Chudi Cung ng, Cong Nghé Sé

Cong ty TNHH Thué va Tu van KPMG

T: +84 937105539

E: phuctnguyen@kpmg.com.vn

Ghinnan

Doi dw an: Nguyén Dinh Nhat Thi, Nguyén Quéc
bang Khoa

DPong gop & y kién chuyén mén: Tran Hiru Tuén,
Eunice Tay

Thiét ké: Nguyé&n Binh Nhat Thi
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