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L0i tua

Chao mirng quy doc gid dén véi &n ban
thr tw cia Bao cao Trai nghiém Khach
hang Xuét sic (CEE) clia Viét Nam. Trong
nhirng nam vira qua, Bao cao CEE da
cung cap nhirng hiéu biét sau sic vé su
phat trién cla trai nghiém khach hang.
Nam nay, chung t6i da khao sat hon 1.500
nguwoi tiéu ding dé hidu quan diém ciia ho
vé trai nghiém khach hang xuét séc.

Nghién ctru clia chiing t6i cho thay h3u hét
cac nganh & Viét Nam da dat két qua tét
trong tiéu chi 'Th&i gian va Céng sirc'.
Trong d6, d&n dau 1a nganh Nha Hang &
Thire An Nhanh. Vi sw phat trién manh
mé clia cac chudi ca phé, nganh nay di tao
ra mét méi trwdng canh tranh ngay cang
khéc liet, thic day méi chudi phat trién theo
cach rieng nhdm mang dén nhirng trai
nghiém ddc dao cho khach hang.

Mac du cac thwong hiéu da né luc khong
ngirng dé cai thién trai nghiém khach hang,
nhwng ndm nay, da phan cac thwong hiéu
dat thanh tich thap hon so v&i ndm ngoai.
DPang chd y, nhiéu thwong hiéu cé diém
s6 giam dang ké & tiéu chi 'Ky vong'. Co6
I& rng, nhitng kho khan trong nén kinh té
toan cau da khién nguwoi tiéu dung Viét
Nam tr& nén tiét kiém hon, ho chu y dén
can can gia tri va gia ca hon. Cac chi sb
kinh té hién tai cho thdy xu hwéng nay sé
tiép tuc, khién nhidu doanh nghiép sé& phai
dinh vi lai thwong hiéu va danh gia lai san
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Béo cao

phdm ctia minh.

Bén canh gia c3, nghién cru cia KPMG da
lién tuc chi ra ring mot phan thiét yéu cda
gia tri chinh la ly twédng clda doanh nghiép
cong hwdng thé nao dén khach hang. Nam
nay, 'Chinh trwc’ vieon 1én thanh yéu té
quan trong nhét trong viéc xac dinh
long trung thanh va sw Gng hé cua
khach hang. Nhirng lo ngai gan day vé sy
chinh tryc trong nganh tai chinh, cé thé ké
dén nhirng sai pham ctia nganh bao hidm
hay viéc ngan hang dé 16 thong tin khach
hang, da tac dong dang ké& dén didm trai
nghiém khach hang, quan diém vé gia tri,
Iong trung thanh va sy ting hd cua ho.

C6 thé néi Covid da budc ching ta phai
dén sau hon vao thé gidi ky thuat sb.
Nhuwng gi¢r day, khi mdi lo vé dich bénh tam
I&ng lai, ngudi tiéu dung Viét Nam mong
mudn twong tac véi con ngwdi nhiéu hon.
Nghién ctru clia chiing téi cho thdy cac
thwong hiéu c6 diém cao nhét vé tiéu
chi 'Ca nhan héa' déu xoay quanh twong
tac con ngwdi. Pay cé thé xem nhw kim
chi nam cho nhirng né luc sb héa phuc vu
cho muc tiéu ca nhan hoa. Do dé, cac
doanh nghiép nén tao diéu kién cho nhan
vién ctia minh ddng cdm hon véi khach
hang, bang cach cung cap cho ho céng cu,
coéng nghé hé tro.

Ngoai ra, nguoi Vit Nam rat quan tam dén

tiéu diing bén virng, cao hon mirc trung
binh trén thé gii. D& dap trng ky vong clia
ho, cac doanh nghiép phai wu tién va thyc
sw theo dudi cac tiéu chuan Mai trudng, Xa
hoéi va Quan tri (ESG) thay vi chi coi ching
nhwng nhitng théng tin lam dep cho hd so
doanh nghiép.

Ngay nay, chuyén dbi sé va ESG 13 nhirng
chi @& wu tién hang dau trén thé gioi.
Trong bdi canh nay, cac doanh nghiép rat
can sy hd tro. Al, dac biét 1a Al tao sinh, co
tiém nang to 16N dé tang cwong hiéu suét
va hiéu qua lam viéc clia nhan vién. Cac
doanh nghiép c¢6 tdm nhin tién bo da nghi
dén viéc tich hop Al vao chién lwoc va
hoat ddng thwdng ngay cuia ho dé dat
duoc loi thé nguoi di dau trong twong lai
gan.

Trong bdo cdo CEE nam nay, chdng téi
mong mudn cung c&p btrc tranh toan canh
v& trai nghiém khach hang tai Viét Nam, vé
nhi*ng nhu ciu khéng ngirng bién ddi cia
ngwdi tiéu dung, va cach khai thac src
manh cla Al d& nang tdm két néi con
nguoi.

Chung tai hy vong rang, KPMG sé déng
hanh cung quy doanh nghiép trong hanh
trinh chuyén ddi trai nghiém khach hang
xuét s&c trong twong lai.

"Trong thoi dai nhiéu bién déng hién nay,
doanh nghiép phai déi mét véi ca thach thirc
14n co hoi. Ho can nhanh chong thich teng
vGi sw bién déi, biét céch tan dung cong
nghé va dem tinh Chinh truc & Sw ky vong
cla khach hang lam wu tién hang dau. Du
ngén sach cé han hep, khach hang van danh
gia cao nhirng tréi nghiém dang gia va sé
mé& hau bao cho céc thuong hiéu dép tng

duwoc nhitng yéu cau nay, tir dé dem lai s
thanh céng cho doanh nghiép.”

Nguyén TuanHong Phiic

Thanh vién diéu hanh, Trwdng bd phan Tw van Chién luoc
Khach hang & Van hanh KPMG Viét Nam
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Tong guanve hao cao

Phuong phapkhao sat

B4o cao CEE la mét phan trong chwong trinh
danh gia toan cau nham xac dinh cac phwong
thire tién tién nhéat trén thé gidi, cung cap kién
thtre thwe nghiém cho cac Doanh nghiép hoc
hai.

Trong subt 14 nam qua, cac chuyén gia |a
thanh vién ciia KPMG da héi ngui tiéu dung
vé& trai nghiém ca nhan cla ho véi cac thuwong
hiéu. N&m nay, gan 80,000 nguwi tiéu dung da
dwoc phéng van va gan 3,000 thwong hiéu da
dwoc do lwong trén 21 quéc gia. Tai Viét Nam,
hon 1540 ngw¢i da tham gia khdo sat va ho da
danh gia 84 thwong hiéu thuéc 8 nganh khac
nhau.

Bao cao nay duwgc thye hién thong qua phwong
phap khao sat tric tuyén. Tai tirng thi trwdng,
chiing t&i chon mau tham gia khao sat dai dién
cho nguoi tiéu dung toan quéc, véi do tudi, gidi
tinh va dai dién cho khu vc twong duwong. Dé
tham gia nghién ctu va c6 thé tra 16i cac cau
h&i cho mét doanh nghiép cu thé, dap vién phai
twong tac v&i doanh nghiép do trong 6 thang
gan day. Céc twong tac dwoc dinh nghia la
hoat ddng mua hang, st dung san pham va
dich vu, lién hé véi doanh nghiép dé truy van,
hay tham chi la truy cap trang web hoac clra
hang cuia thwong hiéu - vi vay khéng phai tat ca
nhirng ngwoi tham gia khdo sat sé la khach
hang hién hiru ctia nhirng thwong hiéu ma ho
danh gia. D& dwa vao két qua xép hang cubi

KPMG

cung, mdi thwong hiéu phai dat dworc tdi thidu
80 phan hdi tlr nguoi tiéu dung.

B4o cao CEE phan tich két qua ciia mot cudc
khao sat ngwoi tieu dung dwoc thwe hién trong
quy 2 ndm 2023. TAt ca danh gia vé cac doanh
nghiép, bao gdm cac khach hang dang dwoc
kiém toan, déu 1a y kién va xép hang dén ti
nguoi tiéu dung. Viéc dé cap dén cac doanh
nghiép riéng Ié khéng dwgc xem la sy xac nhan
ctia KPMG Viét Nam.

piémtrainghiémkhach
hang xuat sac (CEE)

Xuyén subt bao cdo, diém trai nghiém khach hang
xuét s&c (Customer Experience Excellence — CEE)
sé dwoc sir dung dé& danh gia hiéu suét trai nghiém
khach hang cta tirng thwong hiéu va linh vie tiéu
duing. M6i thwong hiéu sé dwoc xép hang vé trai
nghiém khach hang dwa trén diém CEE da duoc
khao sat. Bang diém CEE dworc tinh bang cach lay
diém trung binh cho sau tiéu chi dwoc danh gia béi
ngwoi tiéu dung. Trong sé cla diém CEE da duoc
tinh bang cach phan tich hdi quy (regression
analysis) d& hiéu tAm quan trong cla tirng tiéu chi
trong viéc thuc ddy ngwoi tiéu ding giéi thiéu
thwong hiéu v&i ban bé, va sy gan két véi san
pham hoac dich vu.

Do phuciiaBao cao CEEnam2023

qudc gia va ving
lanh tho

thwong hiéu tai
Viét Nam duworc
xép hang

Khach hang tai
Viét Nam

nganh tai Viét Nam
dwoc khao sat
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Loi twa Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Béo cao

Nguwoi tiéu diing Viét Nam tré nén tiét kiém hon do khé khan vé kinh té.
Can can gia ca va gia tri dang dworc soi xét ky lwéng hon bao gio hét.

Trong bdi canh kinh té toan cau chung, nén kinh t& Viét Nam ciing chiu tac
dong tiéu cwe tir cac cudc xung dot trén thé gidi, cd thé thay dwoc qua sw sut
gidm trong xuét khau va téng gia nang lwong. Bén canh viéc giam lwong cu
do suy thodi kinh t&, cac chuyén gia tin réng viéc cac nha nhap khau tuan tha
nghiém ngat cac tiéu chuan phat trién bén virng ciing la mét rao can cho cac
doanh nghiép xuét khau tai Viét Nam.

Tang trwdng trong thi thuwdng noi dia bj chivng lai béi cac nd luc kiém soat lam
phat tir chinh phu, cling nhw nhu cu tiéu dung giam sut. Khdo sat ndm nay
cho thay, 96% sb ngudi dwge héi néi ring lam phat da khién ho digu chinh lai
théi quen mua sdm nham gidm thiéu cac tac dong tiéu cwe. Dac biét, 21% cho
réng ho bi anh hwéng ndng né bdi lam phat.

Cau héi: Chi phi sinh hoat gia ting d& anh huéng nhw thé nao dén quyét
dinh mua hang cta quy vi?

Khoéng anh hwéng

4%

Anh hwéng nhe

I 109

Anh hwéng twong doi
I 30%

Anh hwéng I&n
I 34 %

Anh hwéng ning né

I 21%
KkPMG!

Du |4 yéu t6 quan trong trong viéc xac dinh gia tri, gia ca chi la mot phan cua tréi nghiém khach hang.

Cac nghién ctru cia KPMG cho thay si» ménh doanh nghiép va sy twong quan véi gia tri cia khach hang déng
vai trd then chét trong phwong trinh gia tri. Trén thuc té, tinh Chinh trwc, mot trong Sau Tiéu chi cua trai
nghiém dwoc dé xuat bdi KPMG, la nhan té c6 anh hwéng I6n nhat téi viéc hinh thanh long trung thanh va sw
ung ho cua khach hang trong nam nay.
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Nam nay, d{)i véi ngwoi tiéu dung Viét Nam, sw chinh truc, viéc dam bao minh bach
cho san pham da tré nén vo cung quan trong.

Khéach hang tai Viét Nam dang tich cwc tim kiém cac doanh nghiép dat tinh minh bach Ién
hang du va thé hién cam két dbi véi cac quy chuan dao dirc. Ho danh gia cao nhirng
thwong hiéu dang tin cay, phu hop véi gia tri cla ho va ngay cang quan tam t&i nhirvng
thwong hiéu cung cap thong tin rd rang vé& chudi cung (rng, ngudn cung va tac déng téi
méi trwdng.

Chinh trwc da tré thanh yéu té chinh thic
day sw Gng ho va 1dng trung thanh, tac dong
dang ké dén diém CEE tbng thé.

+ Chinh tryc hién Ia yéu t6 quan trong
nhét thic day sw Gng hd, véi ti trong
tang tir 16,8% lén 18,2%.

+ Chinh trwc ciing 14 yéu t chi chét
thiic day long trung thanh (cling véi Ca
nhan hoéa), vé&i ti trong tang tir 17,2%
1én 18,5%

Nganh bao hiém nhan tho tai Viét Nam dang
ddi mét véi cude khiing hoang long tin
nghiém trong nhét tir trwéc téi nay. Cudc
khting hodng bat dau tlr viéc cac nhan vién
phan phédi bao hiém qua ngan hang cung cap
théng tin khéng chinh xac va thiéu trach
nhiém t&i khach hang, dac biét t&i nhirng
khach hang c6 kién thirc han ché vé cac san
pham tai chinh.

Diéu nay dan dén sw thay ddi dang ké trong

nhan thirc ctia khach hang vé linh vuwc bao

hiém:

+  Diém CEE trung binh nganh giam t&r méc
8,28 clia n&m ngodi xubng con 7,52

» Cac tiéu chi Ky vong, Giai phap va Sv
ddng cdm déu cé murc gidm didm dang ké
(1&n luot 14 0,86, -0,78, -0,78)

Nhucauve tinhchinh
truccungduocthe
hien trqng suminh
hachveBaoveDu
lieuGanhan.

S gia tdng nhanh chéng cla viéc
thu thap va xt ly di liéu da Iém‘cho
viéc béq vé thong tin ca nhan dan tré
thanh yén dé cap thiet. Céc‘cuc}c (o]o]]
rac xuat hién ngay cang nhiéu da ]
khién cho khach hang Viét Nam can
trong hon ’tron‘g viéc bao vé dir lieu
clia ho. Van dé nay da dwgc chinh
phL’J quan tdm théng qua Nghi dinh
s0 13 - moét b luat dwoc mong chd
lau nay, tap trung véo’ Bao vé D liéu
Ca nhan. Nghi,dinh sO 13 duwa ra’ca'c
nghia vu chi tiét hon lién quan dén

bdo vé di¥ liéu va an ninh mang, dac
biét la viéc xt ly di liéu ca nhan.

Day |a nhirtng d4u hiéu cho thay cac
thwong hiéu nén wu tién sy minh
bach va tinh chinh trwc trong cac
nghiép vu clia doanh nghiép, bao
gdm viéc cong khai cach ho xt ly di
liéu cta khach hang.
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cta Sau Tiéu chi

Céac xép hang trong
Bao céao

Lién hé véi KPMG

Ky vong ve tinhbén ving

Mé&c du phai han ché chi tiéu, khach hang van san 1dng mé hau bao cho cac san phdm chét lwgng cao dwoc san
xuét bén virng. So v&i ndm ngodi, tuy t7 1& nguwdi Viet Nam sdn [dng chi trd nhiéu hon cho san phdm bén viing
gidm, da phan ho van thé hién sw Ging hé manh mé ti cac gia tri ESG hon 1a khach hang trén toan cau, véi 87%
khach hang Viét Nam s&n long chi nhiéu hon cho cac san phdm tir cac doanh nghiép bén virng, trong khi con s
trung binh toan cau chi 1a 61%.

Cau héi: Ban cé san long chi tra nhiéu hon cho mét doanh nghiép ma ban coi 1a bén vitng, cé dao dirc hodc dong
gop cho xa hoéi khong?*

49% 38% Mo 1% 0%

R4t sén long Sén Iong Khéng cé y Khéng san R4t khong sén
kién long long

Chi phi sinh hoat ngay cang tang kéo theo nhu cau vé& cac san pham bén vitng c gla ca phai chang ciing Ién dan. Bé
gidm thiéu tac dong cua gia ca leo thang nhiéu khach hang dang chuyén sang mua d6 da qua st dung. Sw chuyé&n
hwéng mua hang c6 trach nhiém nay thé hién rd & Viét Nam, noi ty 1& ngwoi tiéu ding lwa chon hang héa da qua st
dung cao hon so véi mirc trung binh toan cau. Pang chi y, khodng 18% ngudi tiéu ding Viét mua cac mat hang da
st dung mdi thang, vwot mirc 15% trén toan cau.!

Trong bbi canh mai truo*ng ngay cang 6 nhiém va tai nguyen thién nhién can kiét, Dang va Nha nudc Viét Nam da
khang dinh quan diém ung ho nén kinh té tun hoan nhdm dat dwoc sy phat trién bén virng. Nhw vay, cac cong ty hién
nay céan tap trung vao chudi cung ung bén vwng dé dat dwoc ting trucyng lau dai. Chubi cung trng bén vixtng mang dén
nhiéu lgi ich va tac dong tich cwe. Bang cach trién khai chudi cung (rng bén virng, cac cong ty co thé dat dwoc sw Ging
hé tir cac bén lién quan, linh hoat trwéc nhivng thay ddi trong twong lai, gidm thiéu chi phi va sén sang tuan thi cac quy
dinh ma&i.

* Tong sé phén tram c6 thé khong Ién téi 100% vi s liéu duoc Iam tron dén sb nguyén gan nhét.

1 Euromonitor, Consumer Lifestyles in 2023 — Country report

KPMG
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Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong
cua Sau Tiéu chi Bao céo

Lo&i twa Céac diém ndi bat Lién hé véi KPMG

trong nam 2023

Nang tam su ket noi voi tritué nhan tao (Al)

M&c du tri tué nhan tao (Al) khéng phai 1a mét khai niém méi, viéc ra mét ChatGPT lai la mét trong nhivng sy kién cong nghé quan trong nhéat trong nam, tao nén tiéng vang trén toan thé gi¢i. Tac dong
clia né da thu hut sw chu y clia cac nha lanh dao doanh nghiép. Do d6, trong vong 3-5 ndm t&i, cac doanh nghiép sé tap trung vao viéc khai thac tiém nang cla Al, d3c biét 1a trong Iinh vie trai nghiém

khach hang.

D& minh hoa mét cach toan dién tac dong cla Al, ching t6i kham pha géc nhin 'bén ngoai'

- goc nhin clia khach hang, ho vira hao hirng vira lo 1&ng vé& cong nghé méi - va goc nhin 'bén trong', doanh

nghiép can phai lam gi d& dap rng dung cac mdi quan tdm va nhu cau cta khach hang. Céqh tiép can nay hoan toan phu hop véi phwong phap Sau tiéu chi danh gia trai nghiém khach hang cta
chung t6i, phan loai cac khia canh khac nhau cta trai nghiém khach hang, ddm bao gidi quyét mét cach toan dién moi khia canh trong hanh trinh khach hang.

Bén ngoai
Goc nhin cua khach hang
“T6i mudn cé twong tac con ngudi - khi toi can.”

“Téi mudn duoc lang nghe va thau hiéu. T6i khong nghi may méc cé thé lam duoc diéu
de.”

“Téi mudn Al dw doan céc nhu cau va hd tro toi mot cach cha dong. Vi du, dé xuét cac
san pham hodc dich vu lién quan va tham chi dw doan céc van dé tiem nang trwde khi

X 4

Sudong cam

o
&

Bén trong
Goc nhin cua doanh nghiép

Céc khia canh vé& con ngudi va sy cam théng
Giai quyét mot van dé cta cudc séng
Tri tué nhan tao gitip nang tAm twong tac con nguoi

Trai nghiém dwoc ca nhan héa béi Al
Ca nhan hoa va ra quyét dinh trong thdi gian thuc

chung xay ra.” Canhanhoa D& xuét dwa trén dy doan
“Khi Al dwoc tich hop vao cac san pham khac nhau nhw xe tw lai, hé théng an ninh va C) Hanh trinh ctia khach hang duoc t6i wu hoa, hoat dong nhanh chong va hiéu qua hon
cac thiét bi thong minh, t6i mudn dwgc dam bao vé sy an toan, hiéu suat va tinh kha Xt ly don hang, theo doi va giao hang
dung cua ching.” Thoigian & Cong siic Tw dong qua qua trinh tiép nhan khach hang méi - giam 16i
S N L o o ) i Dy doan nhu céu va s& thich
Toi muon cac doan,h nghiép quan ly ki vong cua téi mét cach rd rang. Khi téi twong tac [ ] Al quan Iy céc hé théng dw dodn va dé xut - mang lai sy bt ngdr va nidm vui
trén cac nén tang so, liéu toi sé gap may méc hay con ngudi?" i N . T
g gap may Y g KVVU"Q Al quan ly giao dién va dieu phoi hanh trinh khach hang

“Khi str dung Al chatbot va trer ly 3o, t6i mudn chiing it nhat phai twong tac twong dwong nhw * ?:;?c; ‘Zg‘:t):syh\gin&\//? r%?tﬂi%g\;b(fng?étgq giai quyet van de

v&i con nguoi.” a Y ’

A ;g LAy A A Az A 2 Ay At A 2X o aam Giai quyéet van dé nhanh hon va cai thién dich vu

T6i mudn co két ndi con ngwdi khi téi can hdi tham hay can gidi quyét moét van de gi dé. Glalnhfln Giai quyét du doan - truéc khi khach hang gap van d&

“T6i lo 1ang vé& kha nang mat viéc lam va lo ngai vé that nghiép.”
“T6i lo l&ng vé cach thong tin cla t6i dwoc st dung.”
“T6i muén tin twdng vao két qua clia cac quyét dinh dwoc tao ra bdi may méc.”

KPMG

©
Chinhtruc

Sw minh bach, bdo vé quyén riéng tw dir liéu va viéc st dung di liéu cé dao dic
Xda bo s thién vi
Quan tri va kiém tra lién tuc
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Loi twa Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Béo cao

Nang tam su ket noi voi tritué nhan tao (Al)

Mac di Al rat htveu ich, n6 cling dem lai nhiéu rui ro va thach thirc. Nhiéu nguwoi da dat ra cau hoi vé dé tin cay cua
cac hé thong Al (bao gom dir liéu, thuat toan va rng dung).

Géan day, KPMG da thuc hién mét nghién clru toan cu chi ra réng su tin twéng vao cac hé théng Al phu thudc vao hoan Dé thich nghi v&i khuynh hwéng trén, cac doanh nghiép phai wu tién
canh cu thé ho&c (rng dung cu thé. Mét didm dang lwu y réng con ngudi thuwdng sén sang dung hé thdng Al hon la chia sé tinh minh bach trong viéc thu thap di liéu khach hang. Ho cting nén
théng tin v&i ching, dac biét dbi véi cac hé théng dé xuét (vi du: dé ca nhan héa tin tlrc, mang xa hdi va dé xuét san pham).2 thiét lap cac dong co rd rang dé khach hang tw nguyén trao déi di

liéu ca nhan. Mét chién lwoc div liéu phu hop voi tuyén bb gié tri cho
khach hang, két hop véi co s& di liéu thich hop, déng vai trd quan
trong trong viéc cung cAp cac dich vu ca nhan tuan tha ma van dam
bao gia tri phuc vu nhu cau ctia khach hang.

Sl_P tln tu’o,ng va San |0ng Chla se thong tln vOI he thong AI Trong chwong tiép theo, chiing ti sé di sau hon vao cach st dung
phwong phap Sau tiéu chi danh gia trai nghiém khach hang nhw kim
chi nam cho viéc ap dung Al hiéu qua.

Ban sén sang tin twéng vao théng tin cung c&p béi [(rng dung Al cu thé] hodc chia sé théng tin
véi [ting dung Al cu thé] téi mirc d6 nao?

% Khong sén sang % Trung lap [l % Sé&n sang

A o N - > - F »

Alve Stre Khoe Sutintuongvao ket qua

Danh gia sw tin twéng vao tinh chinh xac ctia hé thdng Al
(chéng han nhw long tin d6i v&i cac khuyén nghi hodc
quyét dinh ti Al).

Tin twéng vao két qua

Chia sé thong tin

Al Néi Chung
Tin twéng vao két qua

Chia sé thong tin

Chiaséthongtin

T4t ca cac hé thdng Al déu dwoc dao tao bang co sé div
liéu 16N, nhung chi mét sb hé thdng yéu ciu nguoi sty
dung chia sé théng tin lam dau vao dé hoat déng.

Al Khuyén Nghi
Tin twéng vao két qua 2

Chia sé thong tin

) I
w
w

2 Nghién ctru “Trust in Artificial Intelligence” cia KPMG — M6t nghién ctu toan cau thuc hién nam 2023

EHZE | 10
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Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG

cta Sau Tiéu chi Bao cao

Lo&i twa Céac diém ndi bat
trong nam 2023

g g ] g
Qua thoi gian, bo Sau Tiéu chi danh gia Trai nghiém khach hang da khang dinh vi thé nén mong trong viéc xay dwng trai nghiém khach hang xuat sac. Sy hién dién clia sdu yéu t6
nay |4 thiét yéu dé dem lai két qua kinh doanh vuwort trdi dwa vao trai nghiém khach hang.

Ca sau Tiéu chi déu c6 moi tvong quan véi nhau, vi vay, doanh nghiép can lam tét & ca sau Tiéu chi, dé tang “Share of Wallet™*, thiic day s Ging hd va long trung thanh cta khach
hang doi véi doanh nghiép.

Bang mirng rang, trong nhitng ndm gan day, ngay cang nhiéu doanh nghiép tw duy theo huéng toan dién. Ho nhan ra rang trai nghiém vuot tréi 1a trai nghiém da chiéu va da giac
qguan. Nhirng doanh nghiép hang dau la nhirng bac thay trong viéc quan ly Sau Tiéu chi mét cach chat ché va hop nhat.

ﬂ@

Canhanhoa

Ca nhan hoa dé két ndi

cam xuc

sudong cam

Théu hiéu khach hang dé

th&t chat mbi quan hé
gilra doanh nghiép va
khach hang

B S

Kyvong

Quan ly, dap &ng va vuot
ky vong clia khach hang

Giai phap

Cai thién nhirng trai
nghiém tiéu cuc

Thoigian&Cong siic

Giam thiéu nd lwc cla
khach hang va xay dwng
quy trinh thuan lgi

©

Chinhtruc

Cac hénh, dodng chinh tric
va thiét 1ap 1ong tin

Nam nay, Chinh trwc va Ca nhan héa da tré' thanh nhirng yéu t6 then chét thuc déy'tréi nghiém khach hang (CX) téng thé tai Viét Nam.
Dieu dang chu y la Chinh trwec da c6 mirc tang manh nhat so v&i nam trwérc, cho thay sw thay doi vé tam quan trong ctia Chinh trwc doi véi ngwi tiéu dung Viét Nam.

** Share of Wallet duoc hiéu Ia ty Ié phén trém sé tién doanh nghiép da khai thac duoc trén téng sé tién trong vi ciia khach hang cho mét nhu cdu néo do.

KPMG
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Loi twa Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Béo cao

Sau Tieu chidanh gia trai nghiemkhach hang

Y’é_u t,f’ Ch‘:‘ cr'é‘t lén tong th? CX, ‘°6 ér!h hu’c:)’ng I&n +  Dao dirc trong linh virc Al [a mot dé tai néi bat trong truyén théng. Do dé, khach hang mong
t&i cac chi so long trung thanh va sw ung ho doi cac doanh nghiép st dung Al mét cach co dao dirc va trach nhiém. Cac doanh nghiép wu
’ 0 tién xem xét dao dirc, chang han nhw tranh st dung Al mét cach co hai hodc dam béo tinh
Tac déng aén long trung thanh: 18'5/0 Eth bag:h trong cach thwc hanh Al, thuwdng sé tao dwng va duy tri dwoc sy tin twdng noi
‘ ach hang.
o *Nghién ctru "Tin twdng vao Tri tug¢ Nhan tao” ("Trust in Al") cia KPMG cho’théy khach hang
B Tac dong dén sw ing hé: 18,2/0 lo ngai ve viéc Al gay mat viéc lam. Nguwoi lao dong pﬂng lo ngai vé viéc mat viép lam do tw
Ghlnh truc doéng hda. Cac doanh nghiép nén chi ddng gidi quyét nhirng lo ngai nay va truyén dat cach

doanh nghiép dv dinh nang cao k§ n&ng cho ngudi lao dong dé gitp ho tan dung téi da cong
nghé méi dé cai thién hiéu suat va gia tang sy hai long trong céng viéc.
Nhin chung, viéc trién khai Al mét cach cé trach nhiém va thau dao, tap trung vao tinh
minh bach, bao vé di¥ liéu ca nhan va viéc str dung di¥ liéu cé dao dlrc sé tac dong tich
cwe dén sy tin twdng clia khach hang. Cac doanh nghiép thé hién cam két déi véi strc
khde va hanh phuc ctia khach hang, ddng thoi hd tre ho théng qua cong nghé Al, sé xay
dwng duwoc sy tin twdng va long trung thanh dai han. Tuy nhién, c6 nhirng linh virc ma

cac doanh nghiép can tap trung hon dé xay dwng sw tin twédng noi khach hang. cac uoann nghleﬂ nen I'Ial'lh []Ong

«  Mét trong nhitng mdi quan tam I&n t6i Al la quyén riéng tw di liéu. Khach hang sé do dw
trong viéc chia sé thong tin ca nhan ciia ho néu ho so rang no cé thé bi lam dung hoac bi . Phan tich hanh trinh khach hang dé hiéu rd noi ma sw tin tweng dwoc xay
danh cép. Cac doanh nghiép phai wu tién an ninh va tinh minh bach ctia d liéu dé xay dwng dwng hodc bi x6i mon.
va duy tri sw tin twédng clia khach hang. Cac hé thdng Al doi khi co thé dwa ra cac quyét dinh . C s s s . o . e 2
kho gidi thich hodc kho hiéu, dan dén sy hoai nghi. Dé vuwot qua diéu nay, cac doanh nghiép E),u’a 'AA‘I vao danfl sach rut ro, da,m t_)gao rang cac rut ro co du thoi gian de xem
nén cb gang tao ra cdc mo hinh Al c6 thé giai thich dwoc, ddm bao khach hang c6 thé hidu ly xét bén canh nhirng co hoi. Phat trien moét khung dao dire cho Al
do dang sau cac d& xuat hoac hanh dong do Al tao ra.

. Ap dung "tinh than khoéng tin twéng" (zero trust approach) dbi véi tat ca cac
e Cac thl‘.lét toan Al cg') tflé VQ tinh duy tri cac dinh kién hié‘n co tr dir liéu ma Cht’mg duoc dao twong tac dé giém thiéu co hoi xéy ra gian lan vé quyén riéng tw.
tao. Diéu nay co thé dan dén cac két qua khéng cong bang hodc phan biét doi xt, gay xoéi
mon s tin twdng clia khach hang. Cac doanh nghiép can dbéi pho véi sy thién v trong hé
théng Al va dam bao tinh céng bing va tinh toan dién trong cac trng dung ctia ho.
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Loi twa Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Béo cao

Sau Tieu chidanh gia trai nghiemkhach hang

Yeu to chi chot 1én tong the CX, ¢6 anh hwéng I6n - Al c6 thé téi wu héa chién dich tiép thi qua email bing céch ca nhan hoa ndi dung, tiu dé va
t&i cac chi so long trung thanh va sw ung ho thoi gian giri dwa trén s thich ca nhan clia tirng khach hang. Mirc d6 ca nhan hoa nay gia
téng kha ndng email dwgc mé, doc va dwoc lam theo. Hon nira, Al cé thé tuy chinh néi dung

é . o a z > ~ A . R 3 a <R . 7 X ~ by ~
«(@ Tac déng dén long trung thanh: 19/0 tr.elng w<’ab mot cach chAu dqng §0| v6i moi kh?Ch tl’l:Jy cap, plen thi cac bo cuc, wu dai va théng
v

diép khac nhau dya trén sé thich va twong tac qua kh clia ho. Diéu nay tao ra trai nghiém
doc déo va hap dan cho tirng ngwoi dung. Al ciing c6 thé dw doan nhu cdu va hanh vi cia
i . p . . 17 20/ khach hang théng qua viéc phan tich di liéu lich st. Vi du, né cé thé dw doan san phdm nao
Tac dong den swung ho: 17,£/0 ma mat khach hang cé thé quan tam, cho phép cac doanh nghidp trinh bay cac wu dai lién

ca nhan hﬁa quan tham chi trwéc khi khach hang ,cc’n y dinh tim kiém chung.

Al c6 thé cai thién dang ké tinh ca nhan hoa bang cach tan dung dir liéu va mau
hanh vi ctia khach hang dé tao ra nhivng trai nghiém riéng biét. D&c biét, cac thuat
toan Al c6 thé phan tich lwong I&n di¥ liéu cta khach hang, bao gém lich st twong
tac trwdc day, lich st mua sédm, s& thich va théng tin nhan khau hoc. Bang cach
phan khuc khach hang dwa trén dir liéu nay, Al cé thé cung cap noi dung, dé xuét
san pham va thdng diép tiép thi dworc ca nhan hoa dén tirng phan khac.

UaG doanhnghiépnénhanhdong:
+ Al c6 thé xtr ly di¥ liéu trong thoi gian thuwe, cho phép cac doanh nghiép ca nhan héa trai

nghiém clia khach hang ngay Iap tirc. Vi du, Al c6 thé didu chinh ndi dung trang web . Danh gia cac mé hinh GPT (Generative Pre-trained Transformer). GPT Al
dua trén hanh vi duyét web hodc vi tri clia khach hang, dam bao réng ngwdi diing nhan mang lai mét s wu diém doc dao khi phat trjen ndi dung ca nhan héa cho
duoc thong tin phu hop nhét tai thoi diém d6. khach hang - cé kha nang tao ra néi dung hap dan va lién quan.

* H& thong dé xuét bang Al co kha nang dé xuét san pham, dich vu hodc néi dung dua . Canhan héa can phai c6 di¥ liéu. D liéu nén 1a mot van dé& cép cao trong
trén hanh vi va s& thich trong qua kh(r cia khach hang. Nhirng dé xuat nay co thé hién doanh nghiép — cAn c6 mét Nén tang D@ liéu Khach hang (Customer Data

thi trén trang web, rng dung di déng hoac trong céc thong diép tiép thi, ting co héi thu A 2 2 N A Do o0 2 (A
hiit va chuyn d8i khéch hang. Platform - CDP) nhuw mdt cach dé tong hop va dong bd hoa tat ca dir liéu.

Tap trung vao chét lwong di liéu chir khéng phai sb lwong — Al can dir liéu,
nhwng phai la di¥ liéu chuan.




Loi twa Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Béo cao

Sau Tieu chidanh gia trai nghiemkhach hang

+ Doanh nghiép co thé thiét ké cac thuat toan Al dé giam bot sw thién vi trong qua trinh tuyén
dung va dwa ra quyéet dinh, mang dén mét noi lam viéc da dang va co6 tinh hoa nhap hon. Mot

(V) T A
Tac déng dén Iong trung thanh: 15,8/0 Iwrc Ivgng lao dong da dang thudng mang lai sy thau hiéu va kha nang dong cam cao hon khi
) déi dién véi cac quan diém khac nhau.

L p X ~ 160/ +  Canlwu y r&ng méc du Al cé thé gop phan téng cwdng sy ddng cam, nhwng né chi déng vai
Tac dong dén sw ung hé: (Y tro b trg, khong thé thay thé twong tac thuc gitra nguoi voi ngudi. Cac doanh nghiép can cé
= . sw can béng gitra tw ddng hoa béng Al va tac déng clia con ngudi dé tao ra mot méi trwéeng
su ﬂong cam lam viéc c6 long cam thdng va nhan &i. Bao tao nhan vién tan dung cac cong cu Al mét cach

= c6 trach nhiém va véi sy dong cdm rat quan trong trong viéc t6i da hda tac déng tich cwc cla
Al |én tri tué cam xuc cla doanh nghiép.

Du cong nghé kho co thé thay thé sw dong cam cla con nguoi, Al ¢ tiém nang thuc
day sw dﬁng cém, trong nhiéu, doanh nghiép, khi sy hd tro’pﬁa Al c6 thé giup nang cao
kha nang thau hiéu, sw két ndi, va tri tué cadm xdc trong moéi nhan sur.

+ Al c6 thé phan tich mét lwgng Ion dir liéu va phan hdi cia khach hang dé hiéu sau hon vé nhu
cau, nhitng khé khan va cdm xtc ctia ho. Nhivng hidu biét dwa trén dir liéu nay gitip cac
doanh nghiép va nhan vién ddng cam véi nhivng trai nghiém va khé khan clia khach hang. cac uoann ngnlen nen hanh ﬂong
Phan tich cam xuc bang Al c6 thé chi ra loai cdm xuc trong cac twong tac, nhan xét va phé}n
hoi ctiia khach hang. Biéu nay cho phép cac doanh nghiép dwa ra cac phan héi phu hop bang

Can nhé&c diém khac biét trong hanh trinh khach hang khi cé sy tac déng cta

sw ddng cam va long tric an, gidi quyét cac mbi ban tam va dat duwoc nhirng trai nghiém tich con nguoi.

cue. . S dung phan tich cdm xuc dé hiéu trang thai cam xuc ctia khach hang khi
+ Bang cach hiéu duoc s¢ thich ca nhan va nhiing twong tac trong qua khi, cac doanh nghiép ho twong tac trong hanh trinh khach hang

c6 thé giao tiép v&i khach hang véi nhidu sy ddng cdm hon va cé phong thai giao tiép giéng

con nguwoi hon. . Xéac dinh cach ma Al c6 thé hd tro' va trao quyén cho nhan sy, ddng thoi
R a e ) . R . . . N mang lai tréi nghiém vwort trdi, ma khéng chi thay thé ho bang cong nghé.
* Al co thé nhan xét va ca nhan hoéa cac khéa huan luyén cho tirng nhan sw, giup ho cai thién
k§ n&ng giao tiép va tri tué cdm xGc. Diéu nay giup ho dé dang déng cdm véi khach hang va
ddng nghiép hon. Al c6 thé cai tién cac khda d3o tao mé phdng thuc té d& dwa nhan vién vao
céc tinh huéng khac nhau, bao gdm ca cac tinh huéng day thtr thach vé méat cam xuc. Nhirng
mo phdng nay cé thé thic ddy sy ddng cdm bang cach khuyén khich nhan sw dat minh vao v
tri cGia nguwdi khac.
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Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong
cua Sau Tiéu chi Bao céo

Céac diém ndi bat
trong nam 2023

Lién hé véi KPMG

Sau Tieu chidanh gia trai nghiemkhach hang

Tac dong dén long trung thanh: 15,4%
’ Tac dong dén sw Gng ho: 17%
Giai phap

Al c6 thé tao buwéc chuyén minh cho viéc gidi quyét cac cau hdi va giai quyét van
dé cho khach hang, cai thién hiéu suét va tang cwdng tréi nghiém moét cach téng

thé. Céac thuat toan Al c6 thé xt ly lwong di liéu va thoéng tin Ién mét cach nhanh
chéng va chinh xac. Diéu nay cé nghia la cac hé thdng Al it ¢ kha nang méc 16i

ho&c cung cap théng tin sai, dan dén viéc gidi quyét cau hdi chinh xac hon.

+ Al c6 thé hé tro cac nhan vién cham séc khach hang béng cach dé xuét cac giai phap
dwa trén céc twong tac trudc day va div liéu clia khach hang. Diéu nay gitp tang téc
quaé trinh gidi quyét van dé va giam thidu sw trao déi thong tin gitra khach hang va cac
doi ngii hé tro.

* Al chatbot va tro Iy &0 co thé cung c&p phan hoi tirc thi 24/7 dbi véi cac cau hdi cla
khach hang, gidm thoi glan ch& doi dé dwoc hd tro. thng hé thong nay co thé xt ly
mét lwong I&n cac yeu cau cling mét ltic, ddm bao viéc giai quyet cau héi nhanh hon.
Twong tw, cac co s tri thirc va cau hdi thuwdng gap dwoc didu hanh bdi Al cho phép
khach hang tim thay cau tra 161 cho cac cau héi clia ho ma khéng can sy can thiép cua
con ngudi. Cach tiép can tw phuc vu nay gitp khach hang chi déng hon va gidm khéi
lwong céng viéc cho di ngl hd tro.

KPMG

Al c6 thé phan tuyén hiéu qua cac cau héi phirc tap hodc chwa dwoc gidi quyét dén cac nhan
vién cham séc khach hang. Bang viéc x ly so bd va phan loai cac cau héi, Al dm bao réng
céac nhan vién tap trung vao cac van dé phurc tap hon, t6i wu hdéa chuyén mén va kha néng
giai quyét van dé cla ho. Hé thdng Al c6 thé hoc tlr cac twong tac trwdc day va tir y kién phan
hdi ctia khach hang, lién tuc cai thién kha nang gidi quyét van dé theo thdi gian. Kha néng tw
hoc héi nay sé gilp viéc gidi quyét cau hai va hd tro khach hang hiéu qua hon.

Ngoai ra, Al c6 thé phat hién cac van d& hodc van dé tidm &n truwdc khi ching xay ra va tiép
can khach hang mét cach chi déng. Béng cach cung cép sy hd tro trwde khi khach hang gap
kho khan, Al cé thé gidm bét van dé va nang cao sy hai long clia khach hang.

Cubi cuing, Al cé thé phan tich di¥ liéu ctia khach hang dé xac dinh cac mau va xu hwéng
trong cac cau héi va van dé. Tw dong hda trong viéc phan tich nguyén nhan gbc va xac dinh
van d&. Nhirng thong tin nay gitip doanh nghiép xac dinh cac yéu diém, cai thién san pham
hodc dich vu va téi wu héa quy trinh hd trg ciia ho.

UaG doanhnghiépnénhanhdong:

Xem xét viéc st dung Al dé phan tich phan hoi tu nhéan vién va khach hang
dé xac dinh cac mau hanh vi va cac van dé tiém an.

St dung Al trong viéc phan tich nguyén nhan gbc — tim méi lién hé gira cac

yéu diém va quan hé nhan qua gitra ching. Phat trién mé hinh dw doan dé
thic ddy hé tro khach hang mét cach cha dong.

Chu dong tim kiém cac thé hé Al chatbot méi — can tranh viéc chuyén kénh
twong tac dén cac cdng nghé chwa dwoc khach hang danh gia cao — diéu
nay tuy c6 lgi ich ngén han nhwng lai méat loi ich dai han.
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Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Béo cao

au Tieu chi danh gia trai nghiém

Tac dong dén long trung thanh: 17,1%

Thoigian& Tac dng dén sw ing ho: 19,87
Congsic

Al c6 thé gidm dang ké thoi gian va cdng strc ma khach hang phai danh ra khi
giao dich v&i cac doanh nghiép, bang cach toi wu hda cac quy trinh, tw déng hoa
céac tac vu va hé tro khach hang mét cach ca nhan hoda.

* Al con c6 thé truy van va phan tich lvong thong tin khdng 16, gitip khach hang dé dang
va nhanh qhéng tim thay mét chi tiét hodc mét giai phap cu thé. DBidu nay gitp giam thoi
gian tim kiém théng qua cac trang web hodc tai liéu dé tim théng tin lién quan.

« Al ciing c6 thé cap nhat don hang, theo déi va giao hang mét cach tw dong. Piéu nay
giup khach hang khéng phai chd xt ly thd cong hoac lién hé véi bd phan cham soc
khach hang d& hai v& don hang cta ho.

+  Viéc st dung Al dé tw dong héa quy trinh tiép nhan khach hang méi, hwéng dan ho
thiét 1ap tai khodn va cung cép théng tin, s& dam bao viéc thiét 1ap nhanh chéng va
chinh xac. Théng thwdng, cé nhiéu van d& phat sinh ltic sau Ia do cé sai sét trong quy
trinh tiép nhan khach hang méi.

achhang

UaG doanhnghiépnénhanhdong:

Phan tich vong d&i khach hang dé xac dinh giai doan ma Al sé& co tac dong
c6 loi nhat ca vé mat thwong mai va déi véi khach hang.

S& dung hanh trinh khach hang va So dé chubi gié tri dé xac dinh cac co hoi

nang cao gia tri khi ap dung Al.

Tap trung vao quy trinh tiép nhan khach hang méi, khéng chi vi doanh nghiép
can dé lai 4n twong tét tr d4u, ma con dé tranh nhirng van dé cé thé phat
sinh sau nay.
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all Tiéu chi danh gia trai nghiém khach hang

Tac dong dén long trung thanh: 14,2%

Tac dong dén sw Gng ho: 15,8%

Kyvong

Al c6 thé déng mét vai trd quan trong trong viéc giup céc,doanh nghié’p dap trng va )
tham chi vwot qua ki vong cta khach hang. Al con cé thé phan tich dé dw doan nhu cau
va s¢ thich cta khach hang.

Bang céach hiéu cac khuynh huéng hanh vi cla khach hang, cac doanh nghiép co thé
chu déng cung cip cac san pham va dich vu phu hop, vwot qua ki vong béng cach cung

cép giai phap truoc khi khach hang yéu cau. UaG tloanhnghiépnénhanhdong:

+ Viéc sir dung ngay cang nhiéu cac hé théng dé xuat bang Al dé& goi y san phdm hodc
dich vu dwa trén cac giao dich mua hang va s& thich trwdc day cda khach hang sé lam
tang co héi ban thém va ban chéo ciing nhw giup khach hang hai long hon véi trai

Trién khai ng dung “low-code Al” hodc “no-code Al” (AI khéng can Iap trinh)
nham kham pha cac cach thirc don gian va an toan dé bat dau tich Ity kinh

nghiém mua sam. nghiém Al.
* Al co thé ti uu hoa giao dién nguoi dung, khién chang tré nén truc quan va than thién . S dung Al d& téi wu hoa trai nghiém ngudi dung, don gidn hda 16 trinh
hon. Bang viéc thau hiéu hanh vi ngwoi dung, Al c6 thé ca nhan héa giao dién, mang lai twong tac.

tréi nghiém mwot ma va thi vi hon cho khach hang.

(ng dung cac cong cu Al danh cho chudi cung (ng la cach dé dang dé cai
thién quan ly hang ton kho.

+ Al c6 thé tw déng héa cac quy trinh nhw x& ly don hang, quan ly hang tén kho va héd tro
khach hang, gidp van hanh nhanh hon va hiéu qua hon, dap trng mong doi ctia khach
hang. Biéu nay giup toi wu hda hanh trinh khach hang va khién ho hai long hon.

EHZE | 18
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omIuoc ve cac chiso

Thwong hiéu dan dau (diém CEE cao nhat)

Nike d& vwrot sau bac trén bang xép hang dé gianh vi tri
dan dau vai diém CEE la 8,97. D4c biét, thwong hiéu nay
con dat diém cao nhét & ca 6 tiéu chi.

Nganh dan dau (diém CEE cao nhét)
Nha hang & Thirc &n nhanh la nganh dan dau véi diém (
CEE trung binh cao nhét 14 8,24.

Thwong hiéu bt pha

) Be co sy thay ddi th( hang tich cwc nhét tir vi tri 64 1&n vj
tri th&r 7, day la lan dau tién thwong hiéu nay gép mat trong
Top 10.

So sanh thanh tich cac thwong hiéu

65% c;éc doanh nghiép duwgc dua véo’khéo sat n‘ém 2023
dat két qua tir 8,0 diéem CEE tr& |én, thap hon nhiéu so voi
ti 16 84% clia nam ngoai.

dwoc thanh lap tai Vwong Quoc Anh. Tat ca cac quyen dwoc bao ho.

© 2023 Cdng ty TNHH KPMG, Céng ty TNHH Thué va Tw van KPMG, Céng ty Luat TNHH KPMG, Céng ty TNHH Dich vu KPMG, déu la céng ty trach nhiém hiru han mét thanh vién duoc
thanh lap tai Viét Nam va la cong ty thanh vién trong t6 chirc toan cau ciia cac cong ty KPMG doc lap, lién ket véi KPMG International Limited, mét cong ty trach nhiém hiru han theo bao lanh

Nhan thirc vé can can gia tri va gia ca
Nhan thirc vé ti 1& gitra gia tri va gia ca giam 3,2%.

Chinh trie |a dong lwc chinh thic day sw Ging ho. Mirc d6
san sang Ung ho cha ngwoi tiéu dung giam 11,7%.

Tiéu chi thuc day Sw ung ho (

Tiéu chi thic day Long trung thanh

Ca nhan héa va Chinh trwc la dong lwc chinh cua long
trung thanh. Long trung thanh cda ngwoi tieéu dung giam
1,5%.

San sang chap nhan gia cao hon cho cac san
pham bén virng (ESG)

tham gia khao sat tra 1&i ho s&n sang tra

thém tién cho cac san pham tlr doanh nghiép cé ap dung
céc tiéu chuan vé Méi trweng, Xa hoi va Quan tri (ESG).

Phan loai tai liéu: Céng khai | 20

<

@

>



Loi twa Céac diém ndi bat
trong nam 2023

Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong

cta Sau Tiéu chi

Lién hé véi KPMG
Bdo cao

Top10thuong hieutai Viet Nam

Top 10 thwong hiéu dén tir cac nganh khac nhau va sy thay déi vé thir hang so véi nam 2022

Xéphang 2023 Ténthuong higu Thay doi thithang so v6inam 2022
1 Nike Ban lé (Phi thwc pham) 6
2 Viettel Vién théng 2
3 Adidas Ban lé (Phi thwc pham) 2
4 Vietcombank Dich vu tai chinh 7
5 Lock & Lock Ban Ié (Phi thwc pham) 28
6 Highlands Coffee Nha hang & Thirc an nhanh 22
7 Be Di chuyén & Khach san 57
8 Biti's Ban lé (Phi thuwc pham) 35
9 GoFood Ban lé (Thwc pham) N/A
10 Trung Nguyen Nha hang & Thirc an nhanh 29
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trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Bdo cao
~ -
D g |
O & '
’ “Voi muc tiéu mang dén Khach
Thai gian & Cong siic Canhanhoa hang trai nghiém cong nghé cai

o 0 tién cua Nike trén sén phédm
+8r9/° +4v5/° théng qua dich vu tw van ban

Bac so voi hang tuyét voi nhét, Nike luén
nam 2022 . khéng ngirng déng hanh, déng
— vién va thuc dy tinh thén tét ca

4 Thuong hiéu dang thir: Nike
Diém CEE: 8,93
Nganh: Ban 1& (Phi thwc pham)

N&m nay, Nike dat thanh tich 4n twong & ca 6 tiéu chi vé trai nghiém khach hang, v&i diém trung binh cao hon 12% . O nhan visnlohal
so v&i Thi trwong. o = el o
Nike chic hén la thwong hiéu db thé thao quen thudc trén toan cu, dwgc biét dén véi nhikng thiét ké sang tao, Logo swoosh da mang Kyvong Giai phap [0 lue dan dau, Pﬁa’ el k‘et
tinh bidu twong va duwoc cac van dong vién noi tiéng c6ng nhan. Nike da tao du &n rét ré nét trén thé gisi va tai Viét Nam, khi cac san ) o o cung nbaulho’” nira trén hanh
phdm clia ho da co &nh hudng sau sac dén cong dong “sneakerhead”. Strc anh hudng nay da nudi duéng mot nén van hoa xoay +4'0/° +4'0/° trinh két noi va phuc vu khach
quanh viéc swu tam, budn ban va dinh gia giay thé thao, coi chung vtra la nhirng mén do thoi trang vira la hién vat van héa. Boi voi hang.”

nhirng ngwdi dam mé nghé thuat sb, Nike la tw liéu goi y dé Al tao ra nhitng bd trang phuc va giay thé thao doc d4o.3 Khong cé gi bat
ng®, nhirng sang tao nay da nhanh choéng lan truyén trén mang xa hdi vi moi ngudi str dung nhirng nén tang nay khéng chi dé thé hién

tinh nghé thuat ctia ho ma con dé gia ting twong tac. Gl '

Ter Vi Thu Thao,
Group Brand Manager Nike

CaC tIBU GhIVUI []Iem sonol hat Chinh trwc, Th&i gian & Cong sirc Vietnam
Nike ludn la thwong hiéu cda sy sang tao. Ho da sém nhan ra tam quan trong cua viéc st dung ky thuat s6 va da dau tw dang ké dé Chinhtrue Sudong cam
mang lai nhi*ng trai nghiém ky thuat s khac biét, cha yeu théng qua cac ng dung di dong. Nike da cho ra doi mét tinh nang hép dan 13 ) )
"Nike By You", cho phép khach hang tuy chinh ddi giay clia minh. Dich vu nay gilp khach hang thé hién sw sang tao clia minh voi nhiéu .|.3 7% .|.3 2%
1 1

tuy chon thiét k&, mau séc, chét liéu va cac yéu t6 ca nhan héa khac nhau dé tao ra nhirng ddi giay doc dao phan anh phong céch ca
nhan cuta ho.#

Tai Viét Nam, Nike da xay dwng mot cdng déng V@i tén goi “swooshsportsclub”. Cong ddng nay 1a noi nhirng ngwdi dam mé thé thao,
dac biét la nhung céa nhan cé dam mé chay b6, két néi va tim cho minh nhirng nguoi ban than thiét. D& hé tro cong dong nay, Nike da
gioi thiéu mot tng dung theo ddi va tai tro cho cac sy kién, tir d6 dinh vi Nike Ia ngwoi ban ddng hanh dang tin cay ctia ngwdi ham mo.5

Khi dai dich Iang xuong, Nike tap trung nang cao trai nghiém mua sam tai clra hang dé nang cao trai nghiém khach hang trén tong thé “Khi vao mét cira hang Nike, toi rat én tuong véi cach ho sép xé’p moi thi.
hanh trinh da kénh. Véi chién lvgc “ban dia héa”, clra hang Nike m¢i khai trwong gan day tai Ha Noi duoc thiét ké dé& mo phéng khéng Céc sén phdm va hinh &nh ho trung bay tréng rét dep. Céc nhan vién &
gian song thwong ngay Khong gian sang tao nay nhdm muc dich téi wu hoa trai nghlem ban 1& cho nhirtng ngwdi yéu thich thé thao. Lz " s T 2 L s e oL ..
Trong ctra hang dét cac sén pham gia dung quen thudc, gitip khach hang cam thay ‘nhw & nha”. Bang chu y, nhitng doi giay duoc xép do rat than thién va nhiét tinh ho trg. Ho hiéu r6 vé san pham va da cho téi
Ién tucrng glong voi nhung ké giay moi nguzou van thu’crng thay trong khéng gian song ctia minh. Triét ly thiét ké tao sw hai hoa gilra thé nhikng loi khuyén tuyét voi.”

chat va tinh ca nhan, cting cb cam két ctia Nike trong viéc tao ra mai trworng quen thudc véi khach hang va nang cap hanh trinh mua
s&m tong thé.6

3 https://hypebeast.com/2022/10/str4ngething-ai-generated-nike-outfits-info 5https ://net.vn/swoosh- an* lub-sanh-buoc-cung on-tp-hef ombank-2091541.html
“ https://www.insidehook.com/article/shoes/you-should-using-nike-you © https://vnexpress.net t-khong-gi: the-thao-moi-tai-ha-noi-4614115.htm!
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Bac so v&i
nam 2022

( ))) Thuong higu ding thir2: Viette
piém CEE: 8,47

Nganh: Vién théng

La doanh nghiép dau nganh trong linh vwe Dich vu Vién théng, Viettel lién tuc cho thiy sw vwot trdi so véi cac doanh nghiép déi thi ca vé
diém sé CEE Ian tién bo cong nghé.

Nhiéu gidi phap s& dung cong nghé tri tué nhan tao dwoc s dung trong hoat déng giam sat va diéu hanh mang lwdi. Hé théng CNTT cla Viettel lién tuc
phan tich nhu cau clia khach hang va nang lwc mang lwéi theo thdi gian thue, dw doan xu hwéng phat trién, xac dinh trwdc cac tinh hudng, dwa ra canh bao
va yéu cau can thiép, tlr d6 nang cao trai nghiém két ndi mang di dong va Internet.” Nhe giai quyét sém cac van dé, Viettel gidm dwoc ca Thoi gian & Cong
strc ma khach hang phai bo ra.

Gac tléll Ghi Vfll ﬂlém 36 I]fll l]flt Chinh trwc, Thei gian & Cong strc

Thang 5/2023, Viettel gi¢i thiéu dai str do dau tién Vi An tai I& hdi &m nhac Y-Fest. La dai s 4o siéu thwe dau tién tai Viét Nam, dwoc tao ra bdi cac nha phat
trién Viét Nam bang cach st dung cong nghé meta human mai nhét, Vi An 1a hién than cia triét ly “cong nghé tir trai tim” cGa Viettel. Tré thanh dai s& ao cho
cac san phdm vién théng va san pham sé cla Viettel, Vi An 1a ciu néi dwa cong nghé dén gan hon véi moi ngudi, dong thei thé hién vai trd d&n dau trong viéc
kién tao xa hoi sb cla Viettel Telecom.8

DBang chu y hon, Viettel da tién hanh thtr nghiém dich vu 5G tai mot sé thanh phd va céng b trién khai dich vu 5G trén quy mé I&n hon vao quy 3 ndm 2023.
Céc doanh nghiép vién théng khac hién chwa dwa ra théng bao twong tw.®

7 https://viettel.com.vn/vittin-tuc-va-su-kien/tin-tuc/tet-quy-mao-2023-viettel-dung-tri-tue-nhan-tao-dam-bao-chat-luong-dich-vu-theo-thoi-gian-thuc/
8 https://laodong.vn/xa-hoi/hon-20000-khan-gia-chay-cung-viettel-y-fest-2023-1195395.Ido
9 https://vneconomy.vn/nha-mang-du-kien-phat-song-dien-rong-dich-vu-5g-trong-quy-3-2023

m © 2023 Cdng ty TNHH KPMG, Céng ty TNHH Thué va Tw van KPMG, Céng ty Luat TNHH KPMG, Céng ty TNHH Dich vu KPMG, déu la céng ty trach nhiém hiru han mét thanh vién duoc
thanh lap tai Viét Nam va la cong ty thanh vién trong tb chirc toan cau ctia cac cong ty KPMG doc 1ap, lién két voi KPMG International Limited, mot cong ty trach nhiém hiku han theo bao lanh
duoc thanh Iap tai Vwong Quéc Anh. Tét ca cac quyén duoc bdo ho.

)
Thaigian & Cong siic Canhanhoa

1.2% -2,0%
L

B ®

Kyvong Gidiphap

-3.4% -2,0%

< %
Chinhtruc Suddngcam

1.2% 1.3%

“Két néi én dinh, uy tin va phi séng réng”

Phan loai tai liéu: Cong khai | 23
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Top 3 thuong hieu dan dau
+02 2 =

-3.0% 0.0%

Thuong hiéu dimg thir3: Adidas
Piém CEE: 8,45
A\ — — ——ll Nganh: Ban I& (Phi thwc phadm)

Bac so v&i
nam 2022 .
Sau khi dat dwoc mibe tang trvdng dang ké & Viét Nam trong suét nam 2022, Adidas déng vai tro then chét trong viéc thic diy sw phat . g
trién kinh té xa hoi va thic day méi quan hé hop tac giiva Dirc va Viét Nam. _ o
. R i Kvvong Giaiphap
Chinh pht Viét Nam cam két tao diéu kién thuan lgi cho viéc m& rong hoat dong clia Adidas tai Viét Nam, dinh vj Viét Nam la trung tdm san xuat quan trong o 0
cla Adidas.° '3 5/0 '1 2/0

Cac tiéu chivai diém s6 noi DAL chinh trwc, ca nhan hoa @ '

Trén tinh than n?m mé&i Quy Méo, Adidas da gidi thiéu bd swu tadp méi nam 2023, “Spring Forward”. B) swu tap ra doi nham muc dich tao dong Iwc cho gigi tré Chinhtruc Suﬂﬁngcam
Viét Nam, khuyén khich ho nam bat co hdi va theo dudi muc tiéu ctia minh." i :

0, 0,
Ngoai ra, Adidas dang tiép tuc td chire chudi sw kién “With Women We Run” tai Viét Nam, tap trung vao sy an toan cua phu nir trong qua trinh tap luyén. +01/) '49/)
Nghién ctru va khao sat do Adidas thuc hién da chi ra rang nhiéu phu nr cam thay lo ngai vé an toan khi chay mét minh. "2 Sang kién toan cau nay duoc phoi
hop thie hién véi cong dong adidas Runners, nham tao ra mét moi trucrng thé thao an toan hon cho phu ni¥, gitip phu ni t tin tham gia cac hoat déng thé
chét. Viét Nam tw hao Ia quéc gia tham gia sang kién toan cau nay, khang dinh cam két ctia minh vé&i muc tiéu ctia sang kién.

“Thuong hiéu uy tin toan cau, chét lugng cao.
Ho c6 nhiéu mdu mé da dang phuc vu cho sé&

thich cta khach hang."
10 hitps://hanoitimes.vn/adidas-affirms--its-important-market-320128.html

1 https://baotintuc.vn/doanh-nghiep-san-pham-dich-vu/hang-adidas-khoi-dong-xuan-but-pha-chao-nam-moi-2023-20221228145212211.htm
12 https://www.globalbrandsmagazine.com/new-adidas-study-finds-92-of-women-are-concerned-for-their-safety-when-they-go-for-a-run/

KPMG




Loi twa Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG < @ >
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Bdo cao

-
N&m nay, hau hét cac nganh déu cé diém CEE giam, ngoai trir nganh Ban Ié (Thwc phdm) va nganh Dich vu giai tri. Diéu dang chi y la nganh Dich vu tai

chinh va nganh Logistics chirng kién mirc giam dang ké& nhét trén ca 6 tiéu chi. Vi thé, cac nganh nay da cé sw suy giam dang ké vé chi sé sw ting ho tich
cwc (NPS).

Ky vong la tiéu chi cé diém sb thap nhét trong cac nganh. Khéng dap (ng duoc ky vong dwoc cho 1a nguyén nhan chinh dan dén mau thuén trong nhiéu hoat déng twong tac Trong nganh Dich vu Tai chinh,
v&i khach hang. Vi thé, cac doanh nghiép can thuc hién chién lwgc I4y khach hang lam trong tdm dé dap (ng nhu ciu ngay cang ting ctia ngudi tiéu ding. Céc tiéu chuan diém CEE cta nganh Ngan hang giam
dich vu khach hang dang thay déi dang ké, dac biét khi ngui tiéu dung trai nghiém dich vu khach hang hang dau tir cac thwong hiéu toan dién nhw Nike, ho mong doi nhivng 2,3%, diem CEE cua nganh Béo hiém
trai nghiém twong tw tir moi thwong hiéu. chiu mtrc giam dang ké Ia 9,2%. Mot sb
v - x L x £ L i s sw kién ndi bat co thé ké dén nhu sw
Nganh Blvem CEE D'u_emVCEE so Dle'I_H l‘fPS Tiéu chi c{gt dle‘m cao nhat Tiéu chi d?t dle{n thap nhat thiéu minh bach trong hoat déng phan
nam 2023 v&i nam 2022 so v&i nam 2022 cua nganh cua nganh phéi bao hiém qua ngan hang, dac biét
Nha hang & Thirc an . . i N . trong viéc nhan vién phan phodi bao hiém
nhanh g 8,24 -0,03 -4,20 Thoi gian & Cong strc Sy dong cam qua ngan hang loi dung nhirng khach
hang it hiéu biét d& ban hop déng bao
~ hiém. V&i nganh ngan hang, hanh vi
Vien thong 8,22 -0,17 -6,62 Chinh truc Ky vong trom cap di liéu khach hang lién quan
dén nhan vién ngan hang ciing thu hat
an lé i 6c¢ nhin tiéu cwe tr dw luén trong thoi
S::r:; (Phi thye 8,17 0,08 0,68 Thoi gian & Cong strc Ky vong Slan GArITIN inba
Ban lé (Thwe pham) 8,12 +0,05 +4,04 Thoi gian & Céng strc Ky vong Trong nganh Logistics,

chting t6i ghi nhan y kién ctia mot sb
. ae .. L . . . khach hang khéng hai long v&i thai do
Dich vu giai tri 8,09 +0,02 +8,00 Thoi gian & Cong stic Ky vong clia nhan vién giao hang. Piéu nay c6

thé 14 mot trong nhitng nguyén nhan

Di chuyén & Khach khién diém Sy ddng cam cuia nganh bi

X3z @

san 8,06 +0,08 +1,26 Thoi gian & Cong stre Ky veng gidm sat. Cac thwong hiéu Logistics can
nhan ra réng diém Sw ddng cdm thap sé
. si s ) ) N R . § lam gidm nhan thirc v& gia tri cling nhw
"'. Dich vu tai chinh 7,88 0,32 10,52 Thoi gian & Cong strc Ky vong jong trung isnBIe B e in
Hau qua la chi phi gitr chan va thu hat
%B Logistics 7,72 -0,48 12,21 Thoi gian & Cong strc Sy dbng cam khachihangiselSEEsts

“*NPS (Net Promoter Score) do luong khé nang khach hang gici thiéu thuong hiéu va dugc tinh béng sy khéc biét giika phén tram khéch hang dng h véa phéan trém khéch hang chi trich.

P
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Loi twa Céac diém ndi bat
trong nam 2023

Nganhnoibat

Nganh Nha hang & Thirc an nhanh

Nganh Nha hang & Thirc dn nhanh vwot [én dan
dau trong Bao céo Trai nghiém khach hang xuét
sac ndm nay, v&i diém CEE trung binh |a 8,24 va
2 trén 5 thwong hiéu tir nganh nay thuéc top 10
trong bang xép hang CEE. Dang chu y, ca hai
thwong hiéu nay (Highlands Coffee va Trung
Nguyén) déu tang th(r hang dang ké so v&i ndm
ngoai.

La qué hwong cla van hoda ca phé soi
dong, nguoi Viét Nam thich giao lwu
tai cac quan ca phé. Moi ngudi tu tap
tai nhixng clra hang ca phé dé thw
gian, giao lwu va tré chuyén. Qua viéc
mang lai khéng gian d& moi nguoi két
ndi va dén véi nhau, van héa ca phé
da tich cwc ddy manh tinh cong déng.

N&m bat dwoc nét van hoa nay,
Highlands Coffee da cap nhat nhan
dién thwong hiéu vao thang 11 nam
2022 dé tran trong va phat huy cac gia
tri cong ddng. "3 Nhan vién tai
Highlands Coffee dbi x& v&i khach
hang nhw chinh ngu&i than trong gia
dinh, gti 1&i chao néng nhiét va giup
d& nguwoi gia hoac nhirvng nguwoi gap
khé khan. Nhan thay nhirng thach
thirc ma mot sb khach hang co thé
gap phai trong thoi dai k§ thuat s, doi
ngll nhan vién ludn chu dao hé tro
khach hang véi nhirng chwong trinh
khuyé&n mai trén nén tang sé.
Highlands Coffee cam két truyén “trai
tim” vao tirng hoat dong hang ngay, tw
do6 nang cao chéat lwong dich vu va xay
dung sw két ndi mat thiét vai cong
dong.™

yén.1s

“Tai Highlands Coffee, tiéng néi ctia khach hang la cét I6i cho moi hoat déng cta ching toi.
Bang viéc lién tuc Idng nghe nhu c&u cua khéch hang, ching téi khéng nging céi tién sén

Trén hanh trinh thwe hién chién lwgc mé rong, Trung
Nguyén da mé thém nhiéu clra hang méi & khap
Viét Nam va bat dau hién dién tai My, Trung Quéc va
Han Quéc. Trong khéng gian Trung Nguyén Legend,
khach hang dwoc dAm minh vao nhirng trai nghiém
ca phé thu hut, mang phong cach thwéng thirc clia
ca Viét Nam va thé gioi. Nhirtng quan ca phé nay
khéng chi mang lai nhirng tach ca phé tran day nang
lwong ma con 1a noi trd &n ddy cam hing, duwoc
trang tri v&i nhirng cau trich dan tir nhiéu nhan vat
c6 anh hwdng va cac twa sach quy. Nam 2023,
Trung Nguyén Legend gi&i thiéu trién 1am “Ca phé
Thién”. Trién 1am nay gitp khach hang co thé thuéng
thire tinh hoa clia Ca phé Thién, déng thdi dAm minh
trong nhirng giai diéu ém dju mang lai cdm giac binh

Ngoai ra, viéc dat dd an truc tuyén bang cac (ing
dung va trang web giao hang ciing tr& nén phd bién,
dac biét la do anh hwédng clia dich Covid-19. Cac
trng dung nhw Be va Momo thwdng xuyén dua ra
cac chuwong trinh khuyén méi va dang nhanh chéng
m& rong, thic ddy hon nira sy ting trudng trong
nganh Nha hang & Thirc an nhanh.

pham, dau &n ngoai doi thurc, hién dién trén khong gian sé ciia minh va trai nghiém téng thé

cta khéch hang tai Highlands dé mang dén nhiing diéu tét nhét trong vén héa ca phé. Diéu
nay sé khéng thé thurc hién néu khéng cé sw dau tw nghiém tic cda ching téi vao con ngudi,
hé théng va quy trinh hé tro, nham lién tuc cai thién trai nghiém cta khach hang.”

13 https://english.thesaigontimes.vn/highlands-coffee-refreshes-logo-with-community-oriented-message-highlands-coffee-is-ours/
4 https://net.vn/highlands-coffee-23-nam-khang-dinh-chat-cong-dong-trong-tung-buoc-tien-2091223.html
15 https://iphcm.dangcongsan.vn/tin-tuc/trung-nguyen-legend-lan-toa-triet-ly-ca-phe-thien-tai-quan-1-601662.html
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L&i twa Céac diém ndi bat Xu hwéng nam 2023 Céac xép hang trong Lién hé véi KPMG < @ >
trong nam 2023 cta Sau Tiéu chi Bdo cao

Thuong hiéu birt pha

nh @
Be O &

+ Thaigian§Congsic ~ Cannanhaa

biem CEE: 8,41’ +B'6% +5’8%
Nganh: Di chuyén & Khach san bic so voi
nam 2022 .
La nén tang van tai céng nghé tién tién nhat Viét Nam, Be da ting 57 bac day an twong so v&i nam 2022, 1an dau tién lot vao top 10 bang . g
xép hang CEE Viét Nam. Kjvong 6idl phap

Trong chwa ddy bdn ndm ké tiv khi ra mat, Be da nhanh chdéng phat tri&n hé sinh thai cong nghé, bao gdm cac dich vu van chuyén, giao hang va giao dd an. o o
Be da mé& rong hoat dong trén khap 28 tinh thanh trén toan quéc, thu vé& hon 20 triéu lwot tai (rng dung. +5,3/o +U,3/o

Cac tiéu chivai diém s6 noi DAL Thei gian & cong strc, C4 nhan hoa @ '

Be Qroup g‘ér] day da nhan dwoc khoan vay 100 triéq USD tr Deutsche Bank.'® Be dw dinh dau tw vao viég phat trién va nang cao ba dich vu chinh: dat xe truc Chinhtruc Suﬂﬁngcam
tuyén, giao d6 an va chi nhanh ngan hang ky thuat s6 Cake ctia VPBank. Khoan tai tro' nay sé khong chi ho tro mé rong sang cac thi trwedng mai va gidi thiéu ) )

cac dich vu méi hon ma con tao didu kién thuan loi cho viéc dat dwoc cac muc tiéu chién lwgc. Didu khién Be khac biét so voi cac dbi thi nhw Grab va Gojek 1a +5 B% +4 7%
cach tiép can ban dia héa ctia ho, dwg'c minh chirng béng sw hop tac clia ho véi GSM VinFast, cho phép ngwdi dung dat taxi dién théng qua (ng dung Be. ! !
Ngoai ra, gia c& canh tranh va mang lwéi tai x& xe 2 banh rong khap ciing gép phan tao nén strc hdp dan clia Be. Trén hanh trinh tré thanh mét siéu (rng dung,
Be gitip nguwdi dung tréi nghiém nhidu chirc nang khac nhau trong mét tng dung Be, bao gdm d&t vé may bay va xe khach.

“Dich vu nay kha thuén tién cho viéc di lai.
Péang tin cay va dé str dung. Phuong tién di

chuyén hitu ich, gia cé phai chdng.”

16 https://vir.com.vn/be-group-receives-loan-of-up-to-100-million-from-deutsche-bank-96100.htm!
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Céac diém ndi bat
trong nam 2023

Loi twa Céac xép hang trong

Béo cao

Xu hwéng nam 2023
cta Sau Tiéu chi

Lién hé véi KPMG

KPMG ¢ thé ho trg doanh nghiép nhu thé nao

D01 ngui Tw vén Quan Iy chién loc cia KPMG
cam ket hb tro doanh nghigp khach hang trong
hant\ trinh chuyén ddi, giap ho dwa ra nhitng
quyet dinh sang su6t mang tinh chién lvoc nhey
nbung am hiéu sau sac vé co hoi, rdi ro va
tiém n’éng,kh'c’ri tao gia tri cGa ho. Phwong phap
Chuyén doi lay khach hang lam trong tam cua
chung t6i két ndi lién mach cac phong ban tiép
xuc v&i khach hang, phong ban van hanh va
phong ban ho tre, dam béo trai nghiém chuyén
dbi toan dién.

Tan dung ngudn Iyc khéng 16 dén tir mang Iuoi
toan cau ctia KPMG, chiing toi cung cap kién
thirc sau rong vé nganh va kién thirc chuyén
mén vikng chac vé phong ban chirc nang. Muc
tidu ctia chung toi 1a tdi da hoa gia tri ma doanh
nghiép khach hang nhan du’cyq bang ‘cécrlcung
cp cac giai phap duoc tuy chinh, toan dién

nham giai quyét céc nhu cau cu thé’ cga‘khach
hang, voi muc tiéu mang lai két qua ro rang.

Chuyén déi Trai nghiém khach hang

Chung t6i giup doanh nghiép cai thién hanh trinh khach hang ctia ho bang cach tan dung nhirng am hiéu chuyén sau
ma chung t6i thu thap dwgc tir hang triéu dieém phan hoi cia khach hang.

Chién lwoc Ban hang & Phan phoi

Chung t6i sir dung hai cong cu chéan doan déc dao (Banh gia mire d6 trwdng thanh ban hang, SPOT) dé xac dinh va
tap trung vao cac linh vire can wu tién, dong théi phan tich tat ca cac linh vye chinh clia chirc nang ban hang.

Chién lwo'c Tim ngudn cung trng va Mua sam Xuat sac

Chung téi h tro khach hang dat dwoc hiéu qua kinh doanh virng chéc béng viéc quan ly chi tiéu, quan ly nha cung cép,
quan ly hgp dong va quan ly danh muc tét hon.

Chuébi cung rng Bén virng

Chung t6i hé tro' doanh nghiép thuc hién cac do luong, bién phap va sang kién nham thic ddy qua trinh chuyén dbi,
thuc day van héa bén virng trong toan to chirc.

Chuyén déi Tai chinh

ChL’Jn,g t6i tw van cho khach hang vé cach st dung théng tin kinh doanh va phan tich, cong nghé va cac phwong phap
cai tién quy trinh de chuyén doi chirc nang tai chinh, khéa so ké toan nhanh hon, xac dinh M6 hinh hoat déng Tai chinh
va gilp cac hoat dong tai chinh dwgc hiéu qua hon.

Chuyén déi Té chirc & Con nguoi

Chung t6i cung cap dich vu Chuyén d6i Ngudn nhan luyc gitip cac t6 chirc chuyén di hiéu suét vé tai chinh va gia tri thi
trwong thong qua con nguoi clia ho. Chung t6i cling gitp khach hang quan ly cac van dé vé con nguwdi — nhan sy, nang
Iwe, sy gan két, dich chuyén — khi doanh nghiép thwe hién nhirng thay doi I1&n.

Quan ly Chwong trinh Chuyén déi

Déi ngii Chuyén q’éi Doanh nghiép ctia KPMG tap hop day di cac dich vu dé cung cap cac dy an phirc tap, quy mo 16n,
nhirng thay doi vé nang lwc, thi trirdng/khach hang, mé hinh hoat dong hodac san pham/céng nghé cdt 16i clia td chirc.
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Lienhe voi chung toi

Nguyen Tuan Hong Phiic
Thanh vién diéu hanh,

Trwéng bd phan Tw van chién lwoc
Khach hang & Van hanh

E phuctnguyen@kpmg.com.vn

Ha Noi
Tang 46, Toa thap Keangnam Landmark 72,
L6 E6, BPwong Pham Hung, Phwong ME& Tri,
Quén Nam T Liém, Ha Noi, Viét Nam

T +84 (24) 3946 1600

VuAnhKha

Phé Giam dbc,

Bo phan Tw van chién lwoc
Khach hang & Van hanh

E khavu@kpmg.com.vn

Tp. H6 Chi Minh

Tang 10, Toéa nha Sun Wah,
115 Nguyén Hué, Phwéong Bén Nghé,
Quan 1, Tp. H& Chi Minh, Viét Nam

T +84 (28) 3821 9266

Nguyen Huong Giang

Pho Giam déc,

Bo phan Tw van chién lwgc Khach
hang & Van hanh

E gianghnguyen2@kpmg.com.vn

Pa Nang

Phan 2:

Nguyen ViMinh Chau

Phé Giam déc,

Bo phan Tw van chién lwgc Khach
hang & Van hanh

E chaumnguyen2@kpmg.com.vn

L6 D3, Téng 5, Toa nha Indochina Riverside
Towers, 74 Bach Déng, Phwong Hai Chau |,
Quan Hai Chau, Tp. ba Néng, Viét Nam

T +84 (236) 351 9051

Moi théng tin trong tai liéu nay déu la théng tin chung va khéng nham muc dich cung cép tw van cho trwéng hop cu thé clia bat ky t6 chire hay ca nhan nao. Méc du

chting t6i c6 gang cung céap théng tin chinh xac va cap nhat nhat mét cach cé thé, chung toi khong thé dam bao réng nhirng théng tin nay con chinh xac ltc nguoi doc
nhan dwoc hoac sé duy tri tinh chinh xac nay trong twong lai. Bt ctr ai cling khéng nén quyét dinh hanh dong dwa trén nhirng thong tin trong tai liéu nay néu khong co
sw tw van phu hop tr cac chuyén gia sau khi xem xét tirng tinh huéng cu thé.

© 2023 Cong ty TNHH KPMG, Cong ty TNHH Thué va Tw vdn KPMG, Céng ty Luat TNHH KPMG, Cong ty TNHH Dich vu KF’MG,’d‘éu la cong ty trach nhiém hiru han
moét thanh vién dwoc thanh lap tai Viét Nam va la cong ty thanh vién trong’tc‘) chirc toan cau clia cac cong ty KPMG doc lap, lién ket voi KPMG International Limited, mot
cong ty trach nhiém htru han theo bao lanh dugc thanh 1ap tai Vwong Quoc Anh. Tat ca cac quyen dwoc bao ho.

Tén va biéu twong KPMG Ia nhan hiéu thuong mai dwoc cap phép st dung cho cac cong ty thanh vién ddc lap clia té chire cac cong ty KPMG toan cu.

Phan loai tai liéu: Cong khai

Phan 4:

TranMinh Ngoc Thly

Phé phong,

B6 phan Tw van chién lwgc Khach
hang & Van hanh

E tntran1@kpmg.com.vn

Quét ma QR dé truy cap website: kpmg.com.vn
Email: kpmghcmc@kpmg.com.vn



	Slide Number 1
	Mục lục
	Lời tựa
	Tổng quan về báo cáo
	Các điểm nổi bật �trong năm 2023 
	Tâm lý người tiêu dùng 
	Tâm lý người tiêu dùng 
	Kỳ vọng về tính bền vững
	Nâng tầm sự kết nối với trí tuệ nhân tạo (AI)
	Nâng tầm sự kết nối với trí tuệ nhân tạo (AI)
	Xu hướng năm 2023 �của Sáu Tiêu chí �đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Sáu Tiêu chí đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Sáu Tiêu chí đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Sáu Tiêu chí đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Sáu Tiêu chí đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Sáu Tiêu chí đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Sáu Tiêu chí đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Sáu Tiêu chí đánh giá trải nghiệm khách hàng
	Các xếp hạng trong Báo cáo CEE 2023
	Tóm lược về các chỉ số
	Top 10 thương hiệu tại Việt Nam 
	Top 3 thương hiệu dẫn đầu 
	Top 3 thương hiệu dẫn đầu 
	Top 3 thương hiệu dẫn đầu 
	Điểm số của các ngành 
	Ngành nổi bật 
	Thương hiệu bứt phá
	Liên hệ với KPMG
	KPMG có thể hỗ trợ doanh nghiệp như thế nào
	Liên hệ với chúng tôi

