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Gidng vién cao cap, Truédng B6 mon
Marketing — Khoa Kinh doanh Quoc
té & Marketing — Trudng Kinh
Doanh UEH — Pai hoc UEH.

03 V4

Huan luyén va Bao tao cac chudng
trinh cho Nndi bd doanh nghiép,
gidm doc diéu hanh, giam doc kinh

doanh va chuyén vién hoach dinh.




MUC TIEU MON HOC —

1- Ve kién thuc

e Trinh bay dudc cac khai niém nén tang vé tradi nghiém khach hang

e Hiéu dudc moi lién hé gitta nhu cau, dong co, diém dau (pain points), ky vong cla khach hang vai viéc xay
dung trai nghiém phu hdp.

e Gidi thich dugc cac cong cu va mo hinh cot 16i trong quan tri trai nghiém khach hang

e« Nhan biét dugc cac hudng Ung dung cdng nghé&/Al trong ca nhan hda, tu dong hoa, toi uu hanh trinh khach
hang va nadng cao chat lugng dich vu.

2 - Vé ky nang

e Thuc hién nghién cdu khach hang cd ban: Biét cach phdng van khach hang muc tiéu, thu thap d liéu
dinh tinh va dinh lugng, tdng hdp théng tin dé phuc vu thiét ké trai nghiém.

e Co khad nang thiét ké Empathy Map va Customer Persona dua trén d{ liéu thuc té, tu do xac dinh rd dac
diém va nhu cau cla nhém khach hang chinh.

e Biét cach |1ap Customer Journey Map, xac dinh touchpoints, nhan dién van dé trong tung giai doan trai

nghiém va dé xuat cai thién theo hudng omnichannel.

e Dé xuat va trinh bay giadi phap nang cao trai nghiém khach hang
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=
Noi dung hoc Hoat dong cua SV
Tong quan vé Trai nghiém khach hang Chia nhom & chon thuwong hiéu cho du an.
Hanh vi khach hang va Insight trong thiét ké trai nghiém Thuc hién phong van toi thiéu 5 khach hang muc tiéu va xay dung 1 Empathy

Map dai dién cho nhom khach hang chinh cua du an (A).

Phan khuc khach hang va xay dung Customer Persona Xay dung Customer Persona cho du an mon hoc, ¢o dit lieu dinh lwong minh
chung (B)

Chién luoc trai nghiém khach hang

Customer Journey Mapping Thiét ké Customer Journey Map

Thiét ké Touchpoints va Omnichannel Experience Trinh bay Customer Journey Map (C)

Service Design, Service Blueprint va tiéu chuan trai nghiém

Ung dung cong nghé va Al dé nang cao trai nghiém khach hang Pé xuat mot giai phap cong nghé/Al gitp nang cao trai nghiém khach hang trong
du 4n, kém mo ta cach trién khai (D)

B4o c4o du an Nop bao cao du an hoan chinh + Pitch deck va thuyét trinh san pham méi trude
16p (E).

Piém qua trinh = 30% (A) + 30% (B) + 40% (C)
Piém KTHP = 30% (D) + 70% (E)
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Fourth Edition

Managing
Customer Experience
and Relationships

A Strategic Framework

Don Peppers « "J‘Iarth:: Rogers
WILEY

Peppers, D., & Rogers, M. (2022). Managing customer experience and relationships:
A strategic framework (4th ed.). John Wiley & Sons.
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Xin Ma3i dat cau hoi.
Cach tot nhat luon la hdi ngay tai I6p!

The important thing is not to stop questioning.
Curiosity has its own reason for existence.
Albert Einstein



Trai nghiém khach hang 2026 —>

thank you

www.dinhtienminh.net dinhtienminh@ueh.edu.vn




	TRẢI NGHIỆM KHÁCH HÀNG
	GIỚI THIỆU GIẢNG VIÊN

	PGS TS. Đinh Tiên Minh
	MỤC TIÊU MÔN HỌC
	1 - Về kiến thức
	2 - Về kỹ năng

	KẾ HOẠCH HỌC TẬP
	TÀI LIỆU HỌC TẬP
	Q&A
	Xin mời đặt câu hỏi. Cách tốt nhất luôn là hỏi ngay tại lớp!
	Trải nghiệm khách hàng

	thank you

