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Chién ludgc trai nghiém khach hang




Giai thich dugc khai niém chién lugc trai nghiém khach hang va vai tro cua né

trong chién lugc marketing va chién lugc thuang hiéu.

Phan tich dugc moi lién hé gitta dinh vi thudng hiéu va chién ludc trai nghiém

khach hang trong viéc hién thuc hda I8i hla thudng hiéu trén cac diém cham.

Nhan dién va danh gia dugc cac thanh phan cét 16i cua chién ludc trai nghiém
khach hang.

Van dung dudc khung phan tich chién ludc trai nghiém khach hang dé danh
gid mot thucsng hiéu cu thé va dé xuat hudng hoan thién chién lugc CX.

DON GIAN LA KHAC BIET



Noi dung bai hoc _—

@ Khai niém chién lugc trai nghiém khach hang
@ Vai tro cla chién lugc CX

Cac thanh phan cua chién lugc trai nghiém khach hang

Nguyén tac xay dung chién lugc trai nghiém khach hang




Khai niém chién ludgc trai nghiém khach hang
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Chién ludc trai nghiém khach hang la dinh hudng tong thé vé cach doanh nghiép thiét k&, t6 chuc
va quan tri nhng gi khidch hang sé cam nhan trong toan bd qua trinh tuong tac va&i thuang hiéu. Noi
cach khac, day la chién lugc tra I8i cau hoi: thucng hiéu nay muon khach hang trai nghiém diéu gi, 3
Mol NGl ma khach hang cham vao thugng hieu?

Nguyéen Quang Hiép



DON GIAN LA KHAC BIET

2. Competitive
environment

1. Root Strengths

Brand Positioning Strategy

Customer Experience Strategy

(Brand DNA) N (Brand CX)
« Cach khach hang chap nhan thudng hiéu nhu mét gidi phap « Cach khach hang trai nghiém thudng hiéu trong toan bd qua trinh tucng tac
« Tap trung vao giai phap thuaong hiéu déi véi van dé cua khach hang « Tap trung vao trai nghiém thuong hiéu xét tt cadm xudc, su hai long va cam nhan
cUa khach hang
« Dich vu dudc xem nhu mot qua trinh, hoat ddng van hanh va quan « Dich vu déng vai tro nhu mot xusng séng xuyén sudt cac nén tang chién ludc

tri Ngudén: Nguyén Quang Hiép



Khai niém chién ludgc trai nghiém khach hang
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Khai niém chién ludgc trai nghiém khach hang
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Chién ludgc
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Khai niém chién ludgc trai nghiém khach hang
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Chién lugc danh muc SP & gid

Chién lugc déi mai
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Chién ludc SP & bao bi

Chién lugc dua san pham

Chién ludc trai nghiém khach hang = ra thi trudng va chién lugc
kKénh phan phai

Tiéu chuan va huédng dan dich vu

Chién lugc truyén thong

Chién lugc ndi dung




Vai tro cua chién ludc CX
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Chuyén hda dinh vi thanh trai nghiém cu thé.

Tao tinh nhat quan trong toan bd hé thdng marketing.
Gilp DN xay dung Igi thé canh tranh khd sao chép han so vdi truyén

thoéng
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Muc do hai long
Gia tri

Ti lé gidi thiéu
Brand love

o trung thanh



Cac thanh phan cua chién ludc trai nghiém khach hang
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Loi ich San pham &
Ly do dé Tin tudng

Ngudén: Nguyén Quang Hiép



Cac thanh phan cua chién ludc trai nghiém khach hang
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Thanh phan cua chién ludec CX Vi du véi MoMo

MoMo tao cam giac tre trung, than thién, tién Igi va gan gui vdi dgdi séng s6 hang ngay. Mau
sac, giao dién, truyén théng va cac chién dich cua MoMo déu hudng dén hinh anh mot vi
dién tJ nang déng, dé tiép can va hién dai.

Trai nghiém thudng

Ban chat thuong hiéu
hiéu

Trai nghiém san pham cua MoMo thé hién qua giao dién dé dung, thao tac thanh toan
nhanh, guét QR thuan tién, tich hdp nhiéu dich vu trong mét app nhu chuyén tién, thanh
toan hoda don, mua ve, quyén gop, tai chinh ca nhan.

Trai nghiém san
pham

Khi khach hang gap su cdé nhu giao dich 16i, hoan tién cham hay can xac minh tai khoan,
Trai nghiém dich vu MoMo tao trai nghiém dich vu qua chat ho trg, tdng dai, phan hdi trong Ung dung va xu ly
khigu nai.

Lgi ich san pham & Ly
do tin tudng

MoMo can cd cac chuan nhat quan cho giao dién théng bao giao dich, quy trinh xac minh
tai khoan, cach phan héi khiéu nai, ngén ngl cham séc khach hang, quy trinh xU ly rdi ro va
bao mat.

Tiéu chuan & Huéng
dan dich vu

Diém khac biét trai nghiém cua MoMo la kha nang trd thanh mét “siéu Ung dung tai chinh -
tién ich hang ngay”, ndi khach hang khéng chi thanh todn ma con séng trong mét hé sinh
thai sé vdi uu dai, mini game, gua tang, gay quy, mua sam va nhiéu dich vu két néi.

Trai nghiém diém

usp khac biét



Trai nghiém thuong hiéu, trai nghiém san pham & trai nghiém dich vu
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Nhdng gia tri vugt tréi tai bat ky diém cham ndo co thé tao Igi thé canh tranh trong trai nghiém thuong hiéu

i Epeg

HEN . —
——
i

IIIIIIIIIIIK l|||I||||| )

Amanoi Six Senses th Van Bay Zannier Hotels Bai San HO6 InterContinental Danang




Trai nghiém khach hang 2026 —>

thank you

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






