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Mục tiêu bài học

Giải thích được khái niệm touchpoints và omnichannel experience trong bối

cảnh thiết kế trải nghiệm khách hàng.

Phân biệt được multichannel và omnichannel, đồng thời nhận diện vai trò của việc tích hợp

touchpoints online và offline trong hành trình khách hàng.

Phân tích được các nguyên tắc thiết kế touchpoints dựa trên persona, hành trình khách hàng và

mục tiêu trải nghiệm mong muốn.

Vận dụng được khung thiết kế touchpoints và omnichannel experience để đánh giá một thương

hiệu cụ thể và đề xuất hướng cải thiện trải nghiệm liền mạch hơn cho khách hàng.



Nội dung bài học

Platform & Touchpoint

Nguyên tắc thiết kế touchpoint

Tổng quan về omnichannel

Thiết kế omnichannel experience



Khái niệm touchpoint

Touchpoint là những điểm chạm - nơi mà khách hàng nhìn thấy, nghe thấy, tương tác với hoặc cảm

nhận về thương hiệu. Vì vậy, một website, một quảng cáo Facebook, một cửa hàng, một nhân viên

bán hàng, một bao bì, một email xác nhận đơn hàng hay một cuộc gọi chăm sóc sau mua đều có thể

là touchpoints.
(Kotler, Armstrong, & Balasubramanian, 2024)



Vai trò của touchpoints trong hành trình khách hàng

Khi khách hàng đi qua hành trình, họ không chỉ thực hiện hành vi mua mà còn liên tục tích lũy cảm

nhận về độ thuận tiện, độ rõ ràng, mức độ chuyên nghiệp, sự nhất quán và mức độ quan tâm của

thương hiệu. 

Do đó, touchpoints là đơn vị cơ bản của thiết kế trải nghiệm khách hàng.
(Peppers & Rogers, 2022)



Phân biệt touchpoints & platform

Touchpoint là điểm tiếp xúc cụ thể trong

từng platform, nơi khách hàng trực tiếp nhìn

thấy, cảm nhận hoặc tương tác với thương

hiệu.

Ví dụ: caption của bài đăng, banner trang chủ,

hình ảnh sản phẩm, layout cửa hàng, lời thoại

chatbot, bao bì sản phẩm.

Platform là nền tảng hoặc môi trường mà

doanh nghiệp đầu tư, vận hành và sử dụng

để tiếp cận, phục vụ hoặc tương tác với khách

hàng.

Ví dụ: fanpage, cửa hàng, sự kiện, sàn thương

mại điện tử, email, chatbot, sản phẩm.

(Nguyễn Quang Hiệp, 2024)



Các loại platform thường gặp



Chiến lược từ platform đến touchpoints

Fanpage nhà hàng có thể tạo ra tuyến

content về không gian, tạo cho khách hàng

cảm giác “muốn trải nghiệm”

Fanpage hướng tới đối tượng genZ sẽ tạo ra

tuyến content hài hước, gần gũi, tạo cảm

giác thân thiện với Target Audience



Chiến lược từ platform đến touchpoints



Chiến lược từ platform đến touchpoints

Banner quảng cáo của

thương hiệu

Từ khóa – Thuyết phục
người dùng click



Chiến lược từ platform đến touchpoints

Trưng bày kệ hàng sản phẩm theo

phân loại hàng hoặc theo chủ đề

Tạo wobbler nổi bật cho các sản phẩm

đang có chương trình khuyến mãi

Tao điểm nhấn nổi bật cho quầy

sản phẩm

Thiết kế không gian cửa hàng phù hợp với

tính chất sản phẩm/dịch vụ



Chiến lược từ platform đến touchpoints

Pop-up
banner

Thông tin gian hàng



Chiến lược từ platform đến touchpoints

Tối ưu mọi thông tin có trong
sản phẩm, từ tên đến mô tả
chi tiết, đánh giá sản phẩm,

hình ảnh sản phẩm...



GIAI ĐOẠN TRƯỚC MUA

Các loại touchpoints trong hành trình khách hàng

NHẬN BIẾT THU HÚT TÌM HIỂU HÀNH ĐỘNG ỦNG HỘ

MUA GIAI ĐOẠN SAU MUA

Là các điểm tiếp xúc giúp khách hàng
nhận biết thương hiệu, hình thành quan
tâm và tìm hiểu thông tin trước khi ra
quyết định mua.

Ví dụ: quảng cáo hiển thị, bài đăng mạng
xã hội, caption, video ngắn, review, bài PR,
landing page, banner trang chủ, nội dung
từ KOL/KOC.

Là các điểm tiếp xúc tác
động trực tiếp đến
quyết định mua và quá
trình chuyển đổi.

Ví dụ: trang sản phẩm,
hình ảnh sản phẩm, nút
mua hàng, giao diện
checkout, giá và khuyến
mãi, tư vấn viên, quầy
thanh toán, chat hỗ trợ.

Là các điểm tiếp xúc giúp duy
trì quan hệ sau giao dịch và
khuyến khích khách hàng quay
lại hoặc ủng hộ thương hiệu.

Ví dụ: email xác nhận đơn hàng,
tin nhắn chăm sóc, giao diện
theo dõi đơn hàng, hỗ trợ bảo
hành, phản hồi khiếu nại, khảo
sát hài lòng, ưu đãi tái mua.



Thiết kế từ góc
nhìn khách hàng

Gắn với persona
và hành trình

cụ thể

Mỗi touchpoint
phải phục vụ
một mục tiêu
trải nghiệm

rõ ràng

Nhất quán với
định vị

thương hiệu

Giảm ma sát
và tăng

thuận tiện

Có khả năng
đo lường và

cải tiến

Nguyên tắc thiết kế touchpoints



Trải nghiệm đa kênh

Single Channel Multi Channel Cross Channel Omni Channel

Một lựa chọn
kênh mua hàng

Nhiều kênh
mua hàng rời

rạc

Nhiều kênh có liên
kết từng phần

Trải nghiệm liền
mạch trên tất cả

kênh



Trải nghiệm đa kênh

Multichannel là khi doanh nghiệp hiện diện trên nhiều kênh khác nhau như cửa hàng, website, app,

email, mạng xã hội, nhưng các kênh này có thể hoạt động độc lập. 

Omnichannel thì khác: doanh nghiệp tích hợp các kênh đó thành một hệ thống trải nghiệm thống

nhất, giúp khách hàng chuyển tiếp mượt mà giữa online và offline.
(Kotler, Armstrong, & Balasubramanian, 2024)



Bản chất của trải nghiệm đa kênh

Khách hàng ngày nay không mua theo một con đường duy nhất. Họ có thể xem quảng cáo trên mạng

xã hội, tìm thêm thông tin trên website, đến cửa hàng trải nghiệm, rồi mua qua app hoặc sàn thương

mại điện tử. 

Nếu các điểm chạm này không được kết nối, khách hàng sẽ cảm thấy hành trình rời rạc. Vì vậy,

omnichannel trở thành yêu cầu tất yếu trong thiết kế trải nghiệm hiện đại. 
(Kotler, Armstrong, & Balasubramanian, 2024)



Bản chất của trải nghiệm đa kênh

Bản chất của trải nghiệm đa kênh không phải là “có mặt trên mọi kênh”, mà là làm cho các kênh cùng

vận hành như một trải nghiệm duy nhất. Dữ liệu, thông điệp, mức độ hỗ trợ và cảm nhận thương hiệu

cần được duy trì xuyên suốt giữa các điểm chạm.
(Kotler, Armstrong, & Balasubramanian, 2024)



Quy trình thiết kế trải nghiệm đa kênh



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

Trải nghiệm khách hàng 2026
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