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Bên cạnh chiến lược về giá và thương hiệu, nên dựa vào yếu tố nào để xây dựng 

NĂNG LỰC CẠNH TRANH TRONG THỜI ĐẠI SỐ?
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CUSTOMER EXPERIENCE
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Nền tảng quan trọng để mang lại

trải nghiệm khách hàng vượt trội?
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Thấu hiểu

HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

Image: Freepik.com
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Tổng quan về Hành trình khách hàng

Xây dựng Hành trình khách hàng

Chân dung khách hàng

Bản đồ hành trình khách hàng



TỔNG QUAN VỀ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG
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TỔNG QUAN VỀ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

Bản đồ hành trình khách hàng là một sơ đồ giải thích toàn bộ câu chuyện từ góc nhìn của khách hàng 

về mối quan hệ với Shop hay một sản phẩm theo thời gian và xuyên suốt các kênh tiếp xúc.

Bản đồ Hành trình khách hàng
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TỔNG QUAN VỀ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNGLợi ích khi xây dựng Hành trình khách hàng

TĂNG SỰ HÀI LÒNGTĂNG TỶ LỆ CHUYỂN ĐỔI TĂNG LÒNG TRUNG THÀNH



XÂY DỰNG
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG
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CHÂN DUNG KHÁCH HÀNG
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02
BẢN ĐỒ HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG



1. CHÂN DUNG KHÁCH HÀNG
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Khách hàng của Shop là ai?

CHÂN DUNG KHÁCH HÀNG

Xác định Khách hàng mục tiêu
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Thông tin chung

Tên khách hàng

Thông tin chi tiết

Hình ảnh khách hàng

Mô tả khách hàng
- Giới tính
- Độ tuổi
- Công việc
- Mức thu nhập (nếu có)

Sở thích & phong cách liên quan

Mong muốn khi mua hàng

Động lực khi mua hàng

Kênh truyền thông yêu thích

Nỗi đau/trở ngại khi mua hàng

CHÂN DUNG KHÁCH HÀNG

Xây dựng Chân dung khách hàng
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CHÂN DUNG KHÁCH HÀNG

Ví dụ Chân dung khách hàng mục tiêu



2. BẢN ĐỒ HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNGBản đồ Hành trình khách hàng

Để xây dựng bản đồ hành trình khách hàng, cần làm rõ:

● Giai đoạn & điểm chạm trong hành trình; và 

● Những yếu tố liên quan đến khách hàng (suy nghĩ, hành động, cảm xúc, động lực, trở ngại)
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Nhận biết Cân nhắc Mua hàng Ủng hộ/Trung thànhTìm hiểu

Giai đoạn và điểm chạm
BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG
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C

Nhận biết Cân nhắc Mua hàng Ủng hộ/Trung thànhTìm hiểu

Quảng cáo

Tiếp thị liên kết

Truyền miệng

Mạng xã hội

Trang shop/
trang sản phẩm 
trên Shopee

Google

Thảo luận trên 
Mạng xã hội

Đánh giá 
sản phẩm

Tư vấn 
từ Shop

Miễn phí 
vận chuyển

Chương trình 
khách hàng thân thiết

Hậu mãi & CSKH

Đóng gói, bao bì 
& quà tặng

Ưu đãi/khuyến mãi 

Giai đoạn và điểm chạm
BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

"Tôi có nhu cầu/Tôi bị thu hút bởi.."Suy nghĩ

Điểm chạm
- Trực tiếp: Sự kiện cuộc sống/xã hội, thói quen, sở thích, nhu cầu, v/v..
- Gián tiếp: Quảng cáo, tiếp thị liên kết, Shopee LIVE/Feed, truyền miệng, v/v..

Hành động
- Nhận biết nhu cầu/sở thích bản thân
- Đọc những chủ đề liên quan về nhu cầu/sở thích của bản thân

Cảm xúc Tò mò và hào hứng về sản phẩm/thương hiệu

Nhận biết Cân nhắc Mua hàng Ủng hộ/Trung thànhTìm hiểu
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Điểm chạm kích thích hành vi khách hàng

Sự kiện cuộc sống
Trưởng thành, kết hôn, sinh con, v/v..

Sự kiện xã hội
Ăn tối với bạn bè, sinh nhật, 
giáng sinh, năm mới, v/v..

Hoạt động và thói quen
Ăn, ngủ nghỉ, giao tiếp, tắm rửa, 
giải trí, làm việc, v/v..

Sản phẩm hư hỏng
Sản phẩm bị hư hại, lỗi cần sửa chữa hoặc 
thay thế mới hoàn toàn 

Được giới thiệu
Được giới thiệu từ người thân hoặc từ 
những người đã trải nghiệm và sử dụng 
sản phẩm, v/v..

Quảng cáo
Quảng cáo qua ti vi, báo đài, radio, 
poster, trang web, mạng xã hội, 
ứng dụng điện thoại, v/v..

BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNGNhận biết Cân nhắc Mua hàng Ủng hộ/Trung thànhTìm hiểu

"Tôi muốn tìm kiếm giải pháp phù hợp cho nhu cầu của mình."Suy nghĩ

Điểm chạm

- Shopee (trang chủ/trang kết quả tìm kiếm/trang sản phẩm)
- Công cụ tìm kiếm Google
- Mạng xã hội (YouTube, TikTok, Facebook, Instagram, v/v..)
- Những người xung quanh (bạn bè, cộng đồng mạng, KOL/KOC)

Hành động
- Tìm hiểu thông tin liên quan về sản phẩm
- Tìm kiếm gợi ý từ những người xung quanh
- Nhận ra hoặc/và nhớ đến những sản phẩm/thương hiệu quen thuộc

Cảm xúc Thắc mắc, bối rối vì không tìm được hoặc choáng ngợp bởi thông tin
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNGNhận biết Cân nhắc Mua hàng Ủng hộ/Trung thànhTìm hiểu

"Tôi muốn lựa chọn sản phẩm phù hợp nhất với mình."Suy nghĩ

- Sử dụng quan điểm cá nhân, kinh nghiệm và trải nghiệm trước đó
- Đọc thông tin sản phẩm, đánh giá và nhận xét
- So sánh công dụng, lợi ích, thông số kỹ thuật, chính sách bảo hành, v/v..
- Tham khảo và so sánh giá, thời gian & chi phí vận chuyển
- “Chốt” danh sách sản phẩm/thương hiệu ưu tiên

Hành động

- Thông tin sản phẩm đầy đủ, liên quan và chất lượng
- Đánh giá/nhận xét tốt từ những người xung quanhĐộng lực

- Shopee
- Công cụ tìm kiếm Google
- Mạng xã hội
- Tư vấn từ Shop

Điểm chạm
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Khách hàng quan tâm về giá hay chất lượng?
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNGNhận biết Cân nhắc Mua hàng Ủng hộ/Trung thànhTìm hiểu

"Tôi đã tìm thấy sản phẩm phù hợp với mình. Bây giờ tôi sẽ bắt đầu mua hàng."Suy nghĩ

- Kiểm tra thông tin sản phẩm
- Kiểm tra thời gian và chi phí giao hàng
- Sử dụng voucher/mã giảm giá (nếu có)
- Đặt hàng và thanh toán

Hành động

- Chương trình khuyến mãi từ Shopee
- Chương trình khuyến mãi từ Shop: mã giảm giá, 
mua kèm deal sốc, flash sale, combo khuyến mãi, v/v..
- Freeship Xtra/Hoàn xu Xtra
- Giao hàng hỏa tốc

Động lực

ShopeeĐiểm chạm
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1. Category heuristics (quy tắc “ngón tay cái”)
Đưa ra quyết định nhanh chóng khi lựa chọn sản phẩm dựa trên một đặc tính 
nhất định (ví dụ: bền, giá rẻ, chất lượng, đẹp, v/v..)

2. Power of now (sự nhanh chóng)
Mong muốn nhận được sản phẩm trong thời gian sớm nhất

3. Social proof (hiệu ứng lan truyền)
Dựa vào hành vi/hành động của người khác khi phân vân giữa nhiều sản phẩm

4. Scarcity bias (sự khan hiếm)
Khan hiếm về số lượng sản phẩm, về giới hạn thời gian, và về sự độc quyền của 
sản phẩm

5. Authority bias 
Xu hướng bị ảnh hưởng bởi ý kiến/hành vi của những người có tầm ảnh hưởng

6. Power of free (sức mạnh của miễn phí)
Xu hướng thích được tặng thêm

6 định kiến tác động đến quyết định mua hàng

Nguồn: Think with Google (2020)

BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

https://www.thinkwithgoogle.com/intl/en-apac/consumer-insights/consumer-journey/navigating-purchase-behavior-and-decision-making/
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNGNhận biết Cân nhắc Mua hàng Ủng hộ/Trung thànhTìm hiểu

"Tôi đã sử dụng hết các chức năng của sản phẩm. Tôi muốn chia sẻ trải nghiệm của mình."Suy nghĩ

- Sử dụng/trải nghiệm sản phẩm và các dịch vụ hậu mãi
- Tìm kiếm sự trợ giúp từ thương hiệu (nếu có)
- Đánh giá sản phẩm và trải nghiệm với thương hiệu
- Phát sinh cảm giác trung thành

Hành động

- Nhận được sản phẩm chất lượng tốt
- Shop giao đúng sản phẩm, đóng gói kỹ càng, 
bao gồm thư cảm ơn, quà tặng kèm phù hợp
- Shop trả lời tin nhắn nhanh và hỗ trợ nhiệt tình
- Chương trình hậu mãi hấp dẫn
- Chính sách khách hàng thân thiết

Động lực

- Chính sách hậu mãi & hệ thống chăm sóc khách hàng
- Bao bì, đóng gói sản phẩmĐiểm chạm
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

Nhận biết Tìm hiểu

Khách hàng vô tình nhìn thấy 
thông tin liên quan về sản phẩm 
và bắt đầu phát sinh nhu cầu 
tìm mua sản phẩm

Khách hàng tìm hiểu thêm thông 
tin liên quan về sản phẩm trên 
MXH và trên Shopee
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

Cân nhắc

Khách hàng cân nhắc giữa nhiều sự lựa chọn để tìm 
ra sản phẩm phù hợp nhất với nhu cầu của mình
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

Mua hàng

Khách hàng sử dụng bộ lọc tìm kiếm của Shopee để 
dễ dàng tìm mua sản phẩm theo những tiêu chí mình 
đề ra..
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BẢN ĐỒ 
HÀNH TRÌNH KHÁCH HÀNG

Ủng hộ/trung thành

Khách hàng đánh giá 5 sao khi hài lòng với sản phẩm 
và trải nghiệm từ Shop



Tổng Kết

Xác định những giai đoạn trong hành trình

Xây dựng chân dung khách hàng mục tiêu

Tổng hợp những điểm chạm với khách hàng

Phân tích suy nghĩ, hành động và cảm xúc 
của khách hàng trong từng giai đoạn và điểm chạm
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“Khách hàng không trung thành với thương hiệu, 

họ trung thành với trải nghiệm mà thương hiệu tạo ra.”
- Digital Experience Benchmark Report (2021)
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https://contentsquare.com/insights/digital-analytics-benchmarks/


Cảm ơn
Xem thêm hướng dẫn bán hàng trên Shopee

HỌC VIỆN SHOPEE – SHOPEE UNI  

SHOPEE UNI VIETNAM

https://banhang.shopee.vn/edu
https://bit.ly/ShopeeUniYoutube

