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BỘ KẾ HOẠCH VÀ ĐẦU TƯ

CHƯƠNG TRÌNH HỖ TRỢ DOANH NGHIỆP CHUYỂN ĐỔI SỐ GIAI ĐOẠN 2021-2025



NỘI DUNG BÀI GIẢNG
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1.

Bối 
cảnh 
thời 

đại số

2.

Đặc 
điểm 
khách 
hàng 
thời 

đại số

3.

Kỳ 
vọng  
khách 
hàng 
thời 

đại số

4.

Thách 
thức 
của 

doanh 
nghiệp

5..

Vai trò 
của 

chuyển 
đổi số

6.

Chiến 
lược 
thích 
ứng

7.

Các 
phần 
mềm 
tham 
khảo
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PHẦN1: BỐI CẢNH THỜI ĐẠI SỐ
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1. Bối cảnh thời đại số

4

Thời gian

Nhu cầu

Cạnh tranh

 Nguồn: The C.R.M Pocketbook (David Alexander & Charles Turner)
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PHẦN 2: ĐẶC ĐIỂM KHÁCH HÀNG 

THỜI ĐẠI SỐ



2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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Tiếp cận 
thông tin

Thói quen 
mua sắm

Mức độ tương 
tác

Tầm ảnh 
hưởng

Mức độ gắn 
bó thương 

hiệu

Quyết định 
mua hàng

Kiểm soát 
thông tin
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2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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(1) KHẢ NĂNG TIẾP CẬN THÔNG TIN
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2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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(2) THÓI QUEN MUA SẮM
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2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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(3) MỨC ĐỘ TƯƠNG TÁC
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2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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(4) TẦM ẢNH HƯỞNG
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2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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(5) MỨC ĐỘ GẮN BÓ THƯƠNG HIỆU
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2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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(6) QUYẾT ĐỊNH MUA HÀNG
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2. Đặc điểm khách hàng thời đại số
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(7) KIỂM SOÁT THÔNG TIN
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PHẦN 3:

KỲ VỌNG KHÁCH HÀNG THỜI ĐẠI SỐ



3. Kỳ vọng của khách hàng thời đại số
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CSKH (cũ)

Thời 
gian

Chất 
lượng

Giá 
cả

Sự hỗ trợ công 
nghệ

Tăng cường các trải 
nghiệm

CẢM XÚC (EMOTION)

Sự hài 
lòng

Sự hài lòng 
vượt trên 
mong đợi

Sự hài lòng 
vượt trên 
mong đợi

Sự hài lòng 
vượt trên 
mong đợi

Sự hài lòng 
vượt trên 
mong đợi
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3. Kỳ vọng của khách hàng thời đại số
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Kỳ 
vọng

Sự linh 
hoạt, 

thuận tiện

Trải 
nghiệm cá 
nhân hóa

Nhanh 
chóng

Hiệu quả 
chi phí

Tính bảo 
mật

Trách 
nhiệm giải 

trình
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PHẦN 4:

THÁCH THỨC CỦA DOANH NGHIỆP



4. Thách thức của doanh nghiệp
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Thách thức

Hoạch 
định chiến 

lược

Xu hướng 
công nghệ

Nguồn 
nhân lực số

Tài nguyên

Cam kết 
đầu tư

Văn hóa 
doanh 
nghiệp
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PHẦN 5:

VAI TRÒ CỦA CHUYỂN ĐỔI SỐ



5. Vai trò của chuyển đổi số

20
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PHẦN 6: CHIẾN LƯỢC THÍCH ỨNG



6. Chiến lược thích ứng bối cảnh

22Cơ sở hạ tầng

Hệ thống CRM
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PHẦN 7: CÁC PHẦN MỀM TIÊU BIỂU



7. Các phần mềm tham khảo

24

TRANG VÀNG GIẢI PHÁP PHẦN MỀM CHO DNNVV

© Chương trình Hỗ trợ doanh nghiệp chuyển đổi số giai đoạn 2021 – 2025 của Bộ Kế hoạch và Đầu tư



• “Điều quan trọng của cạnh tranh không phải là việc giành được chiếc bánh”

• “Mà là giành được trái tim của khách hàng”.

• “Trong thế giới kinh doanh ngày nay, mục tiêu của cạnh tranh khôn ngoan 

là khả năng đạt được cảm xúc của khách hàng”.

• “Sự tử tế, theo nhiều cách, chính là máu huyết của việc kinh doanh”

(Robin Sharma)

@ Chương trình hỗ trợ doanh nghiệp chuyển đổi số giai đoạn 2021-2025 của Bộ Kế hoạch và Đầu tư
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