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#ODOOROADSHOW2023

VỀ A1 CONSULTING

PHƯƠNG PHÁP TIẾP CẬN

TỔNG QUAN VỀ TRẢI NGHIỆM KHÁCH HÀNG (CX)

AGENDA
A1 CONSULTING CUNG CẤP CÁC GIẢI PHÁP ERP, ECOMMERCE VÀ 

CUSTOMER EXPERIENCE HÀNG ĐẦU ĐỒNG HÀNH CÙNG DOANH NGHIỆP BỨT PHÁ TĂNG TRƯỞNG.

CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

CASE STUDY
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THÁI BÌNH 
DƯƠNG

ẤN ĐỘ 
DƯƠNG

ĐẠI TÂY 
DƯƠNG

Hàn Quốc

Nhật Bản
Malaysia

Singapore

Úc
Thái Lan

Việt Nam

Đức

Mỹ

09
văn phòng

500+
nhân viên

100+
đối tác

VỀ A1 CONSULTING – THÀNH VIÊN CỦA AHT TECH
#ODOOROADSHOW2023
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VỀ A1 CONSULTING – ĐỊNH HƯỚNG PLATFORM

ERP

DIGITAL WORKPLACE

ECOMMERCE

CX & DXP

CLOUD DATA PLATFORM

#ODOOROADSHOW2023
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Đội ngũ tư vấn nghiệp vụ và giải pháp bản 

địa tại mọi quốc gia đảm bảo một thế 

mạnh chủ đạo của A1 CONSULTING góp 

phần tạo nên sự thành công của dự án 

chuyển đổi số

Chứng nhận quốc tế về quy trình và bảo 

mật thông tin

Hơn 15 năm dành cho việc hỗ trợ thương 

hiệu quốc tế như một nhà cung cấp dịch 

vụ khu vực

Các hợp tác chuyên sâu với hầu hết các 

đối tác bản địa giúp A1 CONSULTING tích 

hợp sẵn những nhu cầu nội địa hoá với 

từng thị trường

1 A1 CONSULTING CHỨNG NHẬN ISO
9001 & 27001

15+ NĂM KINH NGHIỆM150+ ĐỐI TÁC BẢN ĐỊA

VỀ A1 CONSULTING – ĐỐI TÁC BẢN ĐỊA
#ODOOROADSHOW2023
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VỀ A1 CONSULTING – ĐỐI TÁC BẢN ĐỊA

POS/Retail

eInvoice

Cloud

IOT/AI

Logistics

Payment

Call Center

#ODOOROADSHOW2023
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THỜI TRANG VIỄN THÔNG, TÁI CHÍNH,
NGÂN HÀNG & NGÀNH KHÁC

THIẾT BỊ -ĐIỆN TỬ HÀNG TIÊU DÙNG
F&B

KHÁCH HÀNG TIÊU BIỂU
#ODOOROADSHOW2023
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TỔNG QUAN VỀ TRẢI NGHIỆM KHÁCH HÀNG (CX)

● Marketing, Operations & Customer Services
Marketing, Vận hành & Chăm sóc khách hàng

● Business Development / Industry Engagement
Phát triển kinh doanh/ Mức độ tương tác giữa thương hiệu với ngành hàng

● New Product or Service Development
Phát triển sản phẩm hoặc dịch vụ mới

● IT / Engineering
IT/ Kỹ sư

CX ACROSS FUNCTIONS

#ODOOROADSHOW2023
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TỔNG QUAN VỀ TRẢI NGHIỆM KHÁCH HÀNG (CX)

LẤY KHÁCH 
HÀNG LÀM 

TRUNG TÂM

TIẾN BỘ 
TRONG KINH 

DOANH 

TRẢI NGHIỆM 
KHÁCH HÀNG 

(CX)

TRẢI NGHIỆM 
NHÂN VIÊN

VẬN HÀNH

#ODOOROADSHOW2023
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TỔNG QUAN VỀ TRẢI NGHIỆM KHÁCH HÀNG (CX)

Vươt xa kỳ vọng khách hàng Sự phức tạp đa kênh

Hiện diện 24/7 Phản hồi nhanh chóng

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

Khách hàng không phải ưu tiên hàng đầu. Nhân viên mới là ưu tiên 
hàng đầu. Nếu bạn chăm sóc tốt nhân viên của bạn, họ sẽ chăm sóc tốt 
cho khách hàng của bạn.

EMPLOYEE 
EXPERIENCE
(EX)

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

● Willing

Sẵn sàng

● Able

Có năng lực

● Empower

Được trao quyền
Mang tới những trải 
nghiệm tuyệt vời cho 

khách hàng

Khách hàng 
gắn kết

Mua nhiều và thường 
xuyên hơn, giới thiệu 

cho người quen

Kết quả 
kinh doanh

Nhân viên 
gắn kết

Tăng trưởng về 
doanh thu & lợi 

nhuận

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

● People love you

● Want to stay

● Innovate

● Flex

● Deliver great Customer Experience

GREAT 
EMPLOYEE 
EXPERIENCES
Trải nghiệm nhân viên tốt

Mọi người yêu quý doanh nghiệp của bạn 

Muốn ở lại và gắn bó

Đổi mới sáng tạo

Thể hiện ra bên ngoài

Mang tới một trải nghiệm khách hàng tuyệt vời

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

WHAT MAKE 
A GREAT 
EMPLOYEE 
EXPERIENCE
(EX)

Điều gì tạo nên một 
trải nghiệm nhân 
viên tuyệt vời

MAGIC-CA

TỰ CHỦ

KẾT NỐI

THÁCH 
THỨC

TÁC ĐỘNG

PHÁT 
TRIỂN

TRÂN 
TRỌNG

CÓ Ý 
NGHĨA

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

Nếu bạn chăm sóc nhân viên của 
mình thì nhân viên sẽ chăm sóc 

khách hàng của bạn. Mọi chuyện 
đơn giản vậy thôi.

- Richard Branson

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

TO VALUE YOUR CUSTOMER, YOU NEED 
TO SPEND SOME TIME UNDERSTANDING 
THE INTERACTIONS THEY HAVE WITH 
YOU, VIEWING YOUR SERVICE THROUGH 
THEIR EYES, AND DESIGNING IN SUCH A 
WAY THAT CUSTOMERS RECEIVE 
CONSISTENT EXPERIENCES OVER TIME 
THAT THEY CONSIDER VALUABLE

OSLO SCHOOL OF ARCHITECTURE & DESIGN

Để khai thác khách hàng, bạn cần dành thời 
gian tìm hiểu về sự tương tác giữa khách hàng 
và doanh nghiệp, đặt mình vào vị trí của khách 
để có cái nhìn khách quan về dịch vụ và thiết 
kế một trải nghiệm thống nhất qua thời gian 
để họ nhận ra được giá trị mà bạn đang cung 
cấp.

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

● Empathise

● Define

● Ideate

● Prototype

● Test

Understand, 
Empathise & 
Define
Hiểu, đồng cảm &
xác định rõ

Đồng cảm

Xác định

Lên ý tưởng

Xác định nguyên mẫu

Thử nghiệm

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

● Method of Segmentation

● Rank and Prioritize

● Build personas of 
strategically important 

● Customer types/groups

Customer 
Segmentation & 
Personas

Phân khúc khách hàng & 
Chân dung

 Phương pháp phân khúc

Phân loại và xếp hạng thứ tự ưu tiên 

Xây dựng yếu tố chân dung khách hàng 
quan trọng về mặt chiến lược

Phân loại thành các nhóm, kiểu khách hàng

I Contact us: info@on.net.vn

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

Customer Persona - Chân dung khách hàng

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

● Problem Statement

● Empathy Map

● Journey Map

● Stop, Start, Continue

● Priorities

Customer 
Journey 
Workshop

Workshop hành trình 
khách hàng

Xác định vấn đề

Sơ đồ thấu cảm

Sơ đồ hành trình

Tạm dừng, Bắt đầu và Tiếp tục

Xếp hạng ưu tiên

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

Empathy Map - Bản đồ Thấu cảm

Hiểu rõ: Quy trình Thấu cảm

Insights được tìm ra bằng cách phỏng 
vấn để tìm hiểu về trải nghiệm của ai 
đó với tư cách người dùng. Những 
insights này sẽ là tư liệu để phục vụ 
cho việc thiết kế dự án sau này.

● Thấy được giá trị của việc nhận lại

● Cần một phương pháp kể chuyện gắn kết 

● Cảm thấy không phải vì mục đích kinh 
doanh

● Sở hữu nguồn lực giới hạn

● Không có nhiều kỹ năng

● Mối quan hệ hạn hẹp

● Có nhu cầu nuôi dưỡng mối quan hệ 
khách hàng tương thích

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

EMPATHY MAP: STEPPING INTO YOUR 
PERSONA’S WORK SHOES… 
Sơ đồ thấu cảm: Đặt mình vào vị trí công việc của người dùng

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

● Plan & Categorise

● CRM / Contacts /Lists / 

Leads

● Landing Pages

● Journeys & Pipelines

EXPERIMENT & 
BUILD 
PROTOTYPES 
USING A 
SOFTWARE 
MARKETING 
TOOL
Thử nghiệm và xây dựng 
prototypes bằng các công 
cụ marketing

Lên kế hoạch và Phân loại

CRM/ Thông tin liên hệ/ Danh sách

Khách hàng tiềm năng

Trang landing page

Hành trình KH & Pipelines

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

● Feedback
      Phản hồi

● Close the loop
      Kết thúc vòng lặp

● Outcomes & benefits
      Kết quả và lợi ích

● Further iterations
     Các vòng lặp tiếp theo

REFLECT & 
ITERATE
Phản ánh và lặp lại

#ODOOROADSHOW2023
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CHIẾN LƯỢC CX CHO CÁC DOANH NGHIỆP

Chỉ có hai nguồn lực lợi thế cạnh tranh: khả năng thấu hiểu khách hàng nhanh hơn đối thủ 
và khả năng đưa những hiểu biết đó rồi hành động nhanh hơn đối thủ.

#ODOOROADSHOW2023
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Tiếp nhận đơn hàng
1.1 Chưa có web/app cho khách đặt hàng  
1.2 Nhiều kênh nhận đơn > thông tin rời 
rạc > dễ sót đơn hàng

Xử lý đơn hàng
2.1 Thông tin đơn hàng quản lý thủ 
công, trao đổi qua Zalo > sai sót                
2.2 Chưa có hệ thống tính toán về lead 
time giao hàng để hỗ trợ Saless khi lên 
đơnhàng                                                     
2.3 Chưa có hệ thống hỗ hỗ trợ ghép 
đơn, ghép hàng theo xe - theo tuyến

Tracking đơn hàng
3.1 Theo dõi song song ở GPS > không chủ 
động theo dõi được trạng thái đơn hàng                                                   
3.2 Khách hàng bị động; chưa có kênh 
thông báo cho khách về lộ trình đơn hàng                                                                   
3.3 Đơn hàng thành công > chưa có kênh 
thông báo hoặc lưu lại chứng từ giao hàng 

CRM
5.1 Dữ liệu khách hàng rời rạc; quản lý thủ 
công > thuộc sở hữu của Sales > doanh nghiệp 
không kiểm soát được                                           
5.2 Chưa có hệ thống quản lý kênh giao tiếp và 
CSKH hiệu quả

Đối chiếu và thanh toán
4.1 Phiếu thu và phiếu chi quản lý thủ 
công; tổng hợp đối chiếu cuối tháng       
4.2 Kế toán nội bộ quản lý thủ công ở 
excel > dữ liệu không đồng bộ realtime

01

02

03 04

05

Pain points 

Những vấn đề chưa ưu tiên
1. Quản lý nhân sự: tính lương, thưởng       
2.  Quản lý tài sản/thiết bị:  Khấu hao tài 
sản, lên lịch bảo trì bảo dưỡng xe.

CASE STUDY
#ODOOROADSHOW2023
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Tiếp nhận đơn hàng
1.1 Triển khai website và app mobile cho 
phép khách hàng login và khởi tạo đơn 
hàng                                                                   
1.2 Quy ước toàn bộ đơn hàng (đồng bộ từ 
web/app) và tự tạo thủ công đều đồng bộ 
về CRM (Odoo)

Xử lý đơn hàng
2.1 Cho phép cấu hình sẵn trên hệ thống 
các tuyến đường > Khi Saless lên đơn 
hàng  sẽ có thông tin dự kiến về thời 
gian vận chuyển + cước                            2.2 
Tại màn hình cho điều phối; cho phép 
tick chọn nhiều đơn và ghép theo xe 
giao hàng                                                                
2.3 Sử dụng Máy tính hoặc Mobile App 
linh hoạt mọi lúc mọi nơi (kết nối 
internet)                                                    
2.4Giao diện cho tài xế: thực hiện scan 
đơn hàng và xác nhận/chuyển trạng thái 
đơn chỉ với vài thao tác

Tracking đơn hàng
3.1 Tích hợp hệ thống GPS về CRM; tại giao 
diện đơn hàng Sales có thể kiểm tra trạng 
thái đơn giao hàng                                                    
3.2 Tích hợp thông báo qua email; qua App 
Notification khi đơn hàng chuyển trạng 
thái/ đơn hàng giao thành công (kèm 
chứng từ) giúp khách hàng chủ động tra 
cứu và theo dõi trạng thái đơn của mình; 

CRM
5.1 Hệ thống quản lý toàn diện cơ sở dữ liệu 
của khách hàng; quản lý toàn bộ lịch sử tương 
tác; các giao dịch phát sinh và các thông tin 
cầnthiết                                                                         
5.2  Quản lý Saless team, Saless Pineline

Đối chiếu và thanh toán
4.1 Quản lý kế toán nội bộ trên Odoo: ghi 
nhận doanh thu trên từng đơn hàng;  các 
khoản tạm ứng cho tài xế > phiếu chi       
4.2 Kế toán tài chính/báo cáo thuế: export 
dữ liệu từ Odoo -> import vào FAST 

01

02

03 04

05

Solution Benefits
CASE STUDY

#ODOOROADSHOW2023
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Mobile/Web App

TRACKING URL

Sơ đồ kiến trúc tổng quan

Email/
App Notification

Khi đơn hàng hoàn thành, 
tài xế upload chứng từ 
(hình ảnh) -> hệ thống 
gửi thông tin cho kháchTruy cập 

website/app 
login tài khoản, 
check thông tin 

đơn hàng

API

CRM Saless Delivery Accounting

Khách hàng nhận link tracking 

API cập nhật trạng 
thái đơn hàng -> 
khách hàng nhận 

mã vận đơn

KHÁCH HÀNG

CASE STUDY
#ODOOROADSHOW2023
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DOANH NGHIỆP CẦN LÀM GÌ ĐỂ CUNG CẤP TRẢI 
NGHIỆM KHÁCH HÀNG (CX) XUẤT SẮC NHẤT?

Nếu phải vận hành doanh nghiệp chỉ với 03 thước đo, tôi sẽ lựa chọn bao gồm: sự hài lòng của khách 
hàng, sự hài lòng của nhân viên và dòng tiền.

#ODOOROADSHOW2023
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THANK YOU

Điều mà đối thủ không bao giờ có thể sao 
chép là những trải nghiệm tuyệt vời mà 
bạn đã mang lại cho khách hàng của mình
ANDREW QUACH
CEO, A1 CONSULTING
DIRECTOR OF CONSULTING, AHT TECH


