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TONG QUAN

ZAl0 .
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Boi ngl phat trién sdn pham Zalo Official Account tran trong gidi thiéu dén quy
doanh nghiép Bao cdo nén tang Zalo Official Account, Q1/2024.

Bé&o cédo nay, cung vdi cac an pham khéc, duoc ching téi nghién clu va cong bé véi
ky vong sé cung cép hiéu biét cho cac doanh nghiép da, dang va sé tuong tac voi
khach hang théng qua nén tang Zalo OA, gitp doanh nghiép ing dung Zalo OA
niéu qua trong cac hoat déng kinh doanh.

Nguyén tac st dung hop ly

Béo céo nay duoc cung cdp mién phi béi Zalo Official Account va cé thé dugc su
dung bdi bén thi ba cho cdc muc dich phi thuong mai. Vui long khong chinh sira,
cat ghép hodc truyén tai sai léch y nghia cla béo céo.

NéEu trich dan mét phan cla béo céo, vui long dinh kém dudng dan téi ban day du
tai website oa.zalo.me/home/resources/library dé nguci doc cé thé truy cap va
ti€p can toan bo ndi dung.
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TONG QUAN . Zalo 4,

Trong bédo cdo nay, quy doanh nghiép sé dugc cung cép théng tin va hiéu biét vé:

v Tin nhan chinh

R — Chuyén dong chung cta thi trudng Hanh vi ngudi dung khi
& Ham y cho doanh nghiép tuong tac véi doanh nghiép

& Nhung Le 30/07
‘H » - » » - 4
Hi Shop, gui minh san pham mau ... o

trén nén tang Zalo OA

VIP Khach si

. "S‘Wé“ Ruy S ® Cac xu hudng nbdi bat trong hanh vi cla ® Nhu cau cltia ngudi dung khi tuong tac
¥ »| Video s v 1 5 i X . SR P _ e s . s ’
< — ngudi tiéu dung (toan cau va tai Viét véi doanh nghiép (Két qua tu khao sat

@,lﬁ! Nhém VIP Nam) thl trUdng)
Dung: Gtri t6i bao gia
® Ham y cho doanh nghiép nham thich ® M6t s6 diém noi bat trong hanh trinh
9@ Khach si ing nhanh chdéng véi cadc xu hudng tuong tac cia ngudi dung vai Zalo OA
il b g il mJi ctia doanh nghiép (S6 liéu chinh thic

;  Khach si

tU nén tang)

Phan Thanh 30/07
@ Q‘; Cuodc goi di
L =7

Hoan thanh

% Nhom Khéch Tan Phd

Giang: GUri td6i mau san pham nhé

&

Tin nhan

Ngoai ra, quy doanh nghiép cé thé tham khéo cédc Béo cédo da xuat ban bai Zalo Official Account
tai: oa.zalo.me/home/resources/library dé tham khao thém nhing hiéu biét vé nén tdng qua
tung giai doan va tu nhiéu gdéc dé phan tich.
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PHUONG PHAP NGHIEN CUU

o 3 PHUGNG PHAP
NGHIEN cUU

da dugc s dung trong qué trinh
thuc hién bao cao nay.

I (*) Luu y rang, cac so liéu trong bao cao nay chi bao gébm trong pham vi cla loai tai khoan Zalo OA Doanh nghiép xéac thuc

(khong dai dién cho toan bd Zalo OA hién co trén Zalo).

[01] Nghién cttu tha cap

Nghién clu tha cép tu két
qua cua cac bao cédo thi
truong, pham vi toan cau,
khu vuc va Viét Nam.

102] Khao sat ngudi dung

Nghién ciu so cap két qua
khao sat 1004 ngudi dung
Zalo t&r 18 tudi tré 1én. Khao
sat thong qua bang hai truc
tuyén duogc thuc hién bdi
Adtima theo don dat hang

cua Zalo Official Account tai
thai diém Q4/2023.

Zalo .,

(03] S6 liéu tir nén tang

Phéan tich AU liéu thuc té
clia nén tang Zalo Official
Account trong giai doan
na cudi nam 2023. (*)
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GIAlI THICH THUAT NGU & KHAI NIEM _

ZALO: Nén tang phuc vu tuong tac va khdm pha. Tai thoi diém théng
01/2024, Zalo c6 76 triéu ngudi dung thudng xuyén hang thang véi 02
ty tin nhan dugc trao déi hang ngay.

ZALO OFFICIAL ACCOUNT (viét tat la "Zalo OA" hoac "ZOA"): Tai khoan
chinh thirc d& duoc xac thuc clia mét doanh nghiép, t6 chic trén Zalo.

QR OA: M3 QR dan dén trang théong tin cda tai khoan Zalo OA.
NGUGOI DUNG (user): Ca nhan sir dung tai khoan Zalo.
NGUGI QUAN TAM (follower): Ngudi dung dang quan tdm Zalo OA.

NOI DUNG: N6i dung dang bai viét, video,... dugc tao va xuat ban bai
Zalo Official Account.

MENU: Bang chon hién thi tai giao dién clia Zalo Official Account tai ing
dung Zalo trén thiét bi di déng clia nguci dung.

TIN TU VAN/TIN GIAO DICH/TIN TRUYEN THONG: Tin nh3n g@i tif tai
khoan Zalo OA ctia doanh nghiép dén ngudi dung thong qua dinh danh
User ID (UID) dudi cac dang: van ban, hinh anh, biéu mau, dudng dan,
biéu tugng cdm xuc, tép dinh kém, danh séch, |énh truy véan,... Xem thém
chi ti€t cac loai tin nhan OA tai https://go.zalo.me/Chinhsachguitin.

ZAl0 .

PHIEN CHAT: Hoéi thoai gitta 01 ngudi dung va 01 Zalo Official
Account phat sinh trong khodng thai gian tr 0:00:00 dén 23:59:59
cung ngay.

THONG BAO ZNS: Lénh tuong tac gli tir Zalo OA dén sé dién thoai
clla ngudi dung, hién thi tai *ng dung Zalo trén thiét bi di dong cla
ngudi dung, dudi cadc dang: van ban, bi€u mau, danh sach, hinh anh,
ma QR,... Xem thém chi tiét vé ZNS tai https://zalo.cloud/zns.

ZALO OA OPENAPI: B6 cong cu hé tro van hanh tai khoan Zalo OA
thong qua tich hop Zalo OA véi hé thdng ndi bo clia doanh nghiép
hodc hé thong bén thr ba. Xem thém chi tiét vé hé thong OA Open
API tai https://go.zalo.me/OpenAPI.

OA MANAGER (ban mini-app): Céng cu quan ly van hanh Zalo OA
trén Ung dung Zalo.

PHAN UNG TIEU CUC (bad react): M6t trong nhitng hanh déng cla

ngudi dung déi véi Zalo OA, gdm: béo xau tin nhan, bdo xau Zalo OA,
bd quan tdm Zalo OA, tat théng béo, ...
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CAC XU HUONG NOIBAT

trong hanh vi cta ngudi tieu AURGE.

va NQUSIi dung Internet tai Vieét Nam va khu vuc \
-~ &HAMY CHO DOANH NGHIEP

n clu tha cap




CHAT LUONG CSKH LA YEU TO QUAN TRONG THU HAI ZqAlo {fca
GIUP THUC PAY QUYET PINH MUA HANG

—> Kinh té t6i hét nam 2025 duoc du doan sé tiép tuc suy thodai, tuy nhién bat chap
cac bién phép iing phé véi xu hudng tiéu cuc (nhu that chat chi tiéu, gidm nhu cau
mua sam,..), cdc nghién ctu trdi nghiém khach hang (CX) chi ra rang, yéu t6 quan
trong thic day quyét dinh mua hang cla ngudi tiéu dung khdong phai mic gié
thap, ma la chat lugng san pham, dich vu va chat lugng cGia hoat ddng cham séc
khach hang'.

B Trangthang tin 0A Trang thong tin OA

S : Cai dat théng tin tuen thi d& khuyén khich nguin dis g tac va guan tam 0A nhigu hon
& Thiét lap turong tac b

'S Thist poute gol Théng tin tai khodn

e Thist Iap hién t s e Ch é‘l't I uqn g san P h § m, d i ch vu 61%

B Cuan ly nhan

&, Quanlja Diachi Buong 13, KCX Tén Thuin, Phudng Tan Thuan Bdng,
Quéan 7, HD Chi Minh

& auinytaiin o —

W s Hatlire [Chura thigt 15p] . _‘"a_"’ 92A : oy -

& :i".-' f'rha;ar“d%n; Tha! gian hogt dong [Chura thigt 1ap] = Ch at I Lro'n g CS K - 47 %
o TS - "

A nky &8 duze che thire bdi Zale

Website hitps/oa.zalo.me/home

43%

Thing tin chi tiét (e h nr

i nitpz/oszalo meiome G Ia t a p
#i khodn 7alo Official Account demo,

wp nn ngni L

Trai nghiém truc tuyén dé dang 30%

Cé ich cho xa hoi 18%

Top nhitng yéu té thic day hanh vi mua hang ctia ngudi tiéu dung trong 2024

> 1. Nghién clu cla Qualtrics XM Institute “2024 Consumer Trends Report - Your CX playbook for the year ahead” (Q3/2023) DY



NGUGI TIEU DUNG SAN SANG
THU NGHIEM NHAN HANG MO

! /B

Indonesia

) | .|
~— o

)

Viét Nam An Do

Trung Quéc

A -
| Mo

Nhat Ban

I

90% ngudi tiéu dung Viét Nam
da th{ clra hang hoac thuong hiéu khac trong vong 03 thang gan nhat
Mrc d6 trung thanh thap nhat trong khu vuc?.

l

> 2. Nghién ctu clia McKinsey & Company "Vietnamese consumers are coming of age in 2023" (5/2023)

Zalo

l

—

|/

o ce—

Xu huéng "Khong trung thanh": Ngugi tiéu dung khong
cé cdm giac phai gan bé véi mét clta hang hay thuong
hiéu cu thé.

Ngudi tiéu dung Viét Nam thé hién muic do6 trung thanh
rat thdp déi v&i cac clra hang va thuong hiéu, dé dang
thay déi thoi quen dé t6i uu hda viéc mua sam. Trong cac
nudc Chau A - Thai Binh Duong, ngudi tiéu dung Viét
Nam cé d6 trung thanh thap nhat - 90% nguai tiéu dung
da chuyén sang clta hang hoac thuong hiéu khac trong
vong 03 thang gan nhat.

Nguyén nhan chd yéu la do ngudi tiéu dung cam thay
nhan dugc gia tri tét hon, ti€p theo la céc yéu to:
chat lugng, tinh méi la va lua chon ca nhan.

Official
Account
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TUONG TAC VGI DOANH NGHIEP QUA _
MANG XA HOI & UNG DUNG NHAN TIN

4

(O0)

i S

. Ba
. Ba

Nghién c(u t Adtima & Pai hoc RMIT chi ra rang:
ngudi dung Viét Nam s& dung mang xa hoi va nén tang
tuong tac chd yéu la nham phuc vu hai nhém nhu cau:
nhu cau chudc nang (phuc vu cac muc dich: Két néi va
cdp nhat; Lap day thai gian ranh réi; va Giai tri) va nhu
cadu cam xuc.

NGi bat trong nhédm nhu cau két ndi va cadp nhat [a nhu
cau Tim kiém san pham/dich vu (chiém 72%).

Mot nghién cliu khac ctia Boston Consulting Group dua
ra két luan: "1 trong 3 ngudi dung Internet tai khu vuc
Chau A - Thai Binh Dugng nhén tin (chat) v&i doanh
nghiép it nhat 1 [an/tudn". 40% ngudi dung tai Viét
Nam cho biét ho da tuong téc véi doanh nghiép qua tin
nhan nhiéu hon ké tir sau Covid-19.

30 cao cua Adtima & Pai hoc RMIT Dlgual Landgcap@ 2023 - The Power of Chat and Social Network" (6/20’33)
50 cao cla cua Boston Consulting Group “Business Messaging: The quiet channel revolution across tech” (2022)

Zalo

%

ngudi dung st dung
mang xa hdi va i'ng dung nhan tin
dé tim ki€ém san pham/dich vuy®.

ngudi dung Internet tai khu vuc
Chau A -Thai Binh Duong
chat véi doanh nghiép it nhat 1 lan/tuan®.

Official
Account
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LO NGAI VE QUYEN RIENG TU __ _ 2o

Bi kém véi xu hudng tang clia céac hoat déng mua sam, tuong téac & giao dich truc tuyén, la nhitng quan tdm md&i. Ngudi tiéu dung Viét Nam
lo ngai vé van dé riéng tu dt liéu cé nhan khi tuong tac véi nhiéu loai hinh doanh nghiép.

Mang xa hoi &l 70%
- Khdng chia sé nhiéu
Truvan than . thong tin ca nhan
y g &l 63% hon mic can thiét
Website du IiCh cua bén thu ba _ 599
> 2 o
hoac cong thong tin .
Website du lich dat truc tiép s | 599%, Quan ly hoac tir choi
chinh sach vé riéng tu
Ban 18 aa 51%
Hang tiéu ding e 50%
Ngung tuong tac
- véi doanh nghiép
Cham séc suc khoe & | 48%
Ty |&é ngudi Viét Nam cam thay lo lang vé van dé riéng tu Khi lo lang vé van dé riéng tu, ngudi Viét [am gi?
thong tin ca nhan khi tuong tac véi ti'ng loai hinh doanh nghiép®. *Top 3 hanh ddng chiém ti 1é cao nhaté.

4 5, 6. Khao sat cua PwC "Global Consumer Insight Pulse” (4/2023) [12]




HAM Y CHO DOANH NGHIEP NHAM THIiCH UNG Zalo
VGI XU HUGNG CUA THI TRUGNG

TU cac két qua cta cac nghién cltu néu trén, Zalo OA nhan dinh:

—> Chét luogng cta hoat ddng cham séc khach hang (CSKH) va déi ngi nhan vién cham séc khach hang nén duoc doanh

o i nghiép chu trong va dau tu. Khach hang hién nay cé xu huéng mong mudén dugc cham séc, quan tam & midc do cao va

Y . v 6n dinh. B& duy tri chat luong CSKH trong bdi cdnh doanh nghiép chiu nhiéu ap luc cat giam chi phi, 1anh dao doanh
Zalo0A @

i nghiép can can nhac cac bién phép téi vu hda moi nguoén luc, bao géom viéc iing dung céng nghé trong tuong téc, cac
giai phap vé phan tich dr liéu khach hang, va cac giai phép do ludgng hiéu qua cla hoat déng tu van.

[, TINGIAO DICH

—> Vi thi hi€u thay déi nhanh chéng va mic dé cén nhac clia ngudi dung ngay cang tang, san pham "tét" la chua dd, ma
san pham can "ludn tét" tai bat ky thai diém nao cda qua trinh canh tranh. Ngudi dung doi hdi nhiing tradi nghiém khéng
nhirng dép Ung vé chat lugng ma con phéi ddm bao tinh méi la, mang lai cdm nhan vé gia tri thuc t&€, dédp ing duagc ky
vong khi lua chon san pham, dich vu.

Trang théi don hang
M khanh hang  F-01332973223

oai tin Pon hang

Trang thai

" —> Mang xa héi va ing dung nhan tin da tr& thanh céng cu khéng thé thiéu trong hoat déng mua sam va s dung dich vu
clia ngudi tiéu dung. Ludn diing dau vé luong ngudi dung Internet va nhan tin (xem thém tai cdc Bdo cdo da xuéat ban
cla Zalo OA), thi trudng Viét Nam luén ton tai co hdi cho nhiing doanh nghiép bat kip véi xu huéng, thich nghi véi su
phét trién cda cong nghé. Béng thai, day cling la thach thic dat ra d6i véi cdc mo hinh kinh doanh truyén théng, nhat la
trong giai doan bén hang - lam sao dé tiép can va duy tri két ndi véi nhiing khach hang thich kham pha va ua tro chuyén
truc tuyén.

Luu y dign thoai
@ Kiémtra [0 trinh
@ Xemlaigio hang

¢y Lién hé téng dai

@ Cantyw van

—> Hiéu biét vé quyén riéng tu ngay cang dugc nang cao trong nhan thirc cla ngudi tiéu dung, kem theo dé la céc lo ngai
khi tuong téc va giao dich truc tuyén. Doanh nghiép can minh bach va chitng muc trong viéc xin phép, luu trir va s& dung
thong tin khach hang dé mang lai trdi nghiém tét nhaét.
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__ Nhu cau cua ngudi dun b
VE TUONG TAC VOI DOANH NGHIEP
|_ THONG QUA ZALO OFFICIAL ACCOUNT _|

@ B




o Joa

POI TUGNG KHAO SAT

1004

KET QUA TU KHAO SAT
TRUCTUYEN o >

@ Nam & 18-22t 35 - 44t @ Mién Nam
e N @& 23-27t @ 45 - 64t @ Mién Bac
a» 28 - 34t @» Mién Trung

[15]




o o

ZALO LA UNG DUNG DUGC NGUJI DUNG UA THICH NHAT
DE TUONG TAC VOI DOANH NGHIEP

Muc d6 pho bién: Zalo la nén tang dugc sif dung Mdrc d6 uu tién: Zalo la nén tdng dugc uvu tién st dung nhat
nhiéu nhat cho muc dich tuong tac véi doanh nghiép khi can lién lac/tuong tac véi doanh nghiép

o S 87% o 34 21 0o B

e o Q) DTN
Facebook
e EE% . i 3211 22 %

Cac phuaong thitc khac

(goi dién/nhan tin/email)

A W 2: 29 @a %

@000

Gis 29% @ Nén tang duy nhat toi sé dung @» Mot trong 2-3 nén tadng tdi sé dung
@ Mot trong s6 nén tang tdi sé dung Co thé t6i sé xem xét st dung
L 1% @ T6i sé khong s dung
: Q: Anh/chi cé tuong téc (nhan tin/goi thoai) véi cac doanh nghiép/nhan hang Q: Khi can tuong tac vaéi cac doanh nghiép/nhan hang trén cac nén tang so.

2 thong qua cac kénh/nén tang nao dudi day trong 3 thang qua? Anh/chi can nhac s dung cac nén tang dudi day nhu thé nao? |16
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ZALO OFFICIAL ACCOUNT PONG HANH TRONG SUOT _

ZAl0 .

HANH TRINH CUA KHACH HANG VOI DOANH NGHIEP

344triéu SAU

704¢triéu
tuong tac trong giai doan Mua MUA HANG tuong tac phuc vu Truyén thong
hang - Sau mua hang sau giao dich

MUA HANG r KHAM PHA
. 126triéu
240tl‘leu tuong tac khi ngudi dung Kham

tuong tac phuc vu Tu van & CSKH pha vé sadn pham, dich vu

CAN NHAC

Hanh trinh mua hang théng thudng cla ngudi tiéu
dung v&i moét nhan hang/doanh nghiép trai qua 04
diém cham:

® Kham pha

® Cannhac

® Mua hang

® Sau mua hang

So6 liéu tuong téc clda Zalo OA trong H2/2023 cho thay,
cac cong cu va loai hinh tin nhan phuc vu tét nhu cau
giao tiép gitta khach hang va doanh nghiép trong toan
bd hanh trinh.

Tuy nhién, véi thé manh dac thu la gidi phap tuong téc,
diém cham dau tién va phé bién nhat khi khach hang
lan dau tiép can véi Zalo OA cla doanh nghiép la giai
doan Mua hang va Sau mua hang, thong qua théng bao
ZNS. Tur do, khach hang tiép tuc tuong tac, Kham pha va
Can nhac, va doanh nghiép duy tri tuong tac bén ving
théng qua da dang hinh th&c nhan tin, goi thoai, noi
dung, chat bot,... ma nén tang cung cap.

[18]



ZAl0 .

DONG LUC GIU CHAN KHACH HANG TRONG _
TUNG GIAI POAN TUONG TAC

Nhém ngudi dung trén 35 tudi cod xu
huéng cha déng tuong tac véi Zalo OA
nhiéu hon nhém tré, dac biét cho cdc muc
dich mua hang va hau mai.

Voucher khuyén mai, Yéu cau hé trg vé san pham &
Cap nhat trang thai giao dich la 3 dong luc I6n nhat
khién ngudi dung tuong tac véi véi Zalo OA doanh
nghiép - 3 ly do nay xuéat hién xuyén sudt hanh trinh cla
ngudi dung vai OA.

662

Lay voucher /
khuyén mai

66

Yéu cau ho tro
sau mua

65

Cap nhat trang
thai giao dich
Tra citu héa don

Chu dong
tuong tac

Duy tri

tuong tac

447 31%

Tra clu, Goépy
tich diém than phién
thanh vién

61

Pat hang,
mua hang,
yéu cau tu van...

l Q: Anh/chi CHU BONG/ CHAP NHAN/ DUY TRI tuong tac véi Zalo OA clia doanh nghiép/nhan hang la vi?

52

Doanh nghiép,

nhan hang gui
n6i dung
phu hop

Nhém tré tudi tuy khéng cé hanh vi chi
déng tuong tac, nhung cé xu huéng dé
dang chap nhan va duy tri tuong tac vai
OA ma ho cdm thay mang lai gié tri.

67

Cap nhéatthéng tin

vé san pham
/dich vu mé&i

58<%

Cap nhat
trang thai giao dich,
théng tin
véan chuyén

65

Nhan cac
thong bao
khuyén mai

49
Tich diém
déi thudng

[ 19]




ZALO OFFICIAL ACCOUNT DONG HANH TRONG _ . Zalo
SUOGT HANH TRINH CUA KHACH HANG VG1 DOANH NGHIEP

Coéng cu tim kiém Duagc chia sé
trén Zalo tu tin nhan

20.5.

4505%

Nguon bén ngoai Zalo 74’
o w/o

., nguon
5.0% ngl:ljéc

l —— Phan b8 ngudn truy cap trang théng tin OA doanh nghiép

r Quét ma QR OA

Cac

S6 liéu vé ngudn tiép can OA clia doanh nghiép trong H2/2023 c6 su
thay d6i déng ké so véi giai doan trude doé, ndi bat la:

Lugng truy cap OA tir cdc ngudn bén ngoai Zalo tang manh va chiém
hon 21% téng lugng truy cap. Cho thay rang doanh nghiép dang no
uc dua Zalo OA dén véi ngudi dung bang nhiéu cach thic, tir d6 diéu
nudng tuong tac vé tép trung tai nén tang Zalo dé tén dung céc lgi thé
vé cong cu CSKH va di liéu.

Pong thai s6 liéu nay cling phan anh nhu cau va hanh vi cta khach
hang: vu tién Zalo la *ing dung nhén tin, goi thoai.

[20]




QR LA KENH TIEP CAN HIEU QUA _ ZQAlo {ica

Ma QR tiép tuc la cach thirc dugc khach hang uva chuéng dé truy cép trang thong tin OA
ctia doanh nghiép - hiéu biét nay da dugc ching t6i dé cap trong nhiéu tai liéu. Trong béo
cdo nay, ching toi ti€p tuc nhan manh kha nang thu hat ngudi dung cdia ma QR, nham
khuyén khich doanh nghiép tan dung moi diém cham cé thé, dé mang QR dén duoc véi
khach hang.

OA c6 s dung QR (QR trén cac kénh online va QR dat tai cac diém offline) cé mic dé tiép
can (tic ngudi dung truy cap trang OA profile) cao han 60% OA khong st dung QR.

Trong dé, QR dat tai cac diém offline |a nguén ti€p can hiéu qua nhat xét vé ti [é chuyén
doi tirti€p can thanh tuong tac. Trung binh ti & hanh déng (CTR) phat sinh khi ngudi dung
truy cap bang QR offline cao han 2.5 [an CTR trung binh cla tat ca cac nguon ti€p can. OA sit dung QR c6 miic d ti8p can cao han 60% khéng st dung QR

Without QR With QR

Tai diém ban hang Quang cao online Trong héa don mua hang Trong tin nhan thong bao Tai su kién cta nhan hang TU chia sé cua ban bé
tl nhan hang

l Ngugdi dung quét QR ctia OA tif nhiéu diém cham*  Q: Anh/chi thudng quét ma QR clia Zalo OA doanh nghiép/nhan hang tu dau? z

I *Ti l1é % chon Cé trén téng s6 két qua khao sat (21]




NGUOI QUAN TAM KHONG PHAI LA
570] TUONG DUY NHAT CAN TAP TRUNG

Ngudi dung tuong tac véi OA doanh nghiép cé thé la ngudi quan
tam OA (follower) hoac ngudi chua quan tdm (non-follower).

Mac du OA sé cé thém nhiéu lgi thé khi chuyén d6i dugc ngudi
dung tu trang thai chua quan tam thanh quan tam. Tuy nhién, v&i hai
ly do sau:

(1) ngudi dung chua quan tdm OA van c6 nhu ciu tuong tac; va (2)
ngudi dung chi san sang quan tdm khi OA thuc su mang lai gia tri,
thi doanh nghiép can cé cac chién lugc va hanh déng dé gilr chan
tat cad khach hang, bat ké khach hang dé da quan tdm OA hay chua.

Pac thu nganh hang va hanh vi nguai dung dugc thé hién ro
tai sO liéu vé ti |é ngudi chua quan tdm cé phét sinh phién
chat véi OA, theo do:

—> Nganh Ban lé c6 t6i 71% s phién chat dén tu nguai
dung chua quan tam OA

—> Trong khi d6, nganh F&B, bang viéc ap dung céc chuang
trinh wu dai hap dan danh cho khach hang thuang xuyén,
cé ti lé tuong téc tU ngudi quan tam |én t&i hon 74%.

Zalo Sfcal .

5/
0
nguaci quan tam /°

ngudi chua quan tam

Phan bé ngudi dung chi déng tuong tac véi cac OA doanh nghiép

Ban |lé

Du lich - Giai tri
Vién thong

Van tai

Stic khoe - Lam dep
Tai chinh ngan hang
Giao duc dao tao

Nha hang

Phan bé ngudi dung nhan tin véi OA doanh nghiép thudc cac nganh hang
[ 22 ]




NGUGI DUNG CHi CHAP NHAN TUGONG TAC CO GIA TRI.

Ngudi dung sé hai long hon voi
nhitng n6i dung c¢a nhan hoa va cé
tinh cap nhat, va cé phan (ng xau
vai cac van dé duoc néu trong biéu
do bén dudi.

Nhém ngudi tré 18 - 22 tubi sé
khéng chédp nhan tuong téc néu
khong cé nhu cau véi doanh
nghiép. Ho it lo lang vé cac van dé
lira dao/l6 thong tin han nhdm [én
tudi (do thé hé nay duogc trang bi
kién thidc vé cong nghé). Khi da
chép nhan tuong tac, hoitlo ngai vé

viéc doanh nghiép lam phién, va chi

ngUng tuong tac néu doanh nghiép
ngung tuong tac.

Nhém 28+ can trong hon khi chap
nhan tuong tac do lo ngai vé lua
dao/l6 théng tin. Va sé ngung tuong
tdc néu doanh nghiép gui qué
nhiéu théng tin khéng phu hop dan
dén lam phién.

ZAl0 .

) % > o %
Doanh nghiép gui Doanh nghiép gt tin Doanh nghlep khéng Chi cé giao dich 1 Ian
ndi dung khéng phu hop hoac goi qua nhiéu gui tin nita nén khéng can v@i doanh nghiép
v3i nhu cau duy tri tucong tac

1

Ly do ngusi dung cham dut tuong tac véi OA doanh nghiép
Q: Anh/chi KHONG CHAP THUAN/NGUNG tuong tac véi Zalo OA ciia doanh nghiép/ nhan hang la vi?

l
!

khong can thiét  thdi do
quang CCIO

phién Ph“ckh éng . khong phll hdp
khong muén nhcm KH o N G TH I C H

qudy roi

khong phcu LAM P H I E N

phién

Top ti khéa ghi nhan tif phan irng xau cta ngudi dung véi OA doanh nghiép
[23]




TAN SUAT TUOGNG TAC VA

Zalo Sfcal .

MUC DO TIEP NHAN TIN KHUYEN MAI

S6 liéu cho thay da s6 ngudi dung chi tuong tac véi OA véi tan suat
thap (tr 1-3 lan/thang) (khach hang mdi, khach hang vang lai,...).
Phan I&n nguyén nhéan la do nguai dung khéng nhan duoc phan hoi
t OA nhu mong dagi (OA khéng phan hoi, OA phan hoi tré, OA khéng
duy tri tvong tac,...).

@ >10 hanh dong @D 4-6 hanh dong 1 hanh dong
@» 6-10 hanh dong @» 2-3 hanh dong

l Tan suat ngudi dung cé hanh déng tuong tac véi 01 OA

Mat khéc, néu doanh nghiép qué lam dung OA nhu mét kénh quang
cao thi cling nhan phan ing tiéu cuc. Theo dé, mic d6 hai long cua
ngudi dung véi OA cé xu huéng gidm dan tir tin nhan thi 5 ¢é chia
noi dung quang cao trong thang.

1 2 3-4 5-8 9-15

Mc dé ti€p nhan cta ngudi dung khi nhan tin c¢é néi dung quang cao tir OA
[24]
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GGl Y CHO DOANH NGHIEP UNG DUNG Fd o | (e s
ZALO OA DUA TREN NHU CAU NGUGI DUNG

Nhirng quan sat va phan tich cla Zalo Official Account trong béo cdo nay cé thé duoc cé dong trong mét vai két ludn ngan gon
sau:

1. Zalo ti€p tuc la kénh tuong tac dugc ngudi tiéu dung Viét Nam va chudng nhat, khéng chi cho muc dich tuong tac ca nhan,
ma con cho muc dich tuong tac va giao dich véi doanh nghiép, do théi quen mua hang théng qua tin nhan. Doanh nghiép
khéng thé bd qua nén tdng Zalo OA néu mudn duy tri két néi lau dai va sdu sac v&i khach hang cda minh.

2. Trong qué trinh tuong tac véi Zalo OA cla doanh nghiép, ngudi dung doi hdi cac gia tri sau:

[1] dugc cham soc, phan héi, ho trg nhanh chéng khi ¢é yéu cau hodc can tu van;

[2] duoc cap nhat day dd xuyén sudt hanh trinh giao dich;

[3] dugc cham séc cé nhan hda va nang cép trai nghiém;

[4] doi hdi quyén lai thuc té thong qua khuyén mai;

[5] khong lam phién.

V&i cac két luan trén, doanh nghiép can s dung nén tdng Zalo OA khéng chi nhu mét cong cu nhan tin don thuan, ma nén la

hub (trung tdm) chta dung tap trung "tai san" clia doanh nghiép, goém céc két ndi véi khach hang va toan bo di liéu sén sinh
trong qua trinh tuong tac.

/I [26]




GGl Y CHO DOANH NGHIEP UNG DUNG e | )
ZALO OA DUA TREN NHU CAU NGUGI DUNG

3. Dé tra 18i cho cau hdi "Ung dung Zalo OA nhu thé& nao dé dat hiéu qua mong muén?", doanh nghiép can can nhéc céc khia canh:
[1] Muc tiéu ctia doanh nghiép; [2] Nhu cau va théi quen cla ngudi dung; [3] Céac tinh nang va gidi han cla nén tang.

4. Trong s6 nhiing hiéu biét da cung cap dua trén s6 liéu ctia nén tdng, ching téi khuyén khich doanh nghiép dac biét luu y can nhic cac khia canh sau
trong qua trinh van hanh Zalo OA:

[1] Doanh nghiép can cha ddng thic day viéc ngudi dung ti€ép can OA. Vi dac thi 1a nén tdng tap trung vao tuong tac, cac cong cu thic day tiép can
(traffic) clia Zalo OA khéng duoc thiét ké dé thay thé nd luc clia doanh nghiép trong viéc thu hit khach hang cta chinh doanh nghiép. Tuy nhién, Zalo OA
cung cap day dd cac cong cu mién phi dé doanh nghiép cé thé md& réng nguoén ti€p can thong qua céc kénh ngoai Zalo va kénh offline (duong dan, R,
tinh nang mai ngudi dung, widget chat,...). Béng thai, hé sinh thai Zalo cling c¢é céc céng cu va giai phap hoé trg thu hat tuong tac téi OA, gom ZNS, Zalo
Mini App, Zalo Ads,... Pac biét, ZNS da duoc chiing minh théng qua s6 liéu thuc té, la diém cham dau tién pho bién nhat clia ngudi dung véi OA doanh
nghiép (giai doan Mua hang va Sau mua hang).

[2] Doanh nghiép can né luc duy tri tuong tac véi tat ca ngudi dung, khdng chi tdp trung thu hit quan tdm. Thoi han tuong téc ciing nhu céc céng cu
tuong tac duoc gidi han dé béo vé ngudi dung. Mét khi doanh nghiép bd 16 khung thai gian tuong téc ly tudng, ciing déong thai bd 16 co hdi duy tri két
ndi bén viing vai khach hang.

[3] Doanh nghiép can quan tam dau tu hon cho viéc luu trit va x&f ly dit liéu, nham tan dung tat ca cong cu tuong tac, thong ké, bdo céo va tu déng hoda
clia nén tang, nham déap ing duoc cac nhu cau vé ca nhan hda trong hoat déng CSKH.

l7| 1271




Bdo cdo nay cung v&i cac hiéu biét thuong xuyén dugc Zalo OA cung cép
tai website cGia ching t6i c6 thé giup doanh nghiép tham khao trong qua
trinh t6i uu hda hiéu qua hoat déng tuong tac va kinh doanh. Ngoai ra, bo
phén cham séc khach hang cla Zalo OA luén san sang ho trg va tu van
trong qué trinh doanh nghiép tim hiéu va s dung nén tang.

LIEN HE

Tim hiéu giai phap Zalo Official Account tai:

oa.zalo.me

Thac mac va Lién hé hop tac:
oa@zalo.me

Quétma QR dé
chat ngay véi b6 phan
CSKH

Vds | (@) i

Zalo OA Demo
@ £ ; @J
Ay

s

@&a

Quét ma QR
dé trai nghiém ZOA
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