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Théi quen tuong tic truc tuyén cua
ngudi tiéu dung 1& co héi dé doanh
nghiép két néi v&i khdch hang sdu sic
hon. Doanh nghiép va khdch hang cé thé
thu hep khoang cach va tuong tac nhu
ban bé. Tir dé doanh nghiép cé thé hiéu

ré hon vé khach hang dé dua dén nhiing
théng diép duoc ca nhdn héa, nhitng san
phdm phu hop v&i nhu cdu. Cac cube hdi
thoai khéng chi phuc vu muc dich mua
bén trao déi,

(*) K&t qua tr bao céo Digital 2022 Global Overview Report
do We are social va Hootsuite céng b&

<

+

<4

Ngudi tiéu dung nhitng nam gan déy cé nhu cau tuong tac truc tuyén ngay cang tang. Trung binh
mot ngudi Viet Nam danh hon 06 gid mbi ngay trén cac nén tang truc tuyén, da sé thai gian trong
d6 danh cho nhu cau két néi v&i ngudi than, ban be, va két néi, tim hi€éu théng tin vé cac thuong
hiéu, doanh nghiép*.

La gidi phap phuc vu truc tié€p nhu cau tuong tac do, Zalo Official Account nhén thdy doanh nghiép
va ngudi dung dang duy tri cac két néi sdu sac va bén vitng. Bang viéc quan sat va téng hop cac s6
liéu trén nén tdng cla chung t6i, Zalo Official Account trén trong gui dén quy doanh nghiép

"Bao cdo xu hudng tuong tac cta ngudi diung Zalo véi doanh nghiép théng qua giai phap Zalo
Official Account, 2022-Q1/2023" Chung t6i hy vong rang, bao céo nay c6 thé mang lai hi€u biét
cho céc doanh nghiép da, dang va sé tuong tac vdi khach hang cla ho qua Zalo, giup quy doanh
nghiép tng dung gidi phdp cta Zalo theo céch hiéu qua trong hoat déng kinh doanh va téi uu trai
nghiém khach hang

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

Téng quan tucng tac giita khach hang va doanh nghiép qua Zalo Official Account giai doan
01/2022 - 3/2023

Xu huéng tuong tac cia ngudi dung va doanh nghiép qua Zalo Official Account, va goiy dé
ung dung ZOA hiéu qua

> Ngudi dung ti€p cédn ZOA cta doanh nghiép theo céch nao

> Nguai dung tim dén ZOA clia doanh nghiép dé lam gi

> Nguoi dung cé xu huéng tuong tac véi nhitng ZOA nao

> Ngudi dung thé hién mic dé hai long véi doanh nghiép qua ZOA ra sao

Mét vai s6 liéu néi bat cia 03 nganh hang phé bién trén nén tang: Ban 1é,Y té - Dugc pham,
Gido duc - Bao tao



GIAI THICH CAC
KHAI NIEM | ®

& (THUATNGU
TRONG BAO CAO

Zalo Official Account

(viet tat 13 "Zalo OA" hodc "ZOA") :

Tai khoan chinh thirc cia mét doanh nghiép,
t& chic trén Zalo

Cuéc goi:

Tuong tac trao déi gilta tai khoadn Zalo clia nguai
dung va Zalo Official Account duéi dang am
thanh (thoai) hodac dm thanh kem hinh anh (video)

Y

Ngudi dung (User) :
Cé nhén s dung tai khoan Zalo

A 4

Nguoi quan tam (Follower) :
Nguai dung dang quan téam Zalo Official
Account

Menu :

Bang chon hién thi tai giao dién cla Zalo Offi-
cial Account tai ing dung Zalo trén thiét bi di
déng clia ngudi dung

»
>

Tin nhan :

Tuong tac trao d6i gli tir tai khoan Zalo cla
ngudi dung dén Zalo Official Account hoac tr
Zalo Official Account dén tai khoan Zalo cla
nguci dung, dudi cac dang: van ban, hinh anh,
bi€u mau, dudng dan, biéu tuong cdm xuc, tép
dinh kém, danh séch, I&énh truy van,...

>
>

Néi dung :
No6i dung dang bai viét, video,... dugc tao va
xuat ban badi Zalo Official Account

Broadcast :
Tin nhén dang Danh sach néi dung gUi tir Zalo
Official Account dé€n ngudi quan tam

Théng bao :

Lénh tuong tac gui tur Zalo Official Account dén
s6 dién thoai clia nguai dung, hién thi tai ing
dung Zalo trén thiét bi di déng clia ngudi dung,
dudi cac dang: van ban, bi€u mau, danh séch

CTR (Viét tat cta "Clickthrough rate") :
Ti & nh&n xem N&i dung ti Broadcast

Phién chat (Chat session) ¢

Hoi thoai gitra 01 ngudi dung va 01 Zalo Official
Account phat sinh trong khodng thai gian tu
0:00:00 dén 23:59:59 cung ngay



* Vé gidi phap Zalo Official Account
_ MucLuc

> Gid tri ma Zalo va gidi phép Zalo Official Account mang laicho 06 -07
doanh nghiép va khéach hang cldia doanh nghiép

> Téng quan vé tang trudng va hoat dong cta doanh nghiép trén 08
Zalo Official Account trong giai doan 01/2022 - 3/2023
» Cac nganh hang dang cé mat trén Zalo Official Account 09-11

* Xu huéng tuong tac ctiia ngudi ding va
doanh nghiép qua Zalo Official Account;
va goi y dé iing dung ZOA hiéu qua

» Xu huéng 1 13- 14

» Xu huéng 2 15-16

» Xu huéng 3 17-18

> Xu huéng 4 19920 ’

» Xu huéng 5 21 /@
|
\

-\

Lién hé - . 26

I / A 7
* Mét vai sé liéu cia nganh Ban Ié, Y té - Du’g’cpht(@:\ duc - Pao tao 22-25




VE GIAI PHAP
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*K&t qua ti bdo cédo “The Conne

cted Consumer Q4 2022" do MMA Viét Nam va Decision Lab c6ng b8

Zalo e .

Zalo la i'ng dung ngudi dung tin nhan
lién lac (OTT) thuong xuyén duoc trao déi
phé bién nhat hang thang moi ngay*
tai Viét Nam (MAU)

GIA TRI MA ZALO MANG LAI CHO
NGUOGI DUNG CA NHAN

(Nhanh chéng> (On djnh>
CDe“ su dung> (Riéng tu’>
(Da dang giadi phap & dich vu>




Zalo &

Zalo Official Account la giadi phap Zalo danh cho doanh nghiép,

giup doanh nghiép tiép cin va tuong tac véi ngudi dung Zalo.

GIA TRI MA ZOA MANG LAI
CHO DOANH NGHIEP

(An toan théng tin > (Uy tin, xac thy’c>

(Ti‘ém nang ti€ép céan tép nguoi dung Ié’n)

Xay dung thuong hiéu doanh
nghiép trén Zalo véi Official
Account

Téi uu trdi nghiém khach hang khi két hop vdi
cac giadi phap cua hé sinh thai Zalo

( Chiphihop ly )

Céng cu manh mé va day du, hé tro' van hanh
va theo doi hiéu qua

Zalo Official Account la tai khoan danh riéng cho Doanh
nghiép, tao ra méi trudng thuan lgi dé tuong tac véi khach

hang, tir d6 tang cuong nhan dién thuong hig ‘rtin
tudng cua khach hang trén nén tang Zalo

Sén sang két néi vdi cac hé théng,
nén tdng cua doanh nghiép




SO LUONG DOANH NGHIEP CO
MAT TREN NEN TANG ZOA TIEP TUC
TANG TRUONG

1%

Ty lé tdng trudng sb tai khoan Zalo Official Account (%)

(chi xét tai khoan ZOA Doanh nghiép dugc xéc thuc)

12/2021 3/2023

Zalo Kfea

TONG SO TUONG TAC o
GIUA DOANH NGHIEP VA NGUOI DUNG
THONG QUA ZOA

65 triéu ngudi quan tam cac
ZOA doanh nghiép*

ty lugt tuong tac ty lugt ti€p cén qua
qua tin nhan tin truyén thong
o va thong bao** ° (broadcast)**
phut goi***

*tai thang 3/2023 **tt thang 01/2022 dén thang 3/2023 ***tt thang 7/2022 dén théng 3/2023



DOANH NGHIEP KHAP 63
TINH THANH DANG SU DUNG ZALO OA

Zalo &

TP. H6 Chi Minh
Ha Noi
Binh Duong, Ba Néng, Béng Nai

Can Tho, Hai Phong, Khanh Hoa,

Ba Ria - Viing Tau, L&m Béng, Long An,
Quang Ninh, Bak Lak, Nghé An,

Kién Giang

Céac tinh thanh khac



DOANH NGHIEP BPANG SUDUNG ZOA

THUOQC CAC LINH YUC NAO?

40%
15%
11%
10%

9%

| 8%

5%

|1%

1%

Béan 1é

Dich vu khac

Nha hang

Du lich - Giai tri

Y té& - Duoc Pham
Gido duc dao tao
Van tai

Tai chinh - Ngan hang

Vién Théng

Zalo Sficat |

Nganh ban Ié chiém ty 1& I6n nhat (40%),
trong d6 ndi bét la cac doanh nghiép kinh
doanh Hang héa tiéu dung, Thai trang, Thiét bi
cdng nghé

Du lich - Giai tri, Nha hang va Y t& - Dugc pham
la ba nganh hang dang kham pha tiém nang
phat trién va m& réng hoat déng kinh doanh
trén nén tadng Zalo Official Account, véi muc
tang trudng vé sé lugng ZOA mdi trung binh
mdi thang 1a 7 %.
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XU HUONG TUONG TAC CUA
NGUOI DUNG VOI DOANH NGHIEP
QUA ZOA &

GOl Y UNG DUNG ZOA HIEU QUA




XU HUONG 1

V|

Viéc quét ma QR qua ung

dung Zalo da tr& thanh thoi

quen cua ngudi Viét, va

cling 14 cach yéu thich méi

khi khach hang can tim dén
thuong hiéu.

Zalo Sficat |

NGUOI DUNG TIEP CAN ZOA CUA
DOANH NGHIEP QUA NHUNG NGUON NAO?

45%

45%

6%

3%

1%

Ma QR ctia ZOA

Coéng cu tim kiém trén
Ung dung Zalo

Buoc ban bé chia sé

Quéng céo Zalo Ads

Céc ngudn khéc



GOl Y VAN HANH ZOA HIEU QUA:

Zalo Official Account

Doanh nghiép cé thé tang luong ti€p can cla ZOA théng qua
mé& QR bang céch:

+ Quang ba ma QR cla ZOA dén khéch hang theo cach
tryc ti€p (trung bay tai di€ém ban, su kién,...) hodc trén céc
nén tang truc tuyén (website, social media, quang céo,...)

Zalo Official Account
< Zalo Official Account (Zalo OA) la tai khoa

Zalo Ads
<] Zalo Ads giup ban tiép can dudc t6i da lug

o Zalo Chatbot - Beta
Xay dung Zalo Chatbot chi trong vai phut

Zalo for Developers
] Official Account for Zalo Developer

Doanh nghiép cé thé t&i uu hién thi ZOA trén cong cu
tim kiém Zalo bang céch:

<

Bat tén ZOA c6 lién quan dén tén thuong hiéu da quen thudc véi khach hang.

S dung céac tir khoa (SEO) lién quan dén thuong hiéu, nganh hang,... trong
théng tin mo tad ZOA. B6 sung day du thong tin dia chi, sé dién thoai, théng tin
lien hé,... d€ khach hang dé nhan biét.

Két qua tu phéan tich s6 liéu cling cho thay, ZOA cla dugc thiét lap day du
théng tin (thong tin mé t4, thong tin lién hé,...) co ty 1é ti€p can cla khach
hang cao han 34% so v3i ZOA khéng cé thong tin.



Zalo Sficia .
XU HUONG 2

V'

An tuong dau tién I3 quan HANH DONG PAU TIEN CUA NGUOI DUNG

trong. Sau khi tiép can ZOA, SAU KHI TIEP CAN ZOA CUA DOANH NGHIEP:
khach hang cé xu hudéng

bit d3u tuong tac néu ZOA

cé ndi dung hap dan. 0 0
Ngugi dung nhéan Nguai dung nhén
‘ QUAN TAM

NHAN TIN

0 0

/6 /0

Ngugi dung nhén Nguai dung doc
MENU NOI DUNG




( ¢ Zalo Official Account @

Tai khoan OA

nghé

19:14

) Tin nhan

Cap nhat mé ta

Chi phi stf dung

Tinh nang

GUri broadcast

Céch 2: Tén OA la tén nhén hiéu da
c6 gidy chiing nhan ctia Cuc s& h...

Céch 3: Tén OA khac tén DKKD (tén
san pham/ dich vu/ du an)

< Huéng dan chi tiét cho nganh

< Diéu chinh thong tin OA tai day! >

of Truy cap https://oa.zalo.me/manage/
register/service dé tao OA ngay!

Tai khoan OA sau khi dang ky sé dugc
kiém duyét b&i BQT Zalo OA.

Tao OA Doanh nghiép

Gidi thiéu Zalo OA Doanh nghiép
Dét tén OA doanh nghiép

Dang ky Go6i dich vu

>

>

Xéac thuc OA

Khéc phuc OA bi khéa

Cap nhat anh OA

Van dé khac

Phan quyén admin

Zalo Sficat |

GOl Y VAN HANH ZOA HIEU QUA:

Doanh nghiép cé thé thic day tuong téc tir khach hang
bang cach:

+ S dung hinh anh dai dién géy &n tugng tot

+ Xuét ban néi dung (bai viét,...) va cdp nhat anh bia thudng xuyén dé khach
hang cé thé doc va tim hi€u cac thong tin méi, quan trong vé san phéam, dich
vu, tor d6 bat dau tuong tac dé tim hiéu thém

+ Thiét lap Menu cé chrta céc ndi dung ma khéach hang thuéng quan tadm

+ Thiét lap Loi chao tv dong dé€ gy &n tugng vai khach hang, dong thai
khuyén khich khach hang tuong tac thém (CTA,...)



XU HUONG 3

A

Khach hang cé nhu cdu nhén théng tin tir ZOA qua Goi thoai
va Théng bao, va cé xu huéng mudn duy tri tuong tac vdi
doanh nghiép qua ZOA

o

ngudi dung déng y ti€p nhan

cudc goi thuong hiéu
(brandname) tr ZOA

0

/o

nguoi dung cé
nhu cau nhéan
thong bao tir ZOA

Sau khi ti€p nhén cudc goi hoac
thong béo, 64% ngusi dung cé xu

‘* hudng ti€p tuc tuong tac véi ZOA dé ‘*

tim hi€u thém vé doanh nghiép

Zalo

Khi ngudi dung tuong tac véi doanh
nghiép, ZOA cé phén héi trong phién
chat c6 ti 1é chuyén d6i khach hang
tr& thanh ngudi quan tam cao gap
3 [an so vai ZOA khéng phan hoi
trong phién chat.

Official
Account



L)

@
Zalo OA Demo

00:03

+4% Banphim

(2

Két thuc

Zalo Sfcat .

GOl Y VAN HANH ZOA HIEU QUA:

Doanh nghiép cé thé céi thién hiéu qua tuong tac v&i khach hang bang cach:
+ Phan hoi khach hang kip thai va thuong xuyén*
+  Kéthgp thi€p lap phan hoéity déng va phan hoéi thd cong theo cach hop ly

+ Cha déng duy tri tuong tac bén viing, trénh lam gidn doan hoi thoai
va tréi nghiém khéach hang

*Quan tri vién ZOA cé thé st dung két hgp cac cdng cu van hanh OA phién ban web va Mini App dé phan hsi
khach hang nhanh chéng. Doanh nghiép cling cé thé m& t&ng dai trén ZOA dé khach hang dé dang goi dén,
trénh trudng hop bd 18 tin nhén cla khach hang



Zalo &

XU HUONG 4

y

Khach hang cé xu hudng e

doc va chia sé nhiing néi

Broadcast cé phan tép
déi tugng nhéan: co ti lé
nh&n xem ndi dung (CTR)
trung binh 13 4.7 %.

Broadcast khéng

]| * A 271 =
dung duoc "thiét ké" phu ohan t&p déi tugng

7 m > , nhan: cé ti 1é nhan
hop v&i nhu cau, s& thich. com néi dung (CTR)

trung binh 13 2.8%.

KET QUA TU PHAN TiCH SO LIEU CUNG CHO THAY:

B 1aly do ph& bién nhat khién khach hang
% s6 luct xem bai viét dén A M khéng hai long vai doanh nghiép (ndi dung,
tU nguai dung khéng phai <. thgi diém, tan suat gli tin nhan, théng bao
la nguai quan tam ZOA PHIEN hoac goi thoai khong phu hop)



Chon dai tugng gtri

Quan ly nhan

KhachVIP X @

Vitri @

Khach méi X @ Khach MKT X

Q@ Quaén Binh Thanh, Hb Chi...

©Q Quan 10, Ho Chi Minh

@ Ha Noi
A L2iDhAna

Po tudi @

C] Tatca

35-44 tudi

Gidi tinh

° Tatcd

Muc tiéu chi tiét ®

Trén 64 tusi 55- 64 tusi

25-34twsi () 18-24tsi

O Nam O NT

X
Tim hi€u thém

v

Tuy chon nang cao

X X X

<

45 -54 tudi

() dusi 18 tusi

Bao gém nhirng ngudi phu hop véi it nhat mét trong cdc tiéu chi sau

NV11111 X

Zalo Kfea

GOl Y VAN HANH ZOA HIEU QUA:

Doanh nghiép cé thé cai thién hiéu qua tuong tac véi khach hang bang céach:

+ NO&i dung nén cdé thong diép rd rang. Nén phan tép khach hang theo cdc nhém
déi tuong muc tiéu cho ting tin nhdn hodc théong bédo cu thé. Cé thé dua vao
ndi dung nhiing théng tin mang tinh khuyén khich khach hang chia sé hoac
tuong tac véi ZOA dé tim hiéu thém.

+ Céan nhac tan suét phu hgp dé gui tin nhan hoac thong bao dén khach hang.
+ Chia sé N&i dung cta ZOA réng réi tai nén tdng Zalo va cac nén tdng khac cla
doanh nghiép dé ti€p can dén khach hang méi, tir d6 téng luong tuong tac va

quan tam ZOA.

+  Theo déi mic dé tuong tac cla khach hang véi ting loai Noi dung va Tin nhan
dé xéc dinh ndi dung nao nén dugc tép trung phat trién hoac tai s dung.



XU HUONG 5

Y kién cta khach hang la quan trong.

Ngudi dung cé nhu cdu thé hién muc dé hai long
vdi dich vu cia doanh nghiép cung cap

théng qua ZOA.

triéu

Trung binh mdithang c6 12 triéu tin nhén

& théng bao vai ndi dung yéu cau danh gié dich vu duoc
gUi tr doanh nghiép dén ngudi dung thong qua ZOA.

0

/o

khach hang phan hoéi khi nhan dugc tin nhéan
hoac thong bédo cé chra néi dung nay.

Zalo Sfcat .

Ché@m diém dich vu

Cém dn L& Quan da mua hang tai
Cia hang Thagi trang! Cam on quy
all © =m) khach da tin tuéng mua hang, Theo
Zalo OA Demo @ o déi Zalo Cla hang Thdi trang dé
Tai khodn OA ludn dugc cdp nhép théng tin nhé.

{2 TIN GIAO DICH vu 18t hon niia béng céch danh gid

chét lugng dich vu don hang nay

Cham diém dich vu

NHAN DE DANH GIA

Cém on quy khach Le Quan d& mua hang tai
siéu thj ABC!

Panh gia clia quy khach sé& giup chung ti cai
thién chat luong dich vu d& mang lai trai
nghiém tron ven hon.

® Rathailong

®© Hailong

® Binh thudng

@® Khéng hai long

® Ratkhong hai long

Cam on quy khach
Moi gop y ctu quy khach déu rat
gid tri. Cla hang thai trang ABC
sé 1i€p tuc né lyc dé phuc vu quy

khach t&t hon nira.

Tin nhan

Hay giup Cla hang Théi trang phuc

Rét hai léng

* % & Kk

Ban hdi long diéu gi?

(C6 thé chon nhiéu)

Théi 6 nhan vién rét 181 San pham tuyat vi

Thanh oén nhanh

Héy gip ching 6 hiéu hon

GUi danh gia




SO LIEU TUONG TAC CUA
3 NGANH HANG PHO BIEN

TREN NEN TANG
ZALO OFFICIAL ACCOUNT




Zalo Kfea

NGANH GIAO DUC - PAO TAO

KET QUA TU PHAN TiCH SO LIEU CHO THAY:

+ Nganh Gido duc cé ti 1é cé ti 1é nhan xem ndi dung (CTR) trung binh cao nhat
trong t&t ca céc nganh. CTR trung binh hang thang luén duy tri trén mic 4.8%,
va cao diém c6 thé lén t6i 6.5%.

+ Nganh nay ciling c6 thé coi la cd ti |é ngudi dung "than thiét" (loyal) cao nhat.
Ngudi dung ch déng nhan tin, tuong tac, va cé xu hudng tuong tac thuéng
xuyén véi 01 ZOA cu thé. Nguaoc lai, cac ZOA nganh Gido duc ciing tich cuc duy
tri ludng tuong tac nay, thé hién qua chisé: 25% tng lugng tin g tir cdc ZOA
nay la tin danh cho muc dich Tu van, dugc gii trong vong 48 gi& ké ti khi ngudi

P 18-24t | 21% B 45-54t | 8.5% dung chd dong tim dén OA.

Ti lé ngudi quan tam theo nhém tudi (%):

B 25-34t | 34.9% 55- 64t | 1.3% + Luong tuong tac gilta nguci dung va ZOA nganh Gido duc - Pao tao tang vao dip
Quy Il & I, dac biét la cac thang 6,7,8,9 - trung v&i giai doan Tuyén sinh
B 35-44t | 52.8% » 65ttr3len | 0.4%
+ Ngudi quan tdm ZOA nganh nay da sé la N gigi. Cac doanh nghiép, t6 chirc,
trudng hoc cé thé xady dung nhiing chién lugc vé néi dung va dich vu pht hop
Ti 1é ngudi quan tam theo gidi tinh (%): 18% & - 82% Q véi nhém déi tuang nay.



Zalo Kfea

NGANH BAN LE

KET QUA TU PHAN TiCH SO LIEU CHO THAY:

+ Do dac thu nganh hang, 80% luong tin gl tir cdc ZOA nganh Ban 1& 1a dé phuc
vy muc dich Truyén théng, Quang céo. Vai lugng ngudi quan tam OA [&n va CTR
trung binh hang thang duy tri tr 2.1% - 3.0%, Doanh nghiép cé thé tiét kiém
hang ty déng chi phi marketing nh& tinh nang broadcast mién phi ctia Zalo OA*.

+ Ngoai muc dich Quang céo, nhu cau s dung tin nhan va théng bédo vé&i muc dich
cap nhéat Giao dich, Tién ich dé€ cham séc khach hang xuyén suét hanh trinh st
dung san pham va dich vu ctia Doanh nghiép cling c6 xu huéng tang dan, ca vé
s6 lugng tin gui ra va dé da dang clia muc dich gui tin.

Ti & ngudi quan tdm theo nhém tudi (%):

D 18-24t | 16.9% D 45-54t | 6.8% *  Luong tuong tac gilta ngudi dung va ZOA nganh Ban 18 ting dét bién vao céc
dip I, Tét (khoang thang 11-thang 01). Bay la giai doan quan trong dé Doanh

D 24-34t | 49% 55-64t | 2% nghiép t6i uu hiéu qua cham séc khach hang va béan hang.

B 35-44t | 24.7% ® 65ttr&lén | 0.4% + Cactin Truyén thong cé chira thdng tin uu dai, khuyén mai gli vao cac ngay dac

biét (& tét, ngay déi, ngay dau hodc cudi thang) cé ti Ié nhan xem ndi dung (CTR)
cao gap 2.5 dén 3.2 lan so v&i ngay thudng.

A naus 5 it oy, 109 0 ) : ‘
Ti |é ngudi quan tam theo gidi tinh (%): 40% 35 - 60%2 *OA clia doanh nghiép cé 100.000 ngusi Quan tam, m3i ngudi quan tm cé thé nhan t5i da 06 tin Truyén thdng/thang.
Nhu vay, doanh nghiép cé thé tiét kiém mc chi phi tuong duong véi khodng 600.000 tin nhén.



Zalo &feia .

NGANH Y TE - DUOC PHAM

KET QUA TU PHAN TiCH SO LIEU CHO THAY:

+ Céac Doanh nghiép nganh Y t&€ - Dugc phédm cé xu hudéng st dung Zalo OA dé€ Tu
van khach hang qua chat (v&i nhan vién hodc chat bot). Khi khach hang bat dau
tuong tac, 0% s6 phién chat dugc phan hoi trong vong 24 gid.

+ Do dac thu nganh hang, ngugi dung c6 nhu cau goi dén OA nganh Y t€ dé duoc
trao d6i truc ti€p, vdi s6 cudc goi dén OA (inbound) chiém khoadng 84% téng s6
cudc goi clia nganh. Cac OA dang khai thac t&t tinh nang goi thoai cé thé tiét
kiém chi phi danh cho viéc cham séc khach hang tir ca hai chiéu goi vao va goi
ra.

Ti & ngudi quan tdm theo nhém tudi (%):

+ 60% s6 théng bao gui tir cac ZOA nganh nay 1a danh cho muc dich cap nhat
g g p

B o N o
B, 115 -24t | 20 B @554t | 158% hanh trinh Y t&€ (Dat lich hen, Xac nhan lich hen, Tra két qua, Nhac nhé& lich, Banh
B 24-34t | 32.5% 55- 64t | 8.5% gia chat luong dich vuy,...)
B 35-44t | 27.4% » 65ttrélen | 3%

Ti 1&é ngudi quan tam theo gidi tinh (%): 41% & - 59% Q



{ KETLUAN )

Tu nhiing quan sét va phan tich cla Zalo Official Account trong bdo céo nay, c6 thé thdy nhu cau tuong téc truc tuyén cla khach hang khéng chi ding lai &
viéc dugc nhan théng tin, ma con 1a nhu cau duoc lang nghe, thdu hi€u va cham séc tai tiing giai doan cla hanh trinh trdi nghiém. D€ dap ing duoc ky vong
ngay cang cao tu khach hang, Doanh nghiép can cé nhirng chién lugc va hanh dong lady khéach hang lam trung tém, dac biét la duy tri méi quan hé thong qua
cac kénh tuong tac nhu Zalo Official Account, nham huéng t&i muc tiéu ndng cao mic dé hai long v&i doanh nghiép. Cu thé, quy Doanh nghiép nén tan
dung cac ngudn luc va céng cu dé t8i uu cac hoat dong:

v

Tao diéu kién dé khach hang ti€p cén va tuong tac véi ZOA

> Bam bdo ndi dung clia ZOA phong phu, cap nhat, dua dén thong tin hitu ich cho khach hang

v

Duy tri tuong tac bén viing, tranh gian doan va dat gay

v

Lang nghe y ki€n phan hdi d€ khéng ngiing cai thién dich vu
> Téap trung va déng bd dit liéu tr ZOA véi hé théng ndi bd d€ mang lai trdi nghiém cé nhan héa cho khéach hang

Boéng hanh cung doanh nghiép thuc hién s& ménh va muc tiéu nédng cao trai nghiém khéch hang, Zalo Official Account sé ti€p tuc phat trién, hoan thién giai
phép va céc tinh nang, nham phuc vu t6t nhat cho Doanh nghiép trong viéc thiét k&, van hanh va theo dai hiéu qué cla cac chién dich cling nhu hoat déng
tuong tac. Ching téi cling sé dua dén quy Doanh nghiép nhitng thong tin, hi€u biét tir cac s6 liéu clia nén tang théng qua céc béo céo dinh ky tuong tu nhu
&n pham nay. Ching t6i mong muén nhan dugc phan hdi, ddng goép tor quy déc giad va Doanh nghiép dé bé sung cho céc &n phém tiép theo. Moi chi tiét vui
long lién hé BQT Zalo Official Account tai cac kénh hé tro.

N
()
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