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Trong mdi trudng kinh doanh canh tranh gay gat gilta cdc doanh nghiép
hién nay, viéc cung cap san phdm hay dich vu t8t van chua dd dé tao nén
thanh céng. Khach hang L& ngudi ndm trong tay nhiéu quyét dinh hon bao
gid hét, va ho ludn ky vong mot trai nghiém Lién mach va cd nhan hda ti
dau dén cudi. D6 L4 Ly do tai sao doanh nghiép can xac dinh hanh trinh
khach hang.

Hiéu ré hanh trinh khach hang la rat quan trong ddi véi céc doanh nghiép
mudn tao ra trdi nghiém khéch hang tuyét voi. Bang cach vé so dd hanh
trinh khach hang va xac dinh céc ndi dau va nhitng phan can cai thién, cac
doanh nghiép cé thé thuc hién cac thay déi dan dén su hai long va lam téng
su trung thanh cla khach hang.

Trong cudn ebook nay, hady cuing khdm phé hanh trinh khach hang mdt cach
cu thé hon, bao gom:

e Cac giai doan cla hanh trinh khach hang

e BAan dd hanh trinh khach hang va gia tri cla ching

e Céch xay dung ban dd hanh trinh khach hang

Trong qud trinh tdng hop va bién tap néu cé gi sai sét, rat mong nhan dugc
phan hoi va gép y cla quy ddc gid qua email: info@slimsoft.vn.
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MUCT:

HANH TRINH KHACH HANG LA GI?

Hanh trinh khach hang la qua trinh
khdch hang trdi qua nhiéu giai doan
khac nhau trong mdi quan hé tron doi
vdi doanh nghiép. Qua trinh nay sé
phat sinh nhitng tuong tac gilta
khach hang va doanh nghiép thong
qua cac kénh. TU LAn dau nghe vé san
phdm hay td&i khi tré thanh khéch
hang trung thanh, doanh nghiép sé
thiet lap nhitng diém cham
(touchpoint) trong hanh trinh khach
hang nham tao nén trai nghiém khéach
hang tdng thé.
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Vi duy, ddi vd&i khdch hang SaaS, hanh trinh cla ho cé thé bat dau tur viéc
b&t gap quang cdo vé san pham trén website. Vai ngdy sau dd, ho lai thdy
bai ddng Facebook do nhém Marketing dua ra dé quang ba cho trang blog
cla doanh nghiép. Sau khi vao doc trang blog, ho ddng ky théng tin dé
dugc nhdn théng bdo mdi nhat qua email. Khi ho thdy hing thd vdi san
pham, khach hang cé thé xem cdc dénh gia online va chi y tdi cac tinh
ndng doc ddo cla san pham. Thang tiép theo, ho cé thé nhdp chuébt vao
email marketing cta doanh nghiép dé nhan ban dung th{ mién phi.

§> SLimCRM - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang
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Sau vai ngay s dung, khach hang cdm thay phan mém nay chinh la th& ho can.
Ho déng ky véi bd phén kinh doanh géi dich vu theo n8m. Néu khach hang gép Lbi
khi ndng cap, ho sé& Lién hé vdi bd phén hé tro khdch hang dé khic phuc su cd va
stta L6i. Khi khdch hang cdm thay hai long vdi sdn pham, dich vy sau ban va trai
nghiém t8ng thé vdi thuong hiéu, ho bét dau gidi thiéu sdn phdm dé cho dong
nghiép va ban be.

Nhitng gi dugc néu trong vi du trén déu ld mdt phan trong hanh trinh cla khach
hang, gép phan dang ké vao gia tri khach hang. Hay th( dém xem cé bao nhiéu bd
phan va ddéi nhém cla doanh nghiép tham gia vao hanh trinh nay? Cau tra Loi la
hau hét cac ddi nhém trong doanh nghiép déu déng mét vai trd trong hanh trinh
khach hang. D6 La Ly do vi sao viéc hiéu rd nhitng gi khach hang trai qua lai vd
cung quan trong.

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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MUC 2:

M6t hanh trinh khach hang cé
thé duoc chia thanh 5 giai doan
dua trén nhitng gi khach hang
nghi, cdm nhan va hanh dong
trong sudt todn bd vong ddi cla
ho. Nha&n biét va phan doan hanh
vi khach hang dua trén nhiing
giai doan khac nhau sé giup
doanh nghiép tép trung vao gidi
quyét cdc co hdi cu thé va
nhirng rao can trong hanh trinh
clUa ngudi mua.

| doan

ac giai

Hanh trinh khach hang

(

§> SLimCRM - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang

1. Awareness (nhan biet)

Trong giai doan nay, khach hang
céd thé cd hodc chua cé ndi dau
(pain point) nhung dang tim hiéu
théng tin vi ho da thdy mau quang
cdo, bai dang Facebook hay nghe
mdt ngudi nhdc tdi sadn pham dich
vu cla doanh nghiép ban.

2. Consideration (cin nhac)

O giai doan nay, khach hang nhan
ra nhu cau s dung san pham hoéc
dich vu dé gidi quyét van dé cua
ho va b3t dau chl ddng tim kiém
gidi phdp phu hop. Néu thuong
hiéu cla ban da ting xuét hién
trong nhan th&c clda ho, thi nhirng
khach hang tiém n8ng ndy dé cén
nhéc téi sdn pham cla ban L3 lua
chon phu hagp.

3. Decision (quyet dinh)

D4y la giai doan khach hang danh
gid ky luéng cac lua chon, xem xét
nhirng danh gid, chinh sach gia va
sdn sang mua san pham dép Gng
nhu cau kinh doanh cUa ho.
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L. Retention (duy i)

Ld mot giai doan quan trong
trong hanh trinh khach hang bdi
Ldc nay, khach hang sé danh gia
lai dé quyét dinh xem cé nén mua
mdt sdn phdm mdi cla doanh
nghiép hay sé& gia han goi da
déng ky khong. Ty Lé khach hang
lua chon tiép tuc st dung dich vu
thuong dugc goi Lla “net retention
rate” (ty L& gilt Lai rong), L& chi sb
guan trong lam thudc do cho su
phat trién cla doanh nghiép.

@
Reputation
/\ Perceived
Progvm C w&to—mer Value

Customer
£ xpewumw

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang

5. Advocacy (Ung ho)

Day La giai doan khach hang hai Long
v&i cdng dung sadn phadm, nhan ra gia
tri gia t&ng san pham hodc dich vu
cUa doanh nghiép va bt dau gidi
thiéu thuong hiéu cla cong ty dén
ddng nghiép va ban bé, hoan thanh
vong Lap trung thanh (Loyalty Loop).

Ty thudc vao mirc dé phlc tap cla
nganh hodc déc diém cla khach
hang ma doanh nghiép dang hudng
dén, mot sb giai doan cé thé dugc bd
sung dé dua khach hang tdi mot
trong nam giai doan chinh. Vi du,
nhitng doanh nghiép SaaS (Software
as a service - Phan mém dudi dang
Dich vu) cé thé thém hoat ddong gidi
thiéu hodc hién thuc hda gid tri
thanh céac giai doan riéng biét trong
hanh trinh khach hang cula ho.
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Dudi day L& vong L8p hanh trinh khéch hang dugc tao bdi cac chuyén gia vé trai
nghiém khach hang. Trong dd, viéc gilt chdn khach hang va (ng hd dang chiém vi tri

trung tdm trong viéc dat dugc mlc tdng trudng cé thé du dodn dugc ciing nhu thu
hat khach hang mdi.

9'6““ g\é & QUYé(t d!'nh

Nguai dung
hién tai
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%

Nguén: The infinity loop with different customer journey stages - The CX Review

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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MUC 3:
BAN DO HANH TRINH KHACH HANG LA G

.

|?

Ban dd hanh trinh khach hang
ld mot ban trinh bay truc quan
vé trdi nghiém cla khach hang
vdi doanh nghiép, dugc tao ra
tlr géc nhin cula khach hang. N6
bao gdbm moi diém cham ma
khdch hang cé thé tiép xuc,
cung vdi muyc dich va cdm nhan
trén hanh trinh do.

Mdi phan khic khach hang cé mdt ban dd hanh trinh riéng phu hop Vvéi trai
nghiém cula ho. Vi du, mot quan tri vién sé cd hanh trinh khach hang khac vdi
nguoi dung thong thudng. Quan tri vién thudong tham gia vao qué trinh mua,
danh gid va thiét Lap tai khoan, trong khi ngudi dung théng thudng chi tham gia
vao viéc ddo tao, nhung ho lai ld ngudi st dung sdn pham thudng xuyén hon.
Hanh trinh cda ho khac nhau, nhu cau cla ho la khac nhau va céch doanh nghiép
hd tro ho cling nén khéac nhau.

Dinh nghia viéc lap ban dd hanh trinh khach hang

'/—-----------------------------------\\
| Qua trinh tao dung ban trinh bay truc quan nhiing trai nghiém cua I
I khach hang théng qua viéc phac thdo va nhém céc tuong tac clia khach :
: hang dua trén nhitng ndi dau, muc tiéu, thach thitc va co hdi kinh doanh I
|‘ tai mdi giai doan dugc goi La Lap ban dd hanh trinh khach hang. ’l

4
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§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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MUC 4: e o o o
GIA TRI CUA
BAN DO HANH TRINH KHACH HANG

Nhu d& dé cép trudc dd, ban db hanh trinh khach hang la mét ban trinh bay truc
quan vé trai nghiém cta khach hang véi doanh nghiép.

“ Trai nghiém khach hang dugc Annette Franz, CEO cGia CX Journey Inc
va CV keynote dinh nghia “la téng thé tat cd nhiing tuong tédc gilta
khéch hang va té churc trong sudt khodng thoi gian duy tri méi quan hé
Vi tb chuc dé. Va déc biét quan trong hon cd la cdm nhén, cdm xuc va
nhén thirce cda khdch hang vé nhitng tuong tac dé”.

Theo nhu Loi clia ba Annette Franz, trai nghiém khach hang La “dinh cao” hay La
két qua cudi cung ma mdt td chirc mudn cé dugce sau nhitng gi khdch hang nght,
cdm nhan va nhén thirc vé thuong hiéu théng qua cac diém cham & nhitng giai
doan khéc nhau. Lap ban d6 khach hang gilip doanh nghiép khdm phéa céac giai
doan nhéan thirc tir vi tri cha khdch hang va théng qua dé gitp doanh nghiép diéu
chinh Lai c4c chién Lugc sao cho phu hgp nhat vdi khdch hang muc tiéu.

Khi cdc phdng ban chitc ndng (thudng L& cdc phong marketing, phat trién san
phdm, kinh doanh va hd tro khdch hang) danh thdi gian viéc lap ban dd khéch
hang khéng chi gitp khach hang cé trai nghiém t6t hon ma ngay chinh doanh
nghiép cling nhan dugc Lgi ich to Lon:

1. Hiéu duoc khach hang can céi gi hon: Loi ich dau tién cla viéc lap ban do
hanh trinh khach hang L& biét khach hang mong doi va mudn gi t&r nhitng tuong
tadc khac nhau clGa doanh nghiép danh cho ho. Trong khi mdt sd ky vong cla
kh&ch hang cé thé kha rd rang, nhung nhitng nhu cau tiém an khac cé thé yéu
cau nhiéu dir liéu hanh vi hon dé khdm phéa nhitng gi khach hang thuc su mudn.

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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2. Hiéu duogc thach thirc khach hang phai ddi mat: Chi khi phan tach hanh vi
cla khach hang thanh nhitng giai doan nhd, doanh nghiép mdi cé thé thay rd
nhitng rao can, nghi van va ndi so dang can tré viéc khach hang can nhéc, chap
nhan, hay tiép tuc vdi sdn phadm hodc dich vu cla doanh nghiép. M6t vi du cho
van dé nay, mdt khach hang sau khi trai qua qué trinh cdn nhéc vé doanh nghiép
trén website d& quyét dinh goi dién tdi dich vu hd trg clla doanh nghiép. Néu
nhan vién cham séc khdng than thién, thi hanh trinh khach hang ldc nay sé bi
gidn doan. Khach hang khéng thé cé dugc gidi phap cho van dé cla ho. Diéu nay
khién khach hang cé cdm gidc tiéu cuc vé doanh nghiép, anh hudng dén viéc ra
quyét dinh mua hang. Vi vay, doanh nghiép nay can mdt phan mém cé thé hd tro
viéc kiém soat chat lugng céc cudc goi hd trg khach hang. Hién nay, SLimCRM
da cé chldc nang ghi am Llai cdc cubc goi gitta khach hang va nhan vién doanh
nghiép, nhdm dam bao chat lugng cudc trd chuyén, cling nhu phuc vu cho viéc
nghién clu, tu van sau nay.

3. Nhan vién nhén thdc ré dugc trach nhiém cda minh xuyén sudt qua trinh
mua hang: L4p ban d6 hanh trinh khach hang L& nd luc cla cla cac phong ban
chirc n8ng Lién quan va thudng L& céc phong marketing, phat trién san pham,
kinh doanh va hd trg khach hang. Khi thanh vién tir cdc phong ban tham gia vao
qua trinh L4p ban d6 khach hang, ho s& dé dang thay duoc vai trd clia minh trong
viéc cai thién tradi nghiém khach hang va tang ty Lé mua Lai.

@ Marketing Marketing + Trudc sales O Gidi thidu ® HStro
 Sales Sales @ Khéch hang © Khéch hang
Thanh cbng Thanh cong
© Hbtro

Nguén: Mapping customer journeys is a cross-functional effort - The CX Review

§> SLimCRM - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang
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4. Xay dung dugc van héa Lay khach hang Lam trung tam: Khi thuc hién dao
séu va gidi ma céc tuong tac cla khach hang trong sudt hanh trinh khach hang
vdi tu cach L& mot t6 chirc, nhan vién cla doanh nghiép s& nhan thirc ré hon vé
cdc muc tiéu va dong co cla khach hang. Diéu nay gilip cac phong ban dé dang
hon trong viéc mang lai trdi nghiém tich cuc cho khach hang, gitr khach hang
Lludn La trong tdm clia cac quyét dinh quan trong.

CUSTUMER
@ e\ (@ @

Y

& @
23 @ @ s

’—----------------------------------.

4

L4p ban dd hanh trinh cla khdch hang déng mdt vai trd quan trong
trong viéc tang trai nghiém cla khach hang. Néu cé thé xay dung dugc
ban db hanh trinh khach hang thi day s& L3 tai Lliéu tham khao tuyét voi
danh cho cac phong ban lam viéc truc tiép vdéi khach hang va thuc hién
cac tuong tdc hang ngay vdi khach hang. Tuy nhién, trudce khi di vao
viéc tao ban dd hanh trinh khach hang, doanh nghiép can thu thap dir
lidu tr khach hang va khach hang tiém néng cla minh. Qué trinh tao ra
ban db hanh trinh khach hang hiéu qua rat phic tap nhung chic chan
s& dem lai k&t qua x(ng dang.

’-------\
s-------------'

~------------------------------------’

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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MUC5:

6 THANH PHAN KHONG THE THIEU TRONG
BAN DO HANH TRINH KHACH HANG

6 thanh phan
quan trong

trong ban do
hanh trinh

Personas Timeline

(Chan dung khach hang) (Mdc thai gian)

Personas

Thanh phan quan trong dau tién cla mdt badn dd hanh trinh khach hang La
Personas (chdn dung khach hang). Trudc khi thiét k& hay dadm bdo rang
doanh nghié&p can hiéu r& vé hanh trinh ma khach hang can di qua. Mdi chan
dung khach hang s& cé nhitng d&c diém vé nhu cau, mong mudn, rdo can va
dong luc khac nhau. Vi vay, hiéu dugc chan dung khach hang méi cé thé dua
ra dugc nhitng tuong tdc mang lai trai nghiém tdt cho khach hang.

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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Doanh nghiép nén xac dinh céc timeline (mdc thdi gian) trong vong doi
khach hang. Tt dé quyét dinh xem doanh nghiép nén tép trung vao phan
ndo. Ly tudng nhat la ban d6 hanh trinh s& bat dau tir khi khach hang méi
nhén biét dugc doanh nghiép cho dén khi ho r&i bd. Ban d6 hanh trinh khéch
hang cling cé thé chi tap trung giai doan nhén biét hodc giai doan quyét
dinh néu diéu dé thuc t& hon véi doanh nghiép Lac nay.

Bé&n canh cédc hanh déng va diém cham, con mdt diéu rat quan trong ma b4t
ky doanh nghiép nao ciing nén dé tAm tdi, d6 L& emotion (cdm xuc). Yéu td
nay La cdm nhan khach hang théng qua cadc tuong tdc ma doanh nghiép
thuc hién. Yéu t6 cdm xGc cé thé dugc miéu td thdng qua biéu d6 dudng cé
“dinh va ddy” doc theo hanh trinh khach hang. Biéu d6 nady minh hoa cho su
that vong, lo LAng hodc hanh phuc cta khach hang trong mdi giai doan.

Nhan véat chinh xac dinh

P Ghi chu

nhu cau, myc tiéu, suy ngh, Phai cé: Nhitng phan phai cé
cdm nhan, ky vong va ndi Moments of truth: duoc ky hiéu mau den
dau clia ngudi dung Tuong téc tich cuc dé Lai an tuong,

thuong dugc Lén ké hoach cho mdt

Touchpoints: diém cham dugc biét 3 tao sy Lo lng

Tuong téc gilta khdch hang va hodic théit vong
doanh nghiép. Day la nhimg gi
khdach hang dang lam Q
o ‘_‘\"““-—
Timeline:
Mot khodng  thdi
gian c6 han (1 tudn
hodc 1ném)
Emation: \/\
Dinh va déy mo ta
sy that vong, lo
ngai, vui vé.. |
Channels:
Nhimng noi dién ra tuong tac
bsite, ta b ) .
(website, trung tam cute goi-) Supporting characters:
Nhing nguoi tir bén ngoai c6 thé gép phan
vao trai nghiép (ban b, déng nghiép...) Telss UK Lab 2017

§> SLimCRM - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang
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Touchpoints

Phan quan trong nhéat cla ban dd hanh trinh khach hang L3 touchpoints (céc
diém cham) gilta khach hang va doanh nghiép. O mdi diém cén chi rd hanh
dong cu thé ma khach hang da thuc hién véi doanh nghiép. Vi du nhu: doc cac
bai dédng trén mang xa hdi hay mot chién dich quang cdo & giai doan nhan
biét; thanh todn héa don & giai doan quyét dinh...

Channels (cac k&nh) trong ban dd hanh trinh khach hang can phai da dang. Vi
mdi tuong tac cla doanh nghiép s& dién ra & nhitng noi khac nhau. Da dang
kénh tiép xuc s& gidp xac dinh chi tiét trdi nghiém khach hang. D6i vdi moi
tuong tac, hdy xac dinh noi né dién ra. Diéu nay giup xac dinh trai nghiém ma
khach hang, tuy thudc vao cach ho tuong téc vdi cac kénh. Cac kénh phd bién
bao gdbm trang web, &ng dung gbc, phuong tién truyén théng xa hdi, trung tam
cubc goi hoac tai clra hang.

Metrics and KPlIs

Tai diém cham cla khach hang, xac dinh dugc KPI va s6 liéu sé& giup cho
doanh nghiép minh hoa r& nhat tinh trang hién tai cGa trai nghiém khach
hang. Vi du, Net Promoter Score (NPS-...) La m6t cong cu do ludng su hai Long
cUa khach hang déi véi mdt sdn phdm hodc dich vu cu thé cling nhu mic do
khach hang s8n sang gidi thiéu sdn phdm hodc dich vu d6 cho ngudi khéc.
DAy 13 modt sb Liéu quy gid cho giai doan Gng hd.

Meo nho:
op
Doanh nghiép cé thé s dung nhitng phan mém nhu SLimCRM dé Luu trir va
quan Ly dit Liéu khach hang theo kénh. Dua trén nhirng dit Liéu d6, doanh
nghiép sé& cé can c& dé Lén KPI phu hgp cé cdng cu dé thu thap cic metric
tlr cac kénh hay két qua clia céc chién dich.

,—---\

~------------------------------------‘
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MUCT:

CACH XAY DUNG BAN BO
HANH TRINH KHACH HANG

K&t hop ban dé hanh trinh khach hang L& mot
cach tuyét voi giup ban cdm nhan nhitng trai
nghiém cla khach hang. Thau hiéu céc diém
cham trén hanh trinh khach hang sé giup
doanh nghiép cé thé xac dinh duoc d4u L3 noi
khong dat duoc ky vong cla khach hang.

Dé thiét ké ban dbd hanh trinh khach hang dau
tién cla ban, hdy danh thoi gian tdp hgp moi
ngudi trong phong (hodc goi video néu ban &
xa). Trudc tién, ban can chia nhd trai nghiém
cla khach hang thanh nhirng tuong tac vira
phai. Sau dd, xac dinh tirng diém cham tuong
¢ng dua trén quan diém cha khach hang. Cubi
ciing, két hop chdng lai thanh ban d6 dua
trén cac giai doan trudng thanh clda khach
hang.

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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BUGIC 1: LANG NGHE VA THU THAP DU LIEU KHACH HANG

Thay Vi dua ra céc gia dinh vé nhu ciu va nhan thirc cla khach hang, ban dé hanh
trinh khéch hang s& chinh xac hon néu doanh nghiép dua trén céc dir liéu khéch
hang thuc té. S8p xép hap Ly cac cau hdi trong phiéu khao sat, tp trung céac
nhém khach hang va phéng van ho & mdt sb cach dé thu thap dit Lliéu phan hoi
clia khach hang. Ngoai ra, doanh nghiép ¢d thé khai théc thu déng théng tin tir
khach hang théng qua cdc phuong tién nhu mang xa hdi, cdc trang web phan
tich hanh vi hoac khai thac nhirng tuong tac vdéi khach hang.

BUG(C 2: XAY DUNG CHAN DUNG KHACH HANG

Chéan dung & hd so cla khach hang gid dinh dugc doanh nghiép xdy dung dua
trén nhitng théng tin da thu thap dugc tir budc 1. Mdi chan dung khach hang déu
cé nhitng trai nghiém khac nhau. Thay vi ¢ géng tao mdt hanh trinh chung chung,
h3y chon mét chin dung cu thé dé thiét k& ban dd hanh trinh khdch hang. Chan
dung khach hang cé thé bao gébm thdng tin vé vi tri dja Ly hay nhan khau hoc nhu
nhém tudi, nganh va s& thich chung. Mbi chan dung khach hang khac nhau dugc
tao Lap sé giup doanh nghiép xac dinh phan khdc khach hang va khdm pha ra céac
muc tiéu, nhu ciu va hanh vi cla ho.

BUGC 3: XAC BINH TAT CA CAC BIEM CHAM KHACH HANG

Hay bat dau bang viéc tap hop lai tat cd nhitng diém cham hién cé gitta doanh
nghiép va khach hang. Ban cé thé thuc hién qua nhitng cudc phdng van khach
hang hodc dat minh vao vai tro la khach hang trong hanh trinh cla ngudi mua.

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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BUG(C 4: LIET KE NHUNG HOAT DONG CHINH

X4c dinh nhitng hoat ddng chinh tai mdi diém cham dudi géc nhin cla khach hang.
Nhitng théng tin nado ho dang cdn? Ho dang cé gang dat duoec diéu gi? Khach hang
cdm nhén duoc gi tai mbi diém cham d6? D6 La nhitng ¢dm nhén tich cuc hay tiéu
cuc? Céc hoat ddng chinh giGp cung c8p thém théng tin vé trai nghiém cla khach
hang tai mdi diém cham.

Vi du, nhitng hoat déng chinh cda mét céng ty cdng nghé online cé thé bao gdom
viéc thanh todn, ndng cap sdn phadm, cai d&t ung dung, gidi thiéu ngudi ding mdi
hodc Lién hé véi bé phdn chdm séc khdch hang. Mbi hoat ddng nay yéu cau nhitng
thdng tin khac nhau dé gidp khach hang hai Llong.

BUGC 5: AP CAC SO DO VA KPIS PHU HOP

Doanh nghiép can xac dinh diéu gi 4nh hudng dén tuong tac vdi khach hang. Vi
du, viéc Lién hé véi bd phan chdm sdc khach hang s& dugc coi la thanh céng néu
khéch hang dugc giadi ddp chinh xdc mot cach kip thoi._Xdc dinh sé liéu vé trai
nghiém khdch hang dé do ludng tradi nghiém ma mdi diém cham cung cap sé gilp
doanh nghiép dé dang hon khi xay dung ban dd hanh trinh khach hang.

Khi do ludng mirc d6 thanh coéng cla mdi diém cham trong sudt hanh trinh, doanh
nghiép cé thé nhin nhan r& rang trdi nghiém téng quan cta khach hang va mic do
quan trong cla cac diém cham trong viéc tao ra trdi nghiém khach hang tot. Diéu
nay sé giup doanh nghiép phan dinh ré trdi nghiém cla khach hang trong ting
giai doan.
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BUGC 6: KET HOP CAC THANH PHAN

Gid 13 ldc két hop cac thanh phan trén dé tao ra ban dd hanh trinh khach hang
hoan thién. Dat cac giai doan trong vong ddi khach hang (mua lai, gidi thiéu, dung
th(r...) tuong ¢ng véi mdi tuong tac trong hanh trinh khach hang. Doanh nghiép cé
thé trinh bay mdt cadch don gidn hay phiec tap tuy thich. Thudng céc cong ty hay
st dung gidy nhé trén bang tréng dé phéc thdo nhap ban d6 hanh hinh khach hang.

Khia canh

Trang théi nhdn thirc

Cam xic

Tuw tim kiém cor hi

Rao can

Piém cham

Phéng ban

S0 do va KPIs

Mgwéri mua dang
kham pha

Tich cwe tim kigm
gidi phap cho vin dé

- Cung cip va truyén
dat théng tin

- Trinh bay giai phap
cho vin dé mt cach
trwe quan

- Cung clp gia trj
hay théng tin hiku
ich ngay tir diu.

T khéa SEO canh
tranh! x&p hang trén
cng cu tiém kiém
khéng cao

- Website

- Landing
(Trang dich)
- Mang xa hdil Quang
céo

- Blog

pages

Marketing

-Khach hang tiém ning
- MQLs

- Ty 1& chuyén da&i
khach hang tiém ning
tirng giai doan

- Ty 1& chuyén déi mua
hang

Ngudi mua cin nhic
cac lwa chen

Tich cwe tim sw hd
trer cho vin dé

- Xay dng nigm tin
- Binh vi san phim
nhw gidi phap tiém

néng
- Gi¢i thiéu san
phdm theo nhigu
cach

Thiéu content
lwerng

chat

- Chién dich email
marketing

- Héi thao (Webinars)

- Trd chuyén trwe tiép
- Trang web déanh
gidlreview san phim

. Céng dangl hdi
nhém chia sé kién
thive, cach giai quyét
vén dé lién quan

- Marketing
- Sales

- SQLs

- Chi phi thu hat
khach mei

- Gid tri tron doi
khach hang

Ngwéri mua sdp hoan
tat viéc mua hang

Sén sang bét dau sir
dung giai phap

- Cung cdp cidc case
studies

- So sanh chi phi va
ROI (ty sudt hoan
viin)

- Bwa ra hd tro

Mirc gia, nhidn vién

kinh doanh thiéu
kién thc vE& san
phém

- Ban demo san
phém

- Hwéng dan khach
hang cach sir dung,
chirc nding sian phim

- S8 lwong giao dich
thanh céng

- Téng doanh thu

- Quy mb giao dich
trung binh

Nguwvi st dung mubn
hiéu rd céc tinh ning
san pham

Khao khat giai quyé&t
vén dé

- Td chire budi gap
mét chia sé théng tin
- Chuyén hwéng
khach hang dén
trang hd trgr hodc
trang cung cdp
théng tin

Bé qua cac chi tiét
nhé chi tip trung
viao muc tiéu l&n

- S hé tro
- Kién thirc co ban
vé san phim

- Hb trgr khdch hang
- Cham séc khach

hang
- Nhan khiu

khach hang

- Yéu céu hd trgj
khach hang

- Di¥ liéu giao dich

hoc

Khdch hang chu
déng giai quyét khd
khan khi sir dung
san pham

Hai long véri san
phim

- Chu déng thu thap
phan hdi

- Phat trién cac tinh
nidng phi hop nhit
v&@i nhu cdu khach
hang

- Théng bio cii tién
va lei ich

- Tich cwe nudi
dwivng cdng dbng

Tinh ndng san pham
khéng phil hop véi
muc tiéu clha khach
hang

- Hwéng dén truc
quan bang hinh anh
hodc video

- Su hd trg

- Kién thire co ban
v san phiam

- Hé trer khdch hang

- Chim séc khach hang
- Phét trién san phim

- Mic dé hai
khach hang (CSAT)
- NPS

- Gia han hop dong
- Ty 16 hily déng ky, réi
bo

léng

Nguén: The infinity loop with different customer journey stages - The CX Review
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BUGC 7: DANH GIA VA CAI THIEN BAN DO HANH TRINH
KHACH HANG
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Hay phat trién ban dd hanh trinh khach hang theo thoi gian. Méc du viéc Lap ban
d6 hanh trinh khach hang la mdt qué trinh dai nhung viéc Lién tuc nhin lai va danh
giad cling rat quan trong. Néu doanh nghiép phat hién thém nhitng diém cham mdi
chua cé trong ban dd, dé La Ldc hanh trinh khach hang can duoc ra soét Lai. V&i mbi
thdng tin mdi dugc cép nhéat, dirng ngan ngai khi phai thém mdi vao ban dé hanh
trinh khach hang cla ban.

§> SLimCRM - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang

22


https://slimcrm.vn/?utm_source=social&utm_medium=seeding&utm_campaign=ebook&utm_content=customerjourney
https://slimcrm.vn/?utm_source=social&utm_medium=seeding&utm_campaign=ebook&utm_content=customerjourney

SIimCRM

MUC 2:

MOT SO LUU Y KHI XAY DUNG
BAN DO HANH TRINH KHACH HANG

Trong qué trinh thiét ké bdn dé hanh trinh khéch hang, doanh nghiép can phai luu
y mbt vai khia canh dé cé duoc dit liéu cd gid tri.

1. HANH TRINH KHACH HANG
KHONG HOAN TOAN THEO THU TU

Trong thuc t&, khach hang hau nhu khéng bao ;
gi® di theo 6 trinh tir Nhdn biét => Can nhéc => Can nhac
Quyét dinh => Duy tri => Ung hd. Khach hang

c6 thé tién, Ui hay tham chi l&p lai hanh trinh.

Thém vao dé, trai nghiém cta mdi khach hang La

khac nhau ké ca khi ho & cing phan khdc. Nhung Quyét dinh
nhitng diéu nay cling khdng dnh hudng nhiéu dén
viéc doanh nghiép thiét k& ban d6 hanh trinh
khach hang theo md hinh trén. Khi thiét k& nhu
vay, nhan vién cé thé dé dang hinh dung vé céc
giai doan ma khach hang sé& phai trai qua. Ké ca
khi khach hang c6 nhdy céc mot giai doan, nhan
vién cling cé sdn nhitng tuong tac dugc Lén
trudc dé dé tuong tac kip thoi vdi khdch hang.

§> SLimCRM - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang
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2. HAY DAP TAN KHOANG CACH p
GIUA CAC PHONG BAN v

Dé c6 dugc bldc tranh toan cdnh vé trai
nghiém cla khéch hang, can cé su tham gia
tao l&p cla cac phong ban khac nhau. TU
marketing dén kinh doanh va hd trg bén
hang - moi phdong ban déu gdp phan dinh
hinh trdi nghiém cla khach hang va cung
cdp mdt cai nhin déc ddo. Ngay cd nhitng
phong ban khdng tiép xuc truc tiép vdi
khach hang (nhu b phan nhan su) cling cé
thé gép mat vao codng viéc nay.

3. BAN DO KHACH HANG PHAI
THUC TE VA CO TiNH KHA THI

Khéng chi ban d6 hanh trinh khdch hang ma &
bat ky k& hoach nao cling can phai cé tinh thuc
té. Tham vong & t&t nhung khdéng nén dé diéu
nay anh hudng dén qua trinh vach ra ban do - vi
né phai thuc té. Hay trinh bay nhitng gi khach
hang dang trdi qua, ngay ca khi dé & khuyét
diém cla doanh nghiép. Diéu nady cé thé kha khé
kh&n nhung nhu vdy doanh nghiép mdi cé thé bat
dau thuc hién cac budc dé cai thién né. Day La Ly
do tai sao viéc két hop nghién ciru khach hang
vao quy trinh la quan trong. Doanh nghiép thadm
chi co thé dé nhan vién tu trai nghiém quy trinh
cla minh dé cdm nh&n moi va cham, dau dén trén
10 trinh da thiét ké..

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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4. TAN DUNG HANH TRINH KHACH HANG
NHU MOT TAI NGUYEN CHIEN LUGC

Cong viéc s& khong két thiac ké ca khi thiét ké
xong hanh trinh khach hang. Trén thuc té, né chi
mdi bt ddu. Doanh nghiép can cin nhdc dua
trén hanh trinh khach hang trudc khi dua ra
quyét dinh Llién quan dén tradi nghiém khach
hang. Diéu nady gilp doanh nghiép dinh hudng
cac hoat dong kinh doanh theo hudng tao ra
nhitng trdi nghiém tét nhat cho khach hang.
B&ng cach dua ra cac diém cham va hiéu ré cadm
xdc cla ho trong qua trinh tuong téc, doanh
nghiép c6 thé t6i uu héa moi trdi nghiém cla
khach hang tlr d6 ndng cao su hai Long cla ho.

/

Viéc st dung hanh trinh khach hang nhu
mdt tai nguyén chién lugc ciing gilip doanh
nghiép tao ra mdt phuong tién dé do ludng
hiéu qud cla chién lugc kinh doanh cla
minh. Bang cach theo d&i cac thay ddi trong
hanh trinh khach hang va dénh gia cac két
qud cla nhitng chién dich marketing va
quang cdo, doanh nghiép cé thé phat hién
diém yéu va cai thién lién tuc dé t6i uu héa
hiéu qua chién lugc kinh doanh.

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang
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5. LOAI BO CHUGNG NGAI VAT TREN BUGNG DI CUA
KHACH HANG

Hiéu duoc hanh trinh khdch hang L& diéu can thiét dé cung cép céc dich vu tét nhat
cho khédch hang. Doanh nghiép cén gidi quyét va ngdn chén su cé trudc khi khéch
hang nhén ra. Cé bén khia canh c4n xem xét khi doanh nghiép muén tdng cudng trai
nghiém khach hang:

Khéach hang tiép xutc véi thuong hiéu Lan dau tién khi nao?

Khi nao khach hang mua hang?
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Ho xem nhirng sadn pham nao?

Khi nao khach hang roi di?
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MUC 3:

HANH TRINH KHACH HANG VA BO

PHAN HO TRQ COA DOANH NGHIEP

C6 rat nhiéu cédch thuc tuong tac gitta b phdn hé tro cla doanh nghiép vd&i khdch
hang. Mt hanh trinh khdch hang hoan thién sé giup doanh nghiép dinh hinh céch thdrc
x8y dung bb phan hd tro khdch hang. Nguoc Lai, dit Liéu tor nhitng cubc trao dbi vdi

khéch hang sé gidp bdn dé hanh trinh khdch hang ngdy cang hoan thién hon

UU TIEN PHAN KHUC KHACH HANG

Khi Liét ké tat cd nhitng diém cham gilta khach hang vdéi
coéng ty, doanh nghiép sé& xac dinh dugc dau L& diém
cham tao nhirng trai nghiém khach hang t6t nhat. Doanh
nghiép cé thé st dung céc tinh ndng hd trg tu ddng hoéa
nhu dat SLA (thda thuadn mdec dich vu) hodc gl cac cau
hdi ndy cho nhitng khach hang can gap su hd trg. Hay cd
gdng don gidn hda qua trinh ddi vdi nhitng khach hang
can hd tro nhat.

§> SLimCRBM - Phan mém t6i uu hanh trinh khach hang

TU BONG HOA CAC DICH VU CHU BONG

Khi Liét ké tat cd nhitng diém cham gilta khach hang vdi
coéng ty, doanh nghiép s& xac dinh dugc dau L& diém
cham tao nhitng trai nghiém khach hang t6t nhat. Doanh
nghiép cé thé s dung céc tinh ndng hd trg tu ddng hda
nhu dat SLA (thda thuadn muc dich vu) hodc gl céc cau
hdi nay cho nhitng khach hang can gap su hd tro. Hay cb
gdng don gidn héa quéd trinh dbi véi nhitng khach hang
can hd tro nhat.
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CUNG CAP NHIEU HON BOI CANH
DICH VU KHACH HANG

B&i canh dich vu khach hang L& nhitng théng tin vé Llich
st tim hiéu, dung th, s dung... cac dich vu cla khéach
hang. Dua vao dé, ddi ngl hd trg cé thé dua ra nhitng tu
van tét hon cho khach hang thay vi ggi y lai nhitng giai
phdp khach hang khéng ung y nham tiét kiém thoi gian
cho ca hai bén. Doanh nghiép cang cung cap hanh trinh
khéch hang cu thé thi ddi ngli hd tro cang cé dugc boi
canh dich vu khach hang ré rang.
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PHAN HOI VA BAO CAO

Hanh trinh khach hang ludn thay d6i theo thdi gian, va
ban dd hanh trinh khach hang cla doanh nghiép cling nén
thay ddi. Sau khi da tao lap xong ban dd hanh trinh khach
hang, doanh nghiép can dinh ky cdp nhat va sira ddi né
dua trén phan hdi tir khdch hang. Day La ldc bdo céo tir
ddi ngli hd trg khach hang dem Lai hitu ich. Néu cac kénh
tiép xuc gdp nhitng van dé chua ting cé trong ban do
hanh trinh thi lic ndy doanh nghiép can phai kiém tra Lai
chung.

Nhitng mau phan hdi tir bd phan hd trg khach hang (nhu
khao sat mdc do hai long cla khach hang) cé thé cung cap
thdng tin can thiét cho ban d6 hanh trinh khach hang.
Dich vu khach hang chinh L& ngudn cung cip théng tin
truc tiép vé nhitng cdm nhan cla ho, vi vy diung bd L&
viéc két hgp nhitng théng tin gia tri nay vao chuong trinh
quan Ly trai nghiém khach hang cla doanh nghiép.
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Hiéu hanh trinh khach hang L& mdt phan thiét yéu dé doanh nghiép nhan ra muc tiéu cla
minh. Tuy nhién trong théi dai kinh doanh da kénh ngay nay, viéc tao ra ban doé dai dién
cho todn bd hanh trinh cla khach hang sé rat khé khan. Cé khach hang théng than vé
dong luc va mong mudn cla ho, trong khi nhitng ngudi khac khé cdi m& hon. Mot sb
khach hang thich tuong tac truc tiép, trong khi nhitng ngudi khdc mudn trd chuyén qua
email ho&c tin nhan van ban.

Vi nhiéu tinh céch, muc tiéu va phong céch giao tiép nhu vay, sé that khé dé cé thé phat
trién mot tai liéu duy nhat dai dién cho hanh trinh khach hang. Mot cach dé Lam diéu dé La
dua trén nhitng dit Liéu khach hang trudc do.

Phan mém SLimCRM cung cip cho ngudi dung mdt khdng gian lam viéc théng minh, tu
ddng. Cac dir liéu déu dugc luu trit mdt cdch day dd, dé dang truy cdp. Cung vdi
SLimCRM, doanh nghiép cé thé xay dung ban dd hanh trinh khach toan dién, sat vdi thuc
té, cling nhu cé cong cu thu thap céc metric dé Llén KPI hop Ly.

Chang han, dudi day L& quy trinh ban hang cho d6i Sales do phan mém SlimCRM cung
cap. o] day, moi théng tin cla khach dugc Luu lai mét céch chi tiét, phuc vu cho viéc chdm
s6c va tro chuyén véi khach hang.

#95 - Nguyén Hai Chau

Thing tin chung Cham sée co héi D2 xufit Céng vide Tép tin dinh kém Mhde nhd o Ghi ¢hi Nhit ky
Chinh sira @& Xem thém - am thanh khach hang E=101
Théng tin oo héd Théng tin chung © Goi § cho sales
_ Hay dit cde ebu hai nhy sau
Tén nguai lién hé Tinh trang co hl A
Nguyén Hai Chéu 1. DANG LIEN HE o i
- Chire vy
Ngubn co hdi - Hhu chu
Déitéc - Théi gian dy kifn trién khai
- D& ding thir SIimCRM nhigu [Bn chura?
d_= Mguii phy tréch
= Hoang Tat Thang
ebs ey i nguatin bl Thing ki tink trang co bl
ECOZEN VN Gdn nhin
— S W Facebsck W 06 B4 Bk B OGN I - e N 3 - 1 e b
Dién thoai — G - b 1 LARS - B B R . WONG - s g
0938585487 Mgy tao — B Khich —
3 théng trude
Céng ty
CONG T¥ TMHH TMDV ECOZEN Lién hé

3 thana trirde
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M®6i trudng kinh doanh dang ngay cang phat trién, cdc doanh nghiép dang dan
nhan ra tdm quan trong cla viéc xay dung ban dd hanh trinh khach hang chinh
x&c. Lap ban d6 hanh trinh khach hang khdng chi hitu ich trong viéc gidm thiéu
ty L& khach hang roi bd, hay hiéu khach hang clia minh hon, ma con cé thé gidp
doanh nghiép xac dinh céc co hoi dé téng gia tri d8t hang trung binh.

Budc dau tao LAp ban d6 hanh trinh khach hang s& khéng tranh khoi bén khoan.
Moi th(t sé 6n, ban chi can dua vao dit Liéu da ton tai trong kho Lluu trit théng tin
clia doanh nghiép.

Hy vong véi cudn “TU nhan biét d&n mua hang - Xay dung ban dd hanh trinh
khach hang B2B” clia SLimCRM, ban da hiéu duoc tdm quan trong va céch tao
dung ban dbd hanh trinh khach hang cho doanh nghiép clia minh. Chiic ban sé& xay
dung dugc ban d6 khach hang phi hgp véi doanh nghiép clia minh!
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Phu luc

GIAI THICH THUAT NG/

Thuat nglr

Giai nghia

CRM

CRM L& su két hgp cla chién lugc, quy trinh va cdng nghé
dé quan ly khach hang ciing nhu tat ca cac bd phan va doi
tac tiép xuc vdi khdch hang. N6i tdm Llai, CRM La vé viéc
quéan ly cdc méi quan hé khach hang mdt cach hiéu qua va
co Lgi trong toan bd vong doi doanh nghiép.

Follow

Khi ban theo d&i m6t ban ghi, ban s& nhan duogc tat ca
nhitng thdng bao vé su thay ddi cGa ban ghi dé.

Leads

Khach hang tiém nang la ngudi quan tdm dén sdn pham
ho&c dich vu clia ban ho8c thdm chi cé thé khdng quan
tam.

Loyalty Loop

Vong Lldp long trung thanh la mét khai niém mé td cach
khéch hang quyét dinh nhitng gi ho muén mua va liéu ho
céd mudn tudn theo quyét dinh cla minh hay khdng. Néi
mdt cach don gidn, vong l&p nhan ra rang mdt khi khach
hang mua mét mat hang, ho sé Lién tuc ddnh giad lai xem
viéc mua sdn pham dé cé phai la diéu dung dén hay
khdng, ho c6 nén gidi thiéu sdn phadm ndy cho ngudi khac
khong, Lliéu ho c6 mua lai sdn phdm dé khdng. Mot vong
lap trung thanh thudang cé 6 giai doan.

&> SLimCRM.vn - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang
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Phu luc

Thuat nglr

Giai nghia

Pain point

Pain point 3 thudt ngit dung dé md td nhitng khé khan,
thach thirc va nhitng van dé nhic nhdi ma khéch hang
dang phai d6i mat trén hanh trinh cla ho.

Saas

Saas L& md hinh phan phéi phdn mém trong dé nha cung
cap bén th& ba cung cép cac Ung dung cho khach hang
qua Internet.

SLA

SLA la thda thudn mdc d6 dich vu (service Llevel
agreement) xac dinh mic do dich vu ma khach hang mong
dgi tlr nha cung cp. La cam két vé céc bién phap khac
phuc hodc hinh phat dugc dua ra khi khéng dat dugc mdc
do dich vu.

SEO Keyword
Ranking

SEO Keyword Ranking la tht hang tir khéa trong SEO dé
cap dén vj tri cu thé cla mdt trang trén céc trang két qua
tim kiém cho mét truy van tim kiém cu thé.

Support ticket

Support ticket 13 phiéu hd trg L& mot cdch dé khach hang
gl yéu cau cla ho va phiéu hd tro gitp dé dang tu dong
héa céc tac vu hang ngay dé t&ng ndng suét cho nhém cla
ban.

&> SLimCRM.vn - Phan mém tdi wu hanh trinh khach hang
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Tai Lliéu tham khao

e freshdesk: https://www.freshworks.com

e hubspot: https://blog.hubspot.com

SlimCRM
Kién Tao Doanh Nghiép Uu Viét
Bat dau ding thir

Hotline: 0899.172.899 # hrps://SlimCRM.vn ji

(4 (4

Két noi vdi chung toi

O 0 O
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