
Từ những suy luận của bản thân về target customer, mình xin phép gợi ý phân 
khúc khách hàng và thị trường mới nhằm tăng users, tăng nhu cầu sử dụng VinID, 
việc đó đồng nghĩa với việc dễ dàng giúp user tiếp cận tính năng tích điểm đổi 
voucher hơn

 Độ tuổi: 20 - 50 tuổi -> Lý do: Công nghệ, smartphone, internet hầu như đã rất 
phổ biến với giới trẻ và người dùng lớn tuổi (dưới 60 tuổi), do đó việc mở rộng 
độ tuổi là điều hiển nhiên mà nhà cung cấp nên hướng tới

 Nghề nghiệp: tất cả nghề nghiệp miễn user biết sử dụng smartphon
 Mức thu nhập: 7 triệu trở lên -> Lý do: Nhà cung cấp biết tận dụng thu hút user 

sử dụng tính năng tích điểm thông qua nhu cầu hằng ngày: đi chợ, ăn uống, 
mua sắm nhu yếu phẩm, đóng tiền điện/ nước/ internet/ điện thoại/ cáp, .... như 
vậy sẽ mở rộng được đối tượng sử dụng VinID hơn

 Địa điểm: Cả vùng nông thôn, miễn user biết sử dụng smartphone, internet và 
hệ thống VinID mở rộng được đến vùng đó, thì thành phố hoặc tỉnh thành đó 
đều có cơ hội khai thác user như nhau.

Xác định nhóm người có chung đặc điểm và mối quan tâm tới sản phẩm nhất nhằm 
mục đích phục vụ cho việc triển khai chiến lược marketing, chiến lược kinh doanh của 
công ty. 

Nhóm đối tượng mục tiêu hiện tại của VinID được xác định như sau
 Độ tuổi từ 25-40 tuổ
 Giới tính: tất c
 Vùng địa lý: Việt Nam, người ngước ngoài sống tại Việt Na
 Sở thích: công nghệ, mua sắm và thanh toán online, tích điểm đổi quà, tiết kiệm khi 

mua sắm, trải nghiệm dịch vụ công nghệ hiện đại và tiện lợi
 Trình độ học vấn: Tốt nghiệp THPT trở lê
 Nghề nghiệp: nhân viên văn phòng, giới trẻ, các bà nội trợ hiện đạ
 Mức thu nhập: trung bình trở lê
 Địa điểm: các tỉnh thành phố lớn hiện đại, các vủng kinh tế trọng điểm

Source
 https://www.slideshare.net/asiaplus_inc/loyalty-card-popularity-in-vietna
 https://yuanta.com.vn/tin-tuc/luong-bao-nhieu-la-cao-va-on-dinh-cach-gia-tang-thu-nhap-ai-cung-nen-bie
 https://wismizer.com/vietnam-salary-guide-2022
 https://adecco.com.vn/vn/knowledge-center/detail/adecco-vietnam-salary-guide-202
 https://www.brandsvietnam.com/congdong/topic/323902-Data-Station-25-Digital-2022-So-nguoi-dung-Viet-quan-ngai-ve-

an-toan-du-lieu-giam-gan-1-nua-so-voi-nam-202
 https://itpc.danang.gov.vn/nguoi-viet-nam-danh-gan-7-tieng-moi-ngay-de-su-dung-internet/

Source
 https://www.slideshare.net/asiaplus_inc/loyalty-card-popularity-in-vietnam
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Dựa vào tất cả những dữ liệu về UXR ở trên, mình xin gợi ý new user flow để có thể hỗ trợ user từ Home screen đi vào Voucher screen

cũng như thúc đẩy hành vi tích điểm đổi voucher của user hơn biến nó thành thói quen hằng ngày, thói quen thanh toán và tiêu dùng của user.
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Bấm Home icon
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Sau khi interview user, mình lập ra journey của người dùng dành riêng cho tính năng Voucher, việc này giúp 
mình hiểu thêm về các paint points của users hơn khi họ tiếp cận và sử dụng dịch vụ Voucher trong VinID App.

Tải VinID App & Sign Up/ Sign In Tải VinID App & Sign Up/ Sign In

Actions Actions

 Easy to Ssearch and 
download VinID Ap

 Lướt qua splash screen, on 
boarding screens, nhập ố đt 
để tạo account

 Tìm kiếm và download khá dễ 
dàng vì hỗ trợ tiếng Việ

 Đăng ký nhanh bằng số đt

 Appstore -> VinID icon Ap
 Phone number field

 Appstore -> VinID icon Ap
 Phone number field

 Đọc thông tin để tìm hiểu về 
VinID App, thông tin chương 
trình tích điểm và đổi cũng 
như sử dụng voucher thế nào

 Thông tin còn dài và khó hiểu

 Screenshots trên Appstore hỗ 
trợ hiểu được chức năng và 
mục đích của VinID là gì

 Các bước KYC khá ngắn và 
đơn giản

 Quan sát Home screen để tìm 
tính năng mình cầ

 Thấy tooltips và thử làm theo

 Quan sát Home screen để tìm 
tính năng mình cầ

 Thấy tooltips và thử làm theo

 Scan button theo tooltips để 
tìm hiểu chức năng

 Scan button theo tooltips để 
tìm hiểu chức năng

 Quá nhiều thông tin tại Home 
scree

 Không biết tìm hiểu từ đâu 
cho đến khi tooltips hướng 
dẫn nhưng tại không đến 
thẳng nhu cầu mà user cần

 Tính năng Scan thanh toán 
hoặc thẻ VinID là gì user phải 
tốn thêm khá nhiều step và 
kiến thức để hiể

 Home screen quá nhiều tính 
năng để có thể nhận biết rõ 
ràng và làm quen VinID App

 Có hướng dẫn, liên hệ CSKH 
nhan

 UI trực quan tuy cảm nhận 
đầu là bị rố

 Có hướng dẫn và option liên 
hệ nhanh từ CSKH của VinID 
App

 Thấy và bấm vào tính năng 
user cần: thanh toán online, 
vouche

 Tìm các quán cafe có giảm 
giá, tích điểm, voucher

 Tìm kiếm tính năng tích điểm, 
voucher trên Home scree

 Xem thêm các tính năng mua 
sắm, chương trình giảm gi

 Xem cách xài VinID, hướng 
dẫn

 Thumbnails quán, voucher, 
Scan button, Voucher icon

 Các hình ảnh, icon, CTA 
button dễ gây chú ý và đáp 
ứng nhu cầu

 Ít quán, ít khuyến mãi mà user 
cần

 Phải tiếp nhận quá nhiều 
thông tin, tính năng khi vừa 
vào Ap

 Technical về tính năng chính 
tích điểm tại Scan button khá 
khó dùng

 Đủ tính năng user cần tuy 
chưa đa dạn

 Thanh toán online tiện lợ

 Sẽ tiện lợi sau khi làm quen 
được với VinID, có thẻ VinI

 Nếu có người quen hướng dẫn 
trực tiếp sẽ thuận tiện hơn 

Touchpoints Touchpoints

Emotions Emotions

Pain points Pain points

Opportunities Opportunities

Trải nghiệm ban đầu, tooltips Trải nghiệm ban đầu, tooltipsNhận biết Voucher feature Nhận biết Voucher feature

Cường

Nam, 31 tuổi


Freelancer, TP.HCM

Lan

Nữ, 32 tuổi


Nội trợ, TP.HCM

Cường

Nam, 31 tuổi


Freelancer, TP.HCM

Lan

Nữ, 32 tuổi


Nội trợ, TP.HCM

Goals Goals

Paint points Paint points

 Có nhu cầu làm việc tại quán cà phê hằng ngà
 Biết rành về công ngh
 Thích thanh toán online hoặc dùng thẻ để thanh toán tại 

cửa hàng

 Muốn có thời gian chăm sóc con cái và dành thời gian 
nhiều hơn cho bản thâ

 Muốn được tìm hiểu cách sử dụng smart phone để mua 
sắm và thanh toán online

Cường là 1 freelancer về lĩnh vực Content luôn muốn cần 1 
không gian sáng tạo để làm việc hằng ngày. Chính vì lý do đó 
mà mỗi khi nhận project mới Cường hay tìm những quán cà 
phê để ngồi làm việc.

Lan có 1 gia đình nhỏ với chồng và 1 bé nhỏ 4 tuổi, Lan hiện 
tại là 1 bà nội trợ biết sử dụng smart phone nhưng chưa rành 
về công nghệ. Lan thường mua sắm tại các siêu thị hoặc của 
hàng tiện lợi, rất thích các chương trình tích điểm hoặc được 
tặng voucher.

 Tốn nhiều chi phí để ngồi quán cà phê hằng ngà
 Đang tìm kiếm 1 App có thể hỗ trợ tích điểm khi thanh 

toán, tìm voucher để giảm chi phí khi ngồi ở quá
 Không có nhiều nguồn hay bạn bè để tham khảo về App 

mình cần

 Ít tiếp xúc và không rành công ngh
 Chưa từng thanh toán online (qua smart phone/ internet 

banking/ mobile banking/ e-wallet, ...
 Hay tin lời các bà nội trợ khác mua sắm ở những channel 

không chính thống dễ bị lừa gạt khi nghe theo các 
chương trình khuyến mãi có thông tin mập mờ

Phương pháp Empathy Mapping giúp chúng ta hiểu sâu thêm về người dùng. Hành vi của họ, suy nghĩ cũng như 
quyết định của user khi họ sử dụng App tích điểm, thanh toán và sử dụng voucher khi mua sắm & tiêu dùng.

Cường

Nam, 31 tuổi


Freelancer, TP.HCM

SAY
 Tôi muốn làm việc tại quán cà phê để được inspire 

nhiều hơn khi viết lác
 Tôi thích các quán cà phê không gian thoải mái, 

yên tĩnh nhưng không phải bình dân qu
 Tôi ngồi quán hằng ngày nên chi phí cho nó là khá 

nhiều

SAY
 Tôi thích mua sắm và hay đi chợ tại các siêu thị và 

cửa hàng tiện lợi hơn là chợ truyền thốn
 Tôi biết sử dụng smart phone nhưng chưa dùng 

để thanh toán online bao gi
 Tôi vẫn dùng tiền mặt để mua hàng hằng ngà
 Tôi rất thích các chương trình khuyến mãi nhất là 

tích điểm tại siêu thị đổi quà

DOE
 Tôi thường hay hỏi quán xem hôm nay có khuyến 

mãi nào không? Có chương trình tích điểm hay 
thành viên không

 Tôi thường thử những ứng dụng thanh toán online 
nhưng chưa được tích hợp những feature khác mà 
tôi mong muốn

DOE
 Tôi khỏi bạn bè về sản phẩm trên smart phone 

nhưng rất khó để dùng cho người ít biết về công 
nghệ như tô

 Tôi sợ bị lừa gạt khi liên kết với tài khoản ngân 
hàng qua các ứng dụng trên mạn

 Việc tích điểm đổi quà, voucher giảm giá giúp tôi 
thích thú hơn trong việc nội trợ của mình, giúp tôi 
tiết kiệm được chi tiêu trong gia đình mà còn có 
thêm quà nên tôi thường tham gia các chương 
trình o91 tại cửa hàng/ siêu thị

THINK
 Nếu những quán tôi hay đi có các chương trình 

tích điểm hoặc giảm giá thì sẽ kinh tế hơn cho tô
 Tôi nghĩ mình sẽ dùng ngay sản phẩm nào giúp tôi 

thanh toán nhanh tại các quán cà phê để không 
phải dùng tiền mặ

 Tôi không có quá nhiều bạn để giới thiệu các sản 
phẩm hay chương trình khuyến mãi, chủ yếu tôi 
vẫn xem Ads trên social channels

THINK
 Làm sao để tôi có thể mua sắm tiện lợi hơn
 Tôi cũng muốn thử hình thức thanh toán online 

thay cho tiền mặt để thuận tiện và nhanh chóng 
hơn là việc rút tiền tại ATM, đôi khi không đủ tiền 
mặt để thanh toá

 Tôi nghĩ mình nên hỏi bạn bè của mình về sản 
phẩm giúp tôi thanh toán online tiện hơn và nếu 
có thêm tích điểm hay voucher thì càng tốt

FEEL
 Tôi cảm thấy khá mất thời gian khi phải thanh toán 

bằng tiền mặ
 Tôi cảm thấy khó lựa chọn hay đặt niềm tin vào 1 

quảng cáo của 1 sản phẩm trên online channels

FEEL
 Chưa tin tưởng lắm các ứng dụng hay chương 

trình onlin
 Cần 1 ứng dụng uy tín để dùng cho thanh toán, 

nếu có tích hợp mua sắm online, tích điểm, 
voucher càng tốt, nhưng phải dễ sử dụng.

Lan

Nữ, 32 tuổi


Nội trợ, TP.HCM

Mục đích phân tích nhằm giúp tăng lượng người sử dụng tính năng Voucher và tăng nhu cầu sử dụng tính năng Voucher trên VinID App.  

Một số câu hỏi gợi ý để tìm hiểu nhu cầu user
 Bạn có hay sử dụng các App tích điểm hay không
 Bạn có hay dùng voucher khi mua sắm và tiêu dùng hằng ngày hay không
 Bạn có nghe hay biết đến VinID/ WinMart/ WinMart+/ Techom Reward không
 Bạn có thích nhận voucher từ các nhãn hàng không
 Bạn thích điểm nào từ các chương trình tích điểm đổi quà của các nhãn hàng
 Bạn thích dùng voucher dạng nào: hoàn tiền, giảm giá, tặng kèm, ...?

Vì thời gian không cho phép cũng như quy mô đề bài mình xin thực hiện phỏng vấn và thiết kế persona người dùng dựa trên 3 users,

có độ tuổi trung bình là 30 tuổi để thực hiện tìm hiểu nhu cầu người dùng.

 Độ tuổi
 30 tuổi: 
 32 tuổi: 1

2. Giới tính
 Nam: 
 Nữ: 2

3. Số lần dùng App để thanh 
toán/ mua sắm/ tích điểm 1 tuần
 Nhiều lần 1 ngày: 
 Vài lần 1 tuần: 
 Chưa bao giờ: 1

4. Bạn có biết đến VinID bao giờ 
chưa
 Chưa: 
 Nghe nhưng không dùng: 
 Đang hoặc đã dùng qua: 1

5. Bạn đã từng cảm nhận hoặc trải qua những điều dưới đây?

 Có nhu cầu nhưng chưa tìm được App phù hợ

 Thông tin quảng cáo không đáng tin cậ

 Không biết App nào dùng tốt và lợi ích nhiều cho mìn

 Người quen biết chưa gợi ý sản phẩm

33%

66%

33%

33%

Kết luận: Người dùng độ tuổi trung bình vẫn chưa có thói quen dùng App tích điểm và thói quen dùng voucher do chưa tìm được 
sản phẩm tin cậy và các App hiện tại chưa mang lại lợi ích nhiều.

Dựa trên những audit và conduct từ step 1 và 2, mình xin áp dụng phương pháp Design Thinking cho bước tiếp theo

để tìm hiểu nhu cầu của người dùng đối với tính năng Voucher.

 Qua việc thu thập dữ liệu người dùng để phân tích hành vi và thói quen của các đối tượng đã được interview
 Mình sẽ dựa trên user flow đã gợi ý và những dữ liệu người dùng để enhance lại wireframe cho 2 flows mà mình đã conduct tại phần 3b

 Nhằm mục đích cải thiện trải nghiệm người dùng phổ thông đến nâng cao đều có thể kích thích trước tiên là sử dụng VinID, sau là dễ dàng sử 
dụng tính năng tích điểm đổi voucher từ bước Thanh toán đến Voucher screen

 Nhắc lại mục tiêu của bài research này nhằm Tăng User Claim rate, vậy yếu tố để tăng tỷ lệ này là gì? Mình sẽ đề cập chi tiết ở phần revise lại UI

 Còn ở bước wireframe này, mình sẽ bám sát vào New User Flow mà mình đã suggest ở 3b để lôi kéo khách hàng mới ở phân khúc rộng hơn, giữ 
chân khách hàng đã là member nhằm tăng sự trung thành của user hơn nữa.

 Sau khi update user flow, update wirframe cho flow chính cho Voucher screen cũng như có những ý kiến đánh giá nhằm thúc đẩy user trải 
nghiệm dễ dàng từ đó dùng chức năng tích điểm đổi voucher nhiều hơn, đó là khi user dễ dàng sử dụng VinID App, voucher giá trị cao/ hấp dẫn

 Như đã nói ở trên, cũng như thời gian không cho phép, mình xin redesign bản High fidetity cho 2 screens mà theo mình ảnh hưởng khá nhiều đến 
hành vi và trải nghiệm user khi sử dụng Tích điểm đổi voucher và dùng nó.



-> Xem design tại đây!

Việc thu thập dữ liệu người và các đánh giá từ người dùng rất quan trọng. Từ các chỉ số và thông tin đó,

nhà phát hành có thể cải tiến sản phẩm để phục vụ nhu cầu cũng như nâng cao trải nghiệm người dùng tốt hơn,

sản phẩm phát triển sẽ đi kèm người dùng tăng, đó là tín hiệu tốt về hoạt động kinh doanh hiệu quả của công ty.

Từ những đánh giá trên mình sẽ tìm hiểu trước nhất đó là hành vi người dùng, thói quen của người dùng qua current user flow của VinID.

Mục tiêu của phân tích này nhằm mục đích tìm hiểu người dùng tiếp cận VinID App thế nào? Có dễ dàng vào Voucher screen hay không?

Có dễ dàng sử dụng tính năng tích điểm đổi voucher và sử dụng voucher hay không?, chính vì những thắc mắc trên mình sẽ focus vào 3 flows chính
 Tiếp cận VinID App và đăng ký tài khoả
 Bước đầu tiếp cận VinID và cách user tiếp cận Voucher feature theo nhu cầ
 Làm quen với việc tích điểm và đổi quà từ Scan feature đến đổi Voucher

1. Khả năng sử dụng: Đối với 1 người có chuyên môn, rành về thiết bị điện tử cũng như đã từng dùng qua VinID App từ ngày đầu launch, mình có 1 số ý kiến như sau
 Đã cải thiện khá nhiều UX/UI cho App rất nhiều, đến thời điểm hiện tại mình rate VinID App 3.5/5
 Chỉn chu về UI và UX tuy còn 1 số điểm cơ bản cần cải thiện hơn để tiến gần đến người dùng phổ thông và mở rộng độ tuổi sử dụng cho cả user lớn tuổi hoặc ít được tiếp cận công 

nghệ nhưng có dùng dịch vụ mà VinID hỗ trợ
 Hướng đến người dùng hơn nữa, personalize cho App hơn nữa về mặt technical để App không còn là “chung” mà sẽ mang đến cảm giác và trải nghiệm riêng của từng user (như 

Tiktok, Facebook, Youtube, ... đang áp dụng khá thành công)

2. Giá trị sản phẩm
 Sau khi trải nghiệm và qua quảng cáo mình có thể biết được giá trị mà VinID mang lại cho người dùng là mình. Mua sắm tích điểm “V”, đổi voucher, quà tặng, ... Mua sắm, trải 

nghiệm, thanh toán tiện lợi từ các dịch vụ trong VinID.

3. Hấp dẫn thị giác
 Cảm giác khi tiếp xúc với App từ version đầu đến version hiện tại là UI đẹp, clear hơn, bắt mắt người dùng hơn với visual chỉn chu, thể hiện rõ qua màu sắc và cách layout tại 

viewport của App.

4. Sự hữu ích
 Tiện lợi và đáp ứng được những cái mình cần cho 1 App thanh toán tích điểm, đổi voucher hoặc dịch vụ, quà tặng với UX và UI ổn

5. Kích thích hành động
 Nhiều dịch vụ, features hữu ích cho mình khi vừa ở bước tiếp cận, tìm hiểu và làm quen với App
 Voucher và quà tặng hấp dẫn thu1ch đẩy mình tích điểm đổi quà
 Từ đó kích thích mình dùng các tính năng chính là thanh toán qua VinID, tích điểm để đổi quà, ngoài ra còn được trả nghiệm các voucher miễn phí.

Trước tiên, cùng phân tích tính năng tích điểm của các App tích điểm khác và cả VinID. Tích điểm là tính năng hỗ trợ tạo ra các chương trình để khuyến khích người dùng mua hàng/ thanh 
toán thông qua ứng dụng nhiều hơn và gắn bó hơn với ứng dụng cũng như thương hiệu đó. Thông qua việc tặng điểm thưởng hoặc chiết khấu cho người dùng khi đạt hạng thẻ. Khi đạt 
mức điểm nhất định người dùng sẽ được hưởng các chính sách ưu đãi mà người mua bình thường không dùng ứng dụng tích điểm sẽ không có.


 Thanh toán bằng điểm: Khách có thể sử dụng số điểm tích lũy được để thanh toán khi mua hàng.
 Đổi quà/ Voucher: Sử dụng số điểm tích lũy được để đổi quà miễn phí tại cửa hàng.
 Chiết khấu theo hạng thẻ: Khi người dùng đạt được mỗi hạng thẻ nhất định sẽ được chiết khấu đơn hàng theo mức thiết lập của thẻ.



Một ứng dụng khi thanh toán hay mua hàng online được tích điểm sẽ có 1 số mặt lợi
 Dễ dàng quản lý thông tin khách hàng
 Tăng giá trị đơn hàng
 Thu hút khách hàng mới
 Xây dựng lòng trung thành



Vậy chức năng Tích điểm là 1 trong những chức năng chính của một Loyalty App (ứng dụng châm sóc khách hàng và giữ chân khách hàng), và VinID là một Loyalty App với đầy đủ tính 
năng để chăm sóc khách hàng, nhưng òn việc giữ chân khách hàng thì sao? Mình sẽ phân tích từ step 2 này và đưa ra giải pháp theo ý kiến cá nhân của mình để nâng cao trải nghiệm 
người dùng hơn nữa trong tương lai.


 Visibility of System Status: 8/1
 VinID cập nhật thông tin các dịch vụ khá tốt, phản hồi user nhanh và đầy đủ.

2. Match between system and the Real World: 7/1
 VinID sử dụng hình ảnh thật cho thumbnails ở từng catogery nhưng khi dùng hình thực tế cho hệ thống Iconography thì chưa “thật” lắm, giảm tính khả dụng của sản phẩm. Một sản 

phẩm mang tính khả dụng cao còn được đo lường bằng việc áp dụng tốt ứng dụng “metal model” vào sản phẩm/ thiết kế.

3. User Control and Freedom: 7/1
 Đối với người dùng mới, khi vừa sử dụng App ở lần đầu đã bị tạo cảm giác bị rối với nhiều tính tăng và thông tin, nhưng điểm cộng ở đây chính là VinID đã thể hiện tooltips giúp user 

dễ dàng tiếp cận, nhưng lại chưa có cách hướng dẫn cho user làm quen với App rõ ràng.

4. Consistency and Standards: 7/1
 Cần conduct lại Design system và thống nhất lại UI trong thiết kế để trải nghiệm người dùng đạt hiệu quả tối đa trong quá trình sử dụng sản phẩm, giữa screen với screen, giữa 

feature với feature, giữa TIếng Việt và Tiếng Anh.

5. Error Prevention: 10/1
 Mình hầu như không gặp lỗi nào trong quá trình sử dụng App ở giao đoạn đầu làm quen với VinID App

6. Recognition rather than recall: 8/1
 VinID tại Voucher nên có tính năng nhắc nhở voucher hết hạn trong khoảng thời gian 3 ngày, để user không bỏ lỡ hay phải kiểm tra ngày hết hiệu lực.

7. Flexibility and Efficiency of Use: 8/1
 Khả năng tùy biến trong VinID chưa được mình khám phá vì mình vẫn còn đang sử dụng ở giao đoạn làm quen App.

8. Aesthetic and Minimalist Design: 8/1
 VinID ứng dụng tốt sự tối giản trong thiết kế cả về UX lẫn UI nhưng còn 1 số hạn chế mà mình đã trình bày trong phần trải nghiệm ở step 1.

9. Recognize, Diagnose and Recover from Errors: 7/1
 Đa số những section về wording và content của VinID đều bị lỗi UX writing là hơi dài dòng và khó để user tóm lược được ý chính của vấn đề mà VinID muốn truyền tải. Tone & mood 

chưa phù hợp với số đông người dùng ở nhiều độ tuổi khác nhau.

10. Help and Documentation: 8/1
 Tốc độ phản hồi và hỗ trợ user rất nhanh, các thông tin hướng dẫn và liên hệ cụ thể. Tuy nhiên văn bản hỗ trợ còn dài và chưa đi thẳng vào vấn đề 1 cách ngắn gọn, mất thời gian 

của user khá nhiều khi đọc và xử lý thông tin từ phía user.

Trên đây là những đánh giá chủ quan của mình dựa vào tình huống mình là user mới quay lại sau 1 thời gian dài, rành về công nghệ

và có nhu cầu sử dụng VinID cao. Phương pháp Heuristics là phương pháp đánh giá có thể ứng dụng nhanh chóng bởi các

chuyên gia trong tình huống khó kiểm chứng tính khả dụng của prototype dựa vào việc mời người dùng tham gia dùng thử.

Tất cả research chỉ có thể tìm được đáp án mô phạm gần với đáp án chính xác nhất thông qua kiểm chứng chéo. Và đương nhiên,

chúng ta cũng có thể phối hợp usability test và heuristics test để thực hiện design research. 

VinID là siêu ứng dụng thông minh, giải quyết mọi nhu cầu hàng ngày của người Việt, giúp 
cuộc sống của họ trở nên tiện lợi và tiết kiệm hơn.



Với nền tảng công nghệ ưu việt và hệ thống bảo mật an toàn, chúng tôi cung cấp cho người 
dùng ngày càng nhiều tiện ích trong cuộc sống như: Tích điểm, tiêu điểm dễ dàng khi mua 
sắm tại WinMart/WinMart+; Thanh toán không tiền mặt với ví điện tử VinID Pay; Quản lý căn 
hộ hiệu quả với tính năng Onehousing; Thanh toán hóa đơn, nạp tiền điện thoại; Mua vé vui 
chơi, giải trí; và hàng ngàn voucher miễn phí mỗi ngày, với ưu đãi lên đến 50%.

Tổng quan
 Phân tích sơ lược Voucher screen trên App VinID để tăng trải nghiệm người dùng thông qua 

các phương pháp UXR phù hợp và các chỉ số cơ bản mà mình có được, nhưng đây chỉ là 
những phân tích tổng quan khi chưa được can thiệp quá sâu vào các chỉ số người dùng 
chính từ phía internal team và có được dữ liệu từ các report cần thiết

 Nên các đánh giá, kế hoạch và các kết quả phân tích trong bài này được lập ra riêng trong 
trường hợp và hoàn cảnh hiện tại của mình, những gì mình đang có thông qua tool và các 
phương pháp UXR phù hợp với đề bài

 Ngoài ra, tại phân tích này, mình sẽ đánh giá chuyên sâu vào nhu cầu và hành vi người dùng. 
Khi đã biết và hiểu được người dùng cần gì và muốn gì, thì việc thu hút người dùng cũng như 
tìm được sự trung thành từ họ là chuyện hiển nhiên. Qua đó, sản phẩm sẽ được sử dụng 
rộng rãi, kéo theo các yếu tố quyết định đến việc kinh doanh và doanh thu của doanh 
nghiệp, đối tác, nhà cung cấp ứng dụng cũng sẽ theo chiều hướng tốt lên.



Mục tiêu
 Tăng trưởng về User Claim rate tại màn Voucher screen.



Phương pháp & Tool
 UX Audi
 Phân tích phản hồi của người dùng trên App Store, quan sát hành vi use
 Design Thinking (Empathize - Define problem - Ideate - Prototype - Test
 Phân tích HEART và đánh giá dựa trên 10 tiêu chuẩn Heuristic
 Tools: Sensor Tower, Figjam

1

2

4

5

Trải nghiệm & thu thập các chỉ số / ý kiến users

Đánh giá UX



Áp dụng 5 yếu tố
 Khả năng sử dụng
 Giá trị sản phẩm
 Hấp dẫn thị giác
 Sự hữu ích
 Kích thích hành động



Đánh giá tính khả dụng dựa trên 10 tiêu chuẩn Heuristics

Đánh giá trả nghiệm người dùng qua framework HEART

Lên ý tưởng enhance/ revise UX & UI theo

nhu cầu users

Kết luận

1

Trải nghiệm người dùng

2

Đánh giá UX


3a

Nhu cầu của người dùng

3c

Wireframe

3d

UI Mockup

Tải VinID App & Sign Up/ Sign In

Trải nghiệm ban đầu, tooltips

Nhận biết Voucher feature

Thu thập dữ liệu người dùng / Đánh giá

Biết đến VinID qua 1 
kênh social

Dễ dàng tìm kiếm với gợi ý ngay 
từ 2 ký tự đầu tiên

Tooltips cho user tính năng chính 
của App

 Dựa theo Thumnb Zone, icon 
Voucher ở vị trí hiện tại khá 
khó để touch cho người thuận 
tay phả

 Mục đích của dự báo thời tiết 
để làm gì

 Thiếu nhận diện thương hiệu 
VinID trên Home


-> Tuy nhiên 2 điểm này chưa 
đến mức gây khó chịu cho user 
nên có thể chấp nhận được.

 Điểm cộng (+): Layout rõ 
ràng, thông tin đầy đ

 Điểm trừ (-): Chưa tận dụng 
hết khoản trống để show 
thông tin quan trọng, “V” chưa 
nổi bật, thiếu logo Highland

 Không thấy được đánh giá về 
voucher tại viewport đầu tiên 
của screen

 UI trực quan, layout ổ
 Tuy nhiên gây confuse cho 

user với 3 luồng từ 3 assets: 
icon “X”, ixon “home” và 
button “Xem voucher” (xem 
thêm tại phần user flow)

 Section feedback chiếm quá 
nhiều chỗ gây khó chịu tầm 
nhìn use

 “V” và hiệu lực layout khác lúc 
chưa nhận voucher -< chưa 
thống nhất layou

 Có thể chú thích thêm Hiệu 
lực: Còn 3 ngày (optional

 Font size title voucher thay 
đổi

Không cần screen này -> Sau khu 
xác nhận -> show code -> quay 
lại màn hình Chi tiết Voucher với 

code, nếu đã dùng cần ghi rõ 
hoặc deactive code để user 

không confuse 

Gây confuse cho user với thanh 
trượt -> nên thay thành button 

trực quan hơn

 Title voucher, hiệu lực và “V” 
cần  consistent với các layout 
của màn hình Chi tiết Voucher

 Section feedback quá t
 Phần code show gây confuse

 Xuất hiện hợp lý, đúng lúc, UI 
trực qua

 Nên có phần tặng điểm 
khuyến khích user leave 
feedback

 Dễ thương với đối tượng trẻ, 
đối tượng có độ tuổi lớn hơn 
thì nên điều chỉnh lại cách 
xưng hô trong conten

 Có thể tặng điểm “V” cho user 
đã đánh giá

 Lỗi hiển thị logo của brand

 Thiếu title “Voucher” cho scree
 Chưa có section hoặc item chiếm spotlight ở screen nà
 Layout chưa tốt về mặt tổng quan, địa điểm áp dụng quá gần mũi tên back ra 

ngoài dễ gây hiểu lầm
 Túi Voucher khá quan trọng tại Voucher screen nhưng chưa được highlight tốt 

tại vị trí hiện tại
 Layout Iconography system chưa tốt về visual, chuyển từ 4 sang 3 column sau 

khi expand
 Tag on card màu sắc chưa thống nhất, font size nhỏ, shape không thống nhất 

giữa các section “Hot deal”, “Vạn món no nê”, ..
 “V” chưa nổi bật trên card info
 Không có nav bar để quick access mà phải tốn thêm 1 step để vào được các 

trang trên nva bar tại Home screen.


 Nhiều tác vụ và feature mà 
user cần nhìn tại screen này 
khó focus vào feature chín

 Bottom tab “Thanh toán” thể 
hiện ngược mắt nhìn của user 

(trái phải, trên dưới
 UI style của tab selected như 

nút CTA hơn.

 Điểm cộng (+): Tiện lợi cho 
user share hoặc cần suppor

 Điểm trừ (-): Không có active 
Turn off popup, chiếm chỗ 
khá nhìu trên screen và  

Title là Liên hệ nhưng icon biểu 
thị Tooltips -> cần update icon 
khác dễ hiểu hơn cho user cần 

trợ giúp hoặc liên hệ

Sau khi đồng ý cho VinID truy 
cập Camera, button chuyển qua 
wording mới “Đóng” -> có thể bỏ 
icon close góc phải phía trên để 

popup thoáng hơn

UI trực quan, icon “V” chưa nổi 
bật

UI trực quan nhưng user chưa 
hiểu ý đồ của designer khi đặt 2 
logo VinID và VNPAY phía trên là 

gì

 Thiếu hình minh họ
 Cách layout text khó nắm trọng 

tâm hỗ tr
 Feedback card hơi chiếm không 

gian nhưng không đáng lưu ý 
nhiều vì nằm ở cuối scree

 CTA nên là 1 động từ hoặc câu 
mệnh lệnh hơn là câu hỏi

List ra được cá vấn đề cơ bản từ 
phía user

UI và layout tốt, rõ ràng

 Chưa đến 30s đã có nhân 
viên gọi đến hỗ trợ thắc mắc 
của use

 Tuy nhiên ngôn ngữ tiếng Việt 
nhưng button lại tiếng Anh. Dễ dàng tìm kiếm với gợi ý ngay 

từ 2 ký tự đầu tiên

Truy cập vào App Store để tìm 
kiếm VInID App

Vào Home screen

Back lại Home screen

Thông tin voucher
Thông báo nhận voucher thành 

công
Quay lại xem thông tin voucher 

và sử dụng

Dùng voucherTrượt để dùng Voucher Detail voucher Review voucher Phản hồi user từ VinID

Quay lại xem thông tin voucher 
và sử dụng

Voucher screen

User làm theo auto tooltips tại 
Home screen để vào Scan 

feature

Popup screenshot Vào icon 

User tìm hiểu tính năng “Quét 
mã”

User khám phá tab “Dùng thẻ”

User khám phá tab “Quét mã”

User tìm hiểu tính năng “Dùng 
thẻ”

Vào phần “Bạn cần trợ giúp?” Nhập yêu cầu
Gửi email survey sau khi tổng đài 

viên gọi hỗ trợ
Truy cập vào App Store để tìm 

kiếm VInID App

Nhanh chóng tìm thấy được App 
mà mình cần, không phải confuse 
đâu là App chính thức của VinID

 Điểm cộng (+) : số lượng người download và ratings, điểm rating khá ca
 Điểm trừ (-) : What’s New còn dài dòng, chưa thực sự list ra được tính năng hoặc 

update gì, cải thiện gì nổi bật. Giới thiệu về Vin ID còn dài chưa tập trung list 
down những benefit và tính năng nổi bật của App. Không có ngôn ngữ tiếng Anh 
dù App có localization English.

Màu đỏ VinID brand ấn tượng
 Quá nhiều text để đọ

 Section nhập số đt chưa được tách biệt với phần illustration phía trên rõ ràn
 Thông điệp chưa được cô đọng và nhấn mạnh, vì dụ “Tích điểm ...” -> để làm g

 Illustrations nhỏ so với screen siz
 Nhập số điện thoại ngay từ slide đầu của On boarding chưa hợp l

 Thiếu nút Skip cho user không quan tâm

 Nhiều tex
 Không có cách back ra lại 

màn hình On boarding

Kết quả tìm kiếm đầu tiên được 
hiển thị chính xác VinID App

Vào tìm hiểu thông tin overview của VinID App Màn hình Splash screen On Boarding screens
Chuyển qua màn hình nhập số 
điện thoại để Sign In / Sign Up

Điểm rating 3.6/5

dựa trên 7k256 lượt rate


(từ 4/20/2017 đến 
4/8/2022)

Các feedbacks từ users

Điểm rating giá cao trên 
tỷ lệ hơn 7k lượt rate như 
hiện tại -> cần focus vào 
các rating thấp để cải 
thiện App cũng như 
services -> báo cáo về 
các department liên quan

Thứ hạng trên App store Screenshot
 Đây là điểm gây ấn tượng cho user thứ 2 sau icon App để đi đến quyết định download 

App

Thứ hạng thay đổi khá nhanh trong vòng 3 tháng gần nhất và có chiều hướng đi xuống -> cần tìm hiểu lý do 
để tìm ra giải pháp

 Chưa cập nhật theo UI mới nhất của VinID Ap
 Dùng wording khó hiểu với người dùng phổ thông “nền tảng phân phối”, “ở sành sống 

chất
 Design chưa tập trung làm nổi bật tính năng của App mà nhà cung cấp muốn giới thiệ
 Layout khó đọc với rhythm lên xuống khó nhận biết và lấy tập trung từ use
 Màu sắc nền quá mạnh làm ảnh hưởng sự tập trung vào App

 Sàn lọc để giải quyết vấn đ
 Chuyển đến các department liên quan để cải thiện trả nghiệm người dùng -> đẩy cao 

rating và ranking hơn nữa

 Khả năng sử dụng
 Giá trị sản phẩm
 Hấp dẫn thị giác
 Sự hữu ích
 Kích thích hành động
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Enhance & Revise (User flow, Wireframe, Mockup)

Đây là bước vừa tiếp cận, nên sẽ không có việc user sử 
dụng các tính năng tại Scan feature ngay lần đầu, trừ 
khi được thu ngân hướng dẫn down app và sử dụng 
ngay tại quầy.



Nên các bước scan và thanh toán cũng như tích điểm 
sẽ không thể hiện tại flow này.

Hom
 Search engine: Hỗ trợ tìm kiếm tối đa với thanh search 

hiện full không còn là icon như version hiện tại
 Sắp xếp lại Hộp thư & Profile user sẽ dễ dàng check thư/ 

notification và truy cập vào profile hơn nhằm tạo chỗ 
trống ở tab bar bên dưới

 Số điểm V và số tiền từ Ví VinID Pay hiện rõ ràng
 Ví của tôi sẽ giúp user check, theo dõi, chỉnh sửa và 

control Ví VinID của mình dễ dàng cũng như kiểm soát 
các thẻ liên kết dễ hơn, tập trung hơn

 Dịch vụ được show hàng ngang với max là 10 dịch vụ, 
chọn Tất cả để xem full dịch vụ và chỉnh sửa theo nhu 
cầu personal của user

 Cập nhật mới là những ưu tiên mà user muốn kiểm tra 
hằng ngày nhằm check tin tức/ khuyến mãi/ sự kiện mới 
nhất mỗi ngày/ mỗi lần vào VinID

 Fresh Market giữ nguyên tên xuyên suốt nhằm educate 
user làm quen từ này mỗi khi cần đi chợ online, kèm 
slogan hợp lý. Cách show 1 card chính và những card 
phụ là sản phẩm mới/ giá tốt như hiện tại đã hợp lý

 Tab bar (bottom nav) được lựa chọn theo nhu cầu của 
người dùng sau khi loại trừ những tính năng đưa lên đầu 
screen.


-> Đây là screen quan trọng nhằm dẫn user dễ dàng đến 
Voucher screen, nên mình đã redesign bằng version High 
fidelity cho screen này. Xem tại đây!

Thông tin Voucher chi tiế
 Relayout lại cả trang, vẫn giữ nguyên structure
 Thêm tính năng Hỗ trợ với icon “?”

Báo đổi voucher thành côn
 Remove icon “X” không cần thiết vì user có thể bấm icon 

“home” để back về Voucher screen, bấm “Xem voucher” 
để vào xem Voucher chi tiết, bấm “Dùng ngay” để dùng 
voucher.

Túi Vouche
 Dùng chung component voucher như trên Voucher 

screen -> gọn hơn, tạo sự quen thuộc cho user hơn.

Popup Xác nhận dùng Vouche
 Đổi hành vi vuốt thành button nhằm giữ lại hành vi 

button của VinID, không gây sự thay đổi hành vi bất ngờ 
gây khó chịu cho user.

Thông tin Voucher (sau khi Xác nhận
 Gom Mã voucher, Cách dùng, ĐK áp dụng vào chung 1 

screen và 1 step giúp tiện lợi hơn, user đã quen với trang 
Thông tin Voucher xuyên suốt flow đổi -> nhận code -> 
dùng code.

Thông tin Voucher (sau khi Dùng
 Feedback section sẽ xuất hiện tại đây nhằm kết thúc 1 

user flow về voucher và không gây phiền nhiễu user khi 
hiện ở tất cả các step như flow hiện tại.

Popup Feedbac
 Thêm phần thưởng thúc đẩy user góp ý, lấy ý kiến user 

nhiều hơn -> hỗ trợ improve sản phẩm tốt hơn.

Popup Cảm ơ
 Không thay đổi, chỉ cần check lại UX về content tại đây, 

nên dùng từ ngữ dành cho nhiều đối tượng hơn là hiện 
tại. (chúng mình -> bạn bè, giới trẻ, ngang hàng)

Vouche
 Thay icon “<-” bằng icon “Home” để về lại Home scree, 

tránh gây nhầm lẩn ghi để gần location
 Túi voucher chung section với số điểm V cho user dễ 

dàng check điểm V -> để đổi voucher, check vouchers 
trong Túi Voucher để sử dụng khi vừa vào Voucher 
screen

 Danh mục không nhiều nên tốt nhất show ra hết không 
nên ẩn và thay đổi layout

 Flash sale section được thêm vào nhằm show ra những 
voucher đang được giảm điểm đổi

 Phần còn lại của Voucher screen đã hợp lý có thể giữ 
nguyên.


-> Đây chính là đề bài chính mà team đưa ra nên mình đã 
redesign bằng version High fidelity cho Voucher screen. 
Xem tại đây!
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Kết luận

Từ những phân tích và gợi ý giải pháp tại những step trước với mục đích tăng 
trưởng số lượng người dùng tích lũy điểm đổi voucher qua màn hình Voucher, 
mình xin được kết luận ngắn gọn về research nhỏ này của mình
 Cải thiện trải nghiêm người dùng -> tăng và giữ chân user
 Biết rõ hành vi người dùng -> thay đổi sản phẩm phù hợp theo hành vi số đông 

use
 Phải phân tích và research không ngừng để nâng cấp trải nghiệm người dùng, 

update UI hợp lý
 Đặt mình vào vị trí user để trải nghiệm được hết sản phẩm hoặc tính năng.



Ngoài ra về khía cạnh kinh doanh
 Phải hiểu được nhu cầu người dùng là gì, nắm bắt và áp dụng vào sản phẩm 

nhằm cung cấp tốt nhất các sản phẩm và dịch vụ
 Cung cấp những Voucher tốt nhất, hấp dẫn nhất cho người dùng
 Nghiên cứu đối thủ để conduct lại sản phẩm của mình và so sánh -> đưa ra 

những cải tiến bám sát thị trường.



Ngoài ra, bài nghiên cứu sử dụng phương pháp Design thinking nhằm tiếp cận và 
đưa ra giải pháp toàn diện cho vấn đề. Nhưng còn phải sử dụng thêm những số liệu 
thực, đánh giá thực của người dùng nhằm tránh tư duy lối mòn trong quá trình sáng 
tạo ra ý tưởng mới, đánh giá nhu cầu khách hàng một cách cảm tính. Hệ lụy là sản 
phẩm/ ý tưởng mới tạo ra không hiệu quả, không được khách hàng ưa thích dẫn đến 
doanh số rớt không phanh, doanh nghiệp bị trì hoãn.



Cảm ơn bạn đã dành thời gian để đọc và cảm nhận bài research của mình.

Gợi ý

Flow Thanh toán online (quét mã hoặc scan mã)

Flow Thanh toán (phương thức quét mã hoặc scan QR code)

Target Customer (hypothesis)

Audit Currrent User Flow

Suggest New User Flow

Customer Journey

User Personas

Empathy Mapping

Qualitative Research

Quantitative Research

Đánh giá UX theo cá nhân

Đánh giá tính khả dụng dựa trên 10 tiêu chuẩn Heuristics

Tổng quan

Cấu trúc trình bày

https://www.figma.com/file/yeTWfxs90kCQiZRZnHkNuD/VinID-Mockup?node-id=2%3A3
https://www.figma.com/file/E5wP3WAuJGJtJ9IlBaAkXM/OM.PD-Candidate-Assignment?node-id=47%3A1232
https://www.figma.com/file/yeTWfxs90kCQiZRZnHkNuD/VinID-Mockup?node-id=2%3A2
https://www.figma.com/file/yeTWfxs90kCQiZRZnHkNuD/VinID-Mockup?node-id=2%3A3

