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TRONG DU DOAN
HANH VI KHACH HANG

Bién di liéu thanh lgi thé canh tranh
Nén tang tdng trudng bén ving cho doanh nghiép



LOI NOI PAU |
Trong ky nguyén sé, dir liéu dé& tré thanh
tai san chién lugc cta moi doanh nghiép.
Tu giao dich mua badn, lich sl truy cdp,
tuong tdc mang xa hdi dén phdn héi dich
vu... tét cé tao nén kho dir liéu khéng I6.
Tuy nhién, phdn 16n doanh nghiép van
“ngdp trong di liéu nhung khdt insights”.

Cdc phuong phdp phén tich truyén théng
ngdy cang bdc 16 han ché: ch@m, it chinh
xdc, khé xt ly hanh vi phirc tap ctia khach
hang trong béi cénh dif liéu ngdy cang da

dang va thay dai lién tuc. — = ‘

Day chinh Ia lc tri tué nhéan tao (Al) trd thanh don bay dét phd. Al khéng chi xir ly di liéu
nhanh ma con cé khd ndng du dodn hanh vi, cd nhan héa trai nghiém va téi uu chién luge
kinh doanh. Nh& cac ky thudt nhu Machine Learning, Deep Learning hay NLP, doanh nghiép
co thé:

e Du bdo nhu cdu mua sdm va ty & khdch hang réi bd (churn prediction).

e Dua ra dé xudt chinh xdc trudc cd khi khdch hang y thic nhu cau.

¢ Thiét k& chién dich marketing théng minh va chuong trinh gilr ch@n khdch hang hiéu qud.

EBOOK NAY SE GIUP DOANH NGHIEP

Hiéu co ché Al du dodn N&m bét Uing dung thuc tién
hanh vi khdch hdang qua case study trong nhiéu linh vuc

Trong cudc dua mdi, doanh nghiép
l&m chi di liéu bang Al
sé lam cha thj trudng

C6 16 trinh trién khai rd rang
dé bién Al thanh Igi thé canh tranh
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Vi SAO DU DOAN HANH VI

KHACH HANG LAl QUAN TRONG?

Trong thdi dai dif liéu bung nd, viéc chi “nhin Iai” qud khir dé ddanh gid hiéu qua kinh doanh dé
khéng coén du. Doanh nghiép cén du dodn truée hanh vi khach hang dé kip thdi diéu chinh
chién luoc, giam rdi ro vé ndm bét ca hdi nhanh hon déi thi. Biéu nay khéng chi mang y nghia
cdng nghé, ma con truc tiép quyét dinh dén loi nhudn, chi phi va khd ndng duy tri khdch hang
trung thanh.

e Tiét kiém chi phi va t&ng hiéu qud tiép thi: Theo IBM, khd ndng tiép cén dung khdch hang
dung thoi diém sé gilp doanh nghiép tiét kiém dén 50% chi phi thu huat khdch méi, nhé gidm
léng phi vao déi tuong khéng cé nhu cdu thuc su.

® Gilr chan khach hang dé hon thu hat khdch mai: Theo Invesp, ty 1& thanh céng khi ban cho
khach da co la 60-70%, trong khi véi khdch mdi thi chi 5-20%. M6t vai nghién ciu khdc cling
chi ra réing, chi cén tdng khd ndng gilf chdn khdch hang thém 10% ciing cé thé lam gid tri
doanh nghiép tang lén t6i 30%.

® Cdnhan héa trdi nghiém - tao su khdc biét ré rét: Tu déng phdn tich hanh vi gitp doanh
nghiép hiéu khdach hang nhu mét cé nhén duy nhdt: ho thich gi, ghét gi, mua theo thoéi quen
ra sao. Nghién clu clia Qualtrics dé chi ra rang 60% khédch hang sé mua nhiéu hon néu cdm
thdy thuong hiéu that su hiéu va quan tdm dén nhu cdu cla ho.

® Ra quyét dinh nhanh va chinh xdc hon: D liéu theo thdéi gian thuc phéi hgp Al mang dén
uu thé lén giup doanh nghiép khéng phdi ché bdo cdo thdng ma cé thé phdn ung ngay khi
xu hudng thay déi.

* Ditrudc ddi thi — phat trién chién luge chd déng: Hiéu duge hanh vi khach hang giap
doanh nghiép du dedn xu huéng thi truéng va dua ra sdn phdm hodic chién dich phi hop
truéce khi nhu cdu rd rang. Mét bdo cdo cling cho thdy nhiing doanh nghiép dung di liéu dé
ra quyét dinh thudng thanh céng hon gép 3 lan so vai nhiing doanh nghiép khéng tich hop
di liéu.

Co thé thdy, viéc du dodn hanh vi khdch hang khéng chi ld cdng cu phén tich, ma Ia nén tang
chién lugc cho tang trudng bén viing. Doanh nghiép ndo nédm bat ducc di liéu va bién nod
thanh hanh déng sém hon, chinh xdc hon sé tao ra lgi thé canh tranh rd rét, cd trong ngdn
han l&n dai han.
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UNG DUNG Al TRONG

DU DOAN HANH VI KHACH HANG

Khdch hang khéng chi la ngudi mua hang, ho con la kim chi nam cho moi chién lugc phat
trién. D& thanh céng, doanh nghiép phdi hoc cdch Idng nghe va du dodn nhiing gi ho thuc
sy mudn. Tuy nhién, thay vi chi dua vao kinh nghiém hay truc gidc, cdc doanh nghiép ngdy
nay dang tan dung sic manh cua Tri tué nhdn tao (Al) dé phan tich va du dodn hanh vi khach
hang mét cach chinh xdac. Al khéng chi giip ching ta hiéu “khdch hang la ai’ ma con trd 16i
céu hdi quan trong hon: “Ho sé lam gi tiép theo?”.

Duéi ddy & nhitng Ung dung nédi bét clia Al trong viéc du dodn hanh vi khdch hang, mang lai
loi thé canh tranh dang ké cho moi doanh nghiép.

(1. DU POAN KHA NANG MUA HANG )

SU dung Al dé du doén khd ndng mua héng cé thé hd tro hiéu qud cho cdac hoat déng bdn
hang, bao gém cd upsell va cross-sell.

Al gitp doanh nghiép udc luong chinh xdc muc dé san sang mua cua ting khdch hang, tu dé
gl cde uu dai cd nhdn héa vao ding thdi diém va cho dung déi tuong. Diéu nay khéng chi
t8i uu hda chi phi marketing ma con téng ty 1é chuyén déi.

QSR - mét chudi nha hang nhanh tai My dé dp dung Al dé cd nhén héa uu déi dua trén hanh
vi khach hang. Két qua la ho da tang thém hon 100 triéu USD doanh thu, doanh thu rong trén
méi khdéch hang tang 70%, va Igi tic déu tu (ROI) cho marketing cao gdp 4 lan.
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(2. PHAN TiCH VA DU BAO TY LE ROI BO )

St dung Al dé phén tich va du bdo ty |é rdi bd (churn prediction) I mét chién lucc hiéu qud
giup gidm mat khdach hang.

Vi Al, doanh nghiép co thé sém phat hién nhing khdach hang cé nguy co nging st dung dich
vu hodic sén phém. Tu dé, ho cé thé can thiép kip thdi bdng cdc chuong trinh chdm séc déc
biét hodc uu d&@i cd nhéan héa, gid chéan khdach hang trudc khi quda muén.

Vi du thuc té Audiobooks.com dé si dung Al dé du dodn churn véi dd chinh xdc 1én téi 95%,
giup ho gidm dang ké ty & khach hang rdi di va t8i uu héa chi phi phan phdi ndi dung.

(3. CA NHAN HOA HANH TRINH KHACH HANG )

Dua trén hanh vi cla méi ngudi dung, Al cé thé ca nhdn héa hanh trinh khdch hang béng
cdch dua ra céc dé xudit san phdm/dich vu phu hop véo dung thai diém.

Viéc nay giup téang trdi nghiém ngudi dung va thuc day doanh s6. Vi du:

Saks Global (chii s& hitu Saks Fifth Avenue) da s dung Al dé cd nhén héa trang chu cho tung
khéch hang, gidp téing 7% doanh thu trén méi luct truy cép va ty & chuyén déi dudc cdi thién
gan 10%.

Netflix I& mot vi du néi béat khac. Hé théng dé xudt ndi dung dua trén Al clia ho giup ngudi
dung tiét kiém trung binh 1.300 gi& mdi ngdy tim kiém phim. Hon 80% lugt xem trén nén tdng
nay dén tu cac dé xudt duge ca nhdn hoa.

Cz.. PHAN KHUC KHACH HANG TU DONG ) Y

SUr dung Al dé phén khuc khdch hang tu déng
(Customer Segmentation) giup doanh nghiép
phdn logi khdch hang dua trén hanh vi va nhu céu
moét cdch chi tiét. Diéu nay cho phép tao ra cdc
chién dich tiép thi vé chadm séc khdach hang phu
hop cho ting nhém cu thé.

JPMorgan Chase da sir dung Al dé tao céc phén
khuc khéch hang chi tiét hon, tir dé cung cdp cdc - =
gdi tai chinh cé nhén héa, gép phén cdi thién mic ‘ - > e
dé hai long cuia khdach hang.
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(5. PHAN TiCH CAM XUC & HANH VI TREN MANG XA H@I)

Vi cong nghé Al, viéc phén tich cadm xic va hanh vi trén mang xa hdi (Sentiment Analysis)
trd nén hiéu qud hon bao gid hét. Al cé thé tu dong doc hiéu céce binh ludn va bai dang, tu
dé danh gia cdm xuc clia khach hang dé doanh nghiép cé thé dua ra phan héi kip thdi.

Vi du thuc té:

® Trong mét su kién khing hodng truyén théng, Domino's d& st dung céng cu phdan tich
cém xtc tu dong dé xU ly hon 10.000 binh luén chi trong 24 gié. Nhd d6, Domino's dé phuc héi
va téng muc dé tich cuc trén mang x& hdi 1én 20% chi trong tudn tiép theo.

® Nhiéu thuong hiéu I&n khdc nhu Nike, Coca-Cola va Starbucks cling dd Ung dung phén
tich cdm xtc dé ndng cao khd ndng tuong tdc va gén két véi ngudi dung trén cdc nén tang
mang x& hoi.

4+ Al trong du dodn hdnh vi khach héng

Nhu v@y, tu viéc du dodn y dinh mua hang
cho dén phdan tich cam xudc trén mang xa
héi, Al da chiing minh vai trd khéng thé thiéu
trong viéc dinh hinh chién lugc kinh doanh
Iy khach hang lam trong tém. Béng cdéch
dp dung nhing céng nghé nday, doanh
nghiép khéng chi t6i uu hda hiéu qud hoat
ddng ma con xdy dung ducc mdi quan hé
bén chdt va cd nhdn héa véi tlung khdch
hang. Bay chinh la budc tién quan trong
gilp doanh nghiép tang trudng bén ving
trong ky nguyén s6
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THACH THUC &

HAN CHE KHI AP DUNG Al

Mdc du Al md ra nhiéu co hdi cho doanh nghiép trong viéc phan tich dit liéu va du dodn hanh
vi khach hang nhung qua trinh trién khai cling tén tai nhiéu thach thic va han ché. Thuc té:

@ CHAT LUGNG VA TiNH DAY PU CUA DU LIEU

Dit liéu phdn manh va réi rac: Khach hang tuong tdc trén nhiéu kénh khdc nhau (website,

mang x& hdi, email, téng dai, cla hang offline), khién dir liéu thudng bi phan tdn, thiéu tinh

lién két.

Dit liéu nhiéu hodic sai léch: Thong tin  Khé khén trong tich hop dif liéu: Cac hé théng

khdach hang cé thé bi tring I&p, 16i chinh td,  CRM, ERP, CDP cla doanh nghiép thudng

hodc khéng c@p nhdt, dnh hudng truc ti€p  khdng déng bd, dan dén mdét nhiéu thdi gian
dén dd chinh xac ctia mé hinh Al. vér chi phi dé chuén héa di liéu.

@ PO CHINH XAC VA KHA NANG "GIAI THICH" CUA MO HiNH Al

e Al khéng phai lic ndo ciing du dodn ding: M6 hinh phu thuéc manh véo dif liéu déu vao,
néu d liéu chua di hodc khéng phdn dnh dung thuc té thi két qud du dodn sé sai léch.

e Vdan dé "hdp den": Nhiéu thudt toan Machine Learning/Deep Learning rat khé gidi thich
vi sao dua ra két qud du dodn, gdy lo ngai cho doanh nghiép trong viéc ra quyét dinh dua
trén két qua Al.

e Thiéu tinh linh hoat: Hanh vi khdch hdng cé thé thay déi nhanh chéng (do xu hudng, kinh
té, yéu té xa hdi), trong khi mé hinh Al cén thai gian hudn luyén Iagi dé thich Ung.
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@ CHI PHi VA NGUON LUC TRIEN KHAI

e Pdau tu ban dau cao: Doanh nghiép can chi phi I18n cho ha tdng luu tri dif liéu (Data Lake,
Data Warehouse), nén tang Al/ML, va nhén su chuyé&n mén.

* Thiéu chuyén gia Al/DS: Nguén nhéan Iuc Al/DS (Data Science) chét lugng cao con khan
hi&m, khién nhiéu doanh nghiép kho trién khai hodic phdi phu thudc vao déi téc bén ngodi.

e Chi phi duy tri lién tuc: Al khéng phdi “trién khai mét 1an I& xong” mé cdn lién tuc cdp nhat
d liéu, t6i uu md hinh, bdo tri hé thdng = tén kém dai han.

@ VAN BE BAO MAT VA QUYEN RIENG TU DU LIEU

Nguy co vi pham di liéu cd nhan:
D liéu hanh vi khdch hang (lich s
mua sdm, thoi quen, vi tri, giong nai...)
rét nhay cdm, dé bi lam dung néu
khong co co ché bdo vé chdt ché.

Tuén thad phdap ly: Doanh nghiép
phdi ddm bdo Al phu hop vdi cdc
quy dinh vé bdo mdat di liéu nhu
GDPR (chéu Au), PDPD (Viét Nam),
néu khéng sé& déi mat vdi rdi ro phdp

Niém tin cta khdach hang: Ngusi tiéu dung ngay

cang quan tam dén viéc doanh nghiép thu thdp, su
dung du liéu ca nhdn ra sao 2 néu thiéu minh bach,

ly va méit uy tin. Al dé bi khéch hang “quay lung”.

@ YEU 7O TO CHUC VA VAN HOA DOANH NGHIEP

e Khang cu thay ddi: Mot s6 phong ban/bé phén
ngai st dung Al vi lo mdt quyén kiém sodt hodic thay thé
nhan su.

e Thiéu chién lugc téng thé: Nhiéu doanh nghiép dp
dung Al theo phong trao, khéng c6 16 trinh ddi han 6
rang < dé dan dén that bai.

e Khodng cdch gilta “Al trong nghién ctu” va “Al
trong thuc tién": DU nhiéu mé hinh Al cé két quad tét
trong phong thi nghiém, nhung khi dp dung thuc té thi
gdp kho vi dit liéu phic tap, méi trudng thay déi nhanh.
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+

KET LUAN

Trong b&i canh canh tranh ngay céng khéc
liét, viéc thdu hiéu va du dodn hanh vi
khéach hang khéng con & Igi thé tuy chon
ma da trd thanh mét yéu cau bat bude.
Ung dung Al giup doanh nghiép vuct ra
khoi cdach ti€p cén truyén théng, tU quan
sat hanh vi qua khu sang du bac chinh xéac
nhu cau tuong lai.

Nhing mé hinh Al hién nay khéng chi mang
dén khd nang phan tich di liéu khéng 16
theo thai gian thuc ma con hd tro doanh
nghiép cd nhdn hoéa trai nghiém, téi uu
chién luoc marketing va gir chan khach
hang hiéu qud hon.

Tuy nhién, thanh cdéng khéng dén tu céng
nghé& don thudn ma tir cdch doanh nghiép
xé@ly dung chién lugc trién khai phu hgp,
quan tri d liéu hiéu qud va két hop Al voi
su am hiéu khach hang.

Co thé néi, Al trong du dodn hanh vi khdch
hang chinh l& chia khéa mé ra lgi thé canh
tranh bén ving - giup doanh nghiép
khéng chi di cing mé con di truée nhu cdu
cua khach hang.




