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Tom tat

Trong boi canh thoi dai sé ngay nay, dir liéu khdach hang dén tir nhiéu nguon khdc nhau, do
dé, rao can thach thire doi véi thanh céng ciia tiép thi tw dong héa la tich hop dir liéu giita cdc hé
théng tiép thi khdc nhau ciia mot té chire. Hon thé nita, lam thé nao dé giiv chan khdch hang va ting
trdi nghiém ca nhdn héa la diéu ma doanh nghiép can quan tam. Do do6, dit liéu khdach hang can
phai duwoc duy trl 10t, truy cdp theo thoi gian thie va cung cdp mét cdi nhin duy nhdt, chinh xdc,
tong quan 3 6()0 vé khéch hang. Nén tang dir liéu khdch hang ( Customer Data Platform) chinh la gzaz
phdp cho van dé nay va CDP la mét cong cu d‘mfc xay dng chii yéu cho cdc nha tiép thi. Bai viét tip
trung trinh bay vé vai tro, chirc nang, cach tiép cdn khi trién khai CDP trong t6 chirc doanh nghiép.
Tir khéa: Nén tang dir liéu khdch hang, tiép thi kénh chéo, cong nghé tiép thi.

Customer data platform for enhancing business’ marketing activities
Abstract

In the current digital era, sources of customer data vary, therefore, integrating data of
different marketing systems challenge the success of any organization in marketing automation.
Moreover, retaining customers and improving personalized experience are on great demand of
businesses. Therefore, good maintenance, real-time accessiblility and provisions of unique accurate
and 360° overview of customers are the characteristics required on customer data. The Customer
Data Platform is an option in response and CDP is the tool built primarily for marketers. The article
Jfocuses on presenting the roles, functions, and approaches when implementing CDP in enterprise

organizations.

Keywords: Customer data platform, cross channel marketing, marketing technology.

1. Pit van dé

Vao nam 2020, nguoi tiéu dung da
thé hién su ung ho doi véi sur gia tang dot
bién so lwong doanh ngh1ep chuyen doi
sang nen tang ky thuat s6. Dén cu01 nam
2021, s6 lwong ngudi dung k§ thuat s6 toan
cau dat hon 2,14 ty - gan gip doi so voi tong
s6 qudc té vao nam 2016. Tai Hoa Ky, hon
88% dan sb truong thanh da mua sim truc
tuyen chi trong nam 2020. Chi trong quy
dau tién ctia nam 2021, Cuc Dleu tra Dan so
Hoa Ky wdc tinh tong doanh sé thuong mai
dién tir dat 215 ty USD [6].

Nhu viy, diéu quan trong 1a cac

doanh nghiép can phai t6i vu hoa luu lugng
dir liéu nguoi tiéu dung khéng 16 cia ho.
Va nén tang dir liéu khach hang (Customer
Data Platform - CDP) la giai phap cho V1ec
t01 vu hoa d6, nén tang nay cho phép sip
xép, chuyén doi va lam sach dir liéu tir cac
diém tiép xtic khac nhau ctia khach hang.
Nén tang dit liéu khach hang dong vai
trd 1 16p nén tang dé ca nhan hoa tiép thi,
hd trg ban hang, trai nghiém khach hang, ...
Do khong phai 1a mét cong cu chi c6 mot
muc dich sir dung, ma con nhiéu ung dung
tiém ning khac va nguoi dung CDP lién tyc
kham pha ra nhimg cach méi dé st dung no.
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Ung dung pho bién nhét 1a lap ban do
hanh trinh ctia khach hang, tao cai nhin 360°
vé khach hang va sir dung nhiing thong tin
chi tiét nay dé thac day tinh ning nhim muc
tiéu va ca nhan hoéa nang cao. Nhung céc
truong hop sir dung khong chi ding lai ¢ ca
nhan hoéa tiép thi. Sau day 1a mot vai vi du
thuc t& vé viéc tmg dung CDP: Ung dung
mua sdam Wish sir dung dir liéu khach hang
ctua ho dé tinh chinh cic san pham duoc
de xuét cho ngum dung, gitp ting gap doi
s0 luot chuyén 601 qua tung nam. Cong ty
Quang cao Toan cau Dentsu st dung CDP
ctia ho dé tao cong thong tin tity chinh cho
timg khach hang, mdi cong tong hop hang
petabyte dit liéu vao mot bang diéu khién
duy nhat [5].

Mot nghién ctru gan day ciia Google
va Econsultancy (2017) di x4c nhén rang
cac nha tiép thi hang dau dang nd lyc
nghiém tiac dé thong nhét dir lidu va tao
ra mot cai nhin tong thé vé cic mdi quan
hé khach hang cua ho. Nghién ctru nay
cling cho thiy rang cac cong ty hang dau
c6 kha ning tich hop cong nghé tiép thi
va quang céo cao gap 1,5 lan cac cong ty
chinh thong [1].

Y tudng Ve mot cai nhin duy nhét vé
khach hang di nim trong danh sach mong
mudn cua cac nha tiép thi trong nhiéu nam.
Nhung sy gian doan do dai dich Covid-19
toan cau gdy ra da lam ting sy quan tim
dén cac loai giai phap ma CDP cung cp,
bao gdm ca cai nhin dorn 1&¢ cua khach
hang Voi nhung lo ngai vé dai dich thac
déy su di chuyén cac twong tic cua khach
hang - ca B2B va B2C - sang cac kénh ky
thuat s6, cac nha tiép thi ngay cang quan
tam dén céc cong ngh¢ thu thap dir licu
tir nhitng twong tac d6, thong nhat ching,
cung cip thong tin chi tiét va cho phép diéu
phéi chién dich [3].

2. Téng quan vé CDP

Theo Gartner, nén tang dir liéu khach
hang (CDP) & mét tmg dung phan mém h
trg cac trudng hop st dung tiép thi va trai
nghiém khach hang bang cich thng nhat
dir liéu khach hang cua cong ty tir tiép thi va
cac kénh khac [2]. Cac CDP tdi wu hoa thoi

gian va nhim muc tiéu cia cac thong diép,
uu dai va cac hoat dong thu hut khach hang,
dong thoi, cho phép phan tich hanh vi ctia
khach hang ¢ cap do ca nhan theo thoi gian.

Mot dinh nghia khac vé CDP theo
Vién Nén tang Dir liéu Khach hang (CDPI),
CDP 1a “mét hé théng do nha tiép thi quan
ly nham xay dung mét co so dir lidu khach
hang thdng nhat, 6n dinh va c6 thé truy cap
dugc vao cac hé thong khac” [4] hay nén
tang dit liéu khach hang 13 “phan mém dong
g0i tao ra mdt co sé dir liu khach hang
thong nhat, bén vimg ma cac hé thong khac
¢6 thé truy cap duoc”.

Phan mém déng goi c6 nghia 1a CDP
la mét giai phap co so dir liéu khach hang
hoan chinh tir mot nha cung cip duy nhat,
khong phai nhiéu giai phap duoc vé lai véi
nhau dé mo phong chirc ning ctia CDP. Co
s¢ dir liéu khach hang thdng nhat, lién tuc
c6 nghia 13, n6 c6 kha ning lay dir lidu tir
nhiéu ngudn khac nhau va tao ho so khach
hang van con trong hé¢ thong dé dugc bd
sung theo thoi gian. Kha nang truy cap vao
cac hé thong khac, c6 nghia 1a, CDP khong
chi 14y dir liéu, ma con ¢6 kha ning tich hgp
v6i mot loat cac giai phap khac dé tiép thi,
ban hang va dich vy khach hang. No6i mot
cach don gian, CDP hop nhét cac ludng dir
liéu tur khap t6 chirc dé thuc hién phan tich,
tao ra thong tin chi tiét ma sau d6, CDP c6
thé ty dong hanh dong. N6 ciing c6 thé duoc
goi 1a Nén tang dir liéu nguoi tiéu dung.

Vi dinh nghia trén thi mot s6 nhiém
vu ctia CDP can phai thyc hién 1a:

+ Nhap dir liéu thoi gian thuc tir bat
ky ngudn nio.

+ Ghi lai chi tiét ddy di dit liéu da nhap.

+ Luu trr dir liéu da nhép vo thoi han
(tuan theo cac rang budc vé quyén riéng tur).

+ Tao ho so théng nhit cua cac ca
nhan duoc xac dinh.

+ Chia sé dit liéu voi bat ky hé thong
nao can.

Trén thuc té, hiu nhu tit ca cac nha
cung cip CDP dép tng tiéu chi d6 déu cung
cép cac kha nang cot 161 sau:

+ Quan ly dir li€u (thu thép, chuén
hoa va thong nhét dir liéu khach hang trong
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mot co sd dir liéu lién tuc), thuong sau khi
cac ID da duoc khop voi cac hé thong khac.

+ Cac tinh nang dugc thiét ké dé to
chirc tiép thi va cac bo phan khac sir dung
ma khong can sy hd trg ctia tai nguyén cong
ngh¢ thong tin (CNTT) hoac khoa hoc dit

ORCHESTRATION

qua cua cac chién luoc tiép thi va dy doan
hanh vi ctia khach hang. Mot s chtrc ning
ctia CDP tir nhap va chudn hoa dit liéu dén
nhan dang cac tin hiéu lién quan va dau ra
cho céc hé théng duge mé ta trong Hinh 1
sau day.
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Performance Metrics
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Hinh 1. M6t s6 chirc niang ctia CDP [4]

ligu. (Mac du mot s6 chirc nang, nhu xay
dung két ndi véi cac nén tang khac va thyuc
hién mo hinh hoa dir liéu phirc tap, van yéu
cau tai nguyén bo sung).

+ Két nbi dén va tir tit ca cac hé
thong bén ngoai trén co sé trung 1ap véi nha
cung cép.

+ Quan 1y dit liéu ¢6 cdu trac va phi
céu truc.

+ Quan ly dir liéu truc tuyén va
ngoai tuyén.

3. Chirc nang ciaa CDP

Nén tang dit liéu khach hang (CDP)
tong hop dir liéu tir nhiéu ngudn khac nhau
dé cung cap cai nhin 360° vé khach hang.
Céc nén tang nay dugc thiét ké dé quan ly
va str dung tryc tiép boi cac nha tiép thi va
giam bét nhu cau phai truy cap vao nhiéu
hé thong dé tao hd so khach hang, phat
trién cac chién dich tiép thi, kiém tra hiéu

Nguon: Seth Earley (2018)

Mot trong cac chuc nang quan trong
ctia CDP 1a kha nang luu trit cac kiéu va dinh
dang dir liéu khac nhau c6 thé ¢ ciu tric va
quy uéc dit tén khac nhau. Dir lidu c6 thé
dugc dua vao CDP thong qua ngudn cap dit
liéu truc tiép qua API hoac lop dich vy web
hodc c6 thé duoc nhép trén co so hang loat
thong qua truyén file. Cac dinh dang c6 thé
duoc ciu trac theo giao dich nhu dr liéu ké
toan va mua hang hodc ndi dung khong co
cAu triic nhu nhat ky tro chuyén hodc cudc
tro chuyén trén Facebook, Tweet va tham
chi ca hinh anh tur Instagram. Sau do, dit
ligu da dang nay co thé duoc dua vao mot
dinh dang nhat quéan (théng qua cac quy tic
dugc luu giit trong CDP) dé nha tiép thi
c6 thé dé dang hiéu hon hodc duoc cac hé
théng khac thyc hién ma khong can chay lai
cac tap Iénh trich xudt, dich va tai theo cach
thu cong.
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Mot chitc nang quan trong nita cua
CDP la hoat dong nhu mot vi tri tdp trung
dé cac hé théng khac c6 thé truy cap va hoat
dong dya trén dir li€u ctia khach hang. CDP
tro thanh 16p diéu phdi cé thé lay két qua
dau ra tir mot Gmg dung truc tiép v6i khach
hang, xir 1y, chuyén d6i dinh dang va xuat
hodc cung cap nd qua API cho mdt cong cu
canhan hoa. Sau do, cong cu ca nhan hoa co
thé gui dir liéu tro lai CDP, cong cu nay co
thé sir dung két qua dé thong bao hoic thuc
day mot qua trinh khac.

Dit liéu khach hang thuong duoc thu
thap tir nhiéu hé théng dén tir cac nha cung
cép khac nhau, do do, chling s€ co6 cac dinh
dang, kién trac va quy wéc dit tén khac

Mic du c6 cac bién thé vé dir liéu
dén tir nhiéu hé thong ngudn khic nhau,
mo hinh phai chtra dii chi tiét va cac thudc
tinh chinh xac dé hd trg chirc ning ning
cao nhu du doan hiéu qua cac kiéu mua
hang hodc dé xuat mot san pham thich hop
dap tng nhu cau chinh xac ctia khach hang.
CDP luu trit dit liéu vé khach hang c6 thé
duoc tan dung badi cac hé théng nguén khac
nhau dé dy doan va tac dong dén hanh vi
cua khach hang.

Mot sd nguén di liéu khach hang c6
thé thu thap duoc mot cach rd rang tir diéu
tra nhan khau hoc, théng tin tai khoan ctia
khach hang... dugc mé ta ¢ Hinh 2 sau day:

Hinh 2 m6 ta cac ung dung c6 chuc

Explicit, Objective or Applied Metadata

» Consumer
+ Business
* Non-Profit / Public

Customer Type * Age
+ Gender
» Language
o ipment | Demographics _ |
« Configurations Equ \ / + Income level
* Product Updates Content . ﬁ:i:::!
« Technical Preferences Add
. ress
+ Communities « Contact
« Topics
+ Offerings phone
9 Relationship Account Details
R + Products
+ Trouble Tickets * Service Plans
+ Call History * Billing
+ Account access * Rate Plans
details « Credit Information

Hinh 2. Khach hang c6 thé dwge mé ta bang siéu dit liéu 1o rang
tir nhidu hé théng ngudn khac nhau [4]

nhau. Cac md hinh dir liéu khach hang co
thé khong nhat quan, day 1a thach thirc khi
tao ra mot mo hinh théng nhat két hop dix
liu tir nhiéu nguén. Vi duy, mot hé théng co
thé x4c dinh mot khach hang & cép ca nhan
va mot khach hang khac ¢ cip ho gia dinh.
Néu mot hé thong tinh tong tat ca cac giao
dich mua cho nhiéu thanh vién va mot hé
thong khac theo ddi cac giao dich mua ctia
timg c4 nhan, thi viéc phan tich doanh sb
trén mdi khach hang sé tao ra cac két qua
khac nhau.

Nguon: Seth Earley (2018)

ning khac nhau c6 thé 1a img dung tao siéu
di liéu r6 rang, myc tiéu hoac ap dung. Siéu
du li€u nay va dir liéu lién quan thuong co
ngudn gdc tir cac hé thong quan 1y quan hé
khach hang, 1ap ké hoach nguén Iwc doanh
nghiép, thwong mai dién tir, ty dong hoa ban
hang, quan ly don dit hang va cac ngudn
dir liéu bén ngoai nhu van phong tin dung,
cong ty tong hop dit liéu va bo xir 1y thé tin
dung (mot sb trong s6 do6 ciing co thé roi
vao danh muc siéu dit liéu dan xuat).

Vi du vé loai siéu dit liéu nay bao gom:
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+ Khach hang (nguoi tiéu dung,
doanh nghiép hodc t chure phi lgi nhuén).

+ Nhan khau hoc (tudi, gidi tinh,
ngon ngtt, vi tri, mc thu nhap).

+ Tong thé dir liéu khach hang (tai
khoan, tén, dia chi, dién thoai lién h¢, email).

+ Chi tiét tai khoan (san pham, géi dich
vu, thanh toén, goi gia, thong tin tin dung).

+ Chi tiét mdi quan hé (su ¢4, lich sir
cudc goi, chi tiét truy cap tai khoan).

+ Tuy chon ndi dung (cap nhat san
pham, k¥ thuat, cong dong, chu d¢, dich vu).

+ Thiét bi (thiét bi va cau hinh).

Bén canh d6, mot s6 Gmg dung tao
siéu dir liéu tiém 4n, cha quan hoac co
ngudn gbc (Hinh 3) duoc ldy ngudn bing
cach phan tich két qua dau ra tir trai nghiém
khach hang da dang va cic tmg dung truyén
thong xa hoi va hoat dong, dong thoi, bang
cach ap dung cac thuat toan phan tich va
hoc may thong thuong dé tao nhitng cach
hiéu va md ta méi vé khach hang.

Vi du vé loai siéu dit liéu nay bao gém:

+ Kénh mang xa hdi (LinkedIn,
Facebook, Twitter, Instagram).

+ Ung dung tiép thi (diém sb trang
web, s6 1an m& email, lich sir chién dich).

+ Phan khuc chién lugc (gia tri cao,
tang trudng cao).

+ Phuong tién truyén thong xa hoi
(thao luan trén dién dan, tiép thi c6 su tham
gia, cac cudc tro chuyén xa hoi).

+ Thudc tinh long trung thanh (gia tri
lau dai dugc dy doan, kha ning dé xuét gia
tri, d6 dai cia mdi quan h¢).

+ Phan khtic hanh vi (hanh vi va dong
co mua hang).

Kién triic thong tin tong thé (ddi véi
mo hinh dit liéu khach hang va mo hinh ndi
dung) can phai dugc didu chinh dé cac phan
thong tin cu thé co thé hién thi cho nguoi
dung tuy thudc vao tin hi¢u thoi gian thuc
tor hanh vi cta khach hang trén cac kénh
tuong tic voi hé thdng ctia to chiic doanh
nghiép. Budc nay doi hoi sy hiéu biét ctia
con ngudi ma phan 16n thong tin dong gop
cho m6t mé hinh hanh vi viing chic. Trong
khi mot s6 tinh ning nay c6 thé dugc xac
dinh trudc, nhiéu tinh nang dya trén kién
trac va thudt toan hé thong ngudn.

4. Loi ich trién khai CDP

Mot la, ngan chan cac silo dir liéu voi
tinh nang tdp trung theo thoi gian thyec.

Céc hinh thirc cong viéc hién nay chu
yéu la truc tuyén, viéc ¢b cac silo dir liéu
6 thé gy ra su cham tré dang ké, tén kém
va mat thoi gian hon. Diéu niy c6 nghia 1a
t6 chire d& méc nhiéu 16i thong tin sai léch,

Implicit, Subjective or Derived Metadata

« LinkedIn Profile
* Facebook Information
= Twitler Feeds

+ Purchase Behavior

Behavioral
+ Motivational Behavior Segmentation ‘\

* Predicted lifetime

value
+ Likelihood to
recommend value

+ Length of ralationship Social Media
+ Forum discussions
+ Participatory
marketing
+ Social conversations

« Web site score
+ Email opens
+ Campaign history

Strategic + High Valua
Segmentation + High Growth
Dynamic
Segmentation

« Historic: Purchase history, web site
actions, aggregale sales

* Predictive: Needs analysis, needs
aggregation / clustering

Hinh 3. Siéu dit liéu ngm dinh vé& khach hang dwa trén su danh gia va bat nguén
tir cac nguon dit liéu khac [4]

Nguén: Seth Earley (2018)
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16i phuc vu khich hang va it hop tac giita
cac bd phan hon. Nhung véi CDP, dir ligu
duoc tap trung tu dong. Viéc dan chu hoa
dir liéu nay co6 nghia la thong tin chinh xac
va kip thoi c6 thé d& dang thu duogc vai it
tro' ngai va can it nhan luc hon. Hon nita,
53% giam ddc diéu hanh tiép thi tham chi
tin rang tinh minh bach cua dit liéu do CDP
cung cap cho phép nhém ctia ho phan tmg
nhanh hon v&i nhu ciu ciia ngudi tidu ding
va thi truong. Piéu nay dic biét quan trong
trong thoi diém xay ra khing hoang hoic
khi giai quyét bat ky khiéu nai nao, trong
do, viéc phan tng nhanh 13 rit quan trong.

Hai la, trao quyén cho cdc sdng kién
tiép thi va trai nghiém khdch hang.

Vi cac CDP c6 thé thu thap duogc hd so
chinh xac vé khach hang ctia doanh nghiép,
cac sang kién 1y ngudi tiéu ding 1am trung
tam c6 thé duge nhadm muc tiéu tot hon. Liy
cong viéc cua mot nha phan tich kinh doanh
lam vi dy. Cac nhi€ém vu cta su nghiép quan
tri kinh doanh nay dugc thong bao boi dir
lidu c6 ngudn gdc tir CDP dé tu van chinh
xac cho cdc nhom trong tiép thi, ban hang
va dich vu khach hang. Piéu nay rat quan
trong do can c6 cac truc xoay nhanh chong
dé theo kip so thich ctia nguoi tiéu ding, do
do, vai tro phan tich kinh doanh phai dugc
hudng dan boi nhimng thong tin chi tiét phu
hop thu duoc tir dit lidu ngudi tiéu dung dé
gitr chan nhling nguoi tiéu dung ndi trén.
Nghién ctru tir PwC tham chi con chi ra rang
32% nguoi tiéu dung s€ roi bo mot thuong
hiéu sau mot trai nghiém tiéu cuc. Con sb
nay so véi 86% cho biét ho s& tra nhiéu tién
hon dé c6 trai nghiém khach hang dic biét.

Ba la, hé tro phwong phdp tiép cdn
da kénh thong nhdt.

Kha ning tiép can va hiéu qua la
hai yéu té dang thiic ddy nhiéu nguoi tiéu
dung truc tuyén hon. Trén thyc té, theo Béo
céo “Tuong lai ciia thwong mai” cho ring

thuong mai da kénh la tiéu chuan méi. Diéu
nay cang c6 y nghia hon khi Google bao
céo rang, 98% ngudi My chuyén doi giita
nhiéu thiét bi mdi ngay. Nhiéu nén ting hon
6 nghia 1a nhiéu pham vi tiép can va thong
tin chi tiét hon. Nhung chi véi CDP, doanh
nghiép méi ¢ thé dbi chiéu chinh xac dir
liéu moi nay vao mdt nghién ctu tich hop,
sau do, dugc chia sé trong toan cong ty.
Diéu nay dam bao rang tit ca cac nd luc
va nhin tin da kénh ciia doanh nghiép duoc
két ndi va chinh xac. V& lau dai, cac doanh
nghiép co chién luge da kénh c6 thé thay ty
1¢ gilr chan nguoi ti€u dung hang nam cao
hon 91%.

5. Két luan

CDP c¢6 kha ning thay doi dang ké
cach hoat dong cuia marketing ctuia t6 chire
doanh nghiép. Tuy nhién, dé dat dwoc két
qué t6t nhét, t6 chirc can phai chuan bi dé
tan dung t6i da cac giai phap. Mot s6 van
dé can chu y khi trién khai nén tang dit liéu
khach hang CDP trong doanh nghi¢p:

- Chién luoc kinh doanh: CDP ¢6 rat
nhiéu chirc ning, c6 thé dan dén viéc quyét
dinh bi t€ liét khi dén lac bat dau. Trude khi
danh gia cac giai phap, to chirc hiy quyét
dinh truong hop st dung CDP nao s€ anh xa
gan nhit voi muc tiéu kinh doanh va chon
mot hodc hai tinh huéng s& c6 tac dong dén
muc tiéu kinh doanh nhanh nhét.

- San sang div ligu: Cac hé thong
trong toan td chirc dé thu thap dir ligu cua
bén thtr nhat. Didu quan trong 1a phai lap
ban dd toan bo bdi canh dir liéu cua td chire
va xac dinh ngudn nao mudn két ndi véi
CDP cua minh.

- Tw duy: To chirc da sin sang dé
chia nho cac thong tin silo, giao tiép giita
cac phong ban va chia sé dit liéu chua? Piéu
quan trong 14 lanh dao phai thuc day sy ung
ho khong chi dbi véi CDP ma con dbi véi
sy thay doi trong van hoa dit lidu.
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