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Tém tat

Trong b&i c&nh ngdinh ban 1& todn cu trdi qua chuyén ddi sé manh mé, tri tué nhan
tao (Al) dang trd thanh cong cu trung tam trong chién lugc marketing va phdn fich
hanh vi khdch hang. Nghién clu ndy phan fich vai trd cla Al frong viéc thu thdp, xU
ly v& khai thac di liéu hanh vi nhdm c& nhan hoa trdi nghiém, t6i uu héa quyét dinh
marketing va nang cao hiéu qud kinh doanh. Dya trén phudsng phdp nghién clu thi
cdp, bdi viét t8ng hop s6 liéu 1t cac bdo cdo thitrudng va nghién clu hoc thudt trong
nudc va qudc t€ giai doan 2023-2026. K&t qud cho thay Al cd khd ndng cdi thién ddng
ké do chinh xac du bdo nhu cdu (cé thé dat t8i 95% theo AllAboutAl, 2025), tang mdc
dé tusng tac khach hang théng qua chatbot var hé théng gai y, déng thdi thac ddy
tang trudng doanh thu nhd cd nhan hda (Gitnux, 2025). Tuy nhién, viéc trién khai Al
cdng dat ra thach thidc vé quyén riéng tu di liéu, chi phi ddu tu va rli ro dao dic thudt
todn. TU dé dé xudt mot s& ham y qudn tri nhdm hé trg DN ban 1& tich hgp Al mot cach

bén ving va hiéu quad.

T khéa: Marketing ban 1é bang Al, ca nhan héa trdi nghiém khach hang, phan tich
hanh vi tiéu ding, ban 18, chuyén déi s6 nganh ban I8.

Co sd 1j thuyét
Marketing ban 1é va hanh vi khach hang

Marketing ban 1& hién dai khong con chi tap trung
vao san phim va gid c4, ma huéng t6i quan tri trai
nghiém khach hang toan dién. Hanh vi tiéu dung chiu
4nh hudng bdi yéu t6 cam xic, nhan thic va tuong
tac k§ thuat s6. Theo Nguyén Khanh Chi (2023), chat
lugng tuong tac cua Al chatbot c6 tac dong tich cuc
dén niém tin va y dinh mua lai cia khach hang truc
tuyén tai Viét Nam.

O géc d6 quoc &, Yin (2025) chiing minh ring, hé
thong dé xuit c4 nhan héa dua trén Al lam ting ty 1&
nh4p (CTR) va kha ning ra quyét dinh mua hang trén
nén tang ban 1¢ tryc tuyén. Piéu nay cling ¢d vai tro
ctia AI nhu mot cong cu thiic ddy hanh vi mua hang
thong qua cd nhan héa ndi dung.

Tri tué nhan tao va cac cong nghé chinh

Al trong ban1¢ bao gdom cdc cong nghé nhu machine
learning, deep learning, NLP va recommendation

systems. Theo mot s6 nghién ciu, dua trén Al gitp
DN du bdo nhu cau, t8i uu ton kho va giam chi phi

logistics. Bén canh dd, phan tich cam xuc va social
listening gidp DN hi€u o phén hdi khdch hang, ti d6
diéu chinh chién lugc marketing linh hoat hon. Tuy
nhién, viéc thu thap va xu ly dit liéu ca nhan doi hoi
tuan thd nguyén tic dao ddc va bao mat, nhu dudc
nhin manh trong nghién ctiu ctia Adanyin (2024) vé
Al dao ddc trong ban 18&.

Nghién ctiu st dung phuong phap nghién ciu thi
cap thong qua tdng hgp dii lidu tii:

- Bdo cdo thi trudng qudc t€ (AllAboutAl, Gitnux,
ScienceDirect);

- Nghién ctiu hoc thuét quéc t€ (MDPI, Journal of
Applied Business Research, arXiv);

- Nghién ctiu trong nudc (Hoc vién Ngan hang,
Dai hoc Mé TP.HCM);

- Bdo c4o thi tridng khu viic Déng Nam A (Google,
Temasek & Bain);

- Phan tich kinh t& tii VnEconomy.

Viéc tdng hop da ngudn gitip ddm bao tinh khich
quan va cip nhat clia s6 lidu, ddng thdi phan 4nh ca
boi canh toan cau va Viét Nam.
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MO HINH NGHIEN CUU: UNG DUNG Al TRONG MARKETING BAN LE
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Ung dung Al trong phén tich hanh vi
ngudi fiéu dung

Su khéc biét ciin ban gitta marketing truyén thong
va marketing dua trén AI khong niim & cong cy, ma
ndm & cich thic ra quyét dinh. Néu trudc day DN dua
vao dit liéu lich st va tric gidc quan tri d€ dua ra chién
lugc, thi hién nay Al cho phép chuyén tii mo hinh
“phan tich md ta” sang “phan tich du doan” va tham
chi “phan tich dé xuat”. Diéu nay dic biét quan trong
trong boi canh hanh vi ngudi tiéu ding ngay cang phi
tuyén tinh, chiu tdc dong béi da kénh va dién ra trong
thdi gian thuc. AI khong chi gitip hiéu khich hang da
lam gi, ma con du dodn ho s& 1am gi ti€p theo. Chinh
ning luc nay di Iam thay ddi ciu tric cia marketing
ban 1¢ hién dai.

C4 nhan héa trai nghiém va ggi ¥ san pham

C4 nhan héa 1a biu hién r& nét nhat cta viéc
chuyén d6i marketing tli dai trd sang “marketing vi
mo”. Thay vi xdy dung mot thong diép chung cho tat
cé khdch hang, Al cho phép DN thiét k€ trai nghiém
riéng biét cho tting cd nhan dya trén du liéu hanh vi.

V& mit ky thuat, cdc thuat todn machine learning
st dung dii liéu lich st mua hang, tin suat truy cap,
san pham d3 xem, thdi gian tuong tdc va thAm chi ca
hanh vi cudn trang dé xiy dung hd so khach hang
dong. Ho so nay khong ¢d dinh ma dugc cip nhat lién
tuc theo thdi gian thuc. Nhd d6, hé thdng cé thé dé
xuét san phadm véi x4c sudt phit hop cao hon.

Theo Gitnux (2025), 80% khéch hang c6 xu huéng
mua hang cao hon khi dugc trai nghiém ca nhan héa
thong qua Al Con s& nay phan 4nh sy thay ddi trong
tam ly tiéu dung: khich hang ngay cang ky vong
thuong hiéu, hiéu nhu cAu clia minh ma khong can
phai thé hién truc tiép.

T4c d@ong ctia c4 nhan héa c6 thé 1y gidi qua ba
cd ché chinh. Thi nhit, c4 nhan héa 1am giam “chi
phi tim ki€m thong tin” ctia khach hang, rit ngin qua
trinh ra quyét dinh. Thd hai, tao ra cAm gidc dugc thau

hiéu, tli @6 ting niém tin va su gin két cam xdc. Thit
ba, n6 t6i uu héa gid tri vong ddi khach hang (CLV)
bing c4ch thiic ddy mua liip lai va ban chéo.

Nghién citu ctia Yin (2025) chi ra ring, hé thong
dé xuat cd nhan héa dua trén Al gidp ting ddng ké ty
18 nhap va kha ning chuyén d6i so vdi dé xuit truyén
thong. Piéu nay cho thiy c4 nhian héa khong chi cai
thién trai nghiém ma con 1a dong luc truc tiép thic
ddy doanh thu. Nhu vay, Al di bién dii liéu hanh vi
thanh 1¢i thé canh tranh bén viing thong qua co ché ca
nhan héa thong minh.

Néu c4 nhan héa tdc dong & cAp @6 vi md, thi du
bdo nhu ciu bing Al tic dong & cAp @6 vi mo ciia toan
hé théng bén 1&.

Theo AllAboutAl (2025), cdc hé thong Al c6 thé
dat do chinh xéc du bdo 1én t6i 95% trong mot s& mod
hinh ting dung. D6 chinh x4c nay c6 y nghia kinh t&
ddc biét quan trong trong nganh ban 1é, noi bién 1gi
nhuin thudng thap va chi phi ton kho chiém ty trong
16n.

Du bdo bing Al khong chi dya trén dit liéu ban
hang qué khd ma con tich hgp dii liéu thdi tiét, xu
huéng mang xa hdi, mia vu, su kién kinh t€ va hanh
vi tim kiém truc tuyén. Kha ning xii ly dit liéu da
ngudn gidp Al phét hién cdc mo hinh 4n ma phuong
phdp truyén thong khé nhan dién.

Tl géc @6 chién luge, phan tich du bdo mang lai
ba 1gi ich 16n: (i) T6i uu héa ton kho, giam chi phi luu
kho va hang ton. (ii) Cho phép 4p dung chién lugc
dinh gid linh hoat. (iii) Dy doan kha niang roi bo khach
hang dé can thiép kip thdi. Vi thé, Al gitdp DN chuyén
tu phan khuc khéch hang tinh sang phan khic hanh vi
dong. Piéu nay cé nghia 1a khich hang cé thé duge
phan loai lai lién tuc theo hanh vi méi nhat, tao diéu
kién cho marketing thich tGng theo thdi gian thuc.

Do vy, Al khong chi dy bao nhu cAu san phAm ma
con du b4o xu huéng hanh vi 12 mot bude tién mang
tinh chién lugc trong quén tri marketing.

Chatbot va trg ly ao trong ban 1é

Chatbot Al dai dién cho su két hop gitia phan tich
dit liéu va giao tiép thdi gian thuc. Néu c4 nhan héa
la “ndo bo phan tich”, thi chatbot 1a “cénh tay giao
ti€p” ctia hé thong Al Theo Gitnux (2025), 42%
doanh nghiép ban 1¢ d3 trién khai chatbot Al va dén
nam 2025, chatbot xti Iy khoang 70% tuong tac khach
hang. Diéu nay cho thiy chatbot khong con 1a cong
cu phu tr¢ ma dang trd thanh trung tam cta dich vu
khdch hang so.

Tai Viét Nam, Nguyén Khanh Chi (2023) chiing
minh riing, chat lugng tuong tic cia chatbot Al ¢6 anh
hudng tich cuc dén niém tin va y dinh mua lai. Diéu
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nay dédc biét quan trong trong moi truéng thuong mai
dién tii, noi yéu td tin ciy quyét dinh sy trung thanh.

V& miit hanh vi, chatbot c6 thé: Gidm thdi gian chd
doi, ting su hai long. Goi y san phdm phi hop ngay
trong qud trinh trd chuyén. Thu thap dit liéu bd sung
d€ hoan thién ho so khach hang.

Khi dugc tich hgp xt 1y ngdn ngti tu nhién va phan
tich cam xiic, chatbot khong chi tra 15i ma con “hiéu”
trang thai tdm 1y cta khéach hang, tif d6 diéu chinh
ngdn ngii va dé xut phit hgp hon.

Mot trong nhiing ngudn dit liéu phong phi nhat
trong ky nguyén s6 1a phan hdi truc tuyé&n. Tuy nhién,
day 1a dit liéu phi c4u tric, khé phan tich bing phuong
phdp truyén thong. Trong khi Al, thdng qua xi ly
ngodn ngil ty nhién, c6 thé xi ly hang triéu binh luan
va dénh gid d€ x4c dinh xu huéng cdm xic chung.
Theo Davtyan, viéc phan tich cam xtc giip doanh
nghiép nhan dién sém sy thay d6i trong thdi do khach
hang, tii d6 diéu chinh thong diép marketing phit hop.
Diém quan trong & day 12 AI khong chi do ludng mic
dd hai long, ma con phat hién cic yéu t6 kich hoat
cam xiic tiéu cuc hoic tich cuc. Piéu nay cho phép
doanh nghiép can thiép trude khi khung hoang xay ra.

Nhu vay, Al d@ mé rong pham vi phan tich hanh vi
tli hanh dong (mua - khong mua) sang chiéu sau cdm
xtc (thich - khong thich - lo ngai), gitip marketing tré
nén toan dién hon.

Nghién citu tinh huéng thuc tién

Amazon

Amazon la DN tiéu bi€u trong viéc tGng dung tri
tué nhan tao vao ban 1. Hé thong gdi ¥ san pham cia
hing phan tich lich st mua sim, hanh vi tim ki€m va
dii liéu giao dich dé dé xuét san pham phu hgp véi
ting khach hang.

Quan trong hon, Amazon khong chi dung Al cho
g0i ¥ sin phAm ma con tich hgp vao toan bd hoat dong
nhu quan 1y kho, dy bdo nhu ciu va ti uu giao hang.
Nhg @6, DN ting ty 1& chuyén d6i, nang cao gi4 tri
don hang va cling ¢8 sy trung thanh ctia khich hang.

Walmart

Walmart trién khai chatbot Al “Sparky” dé hd
trg khach hang tim ki€ém san phdm nhanh va chinh
xdc hon. Theo Investopedia (2024), viéc tng dung
chatbot gitp gid tri trung binh mdi don hang ting
khoang 35%.

Trudng hop nay cho thdy AI khong chi cai thién
trai nghiém mua sim ma con tic dong tryc tiép dén
hiéu qua tai chinh khi dugc tich hgp hgp 1y vao hanh
trinh khach hang.

Doanh nghiép bdn lé tai chdu A

Theo Gitnux (2025), 52% doanh nghiép ban 1¢&
chiu A da trién khai AI ¢4 nhén héa tii ndm 2023. Tai
Viét Nam, bdo cdo e-Conomy SEA 2024 cho thay Al
dang dugc tich hgp vao marketing va logistics nhim
nang cao hiéu qua van hanh.

Xu hudéng nay cho thay Al khong con 1a 1¢i thé clia
céc tap doan I6n ma dang dan trd thanh tiéu chuin
canh tranh méi trong khu vyc.

Théach thic va ruai ro

Su phét trién ctia Al trong marketing ban 1& phu
thudc truc tiép vao kha ning thu thap, tich hgp va khai
thac dt liéu khach hang 6 quy mo 16n. Tuy nhién,
chinh 1¢i th& nay cling tao ra rli ro ddng ké lién quan
dén quyén riéng tu va dao dic st dung dii liéu. Theo
Adanyin (2024), viéc thu thap du liéu hanh vi trén da
nén tang tif lich st mua sdm, vi trf dia ly, tuong tac
mang xa hdi dén dii liéu sinh tric hoc c6 thé dan dén
nguy co xdm pham quyén riéng tu néu khong dugc
ki€ém sodt minh bach va c6 su dong thuin rd rang tii
ngudi tiéu dung.

Trong boi canh ngudi tiéu ding ngay cang nhin
thic cao hon vé dii liéu c4 nhan, sy thi€u minh bach
trong cdch DN st dung Al c6 thé 1am suy gidm niém
tin thuong hiéu nhanh chéng. Niém tin, mot khi bi tén
hai, khong chi 4nh huéng d&n hanh vi mua hién tai ma
con tac dong tiéu cuc dén gid tri vong ddi khach hang.
biéu nay dic biét nguy hiém trong moi trudng ban 1&
s6, noi khach hang c6 thé dé& dang chuyén d6i sang ddi
thu chi véi vai thao téc.

Bén canh quyén riéng tu, thién l1&ch thuit todn
ciing 12 mt rtii ro nghiém trong. Néu dii liéu dau vao
phan dnh nhiing sai léch xa hdi hodc khong dai dién
ddy da cho cdc nhém khéch hang, hé thong Al c6 thé
dua ra céc quyét dinh phan khic, dinh gid hodc goi y
san phdm mang tinh phan biét ddi xt. Piéu nay khong
chi gdy ton hai d&n hinh anh thuong hiéu ma con cé
thé din dé&n hé qua phap 1y. Vi vay, quan tri di liéu
c6 trach nhiém va khung dao dtic Al khong con la lya
chon, ma 1a diéu kién tién quyét d€ dam bao 1gi ich
dai han trong chién lugc marketing dya trén dii liéu.

Bén canh van dé dao dtic va phap 1y, rao cn ndi tai
trong td chtic cling 12 mot yéu t& quyét dinh thanh bai
ctia chién luge Al Trude hét, chi phi dau tu ban dau
cho ha ting dii liéu, nén tang phan tich va tich hop hé
thong c6 thé rit 16n. Poi véi cic DNVVN, dic biét tai
thi truong dang phat trién nhu Viét Nam, ngin sich
han ché& khién viéc trién khai Al trd thanh mot quyét
dinh ¢6 miic dd rui ro cao.

Thii hai, thi€u hut nhan Iyc chat lugng cao 12 mot
van dé mang tinh hé thong. Al khong chi 12 cong nghé,
ma con doi hoi doi ngili ¢6 kha ndng phan tich di li€u,
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hiéu mo hinh du bdo va chuyén héa két qua phan tich
thanh quyét dinh marketing thuc tién. Khi thi€u cau
ndi gitta bd phan cdng nghé va bd phan marketing,
Al dé rdi vao tinh trang “trién khai hinh thic”, dau
tu cong nghé nhung khong tao ra gid tri kinh doanh
thuc chat.

Cudi cling, mdt sai 1am phd bién Ia trién khai Al
ma khdng c6 chién lugc tdng thé. Néu DN khong xéc
dinh o muc tiéu, ching han tSi wu tdn kho, ting ty 1&
chuyén ddi hay gidm churn rate (ty 1& rdi bd khach
hang) thi c4c dy 4n AI dé bi phan manh, thi€u do
ludng hiéu qua va dan dén lang phi ngudn luc. Al
khong phai 12 gidi phép tiic thdi; né can dugc tich hop
vao ciu trdc chién ludge dai han cta td chic.

Goi g quan tri va khuyén nghi

Dé Al thyc su trd thanh dong luc ting trudng bén
viing trong marketing ban 1&, DN can tiép cin theo
hudéng chién lugc thay vi cong nghé thuan tdy. Trudc
hét, can xdc dinh rd muc tiéu kinh doanh cu thé ma
Al s& hd trg, nhu gia ting Gi4 tri vong doi khdch hang
(CLV), t6i uu héa ty 1& chuyén d6i, gidm chi phi ton
kho hodc nang cao miic d§ c4 nhan héa trai nghiém.
Viéc gén Al véi cac chi s hiéu qua (KPIs) 16 rang sé
giip DN do ludng dugc gid tri tao ra va trdanh dau tu
dan trai.

Tiép theo, dit liéu cin dugc chuin héa, tich hop
da kénh va dam béo chat lugng trudc khi dua vao hé
thong phan tich. Mot hé thong Al khong thé cho két
qué chinh x4c néu dii liéu phan tdn, thi€u ddng nhat
hoic sai 1éch. Do d6, dau tu vao kién tric dit liéu tap
trung 1a budc di chién lugc.

Quan trong hon, yéu t6 con ngudi khong thé bi
thay th& hoan toan bai thuat todn. Al c6 thé phan tich
va du béo, nhung viéc dién gidi boi canh thi trudng,
hi€u gia tri thuong hiéu va dua ra quyét dinh mang
tinh chién lugc van can dén tu duy quén tri. Su két hop
gitia tri tu¢ nhan tao va tri tu¢ con ngudi s€ gitp dam
b4o cd nhan hoa trai nghiém nhung van duy tri tinh
nhan vin va dao dic kinh doanh.

Tém lai, Al chi phét huy t6i da hiéu qué khi dugc
quén tri nhud mot ning Iyc chién luge dai han, dya trén
nén tang dit liéu viing chic, khung dao dtc ro rang va
st phdi hop lién chiic ning trong td chic.

Két luan

Su phat trién clia tri tué nhan tao d4 va dang tao ra
mdt budc ngodt can ban trong marketing ban 1¢, khi
dit liéu hanh vi khach hang khong con don thuan 1a
ngudn thong tin tham khao ma tr§ thanh tai sén chién
lugc quyét dinh ning luc canh tranh ctia DN. Thong
qua khd ning xi 1y khéi luong dii liéu 16n theo thoi

gian thuc, Al gitip chuyén héa cdc tin hidu hanh vi roi
rac thanh nhiing md hinh du bdo c¢6 gi4 tri, ti &6 hd
trg c4 nhan héa trai nghiém, t6i uu héa danh muc san
pham, diéu chinh chién lugc gi4 va nang cao hiéu qua
chudi cung ting.

Diém c6t 16i ma Al mang lai khong chi 1a t6c do
xti 1y vuot troi, ma 1a kha ning ra quyét dinh dya trén
bing ching dit lidu. Trong mdi trudng bén 1& hién dai
12 noi hanh vi tiéu dung bién dong lién tuc dudi téc
dong cta cong nghé va xu hudéng xa hdi, DN khong
thé phu thudc vao truc gidc hay kinh nghiém qu4 khi.
Al cho phép du bdo xu huéng, phét hién miu hanh vi
tiém 4n va phan ting linh hoat truéc thay ddi cta thi
truong, qua dé gia ting d chinh x4c va gidm thiéu rii
ro trong cdc quyét dinh marketing.

Tuy nhién, 1¢gi thé€ ma Al mang lai khdng phai la tu
dong va vinh vién. Gid tri bén viing ctia Al phu thudc
vao cdch DN xay dung chién lugc trién khai, quan tri
dii liéu va kiém sodt cdc rii ro dao diic. Mot hé thdng
Al thi€u minh bach hoic st dung dit liéu khong cé
su dong thuin s& lam x6i mon niém tin khach hang
12 yéu t& cot 16i trong marketing bdn 1&. Pdng thdi,
néu khong dugc tich hop vao cau triic chién lugc dai
han, AI ¢6 thé tré thanh khoan dau tu ton kém nhung
khong tao ra 1gi thé canh tranh thyc chét.

Trong boi cianh canh tranh ngay cang s6 héa va
toan cau héa, Al khong nén dugc xem 1a mdt xu
huéng cong nghé nhat thoi, ma 12 mdt ning lic nén
tang cla t6 chiic. DN ban 1é mudn duy tri va mé rong
1i thé& cin chuyén tii tu duy “Gng dung cdng nghé”
sang tu duy “tdi ciu tric chién lugc dua trén dii liéu”.
Chi khi AI dugc tich hgp vao DNA quén tri, ti hoach
dinh chién lugc, van hanh dén trai nghiém khéch hang
thi né mdi thuc su trd thanh dong lyc tang trudng dai
han va bén viing.
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