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rong béi cinh chuyén d6i s6 bung nd, khi cong

ngh¢ khong chi thAm nhdp ma con dinh hinh

lai moi mit cta doi s6ng va hoat dong kinh
doanh, tri tu¢ nhan tao (Al) da tr& thanh cong cy khong
thé thi€u, mé ra nhing co hoi va thich thic mdi cho
cdc doanh nghi¢p hi¢n dai.

That han hanh khi la mét trong s6 nhitng ngusi dau
tién dugc doc ban thio méi nhit c6 tén Ung dung Al va
Ty dong héa trong Marketing do Alpha Books t6ng hop
va bién soan. Vi vai tro Chu tich Hoi dong truong va
1a nguei sing 14p Truong Hoang Viée, t6i ludn tin tudng
vao stic manh cia sy két hgp gitta cong ngh¢ tién tién
va tri tu¢ con ngudi. Truong Hoang Viét vai triét ly gido
duc khai phong, 1a minh chiing s6ng dong cho mét moéi
truong d6i mai sang tao, noi cong nghé s6 dugc van hanh
mot cich hiéu qué nhim nang cao chit lugng gidng day
va phat trién dao dic. Téi nhdn dinh ring nhing bai
hoc quy béu tit gido duc c6 thé duge 4p dung linh hoat
vao kinh doanh, dic biét trong viéc wng dung Al vao cac

chién lugc marketing va quan tri doanh nghiép.



6 ® Ungdung Al va Tu dong héa trong Marketing

Cuén sich nay dugc chia thanh 15 chuong, méi
chuong dao sdu vao moét khia canh quan trong ctia viéc
ting dung Al tif ty dong hoa cac quy trinh kinh doanh, i
vu héa chién dich marketing, phén tich di li¢u dv doan
cho dén cach mang hoa phéu ban hang va ti€p thi nguoi
c6 anh hudng. Cuy thé:

Ty dong héa quy trinh: Cudn sach trinh bay cich

Al ty dong hoa cac quy trinh, tt giri email marketing

cho dén quén ly phéu ban hang, giup doanh nghi¢p

gidm chi phi, tiét kiém thoi gian va ting ning suit.

Phan tich di liéu dv dodn: Doanh nghiép co thé

dy bdo xu huéng thi truong, hiéu r6 hanh vi khach

hang va dua ra quyét dinh chién lugc chinh xdc dya
trén s6 liéu thyc.

Marketing video va néi dung s6: Kham pha cach Al

hé trg sang tao ndi dung va ca nhan hoa trai nghi¢ém

khach hang qua video va cic hinh thic truyén thong
s6, gitp thuong hi¢u néi bat gitta dam dong.

Tiép thi ngudi cé6 anh huéng: Cudn sich mé ra cich

thic Al cich mang héa qud trinh tim kiém, lya chon

va quan ly nhiing nguoi cé stc anh hudng, tw do
nang cao hi¢u qua chién dich marketing.

Ung dung ciu lénh cho Al: Téng hgp cic ciu lénh

hitu ich trong nhiéu linh vyc tit sing tao néi dung,

lap trinh, thiét k€ hinh dnh cho dén nghién ciu gido
duc, giup ngusi dung khai théc t6i da sttc manh cta

cong cy Al
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Méi chuong khong chi cung cip ki¢n thiic nén ting
ma con dugc minh hoa qua cac vi du thyc tién, hudng
dan chi tiét va liét ké cac cong cu hé trg cu thé. Qua do,
doc gid — du la doanh nhén, nha marketing hay lanh dao
— s& dugc trang bi nhiing chién lugc va cong cu thiét yéu
dé tich hgp Al vao hoat dong kinh doanh mét cich hi¢u
qua, tao ra lgi th€ canh tranh bén viing va thuc ddy ting
truéng doanh thu.

Ung dung Al va Ty dong hda trong Marketing 1a thanh
qua ctia qua trinh nghién cdu, 1a hanh trinh cta nhing
ngudi tién phong, nhiing nha lanh dao dam dén ddu va
khai thac cong nghé méi d€ tao nén sy khic biét. Toi hy
vong ring qua ting trang sach, quy vi doc gia sé tim thay
ngu6n cam hing, nhiing bai hoc thyc tién va cong cu
hitu ich d€ dan dit doanh nghié¢p budc vao ky nguyén s6
mot cach ty tin va hi¢u qua.

Tran trong!

Lé Dinh Hién

Chu tich Hoi déng truong - Truong Hoang Viét

Tic gid cdc cudn sich Khdi nghiép & Vin hanh ding hudng dé
trinh thdt bai va phdt trién bén ving va Qudn tri doanh nghiép viia
va nhé - Chién lugc phdt trién bén viing
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arketing hién dai khong con chi xoay quanh

y tudng sang tao hay chién dich quang cio

truyén théng, ma di budc sang mot ky
nguyén mdéi — noi Al va tg dong hoa dong vai tro trung
tAm trong viéc t6i vu hoa hiéu sudt, cd nhan hoéa trii
nghi¢m khach hang va giup doanh nghiép ra quyét dinh
nhanh chéng hon. Cuén sich Ung dung Al va Ty déng
héa trong Marketing mang dén moét cich tiép cin bai
ban va thyc tién, giup doc gid hi€u r6 cich khai thac stic
manh ctia Al d€ ning cao hiéu qua marketing,.

La nguoi da tryc ti€p nghién cttu va ung dung Al
vao linh vyc marketing tai Viét Nam, t6i nhan théy ring
cubn sich nay khong chi cung cdp nén ting ly thuyét
viing chic vé Al, hoc mdy va phan tich dy dodn, ma
con giup ngudi doc ti€p cin véi nhiing cong cu va nén
ting Al phé bién nhit hién nay. Dic biét, tic gid nhin
manh vao cich ty dong hoa quy trinh noi dung, t6i vu
hoa chién dich truyén thong s6 va ning cao trai nghi¢m
khach hang, di€u ma cic doanh nghiép Viét Nam rit cin
dé ning cao ning lyc canh tranh.

Bén canh kién thtic chuyén mon, cuén sich con dé
cip dén mot cha dé rdt quan trong: dao diic trong viée
trién khai Al Trong b&i canh Al c6 thé d& dang thao tung
hanh vi ngusi tiéu dung, viéc st dung Al mét cich co
trach nhi¢m khong chi giap bdo v¢ thuong hiéu ma con

g6p phan xdy dung mot h¢ sinh thai marketing bén viing.
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Danh cho cdc marketer, chtt doanh nghiép va nhiing
ai mudn tdn dung Al d€ t6i vu hoat dong kinh doanh,
cubn sich nay khong chi la mét tai lieu huéng din,
ma con la kim chi nam giap ban buéc vao ky nguyén
marketing s§ v6i chién luge thong minh hon, hi¢u qua
hon. Toi tin ring sau khi doc xong, ban s& co du ki¢n
thuc va cong cu dé€ dua ra quyét dinh dung din vé cach
ting dung Al vao chién lugc marketing ctia minh, tao ra
nhtng chi¢n dich hip dan va mang lai gia tri thuc sy cho
khach hang.

Wilson Lieu

Chuyén gia tng dung Al

Chu tich Lien minh Phat trién ning luc Al
Viet Nam (AICA)
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LOINOI PAU

ri tu¢ nhdn tao va ty dong hoa dang tré thanh
nhing lyc ddy quan trong cta ky nguyén s6,
khi¢n moi hoat dong tit sin xudt dén marketing
déu phai thay déi d€ bat kip xu thé¢. Khong con la khai
ni¢m vién vong, Al va ty dong hoa nay hién dién trong
tiing chién luge quang cdo, ting quy trinh chim s6c
khach hangva tham chi cd qua trinh ra quyét dinh caa
doanh nghiép. Bing cich khai thac sttc manh cta di li¢u,
chang giap doanh nghiép t6i vu chi phi, ning cao hi¢u
sudt va ma ra co hoi tiép cin linh hoat thi truong quy mo
l6n. Trong béi cinh Viét Nam dang chiing kién sy bung
né cha thuong mai dién t&t va nhing chuyén déi manh
mé vé ha tdng ky thuit s6, viéc hiéu va 4p dung Al cing
nhu ty dong hoa trong marketing tré thanh chia khoa
dé doanh nghiép canh tranh bén vitng. Cudn sich nay ra
doi nhim cung c4p cho déc gia cai nhin toan dién, tit nén
ting kién thic dén hudng trién khai thuc t¢, d€ bat ct ai
cing co thé tin dung t6i da lgi ich ma Al va ty dong hoa
mang lai cho hoat dong marketing.
Khi bt ddu viét cudn siach nay, chung t6i khong
chi dya trén ly thuyét saich vé ma con duc két tir kinh

nghié¢m thyc tién ctia nhiéu doanh nghiép tai Viét Nam.
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Khong it thuong hi¢u da chuyén d6i cich ti€p cin thi
truong truyén théng sang wng dung Al dé phan tich
di liéu ngusi dung, ca nhin hoa ting thong diép va
do6 nang cao miic d¢ hai long ctia khach hang. Bing ty
dong hoa, quy trinh marketing tré nén mach lac hon,
rat ngin thoi gian thyc hién nhiéu khiu vén doi hoi sy
tham gia tht cong ctia nhén vién, tranh lang phi nguén
lyc. Tuy nhién, tri€n khai AI va ty dong hoa khong dé
dang vi vin ton tai cic thach thic vé€ chi phi ban ddu, ha
tdng ky thudt va viéc dao tao nhan sy c6 da ning lyc d¢
ndm bit cong nghé. Chinh vi vy, viéc hoach dinh chié¢n
lugc, x4y dung 16 trinh va kiém sodt rti ro [a nhing yéu
t6 then ch6t ma cudn sich chia s¢, giap doc gid nim
bit ddy da co héi lan rai ro trude khi dua ra quyét dinh
dau tu.

C4u tric ndi dung cudn sich bao quit cd ly thuyét
lAn thyc hanh. Phin d4u tdp trung gidi thich cic khai
niém co ban, tit hoc may, hoc sdu cho dén nhiing nguyén
tic nén ting ctia ty dong hoa marketing va cich chung
két hgp voi nhau. Phin tht hai s&¢ huéng dan doc gid
céc budc trién khai cu thé, gisi thiéu nhiéu cong cu, gidi
phdp cong nghé¢ phd bién, kém theo nhiing goi y ung
dung thich hgp cho thi truong Viét Nam. Hon ntia, nho
cdc vi du minh hoa cung truong hop thyc €, ban sé thay
cich cic doanh nghi¢p trong nudc van dung Al va ty
dong hoa d€ tiép can khach hang ti€ém ning, quan ly
quan h¢ khach hang va t6i vu chi phi.
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Doc gid muyc tiéu ctia cudn sich bao gébm chuyén vién
marketing, cht doanh nghiép vita va nhé (SME), cung
nhtng cd nhin dang mong mudén cip nhit xu hudng
cong nghé d€ khong bi bé lai trong cudc dua chuyén déi
s6. Moi néi dung, khai niém va vi du dugc chon loc dé€
dé ti€p can nhit c6 thé, han ché cich giai thich phuec tap,
déng thoi vAn ddm bio do chinh xdc va tinh chuyén sau.
Diéu nay xuit phat tt mong mudn ctia ching toi vé viéc
x4y dung mét cAm nang hitu ich, giap ngusi doc co thé
ap dung ngay nhiing ki¢n thic va kinh nghiém dugc chia
s¢ vao chinh doanh nghiép ctia minh.

Viéc trang bi kién thic vé Al va ty dong hoa trong
marketing chinh la cach d¢ doanh nghié¢p Viét Nam bit
kip xu huéng toan cdu va ty tin khing dinh ban sic riéng
trén bén d6 s6 hoa. Hy vong cudn sich nay sé tr& thanh
ngudi ban dong hanh tin cdy, cung c4p thong tin bd ich va
cdc goi y thiét thyc giup ban lam chti cong nghé, gia ting
hi¢u qua kinh doanh. Vi nhiing chia sé cy thé trong cic
chuong ké ti€p, ban s& co dugc tdm nhin r6 rang hon vé
cd co héi va rii ro, cing nhu cach trién khai moét 16 trinh
Al — ty dong hoa kha thi va bén viing. Bay gio, hay cung
bit tay vao khdm ph4 titng chuong, d€ hiéu r6 hon cich
Al va ty dong hoéa co thé bién hoa hoat dong marketing
ctia ban, giup ban ti€p cin va chinh phuc khach hang dé

dang hon ra sao.



1

Al VA TU DPONG HOA TRONG
MARKETING LA GI?

TONG QUAN VE Al VA TY DONG HOA
Al va tg dong hoa dang cach mang hoa moi mit ctia cudc
s6ng — ti cich lam viéc, giao ti€p cho dén viéc dinh hinh
tuong lai cia nhén loai. Khong con 1a nhiing cong nghé
xa voi chi co trong phim khoa hoc vién tudng, Al va ty
dong hoéa nay da tré thanh nhitng cong cu thiét yéu, gop
phén lam phong phu cuc s6ng hing ngay ctia chung ta.
Chuong nay sé¢ dua ban dén véi cdi nhin t6ng quan vé Al
va ty dong hoa, gidi thich tdm muc quan trong ctia ching
va kham pha nhiing ti€m ning dot phd ma chung mang
lai cho doi s6ng hi¢n dai.

Al la gi?

Ban di bao gio ty hoi, lam thé nao ma chiéc di¢n
thoai c6 thé nhin dién khuén mit ban, hay Google c6
thé goi y nhiing tit khéa ban dinh tim? Céu trd loi ndim

gon & bén chi: Tri tu¢ nhan tao.
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Noi n6m na, Al 1a khd ning ctia mdy moc (chu yéu
la may tinh) bit chudc cic chic ning nhin thic cta
con ngudi nhu hoc hoi, gidi quyét vin dé, nhan dang, ra
quyét dinh... Nghe c6 vé cao siéu, nhung thyc ra Al da
len 16i vao cudc s6ng ctia ching ta tit 1au, tit nhing viéc
don gidn dén phic tap.

Al khong phai la mét khai niém méi. Y twéng vé
nhiing ¢6 mdy thong minh da xudt hién t thoi c6 dai,
trong nhiing ciu chuyén thin thoai va truyén thuyét.
Nhung phai dén gitta thé¢ ky 20, Al méi thyc sy “budce ra
anh sing” véi sy ra doi ctia mdy tinh dién t.

Nhung Al khong chi don thudn la lap trinh.
Thay vi dugc day tiing buéc, Al co kha ning ty hoc
héi tit d@ lieu. Cang nhiéu di liéu, Al cang tré nén
thong minh hon. Qud trinh nay dugc goi la hoc may
(machine learning) — m¢t nhdnh quan trong cta Al.
Hiy twdng tugng ban dang day mét dia tré phéan biét
ché va meéo. Ban cho tré xem rdt nhiéu hinh anh cho
va meo, chi ra nhing diém khéc bi¢t. Dan dén, tré s¢
ty nhan biét dugc dau la chd, dau la meo. Hoc may
cing twong ty nhu vay. Al dugc “huidn luyén” bing
hang ngan, hang tri¢u, tham chi hang ty da li¢u, tir do
duc két thanh cac quy luat, moé hinh dé€ dua ra dy doan
hodc quyét dinh.

Modt nhanh con ctia hoc méy la “hoc sau” (deep
learning) — chuyén xit ly cdc d@ liéu phic tap nhu hinh
dnh, 4m thanh, ng6n ngi ty nhién. Chinh nho hoc sau
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ma chang ta c¢6 nhing trg ly 40 nhu Siri, Alexa hay
Google Assistant c6 thé hiéu va tra loi cac cau hoi.

Al dang thay ddi thé gisi véi t6c d6 chong mit. No
dugc ung dung trong moi linh vuc, ching han:

e Y té Chin doin bé¢nh, phat trién thuéc méi,

phéu thuit robot.

o Giao théng: Xe ty lai, h¢ thdng quin ly giao

thong thong minh.

e Tai chinh: Phat hién gian l4n, phén tich rai ro,

tu van ddu tu.

e Gido duc: C4 nhan hoéa viéc hoc, hé trg gido vién,

chdm di€m ty dong.

e Giai tri: Game, phim 4dnh, 4m nhac, ngh¢ thuit

sang tao.

o Sén xudt: Ty dong héa quy trinh, ki€m sodt chat

lugng, t6i vu hoa hiéu suit.

Al khong phii la phép mau va ciing khong phai
la “ké huy diét” nhu trong cic bo phim khoa hoc vién
twdng. Al la mot cong cu manh mé va nhu moi cong cu
khac, né c6 thé dugce st dung cho muyc dich t6t hoic x4u.
Di€u quan trong la chung ta phéi hi€u r6 vé€ Al, ci vé
tiém ning va han ché, dé€ co thé khai thac t6i da lgi ich va
gidm thi€u rai ro cta no.

Al dang khong ngting phat trién va tuong lai ctia
n6 van con la 4n s6. Nhung c6 mét di€u chic chin: Al

s& tiép tuc dong vai tro quan trong trong cudc séng ctia
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chung ta, dinh hinh cach chang ta s6ng, lam viéc va
tuong tac véi thé gidi xung quanh.

Tu déng hoa: dinh nghia va pham vi ting dung

Ty dong hoa la viéc stt dung cac h¢ théng, cong nghé
(nhu mdy moc, robot, phin mém...) dé€ thyc hién cic
cong viéc ma trudc diy con ngudsi phai ty lam. Thay vi
tryc tiép thyc hién cong viéc, con nguasi chi cin thiét lap,
gidm sat va di€u chinh khi cdn thiét. Nghe c¢6 vé nhu
trong phim khoa hoc vién tuéng, nhung thyc t¢, tg dong
héa da tré thanh mot phdn khong thé thi€u trong cudc
s6ng hién dai.

Ty dong hoa khong phéi la mot khai niém moi mé. Tu
thoi xa xua, con ngudi da ché tao ra nhitng cong cu don gian
dé ty dong hoa mot s6 cong viée, nhu ¢bi xay gio, dong ho
nudc. .. Tuy nhién, phéi dén cugc Cach mang Cong nghi¢p
1an thi nhit vao thé ky 18, ty dong héa mdi thyc sy bung
nd véi sy ra doi cia mdy méc chay bang hoi nudc.

Nhung ty dong héa khong chi dirng lai & mdy moc
co khi. Ngay nay, voi sy phat trién ctia cong ngh¢ thong
tin va tri tué nhan tao, ty dong hoa da tién moét busc dai,
trd nén thong minh hon, linh hoat hon va c6 thé wng
dung trong moi linh vyec.

Viy, tq dong hoa c6 thé lam dugc nhiing gi? Hay
cung di€ém qua mot vai vi du:

o Trong y té& Robot phidu thuit, h¢ théng chdn

doan hinh anh ty dong, mdy pha ché¢ thudc...
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Nang cao d¢ chinh xac, gidm thiéu rii ro va cdi
thién chét lugng chim soc stc khoe.

Trong giao thong: Xe ty li, h¢ théng den giao
thong thong minh, h¢ théng thu phi ty dong...
Huéng t6i muc tiéu an toan, hiéu qui va gidm
un tic.

Trong néng nghiép: Mdy cay, mdy git dap lién
hop, h¢ théng tudi tiéu ty dong, mdy bay khong
ngudi lai phun thudc trit siu... Giup ting sin
lugng, gidm cong stc lao dong va bio vé¢ moi
truong.

Trong san xudt: Day chuyén lip rip ty dong,
robot han, may cit CNC, h¢ théng kiém tra chit
lugng ty dong. .. T4t cd gitp ting ning sudt, gidm
chi phi va ddm bdo chit lugng sin phdm.

Trong dich vu: H¢ théng diat vé mdy bay, dit
phong khach san tryc tuyén, chatbot tu vin
khach hang, may ban hang ty¢ dong... Mang lai
sy tién lgi, nhanh chéng va trdi nghi¢m 6t hon
cho ngusi dung.

Trong van phong: Phin mém quan ly quy trinh
(BPMS), phin mém ty dong héa marketing
(marketing automation), phin mém ké todn ty
dong... giup t8i vu hoa cong viéc, gidm thiéu sai

sot va tiét kiém thoi gian.
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e Trong ngéi nha thong minh: H¢ théng chi¢u
sang ty dong, di€u hoa ty dong, rem ctia ty dong,
robot hut bui... Tao ra mét khong gian séng tién
nghi, an toan va tiét kiém ning lugng,.

T4t nhién, ty dong hoa khong phai 1a “cay daa
thin” c6 thé gidi quyét moi vin dé. N6 ciing c6 nhiing
mit trai, nhu tao ra nguy co mét viéc lam déi véi lao
dong phé thong, hay van d€ an ninh mang, nhung
khong thé pha nhédn ring ty dong hoa dang va sé tiép
tuc dong vai trdo quan trong trong viéc thuc ddy sy
phat trién kinh t¢ - xa hoi.

Tuong lai ctia ty dong hoa hia hen s& con nhiéu diéu
thu vi hon nita véi sy két hop ctia tri tu¢ nhan tao, Internet
Van vit (Internet of Things — IoT) va robot hoc. Nhiing
chiéc xe ty 14i hoan toan, nhitng nha may khong bong ngusi
hay nhing trg ly 4o thong minh c6 thé thay thé con ngusi
lam h4u hét céc cong viée sé khong con la diéu vién vong.

Nhin chung, t¢ dong hoa khong phii la moét cudc
“cach mang” don thudn trong cong nghé ma con la mot
xu hudng tdt yéu trong thoi dai ma cong nghé s6 phat
trién vugt bac. Mic du nhiing h¢ théng ty dong nay c6
thé khién chung ta cdm thdy thi¢u di sy két néi so véi
cich lam truyén théng, nhung néu biét cach tin dung,
t¢ dong hoa chinh la chia khoa mé ra canh ctra cho mot

tiong lai [am viéc thong minh, hi¢u qua va ddy sang tao.
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Su cdn thiét cua viéc hiéu vé Al va tu déng héa

Hay tuéng tuong:

Ban dang tim ki€m mot cong viéc méi. Rét nhicu
cong viéc hién tai, tir ldi xe, nhin vién vin phong, dén
ké toan dang dan dugc ty dong hoa. Néu khong cé kien
thuc vé Al va ty dong hoa, lam sao ban c6 thé canh tranh
trong thi truong lao dong tuwong lai?

Ban la mét doanh nhan. Lam thé nao dé ban c6 thé tan
dung Al va ty dong hoa d€ ting ning sudt, gidm chi phi va
tao ra nhiing san phdm, dich vy dot ph4? Néu khong hiéu ro
v€ chung, khd ning cao la ban s¢ bo 16 nhitng co hoi vang.

Ban la mét nha hoach dinh chinh sich. Al va ty
dong hoa dang dit ra nhiing thach thic 16n vé viéc lam,
dao diic, an ninh mang... Lam sao ban c¢6 thé duva ra
nhiing quyét dinh dung din néu khong co kién thic siu
rong v€ linh vyc nay?

Ban chi don gién la mét cong din binh thuong. Al
va ty dong hoa dang tac dong dén moi mit cta cudc
s6ng, ti cach chung ta giao ti€p, mua sim, gidi tri, dén
cich chung ta dugc chin doan va di€u tri bénh. Néu
khong hi€u vé chung, lam sao ban co thé dua ra nhing
lya chon thong minh va bao vé quyén lgi cia minh?

Viéc hi€u vé Al va ty dong hoa sé gitp ching ta thich
nghi véi sy thay d6i va mé ra nhiing co hoi mai:

o Tao ra cdng viéc mdi: Al va ty dong hoa khong

chi ldy di cong viéc ma con tao ra nhitng viéc lam
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ma trude ddy chua ton tai. Vi du: chuyén gia hudn
luyén Al ky su robot, nha phén tich di liéu.

e Nang cao chit lugng cudc séng: Al va ty dong
héa co thé giup chung ta gidi quyét nhiing vin
dé nan gidi nhu bi¢n d6i khi hau, bénh tat,
ngheo doi...

o Thic ddy su sdng tao: Al co thé giup chung ta ty
dong hoa nhiing cong viéc nham chan, l3p di l3p
lai, d€ chung ta c¢6 thém thoi gian va ning lugng
cho nhitng hoat dong sing tao.

T4t nhién, viéc hoc vé€ Al va ty dong hoa khong hé
dé. Nhung diing qua lo ling! Ban khong cdn phai trd
thanh mot chuyén gia 14p trinh hay m¢t nha khoa hoc di
liéu. Co rdt nhiéu cach dé€ ti€p can nhiing kién thic nay,
tif viéc doc sach, bdo, xem video, tham gia cic khéa hoc
tryc tuyén, dén viéc tro chuyén véi nhiing ngusi ¢ kinh
nghi¢m. Quan trong la ban phdi c6 mét tinh thdn ham
hoc héi va sin sang kham phd. R6t cudc, Al va tg dong
héa ciing giéng nhu moi cong cu khic, n6 t6t hay xdu
phu thudc vao ngusi dung. Viéc hi€u vé chung sé giap
ching ta dua ra nhing lya chon sing sudt, dinh hinh

tuong lai theo cach ching ta mong mudn.

LGOI iCH CUA Al TRONG MARKETING
Al dang dén tré thanh mot phdn khong thé thiéu trong linh
vuc marketing hién dai. Tham chi, c6 thé néi Al dang tao

ra mot cudc cach mang thay d6i cich cac doanh nghiép tiép
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c4n va tuong tic voi khach hang. Khong con la nhing ing
dung mang tinh tht nghiém, Al gio day la cong cu hé trg
dic lyc, mang lai nhiing loi ich thiét thyc va do lusng dugc.

Hay thtt tuéng tugng, thay vi phii ty minh phéin
tich hang nui di liéu khach hang, gio day, Al c6 thé [am
diéu d6 cho ban trong tich tic. Al c6 kha ning “hoc” it
di liéu, nhan dién cic dic diém hanh vi, s thich va xu
huéng ma con ngusi kho long nhin ra. Diéu nay din
dén kha ning cd nhin héa trdi nghiém khdch hang & miic
do chua tiing c6. Vi dy, mét hé théng Al c6 thé phin
tich lich st mua hang, hoat dong tryc tuyénva tham chi
phén héi trén mang xa hoi ctia mét khach hang dé dwva ra
nhiing ggi y sin ph4m, ndi dung quing cdo, hodc uu dii
hoan toan phu hgp véi ca nhan do. Két qué 1a gi? Ty le
chuyén d6i (conversion rate) cao hon, khich hang trung
thanh hon va doanh thu ting truéng vugt bac.

Khong ding lai & viéc phan tich di liéu, Al con hé
trg manh mé viéc 207 wu hda cdc chién dich qudng cdo. Cac
nén tdng quing cdo tryc tuyén l6n nhu Google Ads hay
Facebook Ads déu da tich hgp Al d€ ty dong diéu chinh
cdc thong s6 nhu gid thdu, d6i tugng muc ti¢u, thoi diém
hién thi... dya trén hiéu sudt thyc t€. Di€u nay giup cac
nha quing cdo tiét kieém thoi gian, cong sicva dic biét
la ngén sach, déng thoi ting cuong hiéu qui quing cdo.

Mot ing dung khéc 1a chatbor va tro ly do. Ching
khong chi trd 1oi cic cdu hoi thuong gip, ma con co

thé tv vin sin phdm, hé trg dit hang, gidi quyét khi¢u



24 w Ungdung Al va Tu dong hoa trong Marketing

naiva thim chi [a “tro chuyén” véi khach hang moétc
cach ty nhién. Di€u nay mang lai cho khach hang trai
nghi¢m dugc phuc vu 24/7, nhanh chéng va tién lgi,
gop phdn ning cao sy hai long va gin két cta khach
hang véi thuong hi¢u.

Xa hon nitta, Al con c6 ti€m ning thay dé6i cich
chuang ta sdng tao noi dung. Cac cong cu Al co thé hé trg
viét titu d€ quing cdo, mo td san phdm, viét bai ding
trén mang x4 hoi, tham chi la cd kich bin video. Mot
mit, Al khong hoan toan thay thé con ngusi trong viéc
sang tao ndi dung, mait khéc, né la mot “trg ly” dic lyc,
giup chung ta ti¢t kiém thoi gian va tao ra nhiing y tuéng
méi mé.

Tuy nhién, cidn nh&n manh ring Al khong phii
la “cay daa thin” co thé gidi quyét moi vin dé trong
marketing. D€ Al phat huy t6i da hi¢éu qua, cic doanh
nghiép cin c6 chién lugc 6 rang, di liéu chit lugng, dic
biét [a hiéu biét vé€ cach thic hoat dong ctia Al Viéc ddu
tw vao dao tao nhan lyc dé lam cha cong ngh¢ Al ciing 1a
mot yéu t6 then chét.

Tom lai, Al gio day la hién tai va cd twong lai cla
marketing. Khong ai c6 thé pha nhdn nhiing lgi ich ma Al
mang lai, tit ¢ nhan hoa trai nghiém khach hang, t6i vu hoa
chién dich quang cdo, cdi thién dich vy khach hang, dén ho
trg sang tao noi dung. Tuy nhién, d€ khai théc t6i da ti€ém
ning ctia Al, cdc doanh nghiép cin ¢6 sy chudn bi ky luéng

va mdt tAm nhin chién lugc dai han.
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THACH THUC VA RAO CAN TAI THI TRUGNG VIET NAM
Cau chuy¢n ung dung Al tai Viét Nam khong chi toan
mau héng. Bén canh nhiing tiém ning to 16n, chung ta
phéi d6i mat voi khong it thach thic va rao can, doi hoi
sy nhin nhan thing thin va gidi phap déng bo.

Trudc hét, hay noi vé diz li¢u. Al, vé ban chidt, 1a moe
“c6 mdy hoc” tu dt lieu. Nhung ¢ Viét Nam lai dang t6n
tai mot nghich ly: vira thira vita thigu di lieu. Thira &
ché, chung ta ¢6 rit nhiéu di li¢u dugc tao ra hing ngay
tit cdc hoat dong tryc tuyén nhu st dung mang xa hoi,
giao dich di¢n ti. Nhung thi¢u & ché, phin lén di liéu
nay lai 6 dang “th6”, chua dugc xt ly, phén loai va chuin
hoa dé€ co thé “nu6i” AL Nhi€u doanh nghiép, dic bi¢t
la cac doanh nghiép vita va nhé, van chua c6 hé théng
quan ly d@ liéu bai ban, hodc co nhung lai khong dong
b¢ gitta cac bo phan. Diéu nay khién cho viéc khai thic
va st dung dit liéu d€ phuc vu cho cic tng dung Al gip
nhiéu kho khin. Hon nita, du ¢6 nguén d@ liéu phong
phu, Viét Nam van thi€u cic cong cu phén tich va xt ly
dit lieu l6n, mét yéu t6 quan trong d€ phat trién Al Diéu
nay dang la mot thach thic lon déi voi cac doanh nghiép
va t6 chitc nghién citu khi mudn trién khai cac gidi phap
Al tién tién.

Vin dé th hai ndm & ha wing cong nghé. Al, dic biét
la cdc mo hinh hoc sdu, doi héi ning lyc tinh toan rit lon.
Diéu nay déng nghia véi viéc cdn co h¢ théng may cha

manh mé, dudng truyén Internet t6c d cao va cic nén ting
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dién toan ddm mady tién ti¢n. Tuy nhién, khong phdi doanh
nghiép nao ¢ Viét Nam cting di kha ning tai chinh dé€ dau
tu vao nhiing cong nghé nay. Sy chénh léch vé ha ting gitra
céc thanh phé l6n va cic khu viic néng thon, gitta cac doanh
nghiép lén va caic SME ciing la mot yéu 6 cdn luu tAm.

Tha ba, nguon nhin lic chdt lugng cao cho linh vyc
Al van con rit han ché. Mic du cic truong dai hoc va
trung tdm dao tao da bit dau chu trong dao tao vé Al s6
lugng va chit lugng ctia doi ngd chuyén gia Al vin chua
dap tng dugc nhu ciu thyc t¢. Viéc thigu hut nhan lyc
khong chi gay kho khin cho viéc trién khai cac dy an Al,
ma con lam ting chi phi va gidm tinh canh tranh cta cic
doanh nghi¢p Viét.

Mot rao can khéc — tuy khong lién quan tryc tiép
dén cong ngh¢ nhung lai c6 dnh hudng rit 16n — chinh la
nhén thic va t duy vé€ Al. Nhi€u doanh nghi¢p, dic biét
1a cic doanh nghiép truyén théng, vin con e ngai khi tiép
can Al hoic chua hiéu r6 v€ tiém ning va tng dung ctia
n6. Ho ¢6 thé lo ling vé chi phi ddu tu, vé tinh phic tap
clia cong nghé, hoidc don gian la chua thdy dugc loi ich
16 rang ma Al c6 thé mang lai.

Cudi cung, khung phdp lj cho Al & Viét Nam van
con dang trong giai doan hoan thién. Cac vin dé lién
quan dén bdo mat di lieu cd nhan, trach nhiém phap ly
khi AI duva ra quyét dinh sai lam va quyén s& hiu tri tué
déi voi cac sin phdm do Al tao ra vin con nhiéu khodng

tréng va chua c¢6 quy dinh r6 rang. Di€u nay tao ra sy
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khong chic chin va rai ro cho cac doanh nghi¢p khi trién
khai Al

Dé€ vugt qua nhitng thach thic nay, cdn co sy phdi

hop chit ché gitta cic bén lién quan bao gobm Chinh
pht, doanh nghi¢p va cac 8 chiic gido duc, nghién ciu.
Cu thé:

o Chinh phua: Cin x4y dyng chién luge quéc gia
vé Al 16 rang, tao hanh lang phap ly thuén lgi va
minh bach, ddu tu vao co sé ha tdng cong nghé
cing nhu dao tao nhan lyc, dong thoi khuyén
khich va hé trg cic doanh nghi¢p start-up ti€p cin
cong ngh¢ mai nhét. Bén canh do, cdn sém hoan
thién cic quy dinh vé bdo vé¢ quyén loi nguoi tiéu
dung va bido mat thong tin ca nhan, déng thoi
tao dung mét hé théng phép ly r6 rang d€ doanh
nghiép c6 thé yén tdm trién khai cic gidi phap Al
va khong gip phai rai ro phap ly.

e Doanh nghiép: Cin cht dong ning cao nhin
thuc vé Al, khong chi trong ban lanh dao cip cao
ma con trong toan bd doi ngit nhan vién; dau tu
vao nghién ciu va phat trién cac gidi phap Al va
x4y dung h¢ théng quan ly di liéu bai bin nhim
khai théc t6i da tiém ning ctia Al

o Cic truong dai hoc va vién nghién ciitu: Cin
ddy manh dao tao nhan lyc chdt lugng cao; ting
cuong hop tic v6i doanh nghiép dé trién khai cac
dy an Al thyc t€, tao ra moi trudng hoc tip va
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nghién citu gin lién véi thyc tién. Diéu nay sé
giup tao ra mot doi ngi nhan lyc c6 khd ning
lam viéc ngay lap tic trong cac dy an Al, dong
thoi khic phuc tinh trang thi¢u hut nhan lyc chét
lugng cao hién nay.
Chi khi co sy dong long va né luc tir tdt cd cac phia,
Al méi c6 thé thuc sy phit huy tiém ning va dong gop

vao sy phat trién kinh t¢ va xa hoi cta Viét Nam.

CAC KHAI NIEM VA THUAT NGU

Thudt nglr Al quan trong

O chuong trudc, ching ta da tim hiéu t8ng quan vé
Al va g dong hoa, nhung dé€ ap dung Al hi¢u qud, viéc
ndm ving cac thudt ngt cbt 161 [a budc ddu tien. Khi da
ndm r6 y nghia, phuong thitic hoat dong va wng dung ctia
tirng khai niém, ban c6 th€ chon lya giai phap Al phu
hop, cing nhu trao d6i chuyén mon véi doi ngd phat
trién hodc cdc d6i tic cong nghé moét cich hiéu qud hon.
Trong chuong nay, chung ta s&¢ khim phd cac thuit ngi
quan trong nhit, gdbm hoc mdy, hoc sdu va xt ly ngén
ngt ty nhién.

Hoc mdy 1a mét nhanh ctia Al t4p trung vao kha
ning “ty hoc” ctia mdy tinh dya trén di liéu va thuac
toan, thay vi chi thyc hién cic lénh l4p trinh sin. Theo
nghién cttu ctia Dai hoc Stanford (2017), hoc may giup
h¢ théng khong ngiing cai thién hi¢u sudt dy doan hay ra
quyét dinh khi dugc cung cdp thém di liéu va thoi gian
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huén luyén. Trong marketing, hoc mdy thuong xudt hién
dusi dang mé hinh dy dodn hanh vi ngusi dung, goi y
sian phdm/dich vu va ty dong t6i vu cac chién dich quing
cdo dya trén hiéu qué do luong theo thoi gian thyc. Vi
dy, Facebook Ads hay Google Ads stt dung thuit todn
hoc méy d€ lién tuc thu thap di lieu nguoi dung, sau
do diéu chinh chién dich quing cio d€ nhim dung tp
khach hang, gop phén cii thién ty 1¢ chuyén déi. Hiéu ro
va ting dung hoc may giup doanh nghié¢p ning cao khi
ning ca nhan hoa, tiét kiém dang ké nguén lyc trong qua
trinh quén trj va theo doi hiéu sudt marketing.

Hoc séu la mét nhanh cta hoc may, stt dung mang
no-ron nhin tao (Artificial Neural Networks) c6 nhiéu
l6p 4n (layers) d€ mo phong cdu truc va cich thic hoat
dong ctia ndo bd con ngusi. Hoc sdu dugc xem la “chia
kh6a” mé ra nhi€u dot phd trong nhan dién hinh anh,
giong ndi va phan tich d@ liéu phi ciu truc, nho kha
ning xt ly nhing thong tin phiic tap véi do chinh xdc
cao (LeCun, Bengio & Hinton, 2015). Trong marketing,
mot s6 ing dung phé bién ctia hoc siu c6 thé ké dén viéc
phén tich cdm xuc tir bai ding mang xa hoi, t6i vu hinh
dnh quéng cdo hay ty dong tao ra ndi dung hinh anh,
video dap tng thi hiu nguoi dung.

Xt ly ngon ngit t nhién (Natural Language Processing
—NPL) la mét nhanh Al t4p trung vao viéc giap may tinh
hiéu, dién giai va twong tac bing ngdn ngii con ngusi. Day

la cong nghé ding sau cac chatbot, cong cu phan tich binh
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ludn mang xa héi va céc trg ly do nhu Siri hodc Google
Assistant. Trong marketing, NLP m& ra kha nang ty dong
hoéa va ca nhan hoa trai nghi¢ém khich hang thong qua
viéc tro chuyén, goi y, tham chi tu vin sin phdm theo thoi
gian thyc. Mot vi du tiéu bi€u tai Viét Nam la cac thuong
hi¢u F&B cai dit chatbot trén Facebook Messenger hodc
Zalo, cho phép khich hang dit mon, nhidn ma khuyén
mai va gidi dap thic mic ngay lap tic. Khi ap dung NLP
dung cach, doanh nghiép co thé rut ngin thoi gian phin
héi, nang cao chit lugng dich vy, gia ting long trung
thanh ctia khach hang va t6i vu nhan lyc.

Nhin chung, hoc méy, hoc sdu va NLP la ba thuit
ngtt Al néi bat, dong vai tro c6t 161 trong hdu hét cac ting
dung lién quan dén phan tich di liéu, cd nhan héa thong
di¢p va tuong tic thong minh voi khach hang. Sy hiéu
biét thau ddo vé ba khai niém nay chinh la buéc khai ddu
dé nguoi lam marketing lya chon, két hgp va tuy bi¢n cic
gidi phap Al sao cho phu hgp véi muc tiéu kinh doanh.
Bing cich nim vitng ban chit va tiém ning ctia cic cong
nghé Al, doanh nghi¢p c6 thé tao ra budc chuyén minh
ding ké, ting hi¢u qué marketing va ti¢t kiém ngudn lyc.

Thudt ngir vé tu déng héa marketing

Ty dong hoéa marketing, hay ty dong hoa trong
marketing, dang la xu huéng khi cic doanh nghiép
lién tuc tim cach t6i vu quy trinh lam viéc va cung cdp
trai nghiém ca nhan hoéa cho khach hang. Viéc 4p dung

cong nghé va phidn mém ty dong giup gidm chi phi vin
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hanh, tao ra sy gin két lau dai véi khich hang muyc tiéu.
Trén thyc t& nhiéu khio sat da chi ra ring nhiing doanh
nghiép stt dung ty dong hoa marketing thudng co ty 1é
chuyén d6i cao hon va kha ning duy tri khach hang bén
viing hon (Salesforce, 2020). Chinh vi lé do, dé x4y dung
mot nén tang chién luge marketing viing chic, viéc nim
16 cdc thudt ngit cbt 161 ctia ty dong hoa marketing dong
vai tro vo cling quan trong.

Da4u tién, khong thé khong nhic dén qudn ly quan
h¢ khdch hang (Customer Relationship Management —
CRM), mot cong cu giup doanh nghiép quén ly, lvu tri
va phan tich di liéu khich hang, bao gébm thong tin c4
nhén, lich st mua hang va tuong tic voi thuong hiéu.
Khong con 1a mét khai niém méi, vai tro cia CRM trong
t¢ dong hoa marketing ngay cang dugc khing dinh khi
tich hgp chit ché véi cic nén ting tv dong, cho phép doi
ngl marketing gii thong diép chinh xac dén dung nguoi
vao dung thoi diém. T4t cd nhiing tuong téc dién ra thong
qua email, tin nhdn hodc cic kénh mang x4 hoi déu duge
theo doi va do luong trong CRM dé dam bdo tinh hi¢u
qud. Ngoai ra, CRM con dong vai tro nhu mét trung tAm
di lieu giup cidc nhém ban hang va marketing phéi hop
linh hoat, tranh tinh trang chéng chéo hay thi¢u thong tin
khi twong tac v6i khach hang. Nho co ché dong bo gitra
cdc bo phan, thuong hiéu c6 thé duy tri tinh nhit quin
trong giao tiép, ti d6 ting cudng mic do hai long ctia
khach hang va giup cai thién danh tiéng trén thi truong,.
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Theo sau chinh 1a khai niém nudi duong khdch hang
(Lead Nurturing). Mét chién luge nuéi dudng khich
hang tiém niang thuong trién khai qua cac luéng tuong
tic ty dong. Ban chit ctia nudi dudng khich hang nim
& viéc xdy dung mdéi quan hé véi khach hang xuyén su6t
hanh trinh mua sim cta ho, thay vi chi thac ddy doanh
s6 tic thoi. Theo nghién ctu ctia Marketo (2019), nhiing
doanh nghiép st dung chién lugc nuoi dusng khach hang
hi¢u qué c6 thé ghi nhin muc ting truéng doanh thu
len dén 50% so véi nhém khong dp dung. Nuoi dudng
khach hangthuong bit ddu bing viéc ghi nhan thong tin
khach hang va phan khac nhu cdu, sau d6 ty dong gti
email hodc tin nhin cung cdp néi dung lién quan, nho
vy x4y dyng ni€m tin va thac ddy qud trinh chuyén déi.
Vi sy hé trg cta ty dong hoa marketing, doanh nghi¢p
c6 thé thiét [4p cac kich bin chim s6c ca nhan hoa, ddm
bdo thong tin phu hgp duge truyén tdi dung thoi diém,
giup khach hang tiém ning ddn didn trd thanh khach
hang trung thanh.

Khéi niém workflow, hay ludng cong viéc tu dong,
clng git vi tri trong yéu trong hé sinh thai ty dong hoa
marketing. Workflow dé cap dén chudi hanh dong dugc
lén ké& hoach va thiét lap sin, dé khi mét di€u kién cu thé
xdy ra (vi du: khach hang nhip vao lién két trong email,
dién miu diang ky hodc bo vao gié hang), h¢ thong se
kich hoat budc ti€p theo mot cach ty dong. Nho co ché
nay, doanh nghiép co thé duy tri lién lac va twong tac véi
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khach hang li€n mach, khong bo 16 co hoi “hdm nong”
mdi quan hé hodc thac ddy quyét dinh mua sim. Khong
ding lai 6 do, n6 con giup doi ngl marketing tiét kiém
thoi gian va cong stic, gidm thiéu sai st so véi quy trinh
thia cong. Tt goc do chién luge, doanh nghiép co thé lien
tuc tht nghiém va tinh chinh cic workflow khac nhau,
nhim dén tiing muyc tiéu riéng nhv ting ty 1¢ md email,
thu thép d@ liéu thi truong hay ning cao d¢ nhan dién
thuong hiéu.

Tom lai, cac thuit ngt CRM, nuéi dudng khéch hang
va workflow chinh la nhiing vién gach nén ting ctia hé
thong ty dong hoa marketing, tao di€u kién thudn lgi dé
doanh nghi¢p quin ly méi quan hé¢ khach hang, cd nhan
hoa trai nghiém va tg dong hoa quy trinh marketing. Khi
hiéu dung va van dung t6t nhiing khai niém nay, d6i ngi
marketing c6 thé€ t6i vu hi¢u sudt lam viéc, ting muic do
tuong tic va gin bo véi khach hang. Sy két hop hai hoa
gitta cong ngh¢, di lieu va chién lugc thong minh s& giup
doanh nghiép ning cao kha ning canh tranh, t4n dyng
t0i da ti€ém ning cta thi trudng ngay cang soi dong,.

Tuy nhién, bén canh nhiing lgi ich vugt tréi, viéc
trién khai cong ngh¢ cing doi héi sy ton trong véi quyén
riéng tu va niém tin ctia khach hang. Hay tiép tuc hanh
trinh kham phd d€ trang bi ddy du kién thuc, tit co ban
dén chuyeén siu, giup doanh nghi¢p ctia ban thing hoa
trong thoi dai s6.



