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Muc dich cia tiép thi ludn ludn i ndng cao ddi séng clia con ngudi vd
dong gop vao loi ich chung,
—Philip Kotler

Tdng todn thé nguoi ddn chdu A, ddc biét 1a nhitng anh chi em trong
Lién dodn Tigp thi chdu A. Chung t6i, cong ty MarkPlus, rdt tu hao duge
cdng tdc véi Philip Kotler trong viéc xudt ban nhifu ddu sdch til ndm
1998, trong dé bao gém logt sdch Tiép thi X.0.

--Hermawan Kartajaya

V6 citng yéu thiiong tudng nhd vé me tdi, Shintq va con gdi tdi, Keyvlin
dd mdt trong théi gian toi vidt quyén sdch nay. Cdm or gia dinh t6i -
cha tdi, Seticwan, chi toi, Sisca, vg toi, Louise vd con trai tdi, Jovin - vé
tinh y8u vd su quan tém vé han.

‘ ~~Iwan Setiawan
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Thong tin vé tac gid

Philip Kotler 12 Gido su Danh
du vé Tiép thi tai trudng Quan
ly Kellogg, ndi éng tung lam
Gi4o su Danh hiéu S.C. Johnson
& Son vé Tiép thi Quéc té. To
Wall Street Journal xép ong la
mot trong sdu nha tu tudng
kinh doanh ¢6 anh huéng nhit. La chi nhan cha rit
nhiéu giai thudng va bang cp danh dy tli cic trnidng
trén toan th€ gisi, ong c¢6 bing Thac si clia trudng
bai hoc Chicago va bang Tién si tif Vién Cong nghé
Massachusetts {MIT} déu vé linh vuc kinh té. Philip
Kotler c6 tim anh hudng 16n trén toan thé gisi voi
nhiing dau sach dugc dich ra hon 25 ngén ngii va 6ng
12 dién gia thudng xuyén tai nhiing hoi nghi qudc t€16n.

Hermawan Kartajaya 14 nha
sang 14p va chu tich diéu hanh
ctta cong ty MarkPlus, dong
thdi 1a mot trong “50 bic thiy
dinh hinh nén tudng lai cha
nganh tiép thi” do Vién Tiép thi
Anh quéc (Chartered Institute
of Marketing, UK) bau éhqn.
Hermawan con 1a chit nhin cta Gidi thudng Lanh dao
Lbi lac Toan ciu (Distinguished Global Leadership) tit




X THONG TIN VE TAC GIA

Hiép hdi Doanh nghiép Lién Thai Binh Ducng cua bat
hoc Nebraska-Lincoln. Ong hién 12 Chu tich caa Uy
ban chau A vé Doanh nghiép nhé va la nha déng sang
lap Lién doan Tiép thi chau A.

Iwan Setiawan la CEO cua
cdng ty MarkPlus, phu trach
thiét k€ cac chién luge doanh
nghiép va tiép thi cho cic cong
ty. L4 mét tac gia va dién gia
thuéng xuyén trong nganh,
Iwan con la téng bién tap cua
tap chi Marketeers. Iwan ldy
béng MBA ctia Trudng Quan ly
Kellog, bai hoc Northwestern va bing ki su ctia Pai
hoc Indonesia.




L&i cam on

Chung tdi chan thanh cam on déi ngti quan Iy tai céng
ty MarkPlus da danh nhiéu thdi gian chia sé véi cac tac
gia: Michael Hermawan, Jacky Mussry, Taufik, Vivie
Jericho, Ence, Estania Rimandini, Yosanova Savitry
va Edwin Hardi.

Chung t6i cling mudn gui 10i cdm on dac biét dén
Richard Narramore tai Nha xudt ban Wiley vé tim
nhin va cam két xuyén sudt ctia 6ng ddi vdi loat sach
Tiép thi X.0. Khong cd Richard, loat sach nay da khé
c6 thé dén vdi ban doc. Chung tdi cing mudn giii 16i
cam on dén d6i ngd bién tip tai Nha xuit ban Wiley -
Deborah Schindlar, Victoria Anllo, Linda Brandon - da
hé trg tuyét véi trong sudt qud trinh hinh thanh quyén
sach Tiép thi 5.0 nay.
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CHUONG1 %

Chao mung
dén vaiTiép thi 5.0

Cong nghé vi nhan sinh

hiing t6i viét tac phdm diu tién ctia loat sach
C Tiép thi X.0, tac pham Tiép thi 3.0: Ti san phdm

dén ngudi tiéu ding dén tinh thdn nhdn logi, vao
ndm 2009. Quyén sach nay sau do da dudc xudt ban
v6i hon 27 ngdn ngi trén toan thé gidi. Nhu phin tiéu
dé goi y, Tiép thi 3.0 md ta su thay ddi chu dao ti tiép
thi 14y san phdm lam trung tm (1.0) sang tiép thi 14y
khach hiang lam trung tAm (2.0) dén tiép thi 14y con
ngudi lam trung tim (3.0).

Trong Tiép thi 3.0, khach hang khéng chi tim kiém
si hai 1ong vé tinh ning va cadm xtc tif sdn phdm ma
con ti su tron ven vé tinh thin ma thuong hiéu ho
chon ¢6 thé dem dén. Dua vio d6, cic doanh nghiép
x4y dung su khac biét ctia minh véi cac gid tri ma ho
lua chon. San phdm va hoat dong ciia ho khéng chi
nhidm dem lai lgi nhuian ma con phai cung cip gidi
phap cho cic vén dé khé khan vé xa hoi va méi trudng
ma thé gi6i ddi mit.
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Phai m4t gin 70 nim A€ tiép thi tién hoa tlf sin
phdm lam trung tam dén khai niém con ngudi 1am
trung tam. Trong céc thip ky ti€n hbéa d6, nhiéu khai
niém ti€p thi da diing viing qua thud thach cua thoi
gian. Mic di vé ban chét vin 1a “truyén théng”, khai
niém “phan khiic - nham muc tiéy - dinh vi” cing
nhu mé hinh “san ph4m - gi4 thanh - kénh phéan phdi

- chiéu thi” (4P) da tré nén phd quit d8i v6i cidc nha
tiép thi trén toan ciu.

Chiing t6i da ludn coi Tiép thi 3.01a c4p d6 cao nhit
cuia tiép thi truyén théng. Toan bo céc tru c6t bao gém
viéc phuc vu khach hang v& mit nhin biét (1.0), cam
xuc (2.0) va tinh th4n (3.0) 43 hoan thanh. Mic du da
dugc xuft bin hon mdt thap ky qua, tinh thyc té ctia
quyén sich ngiy cang tré nén rd rang trong thoi ky
ma thé hé Y va thé hé Z thong tri nhy hién nay. Gidi
tré, hoan toan xuit phit ti su quan tim d6i véi cong
dang, thuc sy thic ddy cac doanh nghiép phai chon
lda cach van hanh cé tic dong t6t dén x4 héi trong mo
hinh kinh doanh ctia minh,

Ti€p thi 4.0: Xoay truc vé ky thuit s6

Khi ching t8i vi€t quyén ké ti€p trong loat sich, Tiép
thi 4.0: Dich chuyén til truyén théng sang cong nghé s6
vao nim 2016, ching t6i da chuyén huéng vé “cong
nghé s8” nhu ph4n tiéu dé c6 dé cip. Trong quyén
sich ndy, chung t6i phan biét rd “tiép thi trong thé
gioi s6” khac vdi tiép thi k¢ thust s8. Tiép thi trong
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thé gidi s8 khong chi dua vao cic phuong tién vakénh
truyén théng ki thudt s6. Khoang cich s6 vin tdn tai;
vi vay, hoat dong ti€p thi doi héi cach ti€p cin dakénh
(omnichannel) - ¢4 truc tuyén 1in ngoai tuyén, quanly
tAp trung. Khai niém nay dudc 14y cAm hiing moét phin
tli Cong nghiép 4.0 - chién higc cép cao ctia chinh pht
Pric - trong d6 cac hé thdng bao g6m ca vit ly lin cong
nghé sd dugc si dung trong linh viic san xuét.

Miic du viéc ap dung cdc cong nghé trong Tiép thi
4.0 vin con khé co ban, quyén sach da gidi thiéu cic
mo hinh tiép thi méi nam phuc vu khich hang trong
cac diém cham hén hgp - vt Iy va ki thuét sé - trong
sudt hianh trinh khach hang. bén nay, quyén sich nay
da dugc xudt ban véi han 24 ngén ngd trén toan thé
gidi va tao cam hiing cho nhiéu doanh nghiép dp dung
céc hinh thic chuyén déi s6 mang tinh nén tang trong
hoat d6ng tiép thi ctia minh.

Tuy vdy, cic ing dung cia cong nghé tiép thi
(martech) bao g8m nhiéu hon viéc chi phan phéi ndi
dung trén cic phuong tién truyén thong x4 hdi hay xay
dung su hién dién da kénh. Cac cong nghé nhu trf tué
nhan tao (artificial intelligence - AI), x ly ngén ngii
tu nhién (natural language processing - NLP), cong
nghé cam bién va Internet két ndi van vt (Internet
of Things - IaT) ¢6 tiém néing 16n dé trd thanh yéu t8
thay d6i cudc chai trong hoat ddng tiép thi.

- Chung t6i da khong dé cap dén cac cong nghé nay
trong Tiép thi 4.0 vi ching chua trd nén dai chung tai
théi diém ching t6i bién soan quyén sich. Va ching
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t8j nghi ring cdc nha tiép thi vin con dang trong qua
trinh chuyén déi va thich nghi véi mét thé gisi dang
s§ hoa. Tuy nhién, daj dich Covid-19 da thuc sy ddy
nhanh qué trinh chuyén d6i s6 cia cac doanh nghiép.
Vgi viéc 4p dung Iénh phong tda va gian cach xa hoi,
C4 thj trudng I4n nha tiép thi buoc phai thay déi dé
Phy hop véi thuc t€ méi khong cé tiép xac truc tiép
VA thong qua cong nghé s6.

pay chinh 141y do ma chiing t6j cho réing thdi diém
dé Tiép thi 5.0: Cong nghé vi nhdn sinh ra doi. Pay 1a
thej diém d€ doanh nghiép tan dung t6i da stic manh
toan dién clia cic cong nghé hién dai trong hoat dong
ti€p thi, ti 14p chién lugc dén thi thudt va van hanh.
Quyén sach nay cling dudc tao cam hiing mét phin
0 X2 hdi 5.0 - sang kién c4p cao ciia Nhit Ban - trong
d6 ¢4 10 trinh tao ra mot x4 hdi bén viing dudc hé trg
béj c4c cong nghé thong minh, Chiing t8i d6ng ¥ ring
cdng ngh€ c4n phai duge ting dung vil¢i ich cia nhin
logj, vi vay, Tiép thi 5.0 c6 ci yéu 6 14y con ngudi lam
trung tAm ctia Ti€p thi 3.0 va ing dung cong nghé ciia
Tigp thi 4.0.

Thei di€ém clia Tigp thi 5.0

Tigp thi 5.0 dudc cu thé héa dua trén béi canh cia ba
thich thiic chinh: khoang cch thé hé, phan héa giau
Ngheo va khoang cach sd. L&n d4u tién trong lich su
Nhan Joai, chung ta c6 nam th€ h¢ cing sinh séng trén
trj 44t 6 nhiing thai 46 s6ng, sd thich va hanh vi trai
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ngugc nhau. Thé hé bing né dén s§ (Baby Boomer)
va thé hé X vin dang nim hiu hét cic vi tri lanh dao
trong cic doanh nghiép va c6 stic mua tudng déi cao
nhit. Tuy nhién, thé hé Y va Z sanh sdi ki thuat s§ hién
da tré thanh luc higng lao déng cling nhu thi trudng
tiéu ding 16n nhat. Khoang cich gifia nhitng lanh dao
c4p cao 16n tudi, ¢6 quyén ra quyét dinh hiu hét cic
van dé, vGi cac quan 1y cdp trung va ngudi tidu diing
tré tudi hon sé 1a chudng ngai vat 16n nhit ma chiing
ta dgi mat.

Nha tiép thi cling sé ddi mét v6i su bat cong va
maAt cin bing dai ding trong viéc phan b8 ciia cai,
diéu nay sé dan dén viéc thi trudng sé bi phan cuc.
Téng 16p cao hon véi nghé nghiép dugc tra luong cao
dang phat trién va tao ddng luc cho cac thi trudng cao
c&p. O phia ngudc lai, phin day ciia kim ty thap ciing
nd rdng ra va trd thanh mat thi tridng dai ching l6n
cho cdc san phim c6 gid va gi tri thdp. Tuy nhién, thi
trudng tdm trung lai dang thu hep va tham chi la bién
mdt, khién cho cic doanh nghiép trong phan khuc nay
budce phai di chuyén 1én trén hay xudng duidi dé tdn tai.

Hon niia, nha tiép thi cling phai xi ly van dé
khoang cich s6 giita nhiing ngudi tin vao tiém niang
ctia viéc chuyén déi s6 dem lai va nhiing ngudi khdng
tin vio diéu d6. Chuyén déi s6 tao ra nbi sg vé nguy
cd mét viéc 1am va lo ngai vé quyén riéng tu bi xam
pham. Mit khic, chuyén déi s3 ciing dem dén trién
vong vé ting truéng theo cdp s6 nhén va diéu kién
sBng tét hon cho nhén loai. Doanh nghiép phai pha v
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khoang cach s6 nay dé dam bao céc tién bd vé cong
nghé sé ludn thing tién thay vi duge dén nhan magt
cach dé dit. Cac thach thldc nay ma nha tiép thi phai
d6i mat khi trién khai Tiép thi 5.0 trong thé gi6i sd sé
1a cht dé cuia Phan II clia quyén séch (Chuong 2-4).

Tiép thj 5.0 la gi?

V& dinh nghia, Tiép thi 5.0 1a viéc dng dung céic cong
nghé bit chuéc con ngudi dé sang tao, giao tiép, truyén
tai v ning cao gia tri trong sudt hanh trinh khich
hang. M6t trong nhiing chu dé quan trong cta Tiép
thi 5.0 dudc chung tdi goi la cong nghé ké tiép, 1a mot
nhém céac cong nghé nhim téi viéc bit chudc ning
luc con ngudi cua nha tiép thi. Cac cong nghé nay
bao gém Al, NLP, cAm bién, robot, thuc t€ ting cudng
(augmented reality - AR), thuc t€ 4o (virtual reality -
VR), IoT va blockchain. Su phdi hgp gilia cac cong nghé
nay la nén tang cho Tiép thi 5.0.

Nhiéu nam nay, Al 44 phit trién d€ hoc theo ning
ldc nhén thiic ciia con ngudi, dic biét 1a hoc ti cac dit
liéu phi c4u triic cia khach hang va phat hién ra nhiing
sy that ngdm hiéu c6 thé c6 ich cho nha ti€p thi. Khi
phdi hop v6i cac cong nghé hd trg khiéc, Al cing ¢6 thé
dudc dp dung dé cung cdp nhiing vu d4i pha hop téi
dang khich hang muc tiéu. Vidc phén tich di liéu 16n
cho phép nha ti€p thi c¢6 thé ci nhan héa chién luge
tiép thi dén tiing khich hang cu thé - qua trinh nay
dudc goi latiép thi “phan khic ting c4 nhan” (segment
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of one). Hién nay, viéc ap dung cdc giai phdp nhu thé
nay da tré nén phd bién hon bao gié hét.

Hay xem xét cc vi du vé Tiép thi 5.0 nhu sau. Véi
su hd trg cia hoc may cita Al cic doanh nghiép c6
thé phan doan dugc liéu mot san phim méi véi mét
s6 tinh niang nh4t dinh c6 thé thanh céng hay khéng
nhé vao thudt toan du doan. Nhd d6, nha tiép thi c6
thé b6 qua nhiéu budc trong quy trinh phét trién san
phim méi. Trong nhiéu trudng hgp, cac du doin nay
c6 do chinh x4c tdt hon nhiéu so vdi viéc nghién ciiu
thi trudng dua trén khao sat lich st tiéu ding; va cé
thé cung cdp nhiing sy thit ngdm hiéu nhanh chéng
hon so véi viéc thil nghiém khai niém (concept test)
tén nhiéu thdi gian. Pon cti, PepsiCo thuéng tung cac
san phdm nudc udng dua trén viéc phan tich sdu cac
cudc thao ludn chia ngudi tiéu ding trén mang xa hoi.

Al cfing c6 thé nhan dién ra théi quen mua hang,
gitip cho nhiing nha ban 1& trén mang c6 thé giéi thiéu
chinh x4ic san phim va ndi dung dén ding nhom
Khach hang muc tiéu dua trén hé sd tiéu dung cta
ho. Hé théng dé xudt la su khic biét chinh yéu ctia
cAc tay chdi trong nganh thudng mai dién tii va cac
doanh nghiép ki thuit s khac nhu Amazon, Netflix
va YouTube. Ching lién tuc phin tich lich sif mua
hang dé tao ra nhiing tap phin khuc déng va lip hé
so tiéu ding ctia khich hang, tif d6 tim ra méi lién hé
ngém gitla nhiing san phdm tudng chiing nhu khéng
lién quan dén nhau d€ ban thém va ban chéo cho
khach hang.
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Mot s doanh nghiép trong nhiéu nganh khac
nhau nhu AB InDev, Chase va Lexus thi tdn dung Al
dé phat trién hé théng quang cédo vdi su tham gia
t&i thi€u chia nhan su con ngudi. AB InDev, cong ty
sd hitu Budweiser va Corona, giam sat hiéu suft ctia
hang loat mdu quang cio va bao két qua vé cho ddi
ngi sang tao dé t&i uu hoa hiéu qua. Chase thi ua
chon mét bd may Al dé thay con ngudi sang tao ra
céc 16i quang cao (ad copy) trong cac banner. Lexus
phén tich cac chién dich quang cdo dat giai thudng
cao trong hon 15 ndm qua, dic biét trong nganh hang
cao cip, d€ sang tao ra TVC cho mAu xe sedan ES mdi;
kich ban dudc hoan toan viét bing Al va mot dao dién
tuing doat gidi Oscar da duge thué dé thuc hién viéc
sin xudt TVC ndy.

Viéc trién khai Ti€p thi 5.0 khéng chi bi gidi han
trong cac hoat déng hau truéng. Khi dudc két hop
v6i NLP, hé thdng cAm bién va robot, Al c6 thé hd
trd nha ti€p thi thuc hién cac hoat dong tiép xac
truc ti€p vdi khach hang. Mot trong céc Gng dung
ph6 bién nhit 1a chatbot cham séc khach hang.
Ddi mat véi cdc thach thic vé& nguén nhan hic nhu
dan s8 gia di, chi phi gia ting... nhiéu doanh nghiép
cling da s’ dung robot ho3c nhitng phuong tién ty
dong khac dé thay th€ cic nhan vién tuyén d4u. Vi
du, Nestlé 8 Nhat Ban da st dung cac robot dudc
hé trg bdi Al lam nhin vién phuc vu ca pheé tai
clia hang cha minh. Khich san Hilton tai My thd
nghiém robot van chuyén hanh 1y, trong khi dé,
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Tesco 6 Anh dang hudng dén viéc thay thé bé phan
thu ngan bang hé thdng camera c6 kha ning nhin
dang khuén mit.

Véi hé théng cam bién va IoT, cic nha ban 1é c6
thé mo phdng trai nghiém s@ trong cic khong gian
vt ly. Vi du, mét man hinh nhin dang khudn mit
trong ctia hang ban 1é ¢6 thé dénh gia dugce dic diém
nhan kh4u hoc cta khach hang dé dé xuit chuong
trinh khuyén mai pht hgp. Céc ta lanh théng minh
clia Walgreen 1a mét vi du vé truéng hdp nay. Cac ting
dung thuc t€ ting cudng (AR) nhu Sephora va IKEA
sti dung cho phép khach hang c6 thé thit san phdm
trudc khi ra quyét dinh mua hang. Macy’s va Target
ap dung cong nghé cAm bién dé chi dudng bén trong
siéu thi cting nhu d€ xudt cic chuong trinh khuyén
maii nham muc tidu.

Mot s6 trong cac cong nghé dng dung nay cé thé
hai xa voi va thim chi didng s véi nha tiép thi. Tuy
nhién, nhiing nim gin day, chung ta bit diu thiy
chung dang tré nén phu hop véi tui tién va dé tiép
cin hon. Ma nguén md vé hé théng Al t Google va
Microsoft da sn sing phuc vu cho cic doanh nghiép.
C6 rit nhiéu su lua chon vé cong cu phan tich dit liéu
dugc cung cdp qua dién toan ddm may c6 thé tiép
cin bing viéc trd thué bao hing thang. Nha tiép thi
ciing c6 thé chon lva ti hang loat hé thdng x4y dung
chatbot than thién v6i ngudi dung dén muc ngay ca
nhiing ngusi khong hiéu vé cong nghé ciing c6 thé
su dung dudec.
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Chiing t6i kham pha Ti€p thi 5.0 6 mot géc dd
chién lugc c4p cao. Chiing t6i sé bao quat cc bi quyét
ap dung céng nghé tiép thi tién tién ¢ mot miuic dd
nao do, tuy vy, day khong phai 1a mot quyén sach
k¥ thuat. Nguyén tic clia ching tdi la cdng nghé nén
dudc sii dung theo sau chién ludc. Vi vay, cac khai
niém caa Tiép thi 5.0 12 khéng phu thudc vao céng
cu. Doanh nghiép c6 thé trién khai cidc phudng phap
nay vdi bat cd phén ciing v phin mém nao hién hiiu
trén thi trudng. M4u chét1a cic doanh nghiép dé phai
c6 nhiing nha ti&€p thi hiéu cich thiét ké ra dugc mot
chién higc c6 thé 4p dung dang cong nghé cho nhiéu
hoat dong tiép thi khic nhau.

Mic du Tiép thi 5.0 thio luin siu vé cong nghé
nhung diéu quan trong c4n ghi nhd la con ngudiluén
14 trong tam cha y ciia khai niém nay. Cong nghé ké
ti€p dugc 4p dung dé hé trg nha tiép thi sang tao, giao
tiép, truyén tii vA nang cao gia tri trong sudt hanh
trinh khach hang. Muc dich 14 nhdm tao ra mot trai
nghiém khich hang (customer experience - CX) méi
xuyén sudt vi hip din (xem Bing 1.1). D€ dat dudc
diéu do, cac doanh nghiép phai tan dung dudc su
cdng hudng can bang gitia tri thang minh ciia con
ngudi va may tinh.
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BANG 1.1 Cac cong nghé k& tiép trong sudt trai nghiém khach
hang méi (CX)

Al c6 kha ning phat hién ra nhiing théi quen ctia
hanh vi khach hang mé trudc day ching ta chua biét
ttt hang ddng di liéu. Tuy nhién, cho dii méy tinh c6

Céc mu binh - Nhing gl méy méc
vé hanh vi . cothé hidu

HINH 1.2 Cich con ngudi b6 sung gid tri vdo tiép thi dua trén
cong nghé
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nang luc tinh todn dén vay thi chi ¢6 con ngudi mdi cé
thé hiéu dugc déng loai cia minh. Nhitng ngudi lam
ti€p thi phai chit loc va dién dich ra cdc dong cd phia
sau cac hanh déng cta khach hang (xem Hinh 1.2).
Ly do la vi tri tué cia con ngudi rit tay bién va phuc
tap. Khéng ai c6 thé biét cac nha tiép thi lao luyén rit
ra nhiing sy that ngdm hiéu va phat trién tri tué nhu
thé ndo. Va cic nha céng nghé ciing chua xay dung
dugc mdt cd may co6 thé két ndi é cdp doé con ngudi
vi khach hang.

Vi ching ta khong thé day may tinh nhing thu
ma chuing ta khdng biét cach hoc nén vai tro ctia nha
ti€p thi 14 con ngudi vin déng vai tro thiét yéu trong
Tiép thi 5.0. Vi vy, trong tam thao luan ctia Tiép thi
5.0 xoay quanh viéc Iua chon di€ém niao ma con ngudi
va méy méc phi hdp nhit cling nhu c6 thé truyén tai
nhiéu gia tri nhit trong sudt hanh trinh khach hang.

Phén II cta quyén séch thao luan chi tiét cha dé
nay va ciing 12 phin duge xay dung d€ cung cip cho
nha tiép thi nén ting dung din trude khi di vao cic
céch Ung dung mang tinh tha thuit, Chudng 5 gitp
doanh nghiép danh gid s\ sdn sing cta td chic trong
viéc 4p dung céc cong nghé ky thuat s8 tién tién. Thém
vao d6, Chuong 6 sé gitip nha tiép thi lam quen vdi
cong nghé kétiép vi chuang nay chi yéu thio luan vé
vén dé nay. Cudi cung, Chuong 7 thao ludn mét danh
sach ddy du vé cic cach ting dung da dudc ching thuc
trong trai nghiém khach hang mdi.
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Cong nghé c6 thé hd trog tiép thi
nhu thé nao?

Su ndilén ctia tiép thi qua phuong tién truyén théng xa
héi va cong cu tim kiém, cling nhu su ting trudng theo
cp s6 nhan cha thuong mai dién tit da cho nha tiép
thi thiy dudc 1gi ich ctia viéc s8 hoa. Tuy vay, tiép thi
trong moi trudng s6 khong chi bao gém viéc chuyén
d6i khach hang 1én cdc kénh k¥ thuat s6 hodc sit dung
nhiéu ngin sach hon cho phuong tién truyén thong
s8. Cong nghé s6 co thé cich mang hoéa cich nha tiép
thi 1am viéc. C6 ndm cach ma céng nghé c6 thé thuc
ddy cic hoat déng tiép thi:
1. Ranhiéu quyét dinh dua trén théng tin hon nhd
vao d liéu 16n.
Mét san phdm phat sinh vi dai nhét cta viée sé
héa chinh 14 dii liéu i6n. Trong méi trudng s, moi
diém cham cta khach hang nhu giao dich, lién hé
trung tdm chim s6c khich hang, email trao déi...
déu dudc ghi nhan lai. Thém vao d6, khich hang
ciing dé lai ddu vét mbi khi ho truy cap Internet
va ding gi d6 1én cic phuong tién truyén théng
x4 hoi. Tam bd qua céc lo ngai vé quyén riéng tu,
nhiing théng tin d6 1a hang nii dit liéu ma ching
ta c6 thé khai thic. V6i nguén théng tin phong
pht, nha ti€p thi ngay nay c6 thé 1ap hé so khich
hang ciia minh & cdp dé chi tiét va ca nhin, cho
phép thuc hién hoat déng tiép thi ci nhan héa 1-1
& quy mo 16n.
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2. Du doan két qua ciia cac chién ige va chién thuit
tiép thi.
Khéng phai khoan d4u tu ti€p thi nao ciing chic
chin dem lai chién thang. Tuy nhién, viéc co6 thé
tinh toan dudc két qua thu lai trén méi hoat dong
dudc trién khai lam cho tiép thi trd nén dang tin
cay hon. Véi viéc phan tich dii liéu dua trén tri tué
nhan tao, nha tiép thi gid day c6 thé du doan duge
két qua trudce khi tung ra san pham méi hoéc thuc
hién cic chién dich mdi. Mé hinh dy doan nham
t6i viéc kham pha ra miu hinh tii hoat déng tiép
thi trudc day d€ phat hién ra nhiing gi c6 hiéu qua
va dua vao viéc hoc cac dii liéu nay dé dé xudt mo
hinh da dudc t8i uu cho cic chién dich trong tuong
lai. N6 ciing cho phép nha tiép thi luén din ddu
cac xu huéng ma khéng phai lam cho thudng hiéu
phai chiu cic i ro thit bai.

3. Pem dén trdi nghiém s§ dua trén ngd canh vao
thé gi6i that.
Viéc theo doi ngudi diing Internet cho phép nha
ti€p thi s8 dua ra nhiing trai nghiém co6 su tuy
bién cao theo ngii canh, vi du nhu cic trang dich
(landing page) dudc c4 nhan héa, cac méu quang
céo theo ngi canh vi cic ndi dung dugce tuy bién.
Diéu nay cho phép cic doanh nghiép s6 c6 1gi thé
canh tranh 16n so véi cac doanh nghiép truyén
thong. Ngay nay, cic thiét bi va cam bién dugc két
néi - Internet két n6i van vat - cho phép doanh
nghiép c¢6 thé thuc hién cic diém cham co ngi
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canh vio khéng gian vit Iy, khéng nhiing san bing
1gi thé canh tranh ctia cudc chei ma con tao diéu
kién cho viéc thiét k& trai nghiém da kénh mot
céich xuyén sudt. Cic cAm bién givp cho nha tiép
thi co thé x4c dinh dudc ai dang vio clia hang va
dua vao d6 dé dé xudt nhing hinh the chim séc
dudc ca nhan hoa cho khach hang dé.

. Ting cudng hiéu sudt cia hoat dong tiép thi 6
tuyén diu dé truyén tai gia tri.

Thay vi bi 16i kéo vae cude tranh lun vé dé tai may
moéc véi con ngudi, nha tiép thi c6 thé tap trung vao
viéc x4y dung mot gidi phap céng sinh tdi uu hoa
gitta con ngudi va cong nghé s6. Al cing v6i NLP
6 thé gia ting ning sudt ctia cic hoat déng giao
tiép truc tidp voi khach hing bing cdch ¢am nhan
cic nhiém vu c6 gi4 tri thdp hon va trao quyén cho
nhin sy tuyén ddu c6 thé diéu chinh cich tiép cin
cila minh, Chatbot cé théd xi 1y tdc thi cic cudce
tré chuyén don gian véi khoi ligng 16n. AR va VR
gitip doanh nghiép gi6i thiéu cic sin ph&m mot
cich hdp din hon véi sy tham gia t6i thiu ctia
con ngudi. Dua vao d6, nha tiép thi tuyén diu cé
thé tip trung vao cic hoat ddng giao ti€p xa héico
gia tri cao hon khi nao ho théy thuc su cén thiét.
. Ddy nhanh viéc trién khai c4c hoat dong tiép thi.
Sd thich ca nhiing khich hang ludn hién dién
thay déi lién tuc, didu ndy giy ap luc budc doanh
nghiép phai tim cich tao lgi nhuén trong khoang
thoi gian co hoi ngdn hon. bé xt Iy thich thic nay,
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doanh nghiép co thé 1dy cam hiing td mo hinh
linh hoat cua cac cong ty khdi nghiép tinh gon.
Nhiing cong ty khoi nghiép nay phin 16n dya vao
cang nghé dé thuc hién thu nghiém thi trudng mat
cach nhanh chong ciing nhu ¢6 the xac thyc duoe
cac thi nghiém nay trong thoi gian thuc. Thay vi
ta0 moi cac san pham hoac chién dich tu dau,
doanh nghiép c6 thé su dung nhiing nén tang ma
nguon md va ap dung mé hinh dong sang tao dé
day nhanh tién do tiép can thi trudng. Tuyv nhién,
cach tiép can nay khong chi doi hoi su hé trg cua
cong nghé ma con phai ¢é thai do va tu duy linh
hoat dung dan.

Nam thanh phan cta Tiép thi 5.0

V& ban chdt, cong nghé sé cho phép hoat dong tiép thi
¢6 thé van hanh theo hudng dua trén dii liéu, c6 tinh
du doan, theo ngif canh, dudc tang cudng valinh hoat.
Dua trén nhiing cach thic ma cong nghé tién tién lam
tang gia tri cho hoat déng ti€p thi, chung tot xac dinh
ra nam thanh phadn nén tang cta Tiép thi 5.0. Tiép thi
5.0 xoay quanh ba phuong phdp ting dung cé lién quan
v6i nhau: tiép thi du dodn, tiép thi theo ngli canh va
tiép thi ting cudng. Tuy vay, ba phudng phap ung dung
nay dudc xay dung dua trén hai nhém ndng luc cita t6
chifc: tiép thi dua trén di liéu va tiép thi linh hoat (Xem
Hinh 1.3). Phidn IV clia quyén sach sé danh riéng cho
viéc khdam phd nam thanh phin nay cia Tiép thi 5.0.
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Nang e T Tidp thi dua tren dil lidu

Tiep thidua tren duticu I hoat dong thue thap va phan
tich ditliéa 1on ta nhicu nguon bén ngoat vabén trong
ikhac nhau, ctng nhu xay dung hé sinh thai dd leu de
thie day va ton v hoa cae gquyér dinh tiép thi. bay la
nang hie dau tién cua Tiep th 5.0 moi mot quyet dinh
déu phai dua ra vl day di dilieu trong tay,

Tifip thi
dusa trén 4l féu
,/ i
Tiép thi
dy doin .
|
\ i
\ i
i Tiép thitheo e :
| nglcanh B
\\ /
N /'/

HINH 1.3 Nam thanh phén ctia Tiép thi 5.0
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Nang luc 2: Tiép thi linh hoat
Tiép thi linh hoat dya trén viéc 4p dung mo6 hinh déi
nhém phi tip trung va lién chiic ning dé 1én y tudng,
thiét k&, phat trién va xéc thyc san phdm clng nhu céc
chién dich tiép thi mét cach nhanh chéng. Su linh hoat
ciia t6 chiic dé d6i pho véi thi trudng luén thay ddi la
niing Iuc thii hai ma doanh nghiép phai nim viing dé
dambéo viéc trién khai thanh cong hoat dong Tiép thi 5.0.
Hai ning luc nay dugce thao luin & phdn mé dduva
két thic ctia Phin IV, § giia 13 ba chuong vé phuong
phép Ung dung. Tiép thi dua trén dd liéu duodc dé cap
8 Chuong 8 va tiép thi linh hoat dugc kham pha tai
Chuong 12, chuong cudi cung ctia quyén sach. Chung
tdi tin rang dé ap dung ba phudng phép ting dung cia
Tiép thi 5.0, doanh nghiép phai bt d4u véi viée xay
dung ning luc d liu. Cudi cing, diéu thuc su sé tao
nén hoéic pha v viéc trién khai chinh 1a sy linh hoat
cla t8 chuc trong viéc t6 chiic thyjc hién.

Ung dung 1: Tigp thi du doan

Tiép thi du do4n 12 qua trinh x4y dung va ap dung
phuong phap phin tich du doan, déi khi c6 su trg
gidp cta hoc may (machine learning), dé du doan két
qui cua cic hoat dong tiép thi trude khi trién khai.
Ung dung d4u tién ny cho phép doanh nghiép c6 thé
phan dodn thi trudng sé phan hdi nhu thé niao va c6
thé chi dong tic ddng dén k&t qua. Khai niém nay sé
dudgc phén tich ¢ Chuong 9.
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tUng dung 2: Tiép thi theo ngi canh

Tiép thi theo ngii canh 13 hoat ddng xic dinh va 1ap
hé sd, cling nhu dem lai cho khéch hang nhiing tuong
tic dugc ca nhan héabing cich st dung cic cam bién
va giao dién ki thuat s trong khong gian vt ly. bay
la xuong s6ng dé nha tiép thi c6 thé thuc hién hoat
dong tiép thi cd nhin héa 1-1 trong thdi gian thuc, tuy
thudc vao b8i canh ctia khach hang. Khiiniém nay sé
dudc kham pha & Chuong 10.

Ung dung 3: Tiép thi tdng cudng

Tiép thi ting cudng la viée st dung cong nghé k¥ thuat
s3 dé nang cao ning suit ctia cic nha tiép thi tiép xic
truc tiép vdi khach hang bing nhiing céng nghé bat
chuéc con ngudi nhit chatbot va trg 1y 40, Ung dung
thd ba nay cho phép nha tiép thi c6 thé két hgp gita
tdc d6 va su tién 1gi clia giao dién ki thuat s8 vdi sy fm
ap va dong cdm cta cic diém tiép xuc 14y con nguéi
1am trung tdm. Khii niém nay sé dugc thao luin chi
tiét trong Chuong 11.

Ba dng dung niy dugc két ndi véi nhau va do dé
khong loai trii 1in nhau. Hay xem xét vi du nay. Doanh
nghiép X xay dung mdt mo hinh tiép thi du doén dé
tim hiéu loai san phdm nao ma moét nhém khach hang
v6i diic di€ém nhan khiu hoc cu thé c6 kha ning mua
hang. P& md hinh nay hoat d6ng, doanh nghigp X phai
thiét 14p nhi€u loai cim bién khéc nhau tai cic diém
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ban hang, bao gém camera nhan dang khudn mit gén
vao mot ki 8t tu phuc vu k¥ thuit s8. Khi mét khach
hang ¢6 dic diém nhan khu hoc phii hdp tiép cin
ki 6t, camera sé dudc kich hoat va gii tin hiéu dén
man hinh dé hién thi quing c4o theo ngii canh phu
hdp, gidi thidu san phidm dudc md hinh di bao dé xudt.
Khach hang ciing c6 thé si dung giao dién ki thuit s8
theo cach dudc ca nhan hoa. Péng thdi, doanh nghiép
X ciing cung cdp mot nhan vién tuyén diu, dugc tang
cudng véi cac cong cu ky thuit sé co chiia mé hinh
du doan, véi kha niang hé trg khach hang khi su lua
chon ty phuc vu ciia khach hang khong duge nhu ¥.

Tém tt: Cong nghé vi nhén sinh

Tiép thi 5.0 dugc xiy dung dua trén yéu td ldy con
ngudi lam trung tdm ctia Ti€p thi 3.0 va sic manh
cong nghé ciia Tiép thi 4.0. N6 dugc dinh nghia 1 viéc
ap dung céc cong nghé bét chudc con ngudi dé sing
tao, giao tiép, truyén tii va ning cao gia tri trong trai
nghiém téng thé ciia khach hang. N6 bat ddu bang
cach vé ban dd hanh trinh khich hang va xic dinh noi
cong nghé vé tiép thi (martech) c6 thé gia ting gia tri
va nang cao hiéu sudt clia cac nha ti€p thila con ngudi.

Doanh nghiép thyc hién Tiép thi 5.0 phai ap dung
chién lugc dinh hudng dit liéu ngay tit ddu. Viéc xay
dyng mot hé sinh thai dit lidu 1a diéu kién tién quyét dé
trién khai cic ing dung ctia Tiép thi 5.0. N6 cho phép
nha tiép thi thyc hién tiép thi dy doin dé udc tinh 1gi
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nhuin tiém ning ctia moi khoan d4u tu tiép thi. N6
ciing cho phép nha tiép thi trién khai hoat déng tiép
thi theo ngii canh, dugc c nhan héa dén tiing khach
hang riéng biét tai diém ban hang. Cudi ciing, nha tiép
thi tuyén diu co thé thiét ké mot giao dién lién mach
gitta ki thuit s6 va con ngudi dé tuong tic véi khich
hang bing cach si dung tiép thi ting cudng. T4t ca
nhiing thanh phén thuc thi ndy déu doi hdi sy linh
hoat ctia td chtic dé c6 thé diéu chinh theo gidi gian
thuie v6i sy thay ddi chia thi trudng.

CAU HOI SUY NGAM

« Viéc trién khai cic cong nghé ky thudt sé tai td
chilic ctia ban di vugt qua cac kénh nhu tiép thi trén
phuong tién truyén thong xa hdi va thuong mai dién
i chua?

+ Dau la cac cong nghé tién ti€n ma ban nghi co thé
dem lai lgi ich cho t8 chiic ciia minh?




PHAN I

Nh{ng thach thuc
nha tiép thi

phai doi mat
trong thé gidi sO



CHUONG 2

Khoang cach thé hé

Tiép thi dén thé& hé Baby Boomer,
X, Y, Z va Alpha

ot pho phong tiép thi 25 tudi dudc giao thiét
l \ / l k& quéng cio in 4n sin phdm méi danh cho
thé& hé Y (thé€ hé Thién nién ky, Millennial).
Sau khi tién hanh cac cudc phong védn v6i mét miu
khach hang tiém ning, c6 dy da tao ra mét quang cdo
dep véi d6 hoa bit mat vdi chi mdt dong chii, theo sau
14 lién két website A€ kéu goi hanh dong. biéu ma c6
khong ludng trudc dugc 14 vi giam ddc tiép thi 50 tudi
ctia ¢ da phan nan vé viéc thi€u chi tiét vé tinh nang,
uu diém v 1gi ich san ph4m trén ban in d6. Nghi ring
ngudi quan 1y ctia minh khéng hiéu vé phuong phap
tiép thi tdi gidn cho thé hé Y, c6 &y xin nghi viéc. Trd
tréu 14 sy viée nay cling 1am cho ngudi quan Iy cia ¢
cing ¢ quan diém ring nhiing nhin sy tré ngay nay
khéong thé ch&p nhan dugc su phé binh phan bién,
Ngay nay, sy léch pha mang tinh thé hé nay dang
dién ra ¢ moi td chiic. Cic nha tiép thi trén thé gidi
dang phai 46 mét vdi thach thie cling Iue phuc vu
nim th€ hé khac nhau: Bung nd dan s§ (Baby Boomer),
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X, Y, Z va Alpha. B6n th& hé d4u tién tao nén hyc hiong
lao déng. Phin 1én nhiing ngudi thudc thé hé bing
nd dan s6 van con dang trong do tubi lao dong. Tuy
nhién, th€ hé X hién dang nim giit hdu hét cac vi tri
1anh dao trén toan thé gidi. Thé hé Y hién dang la luc
ludng lao déng 16n nh4t va thé hé Z chi mdi gia nhip
vao hic luong nay. Cac thé hé nay c6 mic dd hiéu biét
vé cong nghé khac nhau. Viéc nhin nhan thi trudng
thong qua lang kinh cac thé hé sé giup nha tiép thi
hiéu dugc cach tdt nhit dé trién khai Tiép thi 5.0 theo
hudng cong nghé.

Thach thic clia viéc phuc vu
cac thé hé khac nhau

Moi thé hé duge dinh hinh béi mdt méi trudng van
hoa xa hoi va kinh nghiém séng khic nhau. Liy vi
du thé hé X: 16n 1én véi su nudi day t8i thiu do bd
me ly hén hoic ca hai b8 me déu di lam. Khi con tré,
ho bi 4nh hudng vin héa béi cac video Am nhac ctia
MTV. Do d6, ho coi trong su can bang gilla céng viéc
va cude sdng hon cic thé hé khac va duge danh gia
12 déc l4p va sang tao hon. Khi trudng thanh, ho trai
nghiém mat thé gidi khong c6 va c6 Internet, didu nay
1am cho ho c6 kha niing thich nghi t6t ca noi lam viéc
truyén théng va k¥ thuét sé.

M4i thé hé ciing c6 nhiing sd thich va thai d9 khac
nhau ddi v6i san phim va dich vy - thae ddy nha tiép
thi dua ra nhiing gidi phap khic nhau vé viéc gidi thiéu
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san phdm, trai nghiém khach hang va thdm chila mé
hinh kinh doanh. Vi du, thé hé Y uu tién hon vé trai
nghiém so véi viéc sd hiiu. Ho thich sit dung dich vu
ctia Uber hon 12 sd hitu mét chiéc xe hoi. Sd thich nay
da din dén sy ting trudng clia t4t cd mé hinh dich vu
theo yéu cdu. Mé hinh kinh doanh cting da chuyén dédi
t\ viéc ban san phim sang ban géi thud bao. Thé hé Y
thich nghe nhac tnic tuyén trén Spotify tra tién theo
thang hon 1a mua tiing album 4m nhac.

Mic di1 hiéu duge nhu ciu déc trung ciia nhiing thé
hé khac nhau nhung hdu hét doanh nghiép déu khong
thé phuc vu dugdc toan bd thi tridng cac th€ hé nay.
Doanh nghiép thudng bi mic ket véi mét danh muc
san phdm va dich vu cé dinh, kho c6 thé tity bién theo
titng th& hé. Hé qua 13 doanh nghiép chi c6 thé phuc vu
hai hoic ba thé& hé cung mét lic. Doanh nghiép cling
phai vat 16n dé thich nghi véi viéc vong ddi san phdm
bi rtit ngén do sy thay déilién tuc vé nhu cdu va mong
muén cda nhiing thé hé tré hon. Nhiu doanh nghiép
trong nhiéu nganh nhu xe hdi, dién tti, céng nghé cao,
hang tiéu dung dong géi va thdi trang... déu cim thiy
ap hic phai phat trién san ph&m méi mét cAch nhanh
chong va tao ra Igi nhuin trong mét thai gian ngan.

Viéc xac dinh d6i tugng va thi trnidng muc tiéu
ciing tao ra tinh hu6ng kho xi khi thé hé Baby Boomer
va thé hé X vdi ngudn luc déi dao va miic d6 sin sang
chi tra cao vin dang dem lai gi4 tri 16n nh4t cho cic
thuong hiéu. Trong khi dé, ty trong 16n déng goép cho
tai san thuong hiéu lai dudc tao ra tii viéc bdo ching
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cua thé hé Y va Z nhd vao yéu t6 sanh diéu va am hiéu
cong nghé. va quan trong nhdt, théhé Y va Z dang bat
ddu anh hudng ngudc trd lai cha me cia minh thudce
thé hé Baby Boomer va thé hé X trong nhiéu quyert
dinh mua sém. Doanh nghiép cdn phai can bang gitia
hai muc tiéu: tdi da hoa viéc tao ra gia tri cho hién tai
va bat dau dinh vi thuong hiéu cho tuong lai.

Nam thé hé

Chung toi tin raing méi khach hang la duy nhat va véi
sut hd trg ciia cong nghe, cudi cung hoat dong tiép
thi cing sé theo ¢o ché 1-1, nhd vao viéc thy bién va
¢4 nhan hoa & cip d6 ca nhan. Trong tuong lai, nha
tiép thi sé thic hién viéc phan khuc ting ca nhan,
mdi phan khilc cé nhing nhém s& thich va hanh vi
riéng biét. Tuy nhién, sé hitu ich khi ching ta nhin
nhan hudng phat trién tong thé ctia hoat dong tiép thi
bang cach quan sat thi trudng dai chang ma doanh
nghiép sé phuc vu trong tueng lai. Hiéu dugce su thay
déi mang tinh nhan khau hoc mét cach téng thé trén
thi trudng 1a cach cd ban nhat dé du doan tuong lai
cta tiép thi sé phat trién vé dau.

T hgp theo thé hé la mot trong nhiing cach phian
khuc thi trudng dai chiing phd bién nhat. Tién dé cha
phuong phap nay 14 nhiing ngudi dudc sinh ra va lon
1&n trong cung mot thoi ky sé cling trai qua nhing su
kién quan trong ging nhau. Do d6, ho ¢ cung trai
nghiém van hoéa xa héi nhu nhau va da phin sd hiiu
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nhung hé gia tri, thai do va hamh vi giéng nhau. Ngay
nay, ¢d nam 1o hop the hé dang séng cing nhau: Baby
Roomer, X, Y, 7 va Alpha {xem Bang 2.1).

Baby Boomer: Tru 6t kinh £ dang gia di

Thé hé Baby Boomer chi nhiing ngudi duge sinh ra ti
nam 1946 dén nam 1964. Thuit ngii nay xuat phat ny
ty 1é sinh san cao d My va nhiéu ngi khac trén thé gioi
sau Thé chién thii hal. Véi su phat trién kinh té va an
ninh thdi hau chién, nhiéu cap vg chong quyét dinh
¢6 con va nhanh chong trg thanh thi trugng muc tiéu
hang diau cho nha tiép thi vao thai diem dé.
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BANG 2.1 Nam thé hé va sg thich thuong hiéu

Thé hé Boomer doi ddu trai qua do tudi thanh thisu
nién vao nhiing nam 1960, dudc nuéi dudng trong
cac gia dinh tuong déi gidu ¢6 hon. Tuy nhién, qua
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trinh trudng thanh cta ho phai trai qua nhiing cing
thing chinh tri x4 héi trong suét thap ky dé. Do dé,
ho thudng dugc gin lién véi vin hoa phan khing 6
M¥ va cic nudce phuong Tay khac. Nhiéu khai niém
phi chinh théng xu4t hién trong giai doan nay nhu:
hoat déng x4 hoi, bao vé méi tridng va phong cach
hippie. Vin héa phan khang nay dudc khuéch dai béi
su phat trién clia truyén hinh va quing cao cling nhu
lan song New Hollywood.

Khong giéng nhu Boomer ddi ddu, nhiing Boomer
ddi cudi - con dugc goi 1a thé hé Jones - phai trai qua
thdi thiéu nién trong nhiing nim 1970 ddy bién déng
va kinh t€ dinh tré. Vi cha me déu phai lao dong, ho
sdng tu 14p va lam viéc cham chi hon trong giai doan
d4u cta sy nghiép. Nhém Baby Boomer déi cudi nay
12 tién thin ciia th€ hé X khi c6 ciing nhidu dic diém
gidng nhau.

Véi 56 lugng 16n va sy biing né kinh té My sau
chién tranh trong suft qua trinh trudng thanh ciia
minh, Baby Boomer tr3 thanh mdt trong nhiing luc
lugng kinh té hiing hau. Trong nhiéu thap ky, Baby
Boomer la trong tim ctia céc nha tiép thi trudc khi th&
hé Y vugt qua ho vé miit s6 lugng. Ngay nay, vdi muic
song gidu cé va tudi tho cao hon, nhiéu Baby Boomer
chon nghi huu tré hon va kéo dai sy nghiép dén tan
sau 65 tudi. VAn gitt vai tro diéu hanh trong cic doanh
nghiép, Baby Boomer thudng bi thé hé tré han chi trich
vi khéng sin sang ap dung céng nghé méi va pha vé
nhiing thong 1€ kinh doanh ci k¥.
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Thé hé X: Nhiing nha lanh dao “con gitia”

Thé& hé X chi nhiing ngudi dudc sinh ra trong giai doan
tl 1965 dén 1980. Bi lu md va bi kep & giiia béi su 4p
d3o cia th€hé Baby Boomer vath€hé Y, th€ hé X dalot
ra khoi t4m ngdm ctia cac nha tiép thi va do dé duge
ménh danh 13 “dda con giita bj lang quén”.

Thé hé X d4 trdi qua nhiing nim 1970 d4y bién
d6ng va nhiing nidm 1980 khoéng 6n dinh trong sudt
thai tho §u va thiéu nién cia minh, tuy nhién, ho gia
nhap vao lyc lugng lao ddng trong tinh hinh kinh t&
tdt hon. bac diém cha thé hé ndy chinh ia khéi niém
“ban bé va gia dinh”. Lon 1én trong cic gia dinh ¢c6
cha me déu di Iam ho3c ly hén, khi con nhé, th€hé X
danh it thdi gian véi gia dinh va tuong tac véi ban bé
nhiéu hon. Mdi quan hé ciing Ida tudi bén chit clia thé
hé X tao caAm hing cho cic chuong trinh truyén hinh
an khich vé chu dé tinh ban trong nhiing nim 1990,
ching han nhu Beverly Hills, 90210 va Friends.

L “con giffa”, th€ hé X tri qua nhiéu thay d6i lon
vé cong nghé tiéu dung, 1am cho ho ¢6 kha nang thich
ing cao. Thdi nién thi€u, th€ hé X I6n lén cung cic
video &m nhac trén MTV va nhiing bai nhac trong
bing cét sét v6i Walkman cia ho. Khi trudng thanh,
ho stt dung CD va MP3 ciing nhu dich vu truyén tai
am thanh truc tuyén dé nghe nhac. Ho ching kién su
phat trién va thodi trao ciia dich vu cho thué DVD va sy
dich chuyén qua mé hinh phit video truc tuyén. Quan
trong nhét, thoi diém gia nhap luc higng lao ddng clia
ho dude danh dfu béi su phat trién cia Internet, 1am
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cho ho tré thanh nhiing ngudi d4u tién quen thudc
v6i sy két ndi.

Mic du bi hdu hét cic nha tiép thi bé qua, thé hé
X ngay nay da trd thanh mot trong nhiing thé hé c6
anh hudng nhat trong hic ligng lao dong. Vdi kinh
nghiém 1am viéc trung binh 20 nim va dao dudc lam
viéc viing vang, thé hé X dang nam giti hdu hét cac
vai trd lanh dao trong doanh nghiép. Do Baby Boomer
kéo dai dd tudi nghi huu, han ch€ kha ning thing
tién cao hon cua thé hé X, nhiéu ngudi thudc thé hé
nay da rdi bé cong viée ciia minh & dé tudi td tudn dé
bét ddu kinh doanh riéng va trd thanh nhiing doanh
nhin thanh dat.

Thé he Y: Th& hé Tai sao (Millennial)

Thé hé Y - nhiing ngudi duge sinh ra trong giai doan
1981-1996 - 1a thé€ hé dudc ndi dén nhiéu nhit trong
vai thap ki g4n day. Tnidng thanh trong thién nién Ky
mdi nén ho clng dudc goi 12 thé hé Millennial. Budc
sinh ra trong mét thdi ky bing nd dan sé khac, hdu
hét thé hé Y 1a con ctia Baby Boomer. bay la 1y do ho
con dugc goi 12 th€ hé Echo Boomer. Nhin chung, thé
hé nay dudc gido dyc t6t va da dang vin hoéa hon cac
thé hé trudc. *

Ho cling }a thé hé d4u tién gin bo chiit ché vdi viée
sti dung phtidng tién truyén théng xa héi, Khong gidng
th€ hé X von 1a nhiing ngudi dfu tién st dung Internet
phuc vu cho cdng viéc, thé hé Y biét dén Internet 3 46
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tudi tré hon rat nhiéu. Vi viy, ngay tit ddu, th€ he Y da
st dung phudng tién truyén théng xa héi va nhiing
cong nghé lién quan dén Internet khac cho cidc muc
tiéu ca nhan.

Trén phudng tién truyén thong xa héi, ho rdt cdi ma
trong viéc thé hién ban thén va thudng so sanh minh
v6i nhiing nguidi cting 14a tudi. Ho cAm thdy c4n phai
c6 dude su xac nhin va chédp thuin tif ban bé xung
quanh. Két qua 12 ho thudng bi anh hudng bdi nhiing gi
ban bé ho thao luin va mua sim. Ho tin tudng nhiing
ngudi xung quanh minh hon 1a cac thudng hiéu c6 tén
tudi. Thé hé Y tim hiéu théng tin va mua sim truc tuyén
rdt nhiéu, chii yéu trén dién thoai di dong cia ho. Tuy
vay, ho khéng mua san phdm nhiéu nhu cic th€ hé 16n
hon vi ho thich trai nghiém hon viéc sd hitu. Ho khong
tap trung vao viéc tich Ity cua cai va tai sin ma tép
trung vao viéc gia tang trai nghiém séng.

Do c6 trinh dé hoc van cao hon, da dang hon va
tiép xGc véi ndi dung khdng gidi han, thé hé Y c6 tu
duy cdi mé va Iy tudng hon. Thé hé Y dit cau héi vé
moi thi, diéu nay khién ho dé giy ra xung d6t tai ndi
1am viéc véi cac thé hé cii luén mong ddi ho tuan theo
céc quy tic.

Gidng nhu cha me thudc thé hé Baby Boomer,
Millennial thuéng dudc phin loai thanh hai nhém
nho. Millennial doi d4u - nhiing ngudi sinh vao nhiing
nim 1980 - gia nhip thi trudng lao déng trong giai
doan khiing hoang ti chinh toan cu nim 2008 va
sau d6, vi vay, ho phai ton tai trong mot thi tnidng



36 TIEPTHI 5.0

viéc 1am khoé khin. Mét s8 nguoi thudc nhém nay
da thanh 1ap doanh nghiép cho riéng minh. Do trai
nghiém moéi tridng 1am viéc rt canh tranh, ho c6
xu hudng tach biét 16 rang gitia cude s6ng cd nhin
va cong viéc. Millennial déi cudi - dudc sinh ra trong
nhiing nAm 1990 - lai trdi qua thi trudng viéc 1am t8t
hon. Ho ¢6 xu hudng héa 14n cudc séng ca nhin va
cbng viéc. N6i cach khac, ho chi mudn lam nhitng
cOng viéc ma ho thich - cong viéc phai mang lai cam
gidc théa man cho ho.

Millennial d6i d4u Ja “th& hé cdu néi” vi ho hoc
dudc cich thich nghi véi cA thé gidi ki thuat s6 va thé
gi6i vat Iy - giéng nhu thé hé X trudc ho. Tuy nhién,
Millennial déi cudi thi gi6ng thé hé Z nhiéu hon. Vi
ho 44 ti€p cén véi Internet tit khi con rit tré, ho méc
* dinh thé giéi k§ thuit s8 nhu 12 mot phdn md rong
lién mach véi the gi6i vat ly.

The€ hé Z: Nhing cu dan ban dia s6 ddu tién

Nha tiép thi hién dang huéng sy cht ¥ sang thé hé
Z.La con céi cha thé hé X, th€ hé Z - con dudc goi 1a
Centennial - 13 tdp hop nhiing ngudi dudc sinh gida
1997 va 2009. Nhiéu ngudi trong thé hé Z di ching
kién giai doan kho khin tai chinh ma cha me va anh
chi ctia ho phai ddi mit, va vi vay, ho c6 y thic vé tai
chinh hon thé hé Y. Ho ¢6 xu hudng tiét kiém tién va
xem xét su 6n dinh kinh t€12 y&u t6 quan trong trong
viéc luia chon su nghiép.
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Pugc sinh ra khi Internet d4 trd nén phd bién, ho
dudc coila nhiing cu dan ban dia ki thuét s ddu tién.
Vi khong c6 trdi nghiém cudc sdng khong Internet, ho
coi cac cong nghé ki thuat s8 nhu moét phin khéng
thé thiéu trong cudc séng hing ngay. Ho luén luén két
ndi vio Internet thong qua céc thiét bi s§ dé hoc tap,
cip nhat tin tdc, mua sim va két ndi x4 hoi. Ho xem
ndi dung lién tuc théng qua nhiéu man hinh, thim
chi ngay c trong nhiing hoan cinh giao ti€p xa hoi.
Vi vy, ho hdu nhu khéng théy co rdo cin nio gilia thé
gidi truc tuyén va ngoai tuyén.

Pudc trang bi cdc phuong tién truyén théng xa héi,
th& hé Z ghi lai cudc séng hing ngay ctia minh 1én cac
phudng tién truyén thong xa héi duéi hinh thiic hinh
dnh va video. Nhung khong giéng th€ hé Y, vn hay ly
tudng hoéa, thé hé Z rat thuc dung. Trai ngudce véi thé
hé Y hay thich ding nhiing hinh dnh ban thin dugc
trau chudt va chon loc vi muc dich xay dung thudng
hiéu ca nhan, thé hé Z lai thich thé hién nhiing phién
ban chan that va thing thin ciia chinh ho. Vi vy, thé
hé Z ghét cac thuang hiéu st dung nhiing hinh 4nh
dudc san xudt mot cach khong chan that va qua hoan
my so v6i thuc té.

Vi muic dé sdn sang chia sé théng tin c4 nhan éthé
hé Z tuong d6i cao hon so v6i cdc thé hé cit, ho mudn
thuong hiéu c6 thé dem dén ndi dung, khuyén mai va
trai nghiém khach hang dudc c4 nhén héa. Ho cling
mong doi thuong hiéu cung cdp cho ho kha ning kiém
so4t va tiry bién cach ho s dung sén phim hodc dich
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vu. Do c6 mét khdi lugng l6n ndi dung dugc nham
muc tiéu dén ho, thé hé Z thuc sy coi trong su tién 1di
ciia viée ca nhan hoa va tiy bién.

Cting nhu thé hé Y, thé hé Z quan tim nhiéu dén sy
thay d6i xa héi va tinh bén viing ctia méi triéng. Nhd
vao tinh thuc dung, th€ hé Z t tin hon vao vai trd thac
déy su thay d6i théng qua cic quyét dinh hang ngay
cia ho. Ho thich nhiing thudng hiéu nh&n manh vao
viée xit 1y cac vin dé mai truéng va xa hdi. Ho tin su
hia chon thuong hiéu clia minh sé khién doanh nghiép
phai nang cao cic hoat dong phat trién bén viing. Thé
hé Z ciing dam mé tao ra su khac biét thong qua viéc
tién phong va mong ddi cac doanh nghiép tao ra sin
chdi cho phép ho thé hién.

Thé hé Z cling tim Ki€m sy tuong tac lién tuc
trong sudt méi quan hé vdi thuong hiéu. Ho mong
doi thudng higu ciing thii vi nhu thiét bi di dong va
thiét bi chai game cia minh, Vi vy, ho hy vong doanh
nghiép ludn dua ra nhiing dé xuft méi. Ho mudn
doanh nghiép cung c4p trai nghiém khach hang méi
mang tinh tudng tic tai moi diém cham. Khéng dap
tng dugc mong dgi nay sé lam giam léng trung thanh
d6i véi thuong hiéu. Doanh nghiép nhim téi thé hé Z
phai d6i mat véi vong d6i san phdm bi cit ngin nay.

Ngay nay, thé hé Z da vugt qua thé hé Y vé mat sé
lugng, trd thanh thé hé dong dao nhit trén toan ciu.
bén nim 2025, ho sé chiém da s6 trong hic lugng lao
dong va do dé, trd thanh thi trudéng quan trong nhit
cho céc san phidm va dich vu,
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Thé hé Alpha: Con cdi clia thé hé Millennial

Thé hé Alpha bao gém nhiing nguéi sinh ti 2010 dén
2025 nén ¢ thé goi 13 nhitng dda tré d4u tién cia
thé ky 21. Pugc dat tén bdi Mark McCrindle, tén goi
nay 1a chif cai ddu tién ctia bang chii cai Hy Lap véi
¥ nghia biéu thi médt thé hé hoan toan méi dude dinh
hinh bdi su héi tu cong nghé. Khong chi 13 nhiing
cu dan ban dia sd, ho con bi anh hudng 16n bdi théi
quen st dung cdng nghé cda cha me (thé€ hé Y) va
cac anh chi (thé€ hé Z). C6 thé noi, viée ra mit chiée
iPad d4u tién - thiét bi ma hiu hét tré em déu gin
b6 - vao nidm 2010 da danh diu sy xuit hién cia
thé& hé nay.

Tinh cach ctia thé hé Alpha dugc dinh hinh va anh
hudng béi phong cach nudi day cda cic bac cha me
thé& hé Y. Thudng 1ap gia dinh 4 d§ tudi trung binh Ién
hon céc thé hé trudc, thé hé Y chu trong nhiéu hon
vao viéc nuéi day va gido duc con cai. Ho cling day
con cai nhiéu vé tién bac va tii chinh tif rit s6m. Hon
niia, ho nudi day con cii trong mét méi trudng dé thi
rdt da dang va ning dong. Vi vay, thé hé Alpha khong
chi duge gido duc tét va hiéu biét vé cong nghé ma
con hoa nhip va cé tinh xa hdi cao.

budc nudi dudng béi thé hé Y va chiu anh hudng
tl th€ hé Z, thé hé Alpha chi dong tiéu thu nhiéu noi
dung trén cic thiét bi di dong tii khi con nhd. C6 théi
gian sii dung thiét bi tuong déi 1au hon cic thé hé
trudc, thé hé Alpha xem cic video truc tuyén va chai
game trén thiét bi di ddng gdn nhni hing ngay. Mot s6



40 TiEPTHIS5.0

con c6 ca kénh YouTube va tai khoan Instagram riéng
dudc tao va quan ly bdi cha me.

Thé hé Alpha c8i md hon véi ndi dung dinh hu6ng
thuong hiéu, vi du nhu nhiing kénh dénh gia dd choi
trén YouTube. Phong cich hoc tap cia thé hé nay
mang tinh thuc hanh va trai nghiém nhiéu han.
Chiing rit thoai mai khi chdi véi cic d8 choi cOng
nghé, thiét bi thong minh va cac thiét bi deo théng
minh. Chung coi cong nghé khéng chi 14 mét phén
khong thé thiéu trong cudc séng ma con 1a mot phin
md rong cia ban than. Th€ hé Alpha sé ti€p tuc l6n
1én véi vide 4p dung va sit dung cic coéng nghé bit
chuéc con ngudi nhu tri tué nhan tao, ra 1énh bing
giong néi va robot.

Hién nay, th€ hé Alpha chua c6 sic mua l6n nhung
chding d4 c6 anh hudng manh mé dén viée chi tiéu cua
ngudi khac. Nghién ctiu cia Google/Ipsos tiét 10 ring
74% cAc béac cha me thé he Millennial cho phép con cai
thugc th€ hé Alpha cta ho tham gia vao nhiing quyét
dinh gia dinh. Hon nita, m6t s6 tré con trd thanh ngudi
c6 anh hudng trén cac phuong tién truyén théng xa
héi va 1a hinh méu cho nhiing dta tré khac. Mét bao
cao ciia Wunderman Thompson Commerce cho thdy
55% tré em ¢ My va Anh c6 xu hudng mua nhiing
thi mé nhiing ngudi c6 anh hudng xa hdi véi ching
st dung. Do d6, viéc th€ hé nay wd thanh trong tam

cia cac nha tiép thi trén toan cfu chi con 1a vin dé
thdi gian.
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Céc giai doan cudc ddi cia ndm thé hé

Hiéu dudc diéu gi quan trong cho ca nim thé hé doi
héi chiing ta phai phin tich cac giai doan cudc ddi ma
ho dang trai qua. N6i chung, c6 bon giai doan cudc
doi trong qua trinh phét trién cda con ngudi, do la
Co sd (Fundamental), Chién d4u (Forefront), Cing cd
(Fostering) va Chung cudc (Final) (xem Bang 2.2). Mdi
giai doan cudc ddi thudng kéo dai khoang 20 nim, khi
con ngudi phat trién qua mot giai doan méi thi cac muc
tiéu va uu tién trong cudc séng sé thay ddi dang ké.
Giai doan ddu tién ctia cudc ddi goi 1a giai doan
Co sd khi su tap trung duge danh cho viéc hoc tap.
Trong 20 niam ddu doi, con ngudi vin dang tim tdi va
thich nghi v6i méi trudng xung quanh, Con ngudi hoc
tap kién thic va ky nang khong chi tif gido duc chinh

ft B o

coso CHIEN BAU NG Co CHUNG CLIOC

* Tim t31 v thich + Nim bét il ro + Tan hudng vai » Duy 11l siic khde
nghi vél mii v theo dudl e [4m cha me va cdc méi
trudng i mo va cuc sing quan hé

* Hoc va phit « Kiém séng va giadinh « Truyén 13 sy
trién céc ky X8y dung s » CGvanvalanh thdng théi cho
nang cudc sng nghlép 130 Ml nguoi chcthlhé

+ Kidm phé dinh » Phéttriénmi tai cOng 53 tréhan
v| banthan quan hé tinh + Bing gop « Tan hudng

cam cam k&t nouoc trd lai cudcsBngva
choxa bl hanh phic

BANG 2.2 Céc giai doan cufc doi con ngudi vanhiing ufu tién chinh
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quy ma con tl ban bé va cdc mdéi quan hé xa hoéi. Giai
doan nay ciing ia thdi gian tim kiém dinh vi ban than
va ly tudng séng.

Giai doan thi hai dudc goi 1 giai doan Chién diu.
Trong khoan thdi gian 20 nidm 14n thd hai nay, con
ngudi bat ddu chuyén tiép ti hoc tap sang 1am viéc.
Véiviée bat ddu ki€m s6ng va xay dung su nghiép, con
ngudi trd nén ddc 1ap hon. G giai doan nay, stc khoe
clia con ngudi dang 6 mtic cao nhit nén ho sin sang
chép nhén rii ro va kham pha cuéc séng & muc d6 t6i
da. Con ngudi ciing b4t d4u cac mdi quan hé tinh cam
trong giai doan nay.

Budc vao giai doan thi ba ctia cude ddi, con goi
la giai doan Ciing ¢, con ngudi b4t ddu dn dinh cudc
s6ng va x4y dung gia dinh. Con nguéi c6 xu hudng
quay v& 18i sdng lanh manh hdn sau thoi gian cing
thing & giai doan thit hai. Ho cling danh thdi gian
nhiéu hon dé dao tao nhiing ngudi khac. Tai nha, ho
tap trung vao vai trd 1am cha me va cudc sdng gia dinh;
tai noi lam viéc, ho chu trong hon vao viéc c8 van va
huén luyén cac the€ hé tré hon. Béng gop lai cho xa héi
cing tré thanh muc tiéu sdng chinh trong giai doan
nay ctia cudc déi.

Trong giai doan cuéi, giai doan Chung cudc, con
nguoi c8 géng thich nghi véi tudi gia va gitt hanh
phtic. Giai doan nay con ngudi chi y&u xoay s& véi
tinh trang stic khde va cac m6i quan hé x4 hai suy yéu
dén. Ho sé tip trung vao viéc tin hudng cudc sdng
béing cdch tham gia vao c4c hoat d6ng c6 ¥ nghia va
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dem lai cAm giéc tron ven. Véi nhiéu trdi nghiém vé
cac bai hoc cudc sdng, ho bit ddu phat trién sy thong
thai va nhim muc dich truyén tdi nhitng gi ho da hoc
dugc cho cac thé hé tré hon.

Pdi voi Baby Boomer, théng thudng sé m4t 20 nam
dé chuyén déi tii mot giai doan sang giai doan ké
tiép. Ngay nay, hdu hét Boomer déu dang § giai doan
Chung cudc va tri hodn viée nghi huu nhim duy tri sy
nghiép va dam bao cudc séng di ddy. Thé hé X tréi qua
céc giai doan cudc doi kha giéng véi Baby Boomer.
Hiu hét ho dang & giai doan Clng cd. Nhiéu ngudi
khéi nghiép thanh céng va lanh dao nhitng doanh
nghiép tré ¢ d6 tudi td tudn. Ho quan tim dén vén
dé can bang cudc séng va cong viéc, ddng thoi cling
quan tam déng gop trd lai cho x4 hoi.

Hanh trinh caa thé hé Y c6 chut khac biét. Ho
cham dén nhiing cot méc truyén thdng trong cudc
s6ng nhu két hon va c6 con § d6 tudi 16n hon. Pay
12 mot su danh d6i vi ho da dat duge nhiing cot mdc
quan trong khac trong cudc sdng nhu sy nghiép va
d6ng gop x4 héi tai do tudi tré hon. Thé hé Y khong
sin sang theo dudi nhitng néc thang thing tién trong
doanh nghiép theo kiéu ctia Baby Boomer va thé hé X.
Ho muén vudn tdi dinh cao bing cach thudng xuyén
thay déi cong viéc hoic bat ddu kinh doanh khi con
tré. Két qua la ho dich chuyén ti giai doan nay qua
giai doan khac ciia cudc ddi nhanh hon so véi Baby
Boomet. Hién nay, ho dangrala van con d giai doan
Chién d4u nhung mot s6 da bit ddu c6 tu duy cua
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giai doan Cing ¢68. Ho suy nghi vé su can bang gilla
cOng viée va cude song 6 do tudi tré hon rat nhiéu,
Phong cach lanh dao ctia ho dua trén viéc trao quyéen
cho ngudi khac théng qua hudn luyén va dudce thuc
day bai cac muce tiéu xa hot. Mic d cuse song dude
bao quanh bdi cong nghé, thé hé ¥ van chu trong hon
Va0 cac tudng tac gitta con ngudi vai con nguoi, von
la nén tang cha giai doan Clng cd.

Chuing t6i tin rang thé hé Z va thé hé Alpha cing
6 cac giai doan ban dau ngan hon va do do sé co tu
duy trudng thanh hon d do tdi e hon. Ho san sang
chdp nhan rii ro va hoc hoi bing cach hanh dong - vé
cd ban 1a hop nhat giai doan Co 56 va Chién dau. Ho
0 khat vong dang ké déng gop cho xi hot ngay ca khi
con chua dén 20 tudi. Goc nhin cha ho doi véi cong
nghé khong hé néng can; ho khong xem cong nghe
chi don gian la tha thuat ma coi dé 1a cong cy can
thiét dé lam dugc nhiéu viéc moét cach nhanh chong
va chinh xac dé ho co6 thé tap trung vao nhung diéu
thic su quan trong.

Cac giai doan cude ddi bi riit ngan nay c¢6 v nghia
sau sac d6i phuong phap tiép thi. Bé phuc vu thé he
Z va thé hé Alpha - hai thé hé quan trong nhit trong
thap ky tdi - khong chi doi héi 4p dung cong nghe.
Thay véao do, 1a cach sif dung cong nghé dé tao ra cac
giai phap 1dy con ngudi lam trung tam.
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Khodng cach thé hé va su tién hoa

cua tiép thi

Chung t6i ludn tin réng chii tiép thi nén dugc viét thanh
ti€p can thi trudng vi né luén ti€n hoa dé thich nghi
vdi thi trnidng luon thay déi lién tuc (xem Bang 2.3).

[anoms et [ mossoasa /] mpnensio YEEY By

THEHE
CHU BAO

TRUONG PHAI
TUTUONG
TIEPTH)

BANG 2.3 Nam thé hé va su tién hoa ctia tiép thi

Ti&p thi 1.0: L&y san pham lam trung tdm

Tiép thi 1.0 hoc tiép thi 14y san phdm la trung tam
xuft phat tit My vao nhiing niim 1950, dugc phat trién
ban ddu nham phuc vu thé hé Baby Boomer giau c6 va
cha me cia ho. Muc dich chinh 12 tao ra c4c san phdm
va dich vu hoan hio dem lai gia tricao nhit trong tAm
trd khach hang. D& thanh cdng, cac san phdm va dich
vu phai ¢6 ddy da tinh nang va uu diém vugt trdi so
v6i d6i thi. Vi dem lai nhiing loi ich tt nhét cho khach
hiing nén doanh nghiép phai dinh ra muc gi cao hon
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cho cac san pham va dich vu nay trong mot thdi gian
dai. Vi vay, cac khai niém ti€p thi quan trong dugc tao
ra trong thdi ky nay tap trung vao phat trién va quanly
vong doi san phdm, ciing nhu tao ra mé hinh 4P kinh
dién: san pham (product), gia thanh (price), kénh phan
phdi (place) va chiéu thi (promotion). Su hai long ctia
khach hang trd thanh muyc tiéu hang dau.

Tuy nhién, han ché 18n nh4t cia thoi dai Tiép thi
1.0 12 doanh nghiép thudng bt khich hang phai tiéu
dung nhing thd ma ho khong cin, diéu nay tao r1a
mot vin héa méi dudc goi tén 1a chi nghia tiéu dung.

Tiép thi 2.0: Ly khach hang lam trung tam

Theo sau cic phong trdo van héa phan khang va chéng
cht nghia tiéu ding gitta nhiing nam 1960 dén gila
nhiing nam 1970, tiép thi da tién héa thanh huéng tiép
can ldy khach hang lam trung tam hon. Céch tiép cin
nay cang dudc cing ¢d bdi cude suy thoai kinh té dau
nhiing ndm 1980, lam cho siic tiéu thy cta thi trudng
gidm di dang ké. Tinh tiét kiém ctia Boomer d¢i cudi
va thé hé X tré thanh thach thiic chia yéu déi véi nha
tiép thi.

Vi vay, trong thdi ky Ti€p thi 2.0 nay, tiép thi tap
trung vao viéc thdu hiéu phan khnic, nhdm muc tiéu
va dinh vi. Doanh nghiép khdng con tao ra nhiing san
pham va dich vy hoan hao cho t4t ci moi ngusi. Ho
da tim hiéu ky vé thi trudng muc tidu va xac dinh 18
rang dinh vi thi truong clia minh. Doanh nghiép dz loai
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bo nhiing tién ich phu dé tap trung hon vao viéc lya
chon nhiing tinh nang sin pham dya trén nhu cauva
mong muén ciia ngudi tiéu dung. Diéu nay dugc thé
hién trong viéc dinh gid pht hgp vdi thi trudng muc
tiéu da xac dinh.

Doanh nghiép cting né luc manh mé hon dé xay
dung m&i quan hé voi khich hang theo thdi gian. Nha
tiép thi da ap dung phuong phap quan ly quan hé
khach hang (customer relationship management -
CRM) dé giit chan khich hang va ngan ho chuyén lua
chon qua déi thu canh tranh. Muyc tiéu cda tiép thi
dugc dich chuyén tif su hai long ctia khach hang sang
gitt chan khach hang.

Ti€p thj 3.0: L&y con ngudi lam trung tam

Sy phat trién ciia thé hé Y va cudc khung hoang tai
chinh toan ciu vao cudi nhitng nam 2000 da thic
ddy mét su tién hoa khéac cia tiép thi. V6i quyén tf
do truy cap thong tin va bi anh hudng béi nhiing bé
bdi tai chinh, thé hé Y ¢6 do tin tuéng thap ddi véi
cic doanh nghiép chi chay theo dfng cd lgi nhuén.
Thé hé Y doi héi cac doanh nghiép phéi tao ra san
phadm, dich vu va van hoa mang lai tac dong tich cuc
cho méi trudng va xa héi. Do do, thai ky cta tiép thi
14y con ngudi lam trung tam hay con goi la Tiép thi
3.0 da dinh hinh. Doanh nghiép bat d4u tich hgp cac
hoat déng tiép thi co dao dic va trdch nhiém x4 hoi
vao mé hinh kinh doanh.
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Ti&p thi 4.0: Dich chuyén td truyén théng

sang cong nghé sé

Su dich chuyén vé ky thuat s8 tiép tye thuc ddy xu
hudng 14y con ngudi lam trung tam. Thé€hé Y - v 6 mot
goc do nhit dinh, thé hé Z - dang huéng t6i mét nén
kinh t& s8. Su bing nd cta Internet di ddng, phiudng
tién truyén thong x4 héi va thuong mai dién ti da thay
ddi hanh trinh mua hang ctia khach hang. Nha tiép thi
da thich nghi v6i sy thay déi nay théng qua viéc giao
ti€p va cung c&p san ph&m, dich vu théng qua sy hién
dién da kénh. Ho bit d4u dich chuyén tii truyén théng
sang k¥ thuit sd va thuc hanh Tiép thi 4.0.

Ti€p thi 5.0: Cong nghé vi nhan sinh

V6i sy phét trién cfia thé hé Z vi thé hé Alpha, da dén
lac ti€p thi phai tién h6a mét 14n niia.

S48 thich va su quan tAm chii yéu ctia hai thé hé
tré nhit nay chia ra hai huéng. b4u tién 13 mang lai
su thay d6i tich cue cho nhan loai va nang cao chit
luong cude s6ng con ngudi. Thit hai 13 thuie ddy xa hon
niia céc tién b cdng nghé trong moi khia canh ctia
nhin loai. P€ phuc vu thé hé Z va thé hé Alpha, nha
tiép thi cdn phai ti€p tuc 4p dung coHng nghé ké tiép
nhim ning cao cudc sdng cia con ngudi. N6i cach
khac, Tiép thi 5.0 la sy tich hgp gifia Tiép thi 3.0 (14y
con ngudi lam trung tdm) va Tiép thi 4.0 (dudc hb trg
bdi cong nghé).
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Tom tét: Tiép thi cho th& hé Baby Boomer,
X, Y, Zva Alpha

Trong thap ky tdi, thé hé X sé nim gitl g&n nhu t4t ¢
vi trf1anh dao trong thé gidi tiép thi. La nhiing nha tiép
thi, ho la thé€ hé duy nhét tiép cin vdi Tiép thi 1.0, Tiép
thi 2.0, Tiép thi 3.0 va Tiép thi 4.0 thong qua cac giai
doan khac nhau ctia cudc doi minh. Pude hd trg bdi
dan quan ly cdp trung t thé hé Y, th&€ hé X sé 1a ngudi
dén d&u cic sing kién ti€p thi cia doanh nghiép dé
phuc vu thé hé Z va thé hé Alpha.

Hai th€ hé tré nh4t nay sé 1a chit xtic tic cho Tiép
thi 5.0, 1a su tich hdp gifla Tiép thi 3.0 va Tiép thi 4.0.
Ho ¢6 méi quan tdm lén vé cich cong nghé c6 thé
trao quyén va c6 ich hon cho nhan loai: nang cao chit
ligng cude s6ng con ngudi va tao ra hanh phiic. Doanh
nghiép nao cé thé gianh dugc sy tin tudng ctia thé hé
Z vath&hé Alpha thi sé c6 thé gianh chién thing trong
cudc canh tranh & ky nguyén Tiép thi 5.0.

CAU HOI SUY NGAM

+ Hién nay t4 chiic ciia ban dang phuc vu th& hé ndo?
Ban di hoan toan hiéu rb sd thich va hanh vi cua
ho chua?

» T8 chiic ciia ban c6 dang trong tu thé t6t cho sy phat
trién trong tuong lai khong? Néi cach khac, ban cé
dang chufn bi cho td chiic ciia minh dé phuc vu
nhiing cu dan ban dia sd - thé hé Z va thé hé Alpha
- hay khong?







CHUONG 3

Phan hoa
giau ngheo
Tao ra su hda nhap

va bén viing cho xa hdi

14y bdi canh trong mot toa thap nha tii cao

hang tram tdng. ¢ mdi tdng c6 hai ti nhan
chige ghép d6i ngu nhién. C6 mét cai hé chay xuyén
qua c4c tdng ding dé vin chuyén d6 idn hing ngay
tu trén cao xudng dudi thip. Cic ti nhin & tdng trén
¢6 thé dn bao nhiéu tity thich va dé phin con lai cho
cdc tdng dudi. Do long tham va sy ich ky clia nhiing
ngudi ¢ tAng cao nhdt, hiu hét cic t nhin con lai
phaéi dn thic in thia. Pén mét ting nao d6 thi thic
an khong con nia, nhiing ngudi ¢ phia duéi danh
phadi chiu déi.

C6 mot co hoi dé€ giai quyét vAn dé nay. Vi cac th
nhén dugc luin chuyén dén cic ting khic nhau méi
théng nén ho trai qua cd nhiing ltic dugc ¢6 dic quyén
14n déi khat. Va ho biét ring ¢6 @ thic in cho moi
Nngudi néu ho phan chia bia in ca minh. Nhung vi 8

T he Platform 13 mét bd phim kinh di vién tuéng
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mot thai diém nao 46, ai cling déu cd ging sinh t6n
nén khong ai c6 su déng cam déi vei ngudi khac. Cau
chuyén nay phan anh tinh huéng kinh dién c6 tén 12
“Song dé ti nhan”, trong d6, cic ¢4 nhan hanh d0ng
vi tu 1gi thudng khong tao ra két qua t6t nhét c6 thé,

B6 phim nhan dudc sy danh gia cao cua gidi phé
binh vi n6 mang mot thong diép giy dudc tiéng vang.
N6 tugng trung cho sy mdt cin bang trong xa hoi va
sy thi€u hiu biét clia xa hdi gay ra chung. Nhiing
ngudi ¢ trén cao thi thinh vugng trong luc nhiing ai
& dudi th4p phai séng kho khin. Va hdu hét khong ai
quan tdm dén viée thu hep khoang cach do6. Phép n
du nay ciing phan 4nh thach thic vé phat trién bén
vilng ma chung ta phai ddi mat khi cic thé hé hién
tai khai thac moi trniéng ma khong nghi dén viéc dé
lai gi cho céc thé hé tuong lai.

Thit viy, mét trong nhiing thich thic khé khin
nhét cia nhan loai 14 khong cich giau nghéo dang
ngay cang gia tAng, khién cho xa hoi trd nén cuc ky
phan héa trong moi mit ciia cuéc séng. Cac cudc thio
luan vé binh ding gidi, ning lugng sach va 46 thi
thong minh dudng nhu chi duge chii ¥ trong gidi tinh
hoa. Trong khi d6, 6 phia ngudc lai, moi nguei phai vat
16n dé vuot qua dé6i nghéo va dhide ti€p can voi thuc
phdm, cham séc suc khée va vé sinh co ban. Vi ly do
nay, sy thay d6i xa héi thiéng khéng vugt qua dugc
hd siu ngan cach gida tdng 16p gidu c6 vén dé sém
chdp nhan so véi ddm dong kém thinh vugng hon.

C6 mot vai y kién cho ring cong nghé sé san phing
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sdn chei va lam cudc sdng t6t dep han cho tdt ci moi
ngudi. Nhung vi 1a thanh qua cta nhiéu nim nghién
ctiy, hdu hét cic giai phap cong nghé vin dang con
d4t d6. Néu khong c6 su can thiép phu hdp, cac déi
mdi cong nghé sé c6 1gi hon ddi véi tdng 16p gidu co
vén dé dang ti€p cin hon. Vi du, nhitng ngudi ¢6 hoc
van va cong viéc & cp do cao sé co thé hudng loi ti
viéc tu dong hoa trong khi nhiing ngudi nghéo dé mit
di viéc lam caa minh.

Ngay nay, viéc ing dung céng nghé cho nhén loai
van con dang tap trung cho tdng 16p trén. D& hiéu la
doanh nghiép sé chay theo 1i ich v gidi thiéu cong
nghé dén cac phin khic c6 tiém ning cho viéc kinh
doanh ctia ho. Thit vy, cac thut toan tri tué nhin tao
tip trung quéa nhiéu vao viéc 1ap ban d6 hanh vi cla
mot s8 it dudc chon va cho ring chung tudng déng
v6i phén 16n s déng. Cong nghé tién tién c6 xu huéng
khong pht hgp véi tit ¢ moi ngudi. biéu nay cfin phai
thay ddi. Cai thién kha ning tiép cin v mic d6 phu
hdp ctia cong nghé 13 diéu kién tién quyét dé Tiép thi
5.0 ¢6 thé dudc trién khai.

Mot xa héi bi phdn hoa

Céic doanh nghiép da tao ra clia cdi to 16n trong nhiéu
thép ky qua. Tuy nhién, su phan b ctia cii d6 khong
ddng déu, kéo con ngudi theo cic hudng ngude nhau.
T4ng 16p & giGa d4n dich chuyén hodc hudng 1én phia
trén hodc huéng xudng phia dudi ctia hai ddu kim tu
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thap. N6 lam thay d&i hinh dang ci1a x4 hoi tii mo hinh
phan phéi chuin sang mé hinh chii M - theo quan sat
ctia William Ouchi va Kenichi Ohmae - véi so luong
ngudi 16n nhat thudc ting 16p trén cling va dudi cung.
3 mbi ddu mé hinh, hai tdng 16p nay c6 nhing uu tién
va hé tu tudng sdng trai ngudc nhau, khién ho méau
thuin v6i nhau (xem Bang 3.1).

e i

BANG 3.1 Mot xi hoi bi phan hoa

Phan hda vé nghé nghiép

Mot trong nhiing yéu td chinh gay ra chénh léch giau
ngheéo 1 su khac biét vé cg hoi dé ndm bt su giau co.
Von di trong ciu tric doanh nghiép, nhiing ngudi &
cdp cao cé nhiéu quyén luc hon trong viéc xac dinh
hodc thuong Iugng miic luong hiu hinh ciia minh.
Vién Chinh sach Kinh té bao cdo rang han bén thap ky
qua, muc hidng thudng cho cac gidm déc diéu hanh
doanh nghiép hang dau da tang hon 1.000%. Mot s6 ¥
kién cho rang mic ludng cao 1a xding dang vi moi thit
lao déu co lién hé truc ti€p t6i su ting trudng gia tri
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cho cac ¢d dong. Nhung cling cé v kién cho rang mdc
thi1 lao qua cao la hé qua ti1 quyén luc va doi hoi ciia
cac vi tri diéu hanh thay vi phan anh ding su déng
g0p vanang luc thue su. Mic ting lugng clia cac vi tri
di€u hianh gdn nhu gip 100 l4n mtc tang ludng trung
binh ctia nhén vién, diéu nay lam gia ting khoang
cach gidu nghéo.

Mot yéu té khac l1a nang luc va ki ning dé nim bat
sy gidu co khong déng déu. Theo bao cio ctia T6 chile
Hop tdc va Phit trién Kinh t& (OECD), ca nhiing c6ng
viéc gia tri cao, dugc tra ludng cao va nhiing cong viéc
gia tri thap, dudc tra luong thap déu dang gia ting vé
mit s6 lugng trong khi nhiing céng viéc d tdm trung
lai dang ¢giam di. Nhan su ¢6 cac ky nang pht hgp - ké
ca nhan vién van phong hay cong nhan - déu c6 co hdi
cao hon tim dudc viéc lam, mic du khong nhét thiét
dudc tra ludng cao. Cuc Théng ké Lao dong du doan
rang cac cong viéc k¥ thuat lién quan dén nang lugng
thay thé, cang nghé thong tin, cham soc stic khde va
phan tich dii liéu sé phat trién nhanh chong trong thip
ky t6i. Mot vai trong s0 cac nganh nghé nay ¢6 thi lao
cao nhung s6 con lai thi muic hiong lai thip. Su chénh
léch vé tién luong nay lam cho ca cdu viée 1am ngay
cang trd nén phan hoa.

Ca toan c4u hoéa va chuyén déi sd déu lam cho su
phan héa nghé nghiép trd nén siu sic hon, thim chi
d6i v6i cae nuée da phat trién nhu My. Toan ciu hoa
cho phép doanh nghiép chuyén cac cbng viéc ky ning
thdp ra nudc ngoai dé tap trung vio nhiing chuyén
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m6n doi héi k¥ ning cao va hudng xuét khdu sang
cac thi trudng méi ndi. Tuong ty, chuyén déi sd, dic
biét 14 trong linh vie ty dong héa san xudt, lam cho
cAc cong viéc mang tinh lap di ldp lai bi€n mat, dong
thdi lam ting 1én nhu cdu vé cac nghé nghiép doi hoi
hiéu biét vé cong nghé.

Phan héa vé hé tu tudng

Nghich 1y ciia toan cdu héa 1a né doi héi sy hoa nhép
vé kinh t& nhung lai khéng tao ra su binh déng cho
cic nén kinh té. C6 vé nhu s6 lugng qudc gia ma toan
ciu hoa dem lailgi ich tuong dudng v6i sé lugng qudc
gia bi thiét hai. Nhiéu y kién d6 16i cho rang toan cau
hoala tha pham cta sy bét binh ding nay. Khi déi pho
V0i su cang thing nay, ngudi ta bit ddu chon phe va
bi hit vé nhiing niém tin va the€ gidi quan khac biét.
Mot s6 thi tin ring viéc ma ra thé gi6i khong c6 bién
gidi sé dem lai gia tri nhiéu hon, trong khi dé s6 khac
thi kéu goi thitc hién chu nghia bao hé véi nhiéu rao
can hon. Nhu da thay trong qua trinh Brexit va nhiém
ky ctia téng thdng Donald Trump, cic chinh tri gia dé
ting stic hdp dn biu o cia ho da tim dén giai phéap
ung hé mé hinh déng cia va khuyén khich su thoat
ly ra khoi cac lién minh quéc té.

Céac nén chinh tri ban sic dang néi 1én trén khap
thé gi6i nhu 13 mét tac dong truc tiép d6i voixu hudng
nay. Hé qua 1a cac quan diém va quyét dinh gié day
dugc xac dinh théng qua lang kinh ban sic chinh tri
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ma khong nhat thiét phai vi loi ich chung. Va nhiing
cudc thao luadn day chia ré dang ngay cang dudc chi
phdéi béi cam xic hon 14 sy that. Cidc phuong tién
truyén thong xa hdi thi cung cap théng tin qua bong
bong loc (filter bubble), thém vao d61a su biing né ciia
tin gia, da 1am trdm trong thém sy viéc,

Vi vdy, nhiéu vidn dé quan trong dang tré nén
phén héa hon bao gid hét. Cac dang phai chinh tri
dua vao nhiing mé&i quan tim nay dé thu hut c( tri. Vi
du, nhiing chién lugc chdng bién ddi khi hau va diéu
chinh chi phi cham séc stic khoe dude dang Dan chi
coi trong hon la dang Cong hoa. Ngudc lai, phat trién
kinh t€ va chinh sich chong khiing b6 14 uu tién hang
dau ctua dang Cong hoa hon la dang Dan chua. Theo
Trung tdm Nghién ctu Pew, hiu hét nhiing ngudi theo
dang Dan chu thich quy hoach khu dan cu day dac
hon véi cac tién ich cong cong xung quanh do trong
khi nhitng nguoi theo dang Cdng hoa thi thich diéu
ngudgc lai. Nhiéu ngudi theo dang Dan chii cling ting
hé viéc s6ng trong mot cong déng da dang vé sac toc
hon nhiing ngudi theo dang Céng hoa.

Phan héa vé 16i séng

Su phan héa khang chi xy ra trong cic lya chon vé
hé tu tudng va cong dong ma cdn trong cac sd thich
vé 161 séng. Mot bén, xu hudéng téi gian dang trd nén
phé bién hon. Marie Kondo, mét nha tu vin sip xép
ndi that Nhat Ban, da trd nén ndi tiéng toan cdu vi phd
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bién phudng phap séng t&i gian dé moi ngudi co thé
don dep nha ctia. ¥ tuéng dang sau chii nghia téi gian
1a viéc sdng véi it d6 dac sé giup ching ta gidm cang
thing, giai tda ganh ning va tg do theo dudi nhing gi
thuc sy quan trong hon.

Kho khin vé tai chinh do dai dich Covid-19 mang
lai va nan that nghiép thuc su bude mot s6 ngusi phai
séng thanh dam hon. Ho tip trung nhiéu hon vao cac
khoan chi tiéu thiét yéu hon la chi tiéu theo y mudn.
Nhung ngay c& nhiing ngudi giau c6 hon vdi suc mua
cao hon ciing Iua chon 18i séng khiém t6n hon va tranh
mua sdm qua muic. Ho ciing Iya chon tit bo viéc theo
dudi cua cai vat chit vi co y thitc vé lugng khi thai cuia
minh, cling nhu déng cam vdéi van dé d6i nghéo trén
toan cau. L8i s6ng nay tuan theo viéc tiéu dung co y
thiic, st dung thdi trang bén viing va thuc hanh du
lich ¢6 trach nhiém.

G hudng ngudc lai, 18i séng theo chu nghia tiéu
dung cting dang c6 xu hudng gia ting. M6t s6 ngudi
mudn thé hién 18i sdng xa hoa va mua sim buong tha.
Mic du ho & céc ting 16p kinh t€ xa hoi khac nhau
nhung hiu hét nhiing ngudi nay déu dén tu ting 10p
trung luu va phéin khte nha giau méi néi.

S dung phuadng tién truyén thong xa hoi nhu la
mot cdng cu dé lam chudn, nhiing ngudi theo chu
nghia tiéu dung nay mong muén bit chudc va trd
thanh nhiing ngudi & cac ting xa hdi cac hon. Thong
thuéng, ho 1a nhiing khach hang chip nhan sé6m khi
luon nhanh chéng mua cac san phim ngay khi viia
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mdi ra mat. Cac cip nhat cua ho trén phuong tién
truyén thong xa hoi trd thanh mot tap chi vé cac trai
nghiém thudng hiéu. “Héi ching sg bo 18” (Fear Of
Missing Out - FOMO) thudng am dnh ho va tac dong
dén cic quyét dinh mua sim va uu tién trong cudc
sdng cua ho. V6i phuong cham “ban chi séng mét
1an” (You Only Live Once - YOLO), ho d8c hét stc vao
viéc tidu xai.

Moi ngudi d hai diu thai cuc déu tin rang 16i séng
cua ho mang lai hanh phic cho ban thin minh. Va
nhitng ngudi ca chi nghia tiéu diing va chi nghia toi
gidn déu thu hit cac nha tiép thi c6 muc tiéu khai thac
nhiing 16i s6ng mai ndi nay. Trén thuc té, ho hién 13 hai
trong s6 cac thi trudng 16n nhét ding dé theo dudi vi
bét cd nhiing gi & gifia d6 déu dang bién mit.

Phan hoéa vé thj truéng

Thi trudng khéng con bao gém nhiéu san phdm va dich
vu ti ré nhit dén sang trong nhit ma da bat ddu phan
cuc gilta cao cdp va binh din. Phin khiic trung binh
dang dan bién mat khi moi ngudi hodc chon mua cic
san pham thap hon cung chat lugng khang kém theo
cac dich vu phu trdi khéng cén thiét hodc chuyén sang
su Iuta chon cao cdp hon hin. K&t qua 1a thi trudng cao
cdp va binh dan ngay cang ting 1én trong khi bop hep
lai phan khtie trung binh, noi cac san phdm va dich
vu phai vat 16n dé duy tri su phtt hgp vdi khach hang.
Xu hudng nay dang dién ra trén cac nganh nhu: ban
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]é hang tap hoa va thdi trang, dich vu dn udng, hang
khong va xe hoi {xern Hinh 3.2).

Cac cudc khing hoang kinh té, dic biét 1a khung
hoang do tic dong clia dai dich gin day dudng nhu
¢6 tac dong 1au dai dén viéc chi tiéu cia khach hang
c6 thu nhap thdp. Trong thai ky kho khan, sé lugng
ngudi mua sim giam gia da ting vot. Khach hang da
thii lua chon céc san phim co ban, gia thanh thap dé
tiét kiém chi phi. Ho phat hién ra ring chit lugng cua
cic san phAm nay 6 muic chdp nhan duge va din quen
v8i chling. Mot s6 thim chi con nhan ra ring ho da chi
tiéu qua tay va sé khong quay lai v6i nhiing thuong
hiéu ¢6 gia thanh cao hon. Xu huéng nay duge day
manh béi nhiing cai ti€n vé chit higng cta cac san
phédm gia thanh thap, dic biét nhd vio céng nghé san
xuat hiéu qua hon va ré hon.

o THUONGHIEU

ARA A
A THAN THIEN

MO TRUGNG
L

THYC PHAM

T DICHVY
BIEN B0I GENE

‘—. TRON VEN

BANLE .
GIAMGIA

SAN PHAM v THUC PHAM
COBAN < Houee

THUONG HIiEU nt
THUONG MAI

HINH 3.2  Thi trudng phan héa trong cac nganh hang
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0 phia ngude lai, nhiing khach hing c6 thu nhap
cao it bi &nh hudng hon va thim chi con dugc 101
cac cudc khung hoang. Nhiing cudc khiing hoang va
dai dich da nhac nhd ho vé tdm quan trong ctia stic
khoée va vi vay da hudng ho dén su Iua chon cac san
pham va dich vu cao cip cung cip chinh xac nhu cdu
nay. Xu hudng kiém duge nhiéu tién hon dong nghia
Vi viée tiéu xai nhiéu hon van dung, dic biét déi
vdi nhiing ngudi mdi giau. Cam giac thuge vé mot
cOng déng cao cdp ciing khuyén khich ho theo dudi
16i s6ng tuong tu véi nhiing ngudi xung quanh va
thé hién su thanh céng cia minh. Vi vay, ho sé luén
hudng dén viéce tiéu xai cac dich vu va san phidm
cao cdp hon.

Dé thich nghi v6i xu hudng nay, cac doanh nghiép
trong nganh phai lua chon theo duéi chién lugc hoidc
vé gia thanh hoac vé trai nghiém khach hang. Cac
nha cung cap gia thanh thdp cdn tdp trung vao gia tri
ndi tai ctta hang hoa va dich vy. Nghia la phailoai bo
nhiing dich vu phu tr¢i khéng can thiét va ting gap
dé6i vao Igi ich ¢t 161, cling nhu thuyét phuc khich
hang ring khong c¢o su théa hiép nao vé chit higng.
Céac doanh nghiép nay cin phai thay déi chinh sach
ti cAch tiép can dé xuit gia tri kiéu déng géi sang
téach rdi va cho phép khich hang lua chon cdu hinh
san phdm va dich vu phi hgp véi ho.

Trong khi d6, nhiing thudng hiéu cao c4p cin chi
trong vao viéc ting gia tri bén ngoai cho cic san phim
va dich vu ctia minh. Ddi mdi toan dién trai nghiém
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khach hang chinh la chia khéa caa dinh huéng nay,
cung cdp cho khach hang t4t ca trong mat goi: nhing
nguyén liéu chit lugng hang dau, cac kénh ban hang
va dich vu doc quyén cling nhu nhiing ciu chuyén
vé thuong hiéu sang trong. Ho ctng co thé ¢d gang
gia tang thi phan cia minh bing cach chuyén déi
cac khach hang tidm trung chuyén sang mua céc san
phdm va dich vu cao cdp vdi gia ca phai chang.

Tai sao su hoa nhap va bén viing
lai quan trong?

Su phan hoa cua xa hoi, vén xudt phat ti vin dé
chénh i&ch giau nghéo ngiy cang nghiém trong, co
thé co tac ddng sau sic dén nhiéu phuong dién cua
cudc sdng con ngudi. Khéng thé bd qua su phén hoa
gitta mot bén la nhitng ngudi hdu nhu chi ¢8 gang
sdng s6t va mot bén 1a nhiing ngudi dang phat trién
manh mé trong béi canh toan ciu hoa va chuyén déi
8. Néu khong duge giai quy#t, no sé din t6i nhiing
rui ro dang ké vé nhu bat én vé chinh tri, xa hoi va
suy thoai kinh t&. Doanh nghiép phai chiu mét phin
trach nhiém vé su phan b8 cta cai khong déng déu
nay. Moi thi truéng déu ky vong doanh nghiép sé khac
phuc van dé bang giai phap hoa hgp va bén vitng hon
khi theo dudi ting trudng (xem Hinh 3.3).
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Ménh [énh tang trudng bén viing
Nhiing ndm gin day, cic doanh nghiép nhin ra ring
kho c6 thé tim thdy nhiing du dia ting trudng mdi. Cac
thi trudng c6 stic mua ma chua ai khai thic tré nén
hiém hoi. Ngay ca nhiing doanh nghiép van hanh tét
nhat ciing dang phai vat 1on dé tao ra va duy tri su ting
trudng tu than théng qua ca viéc md réng thi truéng
14n giGi thiéu san pham mdi. Va day van sé 1a mot thi
thach 16n. Cac nha kinh t€ dy doan rang tang trudng
kinh té toan cdu sé tiép tuc cham lai trong thap ky tdi.
Nhiing rao can phé bién nhu thi trudng bao hoa,
ngay cang nhiéu doanh nghiép mdi tham gia vao san
chai, stic mua suy yéu va vin hanh ngay cang phiic

MENH LENH
TANG TRUONG BEN VNG

Dau tu nguoc trd iai cho xa hoi
ma ra co hoi mdi che
tang trugng

YEU TG DUY TRI MOI

Khach hang chi y hon
tén hanh vi dao duc
cua doanh nghiép

LUC BAY TU BEN TRONG

thé né 7 dan
trinty hankh
cua doanh nghien
ta cong so

HINH 3.3 Nguyén nhén phia sau cic chudng trinh hanh déng
ciia doanh nghiép
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tap di g6p phin lam nén tinh trang gan nhu dinh tré
nay. Tuy nhién, cé thé day laila mot 16i nhac nhd rang
cac doanh nghiép sé sdm dat dén gidi han clia tang
trudng, khong chi til nhiing quan diém vé sinh thai ma
con ca quan diém vé xa hoi. Mot trudng co kha nang
chiu tai ¢o gidi han, va thi trudng cing vay.

Doanh nghiép tiing nghi ring néu ho tai dau tu mot
phén 10i nhuan cha minh cho su phat trién ctia xa hdi
thi ho lam diéu d6 chi khi phuc vu cho muc tiéu tang
trudng nhanh hon. Ho phai nhin ra ring diéu nguac
lai méi la ding d4n. Trong kinh doanh, phai tinh dén
cac yéu td ngoai tac tiéu cuc. Nhiéu thip ky tréi qua
trong céc chién luge ting trudng manh mé da khién
méi trudng bi suy thoai va xa hoi bit binh ddng. Doanh
nghiép khong thé phat trién manh trong mot xa hoi
théat bai va suy giam.

Néu chi tap trung vao sy tang trudng - chd khong
phai vio sy phat trién - doanh nghiép sé nhanh chong
dat dén giéi han. Véi st phan héa giau ngheo dang
16n ddn 1én, thi tnidng - dac biét 1a nia dudi - sé chic
chan lam thét bai cac sang kién ting tnidng tham vong
clia doanh nghiép. Cac doanh nghiép thanh céng la
nhiing ¢6ng ty c6 di stic manh dé khic phuc cic ton
hai nay. Vi vy, dé doanh nghiép phat trién bén viing,
cac k& hoach ting trudng phai bao gém mét yéu td
quan trong la phat trién xa hoi.

Til quan diém ting trudng trong tuong lai, hoat
dong xa hoéi ma doanh nghiép thuc hién sé chiing
minh day la mét khoan ddu tu tét. Khi hang ty ngudi
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dang chua dudc cung cdp ddy du dich vu thoat khéi
do6i nghéo, trd nén co hoc thiic hon va o thu nhap tét
hon thi cac thi trudng trén thé gidi sé tang trudng bén
viing. Cac phin khac chua dude khai thac truse day
sé trd thanh ngudn tang trudng mdi. Hon nia, trong
mot xa hoi 6n dinh va mét méi trudng bén viing hon,
chi phi va nii ro kinh doanh s& thdp hdn rét nhiéu.

Yéu td duy tri moi

Khi Tiép thi 3.0 dugc gidi thiéu cach day mét thap
ky, mé hinh kinh doanh theo muc dich nay c6 vai tro
khéc biét tuong déi gitp cho cac doanh nghiép s6m
ap dung cé dudc i¢i thé canh tranh. Khi ¢6 mot nhom
khach hang bit ddu ting hé cac thuong hiéu co hoat
dong mang lai tic dong tich cuc cho xa héi, nhiéu
doanh nghiép khac bat ddu ap dung cach tiép can 1y
con ngudi lam trung tdm va bién né thanh chién luge
kinh doanh c6t 16i. Nhiing thudng hiéu tién phong nhu
The Body Shop va Ben & Jerry’s dugc danh gia 1a da ap
dung mot cach tuyét vdi khi nhiéu giai phap cho céc
véan dé xa hoi dugc tich hop vae mé hinh kinh doanh
cta ho, cho phép khich hing ciing tham gia. Nhiing
thach thiic kho khin nhat cia loai ngudi déng thoi
cling sé 13 ¢ héi kinh doanh 16n nhét cho cic doanh
nghiép nay.

Ngay nay, xu hudng 14y con ngudi lam trung tAm
di tré nén phd bién. Hang ngan doanh nghiép da dat
trong tam cu thé vao sy dnh hudng cia minh vé méi
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trudng va xa hoi, tham chi cht dong coi day 1a nguén
cam hiing chinh cho viéc déi mdi. Nhiéu thuong hiéu
da thu hut dude khach hang trung thanh bang viéc
eé vii cho 18i séng c6 ¥ thic vé stic khoe, gidm thiéu
liong khi thai carbon, giao thuong cong bang vdi cac
nha cung cdp ti thi trudng méi ndi, dam bao quyén
10i ctia ngudi lao ddéng hodc xay dung tinh thin kinh
doanh ¢ nhém dai tudng thu nhap thap.

Xu huéng nay da trd thanh mot yéu t6 duy tri ma
khi khong c¢6 tdm nhin, st ménh va gia tri réng hon,
thuong hiéu sé khong thé canh tranh dugc niia. Nhiing
doanh nghiép khong tich hgp cac hoat déng mang tinh
trach nhiém v6i cong déng vao cong viéc kinh doanh
clia minh phai d6i mit véi rai ro bi khach hang tiém
nang bd qua, Ngay cang nhiéu khach hang ra quyét
dinh mua hang dya trén hiéu biét cia ho vé€ hanh
vi dao dtic chia doanh nghiép. Thit vay, khach hang
ngay nay mong dgi thuong hiéu hanh dong vi lgi ich
cuia toan xa hoi va cic doanh nghiép déu biét diéu
nay. Trong chién dich “Stop Hate for Profit” (Ding
truc Igi dua trén thi hin), Microsoft, Starbucks, Pfizer,
Unilever va hang trdm doanh nghiép khac da diing
quang cio trén Facebook d€ kéu goi mang xa hdi nay
kiém soét t3t hon nhiing phat ngén tha dich va tin
gia. bay la m6t minh chiing cho tim quan trong cta
hanh déng ctua doanh nghiép.

Thiiong hiéu nén phat trién va chim séc - chu
khong chi khai thac - cac thi truéng ma ho dang hoat
ddng. N6i cach khac, trach nhiém ctia doanh nghiép
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khong chi ndm § viéc gia ting gia tri cho ¢6 dong trong
ngin han ma ca gia tri xa hoi vé dai han. Nhé vao
Internet, doanh nghiép dang dugc dit dudi sy giam
sat chit ché va khach hang c6 thé dé dang theo déi
cac khia canh dao duc cia doanh nghiép. Ngay nay,
viéc doanh nghiép theo déi va cong bo céc tién bo cia
minh thong qua bao cdo bén viing da trd thanh thong
1é, qua do6 cap nhat thudng xuyén nhiing tac dong ma
ho déng gop cho xa héi, méi trudng va nén kinh té,

Luc day tu bén trong

Cac xu hudng bén ngoai cling phan anh nhiing déng
Iuc tii bén trong. Tac ddng tot dén xa héi ciing 1a muc
dich ctia d6i ngn ti ning tré. Pap ting yéu cau tii nhin
vién, doanh nghiép da bat diu dua si ménh x4 hoi vao
cac gi4 tri clia cong ty. Nhén vién thé hé ¥, nhém Ién
nhat trong luc lugng lao dong, tu l1au luén 13 nhiing
ngudi thuce ddy cho su thay déi xa hdi. Ho tao anh
hudng khong chi bang cach st dung stic mua clia minh
VOi tu cdch 1 khach hang ma con bang viéc tham gia
tich cuc vao viéc thay déi xa héi ti bén trong doanh
nghiép noi ho lam viéc. Va gid day, thé hé Z dang bat
dau tham gia vao luic ludng lao dong - sé sém trd thanh
nhom da s6 mai thay cho cac thé hé khic - va ap e tu
ndi bd doanh nghiép déi vdi viéc hanh dong c6 trach
nhiém vt méi trudng va xa héi dang ngay cang gia
ting. (Xem Chuong 2 dé hiéu thém vé su khic nhau
gilta cac thé hé).
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Su da dang, hoa nhap va cd héi binh ding tai noi
lam viéc da trd thanh thiét y&u trong cudc chién tranh
gianh nhén tai, diéu ndy anh hudng déng ké dén cac
hoat dong tuyén dung, d3i ngd va phat trién con nguoi.
Nhiéu nghién cdu ti BCG, McKinsey va Hays da chira
ring céc hoat déng nhu trén thuc su ning cao ning
sudt doanh nghiép va hiéu qua vé tai chinh thong qua
cic nén tang: vin héa linh manh hon, sing tao tét hon
va quan diém phong pht hon.

Hon nita, @8 thu hut va giii chan nhiing nhan vién
th& hé tré hon, cic gi4 tri cia doanh nghiép dang ngay
cang d6ng vai trd quan trong hon bao gié hét. bé trd
thanh nha tuyén dung dudc lia chon, doanh nghiép
cédn phai ké v6i nhan vién nhiing ciu chuyén tuong
tu vdi khich hang ctia minh. Céc gi4 tri cia doanh
nghiép chan that nhat khi ching dude xuit phat tu
hoat dong kinh doanh cia doanh nghiép d6. Vi du,
doanh nghiép nganh diu khi va khi dét phai cha ¥
dén viéc dich chuyén sang ngudn niing higng t4i tao
v cic loai xe chay bing dién. Cac thuong hiéu chim
s6c c4 nhan c6 thé chon déng gop vao viéc giit gin vé
sinh va stic khoée cho cdng ddng ma ho phuc vu. Doanh
nghiép thuc phdm va d6 ubng c6 thé chon quan tAm
dén viéc x6a bo bénh béo phi.

Tuy vy, céc tin diéu niy khong thé chi 1a nhiing
19i néi sudng; doanh nghiép phai thé hién su chinh
trdc va thuc hién nhing gi ho rao giang vi nhin vién
c6 thé dé dang ngui thiy cac 16i hda suéng va hanh
vi cd hdi. Doanh nghiép khong nén ditng lai  muc
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d6 déng gop ti thién hodc cac hinh dong mang tinh
td thién. Thay vao d6, ho phai dp dung xuyén suét
vao chién luge kinh doanh, tit chubi cung tng, phat
trién san phdm va phén phdi dén viéc quan tri nguén
nhan luc.

Piéu chinh chién lugc huéng dén
c&c muc tiéu phéat trién bén viing

Vai trd ctia doanh nghiép trong viéc cai thién xa hoi
14 rdt quan trong. Tuy viy, ngay ca khi hdu hét doanh
nghiép da d4u tu ngudn luc va dua tinh thin hanh
dong cta doanh nghiép vio trung tim ciia céc chién
lugc thi tac déng ciing chua chic du dé thay déi thé
gidi. bé dam bao cho cac két qua duge ddng bd va phat
huy l4n nhau, c4n phai cé nhiing hanh d6éng chung
gilia cac bén lién quan. Mot nén ting hgp tic toan cdu
bao gém céc chinh phi, x4 hdi dan sy va doanh nghiép
sé& cho phép cic cong ty c¢6 tdm nhin tim thiy nhiing
td chic cung chi hudng dé hgp tic trén toin thé gidi.

Day 1a lae mi cic muc tiéu phat trién bén viing
(Sustainable Development Goals - SDG) déng vai trd
quan trong. Nim 2015, cic qudc gia thanh vién ctia
Lién Hiép Qudc da dua ra Chuong trinh nghi su 2030
vi cam két dat dude mdt bd 17 muc tiéu toan dién dudc
goi 12 SDG (xem Bang 3.4). Thay th€ tif muc tiéu phat
trién thién nién ky {Millennium Development Goals
- MDG), SDG déng vai trdé nhu tdm nhin chung ciing
nhu ké hoach tiéu chuén dé€ huéng din cic bén lién
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guan chinh trong viéc giai quyét nhiing thach thifc xa
hot va moi truong cdp bach nhat.

viéc trién khai cac SDG van con phai doi mat vai
nhiéu thach thie, chil yéu xuat phat wi mue do nhan
thic thip vé s lién quan. Nghién cuu do Dién dan
Kinh té Thé gioi thuc hién cho thay khoang 74 cong
dan toan ciu nhan thic duge vé SDG. Tuy niien, hau
hét trong s6 ho ¢6 xu hudng chi ho trg cho nhing muc
tidu khin cép co lién quan dén thuc pham, naoe, sic
khoe va nang luong. Va ho bat dau lo la khi noi dén
nhiing muc tiéu cao ca hon nhu bit binh dang vé gioi
va thu nhap.

I, Xdanghéo

2. Xoadoi

3. Cude sdng kihde manh
4

5

Tao ra ctia cai Phéan phéi clia cai

' |
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BANG 3.4 Phat trién bén viing va hoa nhap trong 17 SDG
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/ai tre cna doanh nghiép trong viee cai thién su
chéph lech nav iras 1o vang. Bang cach dua SDG vao
tep thi va cae hoat dong kinh doanh khae, doanh
ngiep co the giap cac mue fey tich hop xuyen suét
Ve CLOC sONg ctia khach hang, Didu pay sé lam cho
cae SPG Lo nen than thuge hon vige chi fa mot sing
Kien o tam chiniphu,

Theo mot cich don gian, doanh nghiep ¢6 thé xem
xet SUG d hat khia canh Ion hon: nhan dao va méi
fruong. Mot mat, viée lam cho the gioi tot dep hon lién
quan den viée tao ra kha nang dugce cal thién cho mot
ngudi trén hanh tinh, cung cap cho ho nhitng nhu cau
thidt véu, ky nang sang ca ban va co hai binh dang.
Mat khéc, no ctng lién quan dén viee gin gitt va bao
ve moi triong dé trd thanh ngéi nha bén viing cho
cac the he tuong lai.

Cac SDG ctng thue day ca viéc tao ra va phan phdi
cua cai mot cach cong bang. Cac muc tiéu cu thé cua
SDEG nham tao ra heé sinh thai va diéu kién hoan hao
cho moel ngudi cung phat trién thinh vuong. Phat trién
cd s6 ha tang chat fugng va nha § an toan cling nhu
giam ty 1é toi pham va tham nhang la mot so vi du
Ve cac muc tiéu nay. Cac muc tiéu khéc tap trung vao
vige truyén tal déng déu cdc co hoi phat trién, dac
biét la cho cdc nhém ngudi véu theé. Vi du nhu xda bo
phan biét déi xi vdéi phu nl va dam bao quyén tiép
can giao duc binh dang.

Viéc phan loai giup don gian hoa cac muc tiéu va
hé trg doanh nghiép hiéu va uu tién cach ho cd thé
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déng g6p t6t nhdt, Nhin vao 17 muc tiéu c6 thé hai
choang ngdp va khién cho moi ngudi ch4n nan. Nhung
vé ban chét, cac muc tiéu chi don gian 13 thac ddy su
hda nhap va phét trién bén vitng. Do d6, doanh nghiép
¢6 thé nhanh chéng x4c dinh linh vuc nao ho c6 thé
tao ra tac dong thyc sy trong chudi gid tri cia minh.

Vi du, trén mit tran phat trién hoa nhap, cac doanh
nghiép cham séc stic khde c6 thé tip trung vao viéc
thac ddy 16i séng lanh manh va cung cdp cac cong cu
ch4n do4n va chifa tri véi chi phi ¢6 thé chip nhin
dude cho ngudi ngheo & nong thén. Trén mit tran
phét trién bén viing, doanh nghiép c6 thé si dung
cOng nghé va cung cip dich vu cham séc stic khoe
ti xa dén c4c khu vue héo lanh viia gidm théi gian di
chuyén, tiét kiém ning lugng vita cit giam lugng khi

“thai carbon.

Doanh nghiép dich vu tii chinh thi cé thé thuc ddy
su hoa nhép vé& tai chinh, nhdm vao cac thi truéng
chua duge phuc vu va 4p dung mé hinh céng nghé
tai chinh (fintech). Déng thdi, ho c6 thé tiép nhan va
tao didu kign cho d4u tu bén viing, vi du nhu bing
cach tai trg cho viée phat trién nguén nang higng
tai tao va tranh d4u tu vio cc du 4n lam suy thodi
moi trudng.

Doanh nghiép san xudt c6 thé déng gop vao su
phat trién bén viing théng qua viéc 4p dung md hinh
kinh t€ tudn hoan giup giam thiéu, tai st dung va tai
ch€ cic nguyén liéu san xuft. Ho ciing co thé dong
g6p vao viéc héa nhap kinh t€ bang cich tuyén dung
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ngudi dan toc thiéu s6 va tao diéu kién cho cac doanh
nghiép nhé tham gia vao chudi cung dng ctia minh.

Doanh nghiép c6 thé sém nhin ra dhidgc nhiing Igi
ich truc tiép va gidn ti€p cla viéc ap dung céc gidi phap
phat trién bén viing va hoa nhip. Hoat déng st dung
nang lugng hiéu qua trong cic vin phong va nha may
san xuit déng nghia vdi viéc chi phi sé giam xuéng.
Viéc tiét kiém thdi gian di chuyén nhd ap dung xti ly
cong viéc tii xa va chia sé phuong tién di lai cling sé
tiét kiém cho cac doanh nghiép.

Hon niia, viée tiép cin nhiing ngudi chua dudc
cung cip ddy da dich vu sé md ra nhiing cd héi thi
trudng méi va quan trong nhit 1a tao dong luic cho
doanh nghiép déi méi theo hudng ngudc lai. Trong qua
khi, su ddi mdi thuidng dén tif cic nube phat trién va
chuyén xuéng cac nudc dang phét trién. Ngay nay thi
ngudc lai. Vi dy, cic doanh nghiép nhu GE da va dang
tao ra thiét bi y t& gia ré cho céc nuéc dang phat trién
va sau dé tiép thi ngude lai cho cic nudc phit trién
véi viéc tai dinh vi chiing thanh thiét bi y t& cm tay,

Viéc thiét 14p cic muc tiéu 16 rang dé dat dudc
rdt hitu ich cho doanh nghiép trong viéc hiéu dugc
quy méd v pham vi hanh ddng ciia minh. Né cling
cho phép doanh nghiép thic ddy viéc trién khai trong
ndi bé td chiic. Viée do ludng va gidm sat 1di ich sé
tao déng hic cho doanh nghiép tiép tuc cam két ctia
minh. Cac hanh déng tich cuc cia doanh nghiép rd
rang khong chi la trach nhiém ma con 1 su ddu tu
ding d4n. Hon niia, viéc bao cdo va minh bach héa
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két qua dat dugc sé tao cam hiing cho doanh nghiép
Kkhéc lam theo va gitp d6i tic tiém ning xac dinh kha
ning hgp tac.

Tom tat: Tao ra su hoa nhap
va bén viing cho xa hdi

Mt trong nhiing thach thitc chinh ma nha tiép thi d6i
mit ngay nay 1a su phin hoa cuc doan dang dién ra
trong moi khia canh clia cude sdng con ngudi, tl viéc
lam dén hé tu tudng, 18i séng va thi truong. Nguyén
nhén séu xa 1A do khoéng cach gitia tdng 16p kinh té
xa hoi & trén cting va duéi ciing ngay cang gia tang. Thi
trudng tim trung bit dfu bién mat, hoac dich chuyén
lén trén hodc xudng dudi.

Khi moi thif déu phan héa, chi ¢6 hai cach co y
nghia dé dinh vi thudng hiéu va doanh nghiép caa
ban. N6 gidi han cic thi trudng ma doanh nghiép co
thé hoat déng. Nhung quan trong nhit, né han ché
ca hdi ting trudng, dic biét trong béi canh nén kinh
t€ dang cham lai va su tham gia cia ngay cang nhiéu
ddi tha canh tranh.

Hoat dong tiép thi mang tinh hoa nhép va bén
viing - theo dinh hudng ctia cAc muc tiéu phat trién
bén viing (SDG) - giup gidi quyét vin dé théng qua
viée t4i phan phdi ctia caitét hon, ti d6 dua xa hoi trd
lai hinh dang ban ddu. Doanh nghiép phai dua khai
niém nay vao md hinh kinh doanh, ddu tu ngugc trd
lai cho x4 hdi vi muc dich t6t dep. VA doanh nghiép
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cling phai 4p dung cong nghé vi n6 sé déng vai tro
quan trong trong viéc ddy nhanh tién d6 va mdra co
hoi cho t4t ca moi nguoi.

CAU HOI SUY NGAM

« Ban da 4p dung khai niém con ngudi lam trung tim
va tinh dén tic dong xa hoi trong t4m nhin, s ménh
va gi4 tri trong t6 chuc cia ban chua?

+ Hay suy nghi cich ban c6 thé tao ra nhiu tic dong
hon bing viéc didu chinh chién lugc kinh doanh ctia
t6 chiic phiy hop véi cdc muc tiéu phat trién bén viing
(SDG). Trong 17 muc tiéu dd, dau 1a muc tiéu cd lién
quan dén hoat déng kinh doanh ctia ban?




CHUONG 4

Khoang cach sé

Bién cong nghé trd nén c4 nhan,
mang tinh xa héi va
mang tinh trai nghiém

xuat ban mét bai bao ¢6 tidu dé “Tai sao tudng

lai khéng cidn ching ta” (Why the Future
Doesn’t Need Us) cta Bill Joy, ngudi ddng sang lap
Sun Microsystems. Bai bao da gia dinh mt kich ban
tiéu cuc, theo dé may maéc véi tri thong minh vugt trdi
sé thay thé loai ngudi, goi 1 ky nguyén Singularity.
Vao nim cudi cling ctia th€ ky 20 d6, Wired cling phat
hanh mét s8 bai bao ding trang bia phén tich vé su
két hop giia robot v2 tri tué nhan tao (Al) va du doan
nhiing c6ng nghé tién tién nay sé tac déng nhu thé
nao dén tuong lai ctia nhan loai.

Sau hai thap ky, kich ban dude du doan trén vin
chua thanh hién thuc. Ky nguyén Singularity van la
mdt vin dé con nhiéu tranh cii. Elon Musk ctia Tesla
va Jack Ma ctia Alibaba titng da c6 médt cudc tranh ludn
ndi tiéng vé chi dé “con ngudi va miy moc” tai sin
kh4u Hdi nghi Thé giéi vé Al vio nim 2019. Elon Musk

T rong &n phdm thang 4 nidm 2000, Wired da
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nhic lai méi quan ngai ciia Bill Joy ring Al c6 thé két
thiic nén van minh cta loai ngudi trong khi Jack Ma
khing dinh ring con ngudi sé ludn vudt trdi xa so vOi
may moc vi nhd vao ning luc ciAm xac.

Céc doanh nhén da canh giac véi mdi de doa clia
Al tit vin dé gay ra tinh trang m4t viéc 1am cho dén
su diét vong cua loai ngusi. Tuy vay, nhiéu ngudi
cling dit ra nghi vin liéu nguy cd nay cd bi ddnh gia
qua cao khong. Tif 1au, chung ta da tuéng tugng vé
tuong lai ctia tu dong héa duya trén Al, vi du nhunha
thong minh, xe hdi tu 13i va may in 3D tu san xuét.
Tuy viy, su tu dong héa nay vin chi méi dinh hinh
dudi dang cac nguyén mau han ché va chua thé tré
nén phé bién. '

Tu dong hoéa thuc sy sé ti€p tuc thay thé con
nguodi § mot s loai hinh cdng viéc. Vién Brookings
du doin ring ty déng héa c6 thé de doa thay thé
25% viéc 1am tai My, dic biét 14 nhiing céng viéc lap
di 13p lai. Nhung AI thi vAn con mét ching duong
dai dé c6 thé bit kip va thay thé hoan toan tri théng
minh cua lodi ngudi. Ngay ca nhiing ngudi ung ho
Singularity cling tin rdng phai m4t thém vai thap
Ky nifa ky nguyén nay méi xay ra. Ray Kurzweil cia
Google va Masayoshi Son ctia Softbank dy doan rang

Ky nguyén Singularity chi c6 thé xdy dén vao khoang
ndm 2045-2050,
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Khoang céch s& van ton tai

Vao ndm 2020, c6 gin 5 ty ngudi dung Internet trén
toan thé gi6i. Theo udc tinh clia We Are Social, con s8
nay tiép tuc ting vdi téc do 1 triéu ngudi ding mai
mdi ngay. Vi vy, sé mét thém mét thip ky nifa dé
Internet dat dudc miic thim nhip 90%. Dén 2030, sé
c6 hon 8 ty ngudi dung Internet trén toan c4u, chiém
hon 90% dén s8 thé gidi.

Ri0 can cd ban cta su két ndi khong con la sy
sin co6 va kha ning ti€p can ctia Internet. Gan nhu
toan bd dan sd toan cdu da s6ng trong ving phu
song ctia mang di ddng. Hay lay vi du nhu Indonesia.
Theo Johnny Plate, B§ trudng Cong nghé thong tin
va Truyén théng Indonesia, qudc gia déng dan th
tu thé gisi nay da xay dung gin 348.000 km cép
quang trén dat lién cting nhu dudi bién dé cung cip
Internet tdc d6 cao cho ngudi din séng trén hon
17.000 hén dio.

Thay vao d6, rdo can chinh ndm d kha néing kinh
té va tinh don gian cia cac trudng hgp si dung. Va vi
viéc st dung Internet vin chua dugc phan bé déng
déu, ngudi dung mdi cht yéu dén td cac thi trudng
mdi ndi. Cdc thi trudng nay thudng uu tién hodc chi
st dung Internet trén cdc thiét bi di déng. Thiét bi
di déng viia tai ti€n, hé diéu hanh nhe, géi di lidu
gia ré va diém truy cap wifi mién phi sé 12 dong luc
quan trong dé chuing ta c6 dugc phan khic “ty ngudi
dung tiép theo”.



80 TIEP THIS.0

Bén canh viéc két néi moi ngudi, Internet con két
néi cic thiét bi va may méc - con dudc goi la Internet
két néi van vat (IoT). Cong nghé nay co thé duge ap
dung cho cic muc dich giam sat nhu do ludng thong
minh va bio vé tai sin trong bdi canh ho gia dinh hoac
cong nghiép. Véi [0T, c4c thiét bi v may mac co thé
giao tiép v6i nhau nén moi thii ¢6 thé dugc quanly tu
xa va ty ddng ma khdng cdn téi sy van hanh ctia con
ngudi. Vi vay, IoT sé 13 xuong sdng ciia tu déng hoa,
trong khi AI trd thanh b nao diéu khién cac thiét bi
Vi may moc.

Mic du céc doanh nghiép céng nghé da dy bao
s& c6 hang tram ty thiét bj IoT dugc két ndi vao ndm
2030 nhung viéc hién thuc héa dang dién ra kha cham.
Gartner udc tinh chi c6 gin 6 ty thiét bi IoT dudc 14p
djt vao nam 2020, chit y&u 8 dang déng hd do dién
thdng minh va hé thdng gidm sit an ninh ciia cic toa
nha. Béng luc chinh d€ ting con s6 nay 1a mang 56
- cong nghé di dong thé& hé thii nim. 5G nhanh hon
tdi 100 14n va-hd trg nhidu thiét bi hon 10 14n so v6i
cong nghé 4G hién nay, didu nay sé gitp cho loT hiéu
qua hon nhiéu.

Kha niing két néi g4n nhu dai chiing gifta con ngui
véi con ngudi va miy moc véi méay moc 1a cd s6 ha
tdng co ban cho mét nén kinh t€ s8 hoan chinh. N6
cho phép ti ddng héa va san xust tit xa, lam cho chudi
cung Ung truyén thdng tré nén 13i théi. N6 cho phép
tuong tic, giao dich vi hoan t4t ddn hang gitia ngudi
ban va ngudi mua trd nén xuyén sudt. Trong bsi canh
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ndi 1am viéc, no tao ra su phdi hap t6t hon cho nhin
vién valam cho céc quy trinh kinh deanh hiéu qua hon,
két qua 14 ning cao ning suit lao ddng clia moi ngudi.

Tuy vay, mét co sd ha ting s6 hoan chinh khong
d4m bao cho mot xa hdi s6 hoan chinh. Cic cong nghé
k¥ thuat s8 vin dang chu yéu dugc sii dung cho muc
dich giao tiép va tiéu thu ndi dung cd ban. Cic uing
dung tién ti€n hon vin con khan hiém, ngay ci trong
khu wuic tu nhan. Pé thu hep khoAng cich s6, ca doanh
nghiép va khach hang ciia minh phai ting cudng ap
dung cong nghé.

Mic du ciing ¢6 quyén truy cdp vao cd sd ha ting
s6, ty 1é Gng dung lai khac nhau gitfa cic nganh. Mot
s8 nganh sém &p dung cong nghé sd, bao gém: cong
nghé cao, truyén thong va giai tri, vién théng va dich
vu tai chinh. Mit khac, cic linh vyc khic nhu xay
dung, khai thac md, y t€ va chinh pha dang chuyén
déi cham hon.

C6 nhiéu yéu t6 dnh hudng dén mic dd sin sing
thuc hién chuyén d6i s6 khic nhau. Nhiing doanh
nghiép dang din ddu thi trudng thudng ngin ngai thay
thé& tai sdn vat chdt bing tai san s6. Nhung thudng mot
d6i thi1 mdi néi - phét trién dét pha nhd vio cong nghé
v6i viée van hanh it tai san hon - sé lai ép ho x4n tay
40 vao lam. Mot dong luc khic 12 nhu cdu cét giam luc
lugng lao déng va cic chi phi khéc trong béi cinh 1gi
nhuin di xudng. Trong cic nganh c6 ty 18 1di nhuin
ngay cang giam, ap luc s héa tré nén cp thiét.

Tuy viy, dong luc chinh xAc ciia s6 héa dén tif stic
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ép ctia khach hang. Khi khach hang yéu cdu cic kénh
kv thuat sd dé lién lac va giao dich, doanh nghiép
budc phai thuc hién theo. Khi khach hang danh gid
cao trai nghiém ki thudt s6, viéc ddu tu vao cong nghé
cta doanh nghiép sé gat hai két qua. Bang cach do,
khoang cach s8 cé thé dugc loai bé. Mot thi trudng
phat trién theo huéng ki thuat s6 hon sé din dén cac
hoat déng tiép thi t&t hon va cho phép doanh nghiép
4p dung Tiép thi 5.0.

Nguy co va hiia hen clia s6 hda

Trudc day, khoang cach s§ dé cap dén 1a khoang cach
gifta nhiing ngudi c6 kha ning va khong ¢6 kha ning
ti€p can cong nghé s6. Tuy nhién, khoang cach sd thuc
sy hién nay 14 gifta nhiing ngudi {ing ho v nhiing ngudi
phan d6i cong cude s hoa. C6 mot su phan hoa vé
quan diém liéu mét the gisi s§ hoan chinh sé dem lai
nhiéu co hi hay nhiéu méi de doa hon (xem Bang 4.1).
Khoang cach sd vin sé ti€p tuc t6n tai tri khi ching
ta quan ly cac ri1i ro va kham pha hét cic kha ning.

Nguy ¢o cla sd héa

C6 n3m méi de doa ciia s8 héa giy ra ndi sg hai cho
nhiéu ngudi.

#1 Ty dong héa va mét viéc lam: Khi doanh nghiép ap
dung cdng nghé ty ddng hoa nhu robot va Al trong cac
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P [ ]
e Nén kinh t& 5 va kién tao thinh viigng
=xl

E‘ D lidu 16 va hoc tap sudt ddi

Q S6ng thong minh va thyc thé tang cudng
v NAng cao siic khde va kéo dal tufi the

é Tinh Hén vng va hda nhdp xi hdl

Ty dpng héa va mat viec 1am

Niémitin va ni s vé cdl khong bidt

Lo ngai vé quyén riéng tu va bao mat

Beng bong loc va thdi ky hau s thit

Ao

Phong céch séng s§
vat4c dong phy vé hanh vi

BANG 4.1 Nguy co va htta hen ciia s8 hoa

quy trinh vin hanh, nhiéu viéc 1am sé mét di. Tu déng
héa nham muc dich t8i uu niang sudt bang caich st
dung ngudn hic it hon va nang cao su 6n dinh. Nhung
khong phai viéc 1am nao ciing gap nii ro. Cic cong doan
1dp dilap lai von co gia tri thdp va dé xay ra sai s6t ciia
con ngudi sé dé bi thay thé bdi gidi phap tu dong héa
quy trinh bing robot (robotic process automation -
RPA). Tuy vay, cac viéc 1am doi héi cdm xic va sing
tao ctia con ngudi thi kho cd thé thay thé hon.

M6i de doa nay ciing khdng giéng nhau trén toan
thé gi6i. 3 cic nuée phat trién, ndi chi phi lao dong
cao hon, tac déng cua tu dong héa nham nang cao
néing sudt sé dang ké hon. Mat khac, ¢ cic nubc méi
ndi, chi phi thuc hién tu dong hoa dé thay thé stic lao
dong cita con ngudi vin con qua cao nén chua thé
trién khai. Nhiing sy khac biét nay 1am cho khoang
cach sd kho c6 thé thu hep lai.
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#2 Niém tin va ndi so vé cai khong biét: S8 hoa dang
tré nén phic tap hon viéc chi két ndi con ngudi thong
qua céc thiét bi di déng va phuong tién truyén théng
x2 hoi. No da len 16i vao mei khia canh cudc sdng ctia
con ngudi, ti thuong mai, c6ng nghé di dong dén gio
duc dén chiim séc stic khoe, Nén ting ciia qua trinh s6
héa phic tap nay chinh la c6ng nghé Al, nhim muc
dich khong chi bat chude ma con wugt qua tri thong
minh clia con ngudi.

Cac thuat toan v mé hinh Al tién tién thusng nam
ngoai kha ning hifu biét cia con ngusi. Khi con ngudi
nhén thiy su thifu kiém soit, n6 tao ra lo lang va
khién ho phin ing phong vé. Piéu nay dic biét dung
ddi voi cac ing dung yéu cfu muic dé tin cay cao nhu
quén ly tai chinh, xe tu hanh va diéu tri y té. Cac van
dé vé& nidm tin s& 12 y&u td kim ham viéc 4p dung cong
nghé ki thuit sd.

#3 Lo ngai vé quyén riéng tu va bao mat: Al van hanh
nhd dd liéu va doanh nghiép thu thap di liéu tl co
sd dit liéu khach hang, lich st giao dich, phucng tién
truyén théng xa hoi va cac nguén khdc. Véi dii lidu,
hé th6ng Al tao ra cic m6 hinh hé so khach hang va
thut todn du doan, cho phép deanh nghiép c6 thé
hiéu sau vé hanh vi trong qua khii va tuong lai cta
khich hang. M6t s6 khach hang coi kha ning nay 14
cong cu dé dudc tity bién va cd nhan héa céc sin phdm
va dich vu. Nining nhiing nguéi khac lai xem d6 1a sy
xim pham quyén riéng tu vi 1gi ich thuong mai.
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Coéng ngha sd cling 1a méi de doa ddi véi an ninh
qudc gia. Sé khoé d6i phé hon véi céc hé théng vi
khi tu hanh nhu phuong tién bay chién ddu khéng
ngudi lai. Khi moi khia canh ciia cudc séng con
ngudi déu dugce s8 hoa, cac quéc gia dé bi tdn cong
mang. Mot cudc tdn cdng vao mang ludi IoT cé thé
vO hiéu héa toan b cd sd ha tdng ky thuét sd clia
mot qudc gia. Cac qudc gia va doanh nghiép phai
vUugt qua nhiing lo ngai vé quyén riéng tu va bio
mAt, vén van la mdt rio cdn dang ké trong viéc 4p
dung céng nghé sé.

#4 Bong bong loc va thdi ky hiu su that: CA cong cu
tim ki€m va phuong tién truyén thong xa hoi déu da
VUGt qua phuong tién truyén théng truyén thdng dé
trd thanh ngudn théng tin chinh trong ky nguyén s6.
Chung nidm quyén dinh hinh nhin thdc vi xiy dung
suy nghi clia ngudi diing. Tuy nhién, c6 mot vin dé c8
hiiu véi nhiing cong cu nay chinh 1 viéc sit dung cac
thuét toan d€ cung cip thong tin phi hgp véi quan
diém ngudi ding dua trén hé so cta ho. K&t qua tim
kiém va ludng théng tin trén phuong tién truyén thoéng
x4 héi dugc c4 nhan héa cung c6 thém nhing niém
tin di co tt trudc, tao ra sy phan héa va cuc doan vé
td tudng.

Diéu ding lo ngai hon 12 sy xuat hién cGa mét thé
gi6i hau su that, ndi khoé c6 thé phén biét duge dau la
su that va d4u 1a ddi tra. Thong tin gid 6 khdp moi ni,
ti nhiing trd choi khim don gian cho dén cong nghé
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deepfake’, T4n dung stic manh cta Al viéc tao ra 8m
thanh va video gia mao giéng nhu thit sé& tré nén dé
dang hon. D& thu hep khoang cach s, ching ta cin
phai quan 1y dude nhiing hé qua khéng mong mudn
nay ctia cong nghé.

#5 Phong cach séng sd va tac déng phu vé hanh vi:
Cac ting dung trén thiét bi di dong, phuong tién truyén
thong xa hdi va trd chdi dién tit dem lai sy kich thich
va tuiong tac, lién tuc 161 kéo moi ngudi dan mat vao
man hinh cda ho trong nhidu gié. Chiing nghién nay
c6 thé ngin can nhiéu ngudi khéi cic hoat déng tuong
tac truc tiép vai ngudi khac, hoat dong thé chit va thoi
quen ngn diéu d9, tit ca nhiing diéu nay anh hudng
dén stic khée tdng thé ciia ho. D4n d4n, théi gian sd
dung thiét bi di ddng qua nhiéu cling 1am giam kha
nang chi ¥ va kho tip trung vao cic cdng viéc mot
cach hiéu qua.

Cong nghé sg ciing lam cho cac hoat dong hing
ngdy trd nén thudn tién va dé dang hon, ti viéc giao
nhin hang dén tan ctta dén viéc di lai c6 Google Maps
chi dudng. Diéu nay khién cho con ngudi trd nén phu
thudce va tu min. Khi ra quyét dinh, chang ta bé qua
phan doan cila minh va dua vio nhiing gi thuat toan
Al goi y. Ching ta cho phép may méc thyc hién cong
viéc va it can thiép hdn, tao ra cai dugc goi la thién vi

1 K§ thuét tao ra nhing video gia mao duge thue hién bing

phudng phip hoc sau. (ND)
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tu dong hoa. Vugt qua nhiing tic ddng phu vé hanh
vi nay sé 1a mot thach thic dang ké khi thuc hién phd
cip s6 hoa.

Hla hen cla s6 héa

B4t chap nhiing rii ro di kém, s6 hoa md ra nhiing khé
ning to l6n cho x4 hoi. Chang t6i diém ra nim kich
ban ma sd hoa dem lai gi tri.

#1 Nén kinh t€ s6 va kién tao thinh vilong: Trudc hét,
s8 hoa tao diéu kién cho nén kinh té s phat trién, tao
ra su thinh vugng khdng 16. S8 hoa cho phép doanh
nghiép xay dung cac nén ting va hé sinh thai xi ly
céc giao dich quy mé 16n ma khang bi céc rao can vé
dia Iy va nganh nghé. Cong nghé ki thuat s6 hé trg
doanh nghiép d6i méi khéng chi trai nghiém khach
hang ma con ¢4 md hinh kinh doanh. Né gitip doanh
nghiép dap ting ky vong ngiy cang ting ctia khach
hang, ting kha niing sin sang chi tra va cudi ciing la
thiic ddy viéc tao ra gia tri t6t hon.

Khong giéng mo hinh truyén thdng, cic mé hinh
kinh doanh ki thuat s6 yéu cdu it tii sin hon, cd théi
gian tiép can thi tnidng nhanh hon va c6 kha nang
ting quy mé cao. Do dé, n6 cho phép doanh nghiép
dat dhigc miic ting trudng cdp s6 nhan trong mét théi
gian ngin. Viéc s6 hoa trai nghiém khich hang cling
ta0 ra ning suit cao hon va1gi nhudn tdt hon nhd vao
viéc han ché 16i va chi phi thip hon.
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#2 Dt liéu 16n va hoc tip sudt ddi: Cac nén ting va
hé sinh théi s8 thay déi cach chung ta kinh doanh.
Chung két ndi lién mach cic bén khic nhau nhu doanh
nghiép, khich hang va cic lién quan khac dé lién lac
va giao dich khéng gi¢i han. Thay vi tich lay tai san
vatly, cdc nén tiang va hé sinh thai nay trong nhiéu
nganh thu thdp mét lugng 16n dit lidu thé, 1a dgu vao
cho nhiing hé théng Al dé tao ra mét cd sd kién thic
s&u rong.

Nén tang kién thtic s6 nay s& d§y manh hon niia
su phit trién clia cic Khéa hoc truc tuyén dai chung
mé (Massive Open Online Course - MOOC) va ning
cao hon mé hinh nay véi cic k€ hoach dao tao va trg
giang dugc van hanh béi AL No sé hé trg con ngudi
6 thé hoc tap subt ddi cac k¥ ning méi dé luén phu
hap trong ky nguyén Al

#3 S6ng théng minh va thuc thé ting cudng: Cong
nghé s6 c6 thé hién thyc héa nhitng di€u ma chuang ta
chi thdy trong nhiing b phim vién tudng. Trong mot
thé gi6i s6 hoa hoan toan, ching ta sé s6ng trong mét
ngdi nha théng minh, noi moi hoat déng déu dugc
tf dong héa hojc kich hoat bing giong néi. Mot trg
ly robot sé gitip ban lam viéc nha. TG lanh ¢6 chic
ndng tu dat hang va phuong tién bay khéng nguidi 14i
dam nhén viéc giao hang. Méi khi ching ta céin thd
gl, chung ta sé luén in 3D chung ra. Trong ga ra, mot

chiéc xe dién ty hanh dang 8 ché d6 chd dé dua ching
ta dén bt ct noi ndo ching ta mudn,



Khodng cach s CHUONG 4 89

Khi diéu d6 xay ra, thiét bi két ndi giia chiing ta va
thé gidi sd khéng con chi gidi han 3 nhiing chiée dién
thoai di ddng. Giao dién két ndi sé dude md réng qua
céc thiét bi nhé han va c6 thé deo tay duge hoic thim
chi c6 thé cdy ghép vio co thé ching ta, tao ra céi goi
12 thuc thé tang cudng. Vi dy, du 4n Neuralink ctia Elon
Musk dang phat trién mét con chip may tinh c6 thé
cdy ghép vao nao dé tao ra mdt “giao dién ndo-may
tinh” cho phép con ngudi diéu khién may tinh bang
suy nghi ciia minh.

#4 Nang cao stic khoe va kéo dai tudi tho: Trong linh
viic chdm sdc stic khoe, cong nghé sinh hoc tién tién
hudng dén viéc kéo dai tudi tho cha con ngudi. Véi
viéc st dung dii lidéu l6n trong chim séc stic khoe, Al
sé cho phép kham pha nhiing loai thude méi va hé trg
y hoc chinh x4c véi phuong phap chdn doan va diéu
tri dugc ca nhan héa dén tiing ngudi bénh. Hé gene
hoc sé cung cap ning luc ky thuat di truyén dé€ ngan
ngtia vi chifa tri cac bénh di truyén. Cong nghé thin
kinh sé tién gdn hon dén viéc c&y ghép mét con chip
dé diéu tri chiing r6i loan nio. Viéc theo ddi stic khée
lién tuc véi cac thiét bi deo hodc thiét bi cdy ghép vao
cd thé sé cho phép chim sac stic khoe du phong.
Hon niia, tién bd tuong tu ciing dang dién ra trong
nganh céng nghé thuc phdm. Su két hgp gilia cong
nghé sinh hoc va Al dugc ra déi nhdm téi uu hoa viée
san xuét va phan phéi thuc phdm dé ngan chan nan
déi va suy dinh duéng. Chung ta ciing thiy dudc su
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gia tang ctia doanh nghiép khdi nghiép vé cong nghé
danh cho ngudi cao tudi, cung cdp cAc san phdm va
dich vu huéng dén nhom dan s6 dang 130 hoa dé quan
Iy tudi tho va cai thién chat lugng cude sdng.

#5 Tinh bén vilng va hoa nhép x4 héi: S6 hoa cling sé
déng vai tro quan trong trong viéc dam bao tinh bén
viing clia méi trudng. Viéc chia sé xe dién sé la mot
trong nhiing ddng luc chinh. Khéi niém kinh doanh
ning lugng mat trdi ngang hang, cho phép cac gia
dinh chia sé lugng dién du thiia, cling sé giap bao tdn
nang hugng.

Trong san xuft, Al sé gitp giam thiéu rac thai td
khau thiét k&, Iua chon vit liéu dén san xudt. Vi Al,
chung ta sé thiét 1ap mét nén kinh té tusin hoan, mot
hé thdng khép kin st dung lién tuc cic nguyén liéu
théng qua tai si dung va tai ché.

Khi thu hep khoang cach s6 va dat dugc két nbi
toan céu, chung ta sé tao ra mét x4 héi thuc su hoa
nhép, ndi ching ta cung c4p kha ning tiép can binh
dang vdi thi trudng vA k¥ ning cho cac cong déng cd
thu nhap thip. Diéu nay sé cai thién sinh k& cia ho
va giup x6a déi gidm nghéo.

Quan diém phin héa vé s6 hoa la khoang cach s6
méi. D€ két thiic cude tranh luin nay, chung ta cin
phai di su vao khia canh con ngudi ctia cong nghé

va tin dung cong nghé mang lai nhiing diéu t5t dep
nhét cho con ngudi.
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Céng nghé c6 thé ca nhén héa

Trong thdi dai Tiép thi 5.0, khich hang ky vong doanh
nghiép hiéu va dem dén cho ho nhiing trai nghiém
dudc c4 nhan héa. Mac diu diéu nay 1a kha thi ddi voi
cac doanh nghiép chi ¢6 mdt s it khiach hang nhung
no lai la thach thic néu trién khai ¢ quy mé 1én va
d6ng nhat. Doanh nghiép bt budc phai si dung cong
nghé dé md hinh hoa hé so khach hang cu thé, taora
uu dai tuong 1ing, cung cdp néi dung tuy bién va dem
dén trai nghiém dudc ca nhin héa.

Al ning tdm moi diém ti€p xiic xuyén sudt hanh
trinh khach hang theo ba cach. Pdu tién, né cho phép
viéc nhim muc tiéu théng minh hon: cung c¢4p ding
uu dai cho ding khéch hing vao ddng thdi diém phi
hop. Thit hai, né dim bao viée sin phdm pht hgp hon
v6i khach hang. Doanh nghiép c6 thé cung cép san
phdm dugce c4 nhan héa va thdm chi cho phép khéch
hang tuy bién sin phdm cnia ho. Cudi cing, né tao
diéu kién dé€ tuong tic dién ra tét hon. Doanh nghiép
¢6 thé cung c4p noi dung phu hgp va giao ti€p mat
thiét hon véi khich hang.

Ap dung Al cho muc dich ¢4 nhin héa gitp cai
thién sy hai 1ong va léng trung thanh, va ddi lai givp
gia ting su ch4p nhin chia sé di liéu td khach hang.
Néu ldi ich thuc té ctia viéc cd nhan héa l6n hon néi
sg vi pham quyén riéng tu, khiach hang sé sin sang
chia sé di liéu ca nhén hon. Chia khéa chinh 14 thu
hut duge su chu ¥ c6 chon loc ca con ngudi va tao ra



92 TIEP TH|S.0

nhan thic kiém soat. Khach hang sé nhin thiy viéc
c4 nhan hoéa dé& chdp nhan hon néu né gitp ho dua
ra quyét dinh dé dang hon, d6ng thdi cho phép ho co
mat s8 quyén kiém soat d6i véi né.

Thu hat sy cht ¥ ¢6 chon lgc

Trong tac phdm The Paradox of Choice (Nghich Iy ctia su
ltia chon), Barry Schwartz cho riing trai véi niém tin phd
bién, viéc giam thifu sy ua chon lai lam gidm sylolang
khi ra quyét dinh va ning cao su hailong. That viy, con
ngudi sinh ra véi sut chi ¥ ¢6 chon loc. Chiing ta co xu
huéng tip trung su chti ¥ dén nhitng kich thich c6 lién
quan va chin nhiing kich thich khong lién quan. Piéu
nay cho phép ching ta loc va xii Iy thong tin véi khoang
cha ¥ han ché vi tip trung vao nhiing gi quan trong.

Qua nhiéu sy lya chon sin phdm, thong diép
quing cio va kénh théng tin lam ching ta phén tdm
trong viéc dua ra mét quyét dinh mua hang don gian.
Chung ta ky vong rdng viéc dua ra quy#ét dinh phiic tap
khong nén dat vé phia chting ta ma doanh nghiép nén
chiu trach nhiém don gian hba cac lia chonvaduara
khuyén nghi t6t nhit. Cong nghé Al sé thay thé viéc
loc su chii ¥ €6 chon loc trong tam tri ctia ching ta dé
chiing ta c6 thé dé dang dua ra quyét dinh trong thdi
dai qua tai théng tin.

Véi hang triéu hd sd va danh gia cha khéich hang,
doanh nghiép nén c6 thé dap ting dudc cic nhu ciu
cu thé ciia khich hang bang cic gidi phap. Vi dy, ttong
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nganh hang tiéu dung déng géi, cac thuit todn Al sé
c6 thé dé xuit chinh xic tiing loai sin phdm va chon
trung tAm phan phdi nao dé giii di. Trong linh viic bao
hiém, cidc mé hinh Al ¢6 thé gitip cac doanh nghiép
thiét 1ap goi bao hiém dugc t8i vu héa va dinh gia dua
trén hanh vi trudc day cta cac chii hop déng.

Cho phép kiém soat & muc dé ca nhan

Bit ngudn tit ban chit con ngudi la mong muén co
quyén kiém soét bin than vi mai trudng xung quanh.
Viéc c6 dude nhén thiic kiém sodt, cam gidc dude chiu
trach nhiém vé quyét dinh va két qua, dudc chiing
minh 14 c6 thé lam ting sy théa man. Vi vy, doanh
nghiép nén chiing minh rdng céng nghé tao diéu kién
cho khach hang c6 dudc su kiém sodt trén cac quyét
dinh mua sam cia ho.

Viée han ché st ia chon cho khich hing khéng c6
nghia I chi cung c&p cho ho chi mét su Iya chon nhit
dinh. Khach hang vin cé thé thuc hién viéc tiy bién
trén nén san ph4m hoic dich vu d4 duge canhin héa
mot cich ty déng ti phia doanh nghiép. Moi khich
hang déu mong mudn mét do kiém soat khac nhau
d8i véi viée Iuia chon sin phdm va diém ti€p xuc phi
hgp. Céng nghé cho phép doanh nghiép du doan duge
mong mudn kiém soat ctia khdch hang vatao rasy can
béng phu hop giita ca nhin hoa v tity bién.

bay nén 1a mdt qua trinh ddng sang tao gilta doanh
nghiép va khach hang khéng chi trong viéc Iya chon
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sin ph4m ma con 13 tdng thé trai nghiém khéch hang.
Méi khach hang déu mudn c6 dudc nhiing trai nghiém
khic biét khi tuong téc véi nhiing san phdm va dich
vu giéng nhau. Viéc tach 1di cac san phdm va diém
tip xvic theo md dun cho phép khach hang lya chon
nhitng phin ho muén va cach trai nghiém ho mong
doi. Vé ban chét, khi trai nghiém dugc ddng sang tao
thi khach hang sé ting cam giac dugc lam chil hon.

Cong nghé c6 thé mang tinh xa hoi

Phuong tign truyén thong xa hoi da lam thay d6i thai
48 va ky vong ctia khach hang dé&i v6i doanh nghiép.
Hfu hét khach hang déu tin vao cic mang hidi x4 hdi
cta ho hon la cic ¥ kién chuyén gia va quang cao.
Quyét dinh mua sdm ngiy nay khoéng chi dugce thic
d4y bdi sd thich c4 nhan ma cén béi mong mudn thich
ing xa hoi. Phiong tién truyén théng x4 hdi ciing lam
gia ting ky vong. Khach hang déi héi ti€p can dich vu
chim séc khich hang trén mang x4 hoi va yéu céu
cac phan héi tc thi. Loai ngudi vén mang tinh xa hoi,
nhung phuong tién truyén thong xa hoi da dua cdc xu
huéng xa héi cia ching ta tién xa hon.

Trong Tié€p thi 5.0, doanh nghiép c4n dap ting diéu
nay bang cich ap dung cdc cdng nghé xa hoi trong
nhiing quy trinh tiép xdc truc ti€p véi khich hang
ciing nhu quy trinh phy trg. Ung dyng tuyén d4u phd
bién nht 1a chim s6c khach hang trén mang x4 hoi,
cung ¢dp mot kénh truyén thong thay thé dé tuong
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tac véi khach hang. b6i v6i muc dich sit dung néi b6,
doanh nghiép c6 thé 4p dung céng cu mang x4 hdi dé
tao diéu kién cho truyén théng noi bd, chia sé kién
thudc va thuc ddy tam viéc nhom.

Cdng nghé dugc mong mudn hon khi ching tao
diéu kién va thuc ddy cic két ndi xa héi. Viéc tao ra
céic kénh truyén thong x4 hdi la budc khdi d4u, nhung
khéng nén ding & d6. Al cho phép doanh nghiép dao
siu va hiéu rd cac dif liéu két néi x4 hdi nay. Viéc hoc
su nay md ra nhiing hiéu biét vé cach tao dung théng
diép phu hdp va cac hanh vi anh hudng ctia con ngudi
trén cac mang xa héi.

Thic ddy k&t néi ca nhan

LA con ngudi, chung ta sinh ra da dé bi t6n thuong va
phu thudc vao cha me va ngudi chim soc dé dude dap
ing cic nhu ciu cd ban. Din d4n trong suét thdi tho
4u, ching ta hoc cich giao tiép va tudng tac véi nhing
ngudi xung quanh, 1a phuong phap chinh c1a viéc hoc
tap cdm xtic va trl tué. Khi tiong tac, ching ta trao
d6i suy nghi va cau chuyén ciing nhu phan chiéu cic
biéu hién va cdm xic cia minh véi nhiing ngudi d6i
dién. Pay 1a Iy do bd nio con ngudi dudc dinh hinh rit
s6m vé mit x4 hdi ti nhitng nim ddu doi.

Ban ch4t xa hoi ctia chung ta gidi thich cho sy
thanh céng cia phudng tién truyén thong x4 hoi dudi
dang mét ing dung cng nghé. Chung ta thich ling
nghe nhiing trii nghiém ci nhin cia ngudi khic ciing
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nhu chia sé chuyén ciza ban than minh. Dudi hinh thuc
trao déi truc quan, phuong tién truyén thong xa hoi
tao ra mot nén ting thay thé nhim dap vng nhu céu
¥ hoi vt trén cic cude trd chuyén tric tiép.

Céc 1ing dung vé cong nghé khac trong doanh
nghiép ciing nén tin dung mong mudén ctia con ngudi
vékét ndi xa hoi. Vi dy, cong nghé ¢6 thé hé trg cho viée
chia sé kinh nghiém vé théng tin théng qua blog, dién
dan va wiki. Cac cudc tré chuyén nén duge mé rong,
khong chi gilia doanh nghiép va khach hang ma con
nén gitia khAch hang véinhau, M6 hinh crowdsourcing!
12 mot vi du vé cach cong nghé két ndi nhiing ngudi
v6i cdc nang hic va k¥ ning khac nhau dé cong tac.
Ngodira, thuong mai trén mang x4 hoi dugc hé trg béi
cong nghé giup thuc ddy giao thuong gilia ngudi ban
va ngudi mua trén céc san giao dich s6.

C8 va theo dudi dam mé

La nhiing sinh vat x4 hoi, ching ta quan sat ciu
chuyén cudc s8ng ctia ngudi khac va lién hé véi cudc
sdng ctia minh. Ban bé trén mang x4 hdi ciia chiing ta
trd thanh céc tiéu chuin. Ching ta cé xu huéng md
phéng hanh vi va 16i séng ctia ngudi khac, dac biét 1a
cua nhiing ngudi ma cudc séng c6 vé thi vi hon. biéu
nay dudc thuc ddy bdi héi chiing sg bi bo 15 (FOMO).
Céc ky vong cd nhin ngay nay duge quy dinh béi moi

1 Tim kiém ngudn hic tit d4m ddng. (ND)
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trudng xa hoi lién tuc tac déng va thac ddy ching ta
dat dugc nhiing muc tiéu lén hon.

Cdng nghé nén khai thic vao khat khao theo dudi
dam mé tiém &n nay bén trong céc mang x4 hoi. Tiép
thi ndi dung, game héa va phuong tién truyén théng
x4 héi duge héd trg bai Al c6 thé giap d& cho mong
muén thdm kin cia con nguéi trong viée dudc thiia
nhén va ning cao vi thé xa héi. Thay vi trung ra cho
khach hang cAc dé xudt va gdi ¥, Al nén thuc hién su
anh hudng mét cach tinh té théng qua cc hinh miu
hién hiiu - nhu ban bé, gia dinh vi céng déng - ma
khach hiang sé 1ing nghe nhiéu hon.,

Tuy nhién, khi tdn dung su dnh hudng xa hdi,
doanh nghiép nén vuot xa hon viéc chi ban cic sin
pham va dich vu. Céng nghé c6 thé tré thanh mét
cbng cu sita déi hanh vi manh mé thuc ddy cac phong
trao s6 va trén hét la sy thay déi xa hoi. Viéc tao cam
hing va khuyén khich con ngudi theo dudi mét 16i
séng c6 trach nhiém hon théng qua mang xa hdi cé
thé tré thanh mot doéng gép dang ké cua cong nghé
danh cho nhén loai.

Cong nghé c6 thé trd thanh trai nghiém

Khéch hang d4nh gi4 doanh nghiép khong chi tif chat
lugng san phdm va dich vu ma trén t8ng thé hanh
trinh khach hang, bao gém t4t ci diém tiép xuc trén tt
cé cic kénh. Vi vy, su ddi mai khong chi nén tap trung
va0 sidn phdm ma con 13 tdng thé trii nghiém. Bén
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canh viéc thiét 1ap su khac biét cho san phidm, doanh
nghiép nén ting cudng truyén thong, cung cé su hién
dién trén cic kénh va ning cao dich vu khach hang,

sif phat trién ctia cong nghé s& thiae ddy nhu cfu vé
trai nghiém da kénh. Khach hang lién tuc dich chuyén
tit kénh nay qua kénh khac - 1l tric tuyén sang ngoai
tuyén va nguge 1ai - mong dgi mét trai nghiém xuyén
sut va nhét quan ma khong co sy gian doan dang chd
¥ n4o. Doanh nghiép phai cung c4p cac tuong téc tich
hgp ca cong nghé va cam xuc d cip dd cao.

Trong Tiép thi 5.0, cic cong nghé phu trg (back-end
technology) nhu Al va blockchain déng vai trd quan
trong trong viéc thuc hién su tich hop lién mach. Mat
Khéc, cac cdng nghé tuyén d4u (front-end technology)
nhu cam bién, robot, ra 1énh bing giong néi, cling nhu
thuic t& Ao va thyc té ting cudng co thé nang cao cac
diém tiép xtc tnic tiép vai con ngudi xuyén suét hanh
trinh khach hang.

Ho trg tuong tac cam XUC ca0

Mdt trong nhiing diém y&u cia may moc 1a khong co
kha ning bit chu6c cam xfic con ngudi. Cong nghé
robot tién tién va da nhén tao c6 cam bién dang dudc
phat trién dé giai quyét thach thiic nay, Tuy nhién, day
khong phai chi la tai tao lai nhiing cam giac thuc té
ma con 13 dién dich céc cdm xic da dang va phiic tap
ti mdt ci cham don gidn clia con ngudi.

Con ngudi ¢ thé gidi ma cim xic cia ngudi dbi
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dién don thuén chi bing cach cham. Nghién citu ctia
Matthew Hertenstein tiét 16 ring chung ta c6 thé, v6i
d6 chinh xéc 1én dén 78%, truyén tai cho ngudi khac
hiéu tam kiéu cam xtc khic nhau théng qua viéc
cham: gidn di, sg hai, ghé tém, budn ba, thong cam,
biét on, yéu thuong va hanh phtic. Rit phic tap dé
day nhiing cam xtic chi1 quan nay cho nhiing ¢8 may
chi dya vao cac hinh méu logic, nhit quan va c6 thé
dinh lugng dudc.

Vi vy, viée truyén tai san phdm va dich vu vin con
doi héi sy can bang giita cac tuong tic céng nghé cao
va cam xtic cao. Tuy nhién, céng nghé van c6 thé déng
vai trd quan trong trong viéc gop phin mang lai cam
xuc cao cho khach hang. Nhiing cdng viéc van thu ¢
gia tri th4p c6 thé giao cho may méc dim nhén, cho
phép nhén vién tuyén d4u tip trung va danh nhiéu
thdi gian hon cho céc hoat déng tiép xic véi khach
hang. Hiéu qua ctia cic diém tiép xtc tric tiép vdicon
ngudi ciing c6 thé dugc ning cao bdi sy hd trg clia
Al nhu 1ap hé so khich hang, cung c4p thong tin cho
nhin vién tuyén ddu dé diéu chinh cich giao ti€p va
dé xuit giai phap phu hgp.

Cung cap su tuong tdac lién tuc

Con ngudi c6 xu hudng n dinh vé miic d hanh phic.
Khi ¢6 mot trai nghiém tich cyc va thi vi, hanh phic
c6 thé tam thi ting 1én, nhung sau d6 noé sé quay tré
lai muic ban d4u. Tuong tu, khi c6 mot trii nghiém tiéu
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cuc va chan nan, hanh phuc c6 thé gidam xudng nhung
18i né ciing sé quay trd lai nhu ci. Trong tim ly hoc,
hién tudng nay goi 1a “véng xoay khoai lac” (hedonic
treadmill), mot thuft ngt do Brickman va Campbell
dit ra, theo d6, su hai 16ng déi vdi trai nghiém cudc
s&ng luén hudng v€ mdt ngudng cd ban nhit dinh.

D6 1a ly do tai sao, 1a khich hang, ching ta dé cdm
th4y nham chén va khéng bao gid cam thdy thuc su
hai long. Ching ta muén c6 sy tuong tac lién tuc trong
su6t hanh trinh khach hang. Va theo théi gian, doanh
nghiép phai tinh chinh va d8i méi trai nghiém khach
hang dé ngan ching ta chuyén sang ddi thii canh tranh.

Dé lién tuc tao ra trdi nghiém khach hang mdi la
mot ky e6ng ddy thich thiic. Nhung véi cong nghé
s8, doanh nghiép c6 thé tang t6c thdi gian gidi thiéu
ra thi trudng cdc d6i mdi vé trai nghiém khich hang.
Doanh nghiép dé ding thuc hién hon viéc thit nghiém
nhanh, thi nghiém khai nidm vi tao nguyén miu
trong khdng gian s8.

Tuy nhién, sy d8i m6i trai nghiém khéch hang kv
thuat s6 da vugt xa khéi viéc chi don gian thay ddi
thiét ké giao dién nguéi dung. Tu chatbot dén thuc té
40 dén diéu khién bing giong néi, cic cong nghé mdi
néi dang thay ddi cich doanh nghiép giao tiép vdi
khach hang. Cac cong nghé nhu At, IoT va blockchain
cling dang ning cao hi¢u qua hoat déng phu trg va
vi vy cho phép hoat déng trii nghiém khich hang
dién ra nhanh hon.
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Tom tét: Bi€n cong nghé trd nén
ca nhan, mang tinh xa héi va
mang tinh trai nghiém

Khoang cich s8 van t6n tai. $& m4t it nh4t mudi nim
niia dé dat dudc muic Ao phéd cap Internet. Nhung chi
kh4 ning truy cdp khong thé giai quyét vin dé khoang
céch s6. Dé tré thanh mot xa hoi s6 hoan chinh, chiing
ta cin 4p dung cong nghé vao moi khia canh ctia cudc
sdng, khong chi den thuin 13 truyén thong truc tuyén
va phuong tién truyén thong xa hoi. Mic du tn tai ndi
s¢ hai va lo 1dng nhung ldi ich do céng nghé s mang
lai cho nhén loai 14 rét 1o rang.

Trong Tiép thi 5.0, doanh nghiép cdn chiing minh

Cing ngh{ c6 gléi quyét Coing nghe o6 hd tr B4 mdi

vén 84 chii § €8 chan oc 131 nghléim khéch hang lién
cla con gl b cith prve
hé trg canhdn hba T iy ’
hay

COng nght cé ndng cao khd Cong nghé <6 cho phép con

nang truy&n i cic long g duy tr sy kiém sodt
tc ¢3m xiic cao 10t hon Bisng vidc cho phép tly bidn
hay khdng? hay khong?
o6 Cong nghé 6 h trg cdc
%mcmﬁg Kt ni gila ngudl voi
baing cach thiic By theo ngud khdng?

dudt dam mé khéng?

HINH 4.2 La ban cong nghd: Bién cong nghé trd nén cé nhan,
mang tinh x4 hoi va mang tinh trai nghiém
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cho khach hang thdy ring cic ting dung chinh xac cta
cong nghé c6 thé nang cao hanh phuc ciia con ngudi.
Cong nghé tao diéu kién cho cach tiép c4n c4 nhin
héa dé xi Iy vin dé cho khich hang, déng thdi vin
cho phép ho tiy bién theo ¥ thich. Khach hang phai
dude thuyét phuc ring s hoa khong giét chét cae mdi
quan hé xa héi. Thay vao dé, n6 cung cdp nén tang
dé xay dung két néi mat thiét hon gitia khach hang
véi cac cong déng chia minh. Su tranh céai gitfa may
méc va con ngudi edn phai dude chdm dit. D€ mang
lai trai nghiém khach hang cao cdp, viéc tich hgp céc
tuong tac cong nghé cao va cam xtc cao 1a bat bugc
{xem Hinh 4.2).

CAU HO1 SUY NGAM

« Quan diém cé nhan ctia ban vé cong nghé 1a gi? Hay

nghi v& cich cong nghé c6 thé hé trd hoic dét phi
t8 chiic cha ban.

* Hay danh gi4 cic cong nghé hién dang dudc trién
khai trong t8 chitc mé c6 thé gitip ban dua ra cac gidi
phép dudc c4 nhan hoa, mang tinh x4 hoi va mang
tinh trdi nghiém cho khich hang (néu c6).




PHAN Il

Nh{ng chién luoc mdi
cho tiép thi duoc ho tro
bdi cdbng nghé



CHUONG 5

TO chuic san sang
voi k§ thuat sb

Mbt chién lugc khéng phu hop
cho tat cd

40 nhiing nim 1950, mdt nhém nha khoa
i ) hoc da tién hanh mot thi nghiém trén loai
khi & dao Kojima. Ho déu din tha nhiing cu
khoai lang trén cit ngoai bai bién cho ddm khi &n. Mot
ngay no, moit con khi tré tén Imo phat hién ra ring
khoai sé& ngon hdn néu né ria chiing trude. Imo bat
ddu day nhiing con khi thin véi minh va cac thanh
vién 16n tudi trong gia dinh théi quen mdi vé vé sinh
thuc phdm. Su thay ddi bat ddu mét cich tli tif. Nhung
cudi clng, khi phén 16n cic con khi 4p dung phuong
phéap nay, nhilng con con lai bit d4u chip nhin noé
nhu mét tiéu chuin mdi. Hién tugng nay dudc goi la
“hiéu ing con khi thi 100", mé ta viéc cdn phai dit
mot s6 lugng 16n cin thiét thi viéc thay déi hanh vi
mdi c6 thé xay ra.
Tuong tii nhy vy, cac th& hé tré 13 nhiing ngudi
di ddu cho qua trinh chuyén déi s6. Thé hé Y va thé
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hé Z két hop lai 14 thi trudng tiéu thu 16n nhét trong
lich stl. Cac doanh nghiép déu dang diéu chinh chién
lude dé phu hdp véi s thich cta cac thé hé nay. Va
trong noi tai doanh nghiép, cac thé hé nay cting 14 luc
liong lao dong 16n nhit va co tic dong 16n nhit. Vi
viy, day 1a nhén t8 c6 tac dong to 16n trong viéc dua
céc cong nghd s8 trd nén dai ching. Nhung dé cho
phong cach sdng k¥ thuat sé tré thanh tidu chudn
méi, su thay d8i nay phai dudc dién ra trén dién rong
va trai déu tdt ca cdc thé€ hé cling nhu cic tdng 16p
vé kinh t€ xa hoi.

Qua trinh s8 hoa didn ra kha nhanh chong trén
khip thé gi6i. Mt mat, moi ngudi dudng nhu chdp
nhan 168i sOng k¥ thuat s8 va khong thé tudng tugng
dudc viéc sdng thi€u no. Tuy vy, stc i van tén tai.
Nhiéu khéch hang vin quen véi cach thuc mua sam
va st dung san phdm, dich vu mét cach truyén thong.
Tuong ty, nhidu doanh nghiép ciing dang tri hoan tiép
cin viéc chuyén d6i s6 - diéu kién tién quyét cho Tiép
thi 5.0. Tuy nhién, dai dich Covid-19 da thay ddi tdtca

valam thay d6i suy nghi clia moi ngudi vé sy can thiét
cho viée chuyén déi s8.

Dién ciiu: Covid-19 véi vai trd thic day
qua trinh s6 hoa

Céc doanh nghiép toan ciu da bi anh hudng do sd
bing phat cha Covid-19. Hu hét déu chua sin sang
vi ho chua bao gié d8i mét v6i mot dai dich nhu vay.
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Mbi doanh nghiép dudng nhu déu viia phai vat 16n
véi su sut giam doanh thu va cdc vdn dé vé dong tién,
vifa phai chim lo cho cidc nhin vién cing dang bi dnh
hudng t dai dich d c4p d6 c4 nhin. Cac doanh nghiép
th&y minh rai vio tinh trang b6i r8i va tién thodi ludng
nan trong viéc xac dinh phuong an du phong phu hgp
dé t8n tai va phat trién tré lai manh mé hon.

Pai dich va su gidn cach xa hdi ma n6 gay ra da
bugc cac doanh nghiép ap dung cong nghé s6 nhanh
hon. Trong thoi gian phong tda va han ché di lai trén
khip thé giti, khach hang ngay cang phu thudc hon
vao cic nén tang truc tuyén cho nhiing hoat dong
héng ngay ctia minh. Chung t6i tin ring sy thay di
hanh vi nay khéng chi }a ngan han ma con lau dai
sau dé.

Khi khdch hang budc phai ¢ nha trong nhiéu thing,
ho thuc su da quen véi 18i sdng mdi cia céng nghé
0. Ho phu thudc vao thudng mai dién td va cic Ung
dung giao d6 an dé mua sdm nhiing nhu ciu thudng
ngay. Hoat déng ngan hang so6 va thanh toan khong
dung tién mat ting manh. Moi ngudi gip g6 nhau
théng qua cac nén tang hop truc tuyén nhu Zoom va
Google Meet. Tré em hoc tap théng qua cc nén tang
tric tuyén trong khi cha me chung lam viéc tai nha,
Moi ngudi cling xem phim nhiéu hon trén YouTube
va Netflix dé giét thai gian. Va vi vin dé stic khée trd
nén quan trong hang déu, moi ngudi 4p dung két néi
tl xa v6i cac hudn luyén vién ci nhan hoic béc si
(xem Bang 5.1).
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® & ] E B

Mua sdm Giao Ngan hang Vidienti Hop k) féu hy
trige tuyen thisg dn 8 truc tuyen noidung

T % H & B @

Hot tap Chéam s6c Dich vy T char dien tu The thao Dulich ao
tric tuyen st khoe til xa gin dinh true tuyen truc tuyén

BANG 5.1 S8 hoa trong béi canh Covid-19

Cac doanh nghiép sé khong bao gid con gidng nhu
trudc day niia. Cac nganh trude day phu thudc nhiéu
VA0 céc tuong tdc truc tiép bude phai suy nghi lai vé
chién luge ciia minh. Nganh dich vu &nu6ng da thich
nghi véi dai dich bing cich ddy manh hoat dong giao
thic an dé ba ddp vao phén doanh thu tii khach dén
nha hang bi mat di. M6t s6 nha hang chuyén sang mo
hinh bép “dam may” (hodc con goi 1a nha hang “ma”)
chi phuc vu cho cac don giao hang. Cac nganh du lich
chuyén sang dung tobot don dep dé lam vé sinh. Cac
san bay, vi du nhu san bay 8 Bangalore, ap dung trai
nghiém “tf ddu xe dén cit canh” ma khong cin tiép
xuc véi cac nhan vién.

Khi lugng ngudi si dung phuong tién cong cong
gidam manh, cic cd quan quan Iy van tai da tung ra
dich vy van chuyén vi mé. Xe buyt va xe dua dén theo
yéu cdu cho phép hanh khach dit chd qua ung dung
di dong. Hanh khach c6 thé theo déi khéng chi vi tri
clia xe m con ci s lugng khach hién tai c6 trén xe.
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Giai phap nay hitu ich dé wita ddm bao tinh trang ctia
xe vifa c6 thé truy vét céc tiép xuc ctia hanh khich.
Cac nha san xuit va dai ly xe hoi da ddu tu rat nhiéu
vao nén tang bin hang truc tuyén dé phuc vu cho
nhu ciu tuong tic trén khong gian s6 ngay cang cao.
Trén hét, moi thuong hiéu ¢ khap cac nganh déu gia
tdng hoat dong tiép thi néi dung s§ nham thu hat
khach hang tuong tac théng qua phuong tién truyén
thong xa hoi.

Doanh nghiép khong thé tri hoan viéc chuyén doi
s6 mat khi su phat trién bén viing ctia minh phu thude
vao nd. Cude khiing hodng thuc su cho thdy su sén
sang, hodc dung hon 1a su khéng sin sang, cla cic
phan khic thi trudng va nhiing tay chdi trong nganh
nhit dinh trong viéc chuyén doi s6. Noi theo nhin
khau hoc, nhiing ngudi nhap cu k¢ thuét s6 va nhiing
ngudi tut hiu sé 1a phan khuc bi anh hudng ning né
nh4t vi chinh sach gidn cach xa hoi thay ddi dang ké
thoi quen ctia ho. Trong khi d6, vdi diéu kién tuong
ty thi nhitng cu dan ban dia s6 lai vin co thé phat
trién manh.

Tuong tu, su bung phat co vé giy ra nhiéu van dé
nghiém trong hon ¢ mdt s6 nganh, méc du khong co
doanh nghiép nao tranh khéi tac déng cta dai dich.
Cac nganh doi héi nhidu hiong téc truc tiép va sit dung
nhiéu lao dong co6 thé bi anh hudng nhiéu hon. Mat
khac, cac nganh cé quy trinh kinh doanh ki thuét s§
cao va cac t6 chiic tinh gon c6 thé cé vi thé t6t hon
nhiéu (xem Bang 5.2).
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3@: B ANH HUONG MANH

=20 g i NG NHE HON
=22 Bl Al HUGNG N

NNing ety thuge the hé trd b hon,

Niing ngui Hudc thé he ion tudi hor,

&8& 1 nhing nouet nhip i kY thuft s6 vy 1 nhiing c1f udn ban dja kP thuft sEva
PUAN KHC nhiing nguei tut hu vé cdng nghé - 1ihiing Agut sanh cdng nght
KHACH HANG Céc cong doing thu nhip thap, Liép cin " Phin ki gidu 6 vol khd nding biép can.

Internet han ché imemet it hon
%%% Boarh nghiap w01 cac quy trinh nang vé Doanh nghiép véi cic quy 1nh duge $6
tidpp xuc true tdp vai khach hang hoacao
NGANH KINH Céc nganh st dupg nhiéu fao déng Céc ngdnh vdi mo hinh td chikc tinh gon
DOANH

BANG 5.2 Covid-19 di tac dong dén cac phan khuae khach hang
va cac doanh nghiép trong nganh ra sao

Panh gia miic do sén sang

vGi ky thuat so

Mtic d6 sin sang khac nhau quyét dinh chién lugc s0
hoa khac nhau ma doanh nghiép theo dudi. Vi vay,
diéu can thiét 1a phai thiét 1ap mot cong cu dé danh
gia muic do sin sang véi ki thuat s6 cia doanh nghiép.
Viéc danh gia phai tinh dén ca hai phia cung va ciu.
Budc dédu tién 1a x4c dinh xem thi trudng {bén cau)
da sin sang va chap nhan chuyén sang cac diém tiép
xuc ky thuat s¢ hon hay khong. Budc tiép theo, doanh
nghiép (bén cung) danh gia nang luc cé thé trién khai
50 hoa cac quy trinh kinh doanh dé nim bit loi thé
ctia viéc chuyén d8i. Hai caAn nhéc nay tao thanh mot
ma tran xac dinh vi tri cia mdt doanh nghiép thudc
nhém nao trong bon nhém vé mic doé sin sang vdi
k¥ thuat so.
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DE minh hoa bén nhém trong ma tran nay, ching
t6i ddnh gid mdc do san sang vdi ki thudt so cda sau
nhém nganh: cong nghé cao, dich vy ti chinh, banlé
hang tap héa, xe hai, khach san - nha hang va cham
sOc stic khae. Vi tri ctia moi nganh dua trén tinh hinh
hién tai cta thi trudng M{ va c6 thé thay doi theo thai
gian khi thi trudng nay phat trién. Khach hang & cac
thi trudng khac ¢6 thé c6 mtic do san sang khac nhau.
Muc d6 san sang ciia doanh nghiép trong nganh cua
modi nganh ciing c6 thé khac nhau (xem Bang 5.3).

#1 Nhém “Nguyén thay”

Nhom nay bao g6m cac nganh bi anh hudng ning né
nhAat trong dai dich. Doanh nghiép trong cac nganh

T :
m : Cang nyhé

Dichvu o
tarchinh

CAQ

. ) MUC DO SAN SANG

o : _ K¥ THUAT 56 CUA

B RN DOANH NGHIEP
Y N =

Khich san‘— s

. AR wah .
‘Cha_m'sd_csﬂckhde CoT Tl
NGUYENTHGY . : THAP
THAP MUC BO SAN SANG cho
K¥ THUAT SO CUA
KHACH HANG

BANG 5.3 Muic do sin sang v6i ky thudt so theo nganh
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nay to ra it san sang khi d6i mit véi cuge khing hoang
hon vi quy trinh kinh doanh ctia hg vin ning vé cac
fuong tac tnic tiép ma kho co thé loai bé hoic thay thé.
Pong théi, ho ciing khé dich chuyén khach hang sang
cac didm tiép xtc ki thuat s8, chit yéu 1a do khong
thuc su cAp thi€t d€ mua sdm trong théi ky kKhiung
hoang, Vi du dién hinh trong nhom nay 14 nganh khach
san - nha hang va chiam séc stic khoe, vén phu thude
chi1 y&u vio tuong tac gifia ngudi véi ngudi. boi vol
doanh nghiép trong cic nganh nay thi day 1a vin dé
“con ga va qua triing”: ddu tu vao chuyén déi s6 hay
dgi khach hang chuyén sang hanh vi s6.

Nganh khach san - nha hing trong nhiéu nam da
chiing kién sy pha v3 thi trudng bai viéc s6 hoa. Cac
trang web ddnh gia du lich va cic nén tang dat phong
truc tuyén da mang dén tinh minh bach vé chat luong
dich vu va gia ca. Cac san giao dich luu tri1 nhu Airbnb
ciing giy 4p luc 1én cac chudi khach san 16n. Tuy vay,
cdng cudc s6 hoa nay chi yéu dién ra § cac giai doan
trudc va sau ctia hanh trinh khach hang. Khach hang
st dung cdng cu k¥ thuat sd dé lap k& hoach va dit
chuyén di, ciing nhu doc danh gia va dé xuat vé cac
diém dén. Nhung ca giai doan giiia cia hanh trinh
khich hang vin chu yéu khong lién quan gi dén Ky
thuit so.

Hon niia, s0 héa d nganh nay dién ra cha yéu 6 bé
ndi va chua dat t6i mic do chuyén ddi cho ca nganh.
Hinh thiic e6ng nghé dugc st dung chi ¢ miic co ban
1a ap dung Internet chii yéu cho viée chay quang cio,
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tiép thinéi dung va cac kénh tiép thi dién tt khac. Mot
vai doanh nghiép khach san - nha hang da c6 nhiing
nd Iyc 1é té trong viéc s dung cic céng nghé tién tién
nhu robot va IoT nhung phan héi ctia khich hang vin
con kha ha hiing.

Nganh chim soc stic khoe cling chi ¢6 muc d6 sin
sang vdi ki thuat s6 tuong tu, Tri tué nhin tao (Al) ¢
stic manh thay déi viéc chim soc stic khoe vi nhiing
ddu hiéu ban d4u dang to ra rit hda hen. Du ¢6 tiém
nang nhu viy nhung viéc cung cdp dich vu chiam séc
stic khée van con rit truyén théng, doi héi cic tuong
tdc truc tiép. Trudc khi dich Covid-19 bung phat, hinh
thic cham séc stic khoe tif xa khong phai 1a su lva
chon cho ca bén cung cip dich vy va bénh nhan cta
ho. Sau khi dai dich két thuc, xu hudng cham sdc stic
khoe tit xa nay liéu cé tiép tuc phat trién hay khong
van con 1amét cau hdi, Bén canh rao can vé quy dinh,
cac nha cung cdp dudng nhu gip khé khin vdi viéc
cung c4p cd sd ha ting va nhiing chuyén gia cham séc
suc khoe sin sang véi ki thuét s6. Va viéc liéu ngudi
dung c6 sin long chi tra cho dich vu chim séc suc
khoe tii xa hay khéng vin con 13 mot nghi vén.

#2 Nh6ém “Di truec”

Nhom tiép theo bao gdm nhiing nganh va doanh
nghiép gip kho khin trong viéc dich chuyén khach
hang mic du da ddu tu dang ké vao s6 hoa trong
cac quy trinh kinh doanh. Cic nganh trong nhém
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nay da co sn hé sinh thai k¥ thuat sd va cing da
khuyén khich khach hang dich chuyén theo hugng
s8 hoa trong mot khoang thdi gian. Tuy nhién, phan
16n khach hang vin to ra chdm chap va viéc ap dung
van con han ché.

Mot vi du ciia nhém nay 1a nganh ban 1é. La mot
doanh nghiép thuén ky thuit s, Amazon da théng
tri thi trudng thuong mai dién ti trong nhiéu nam.
Doanh nghiép nay tham chi con ddy manh hoat ddng
ban 1é hang tap héa bing viéc mua lai Whole Foods.
Mit khac, cac nha ban 1é truyén thong ciing da bat
ddu chuyén ddi s6 tit rdt 1au trude khi dai dich dién
ra vdi du doan cong nghé sé pha v& mé hinh truyén
théng clia nganh nay. Ga khéng 18 ban lé Walmart da
ra mat Walmart.com cho hoat déng thuong mai dién
ti va hop tac vai Shopify dé md rong hoat dong san
giao dich cia minh. Cac déng thai nay cho phép hai
nha ban 1é 16n canh tranh truc ti€p véi nhau trong
viéc cung c4p trai nghiém da kénh cho khach hang.

Cd sd ha ting hd trg ciing dang phat trién tao diéu
kién cho thuong mai dién t mé réng. Mic du mot sd
nha ban 1é 16n da xiy dung nang luc hiu cin nhung
cic doanh nghiép nhu DHL vAn d4u tu vao mang ludi
hoan tat dan hang cho nganh thuong mai dién td.
Phuong tién truyén théng xa hdi cing tao ra dot phd
trong linh vilc mua sam truc tuyén bang cach cung
cdp nén tang ban hang trén mang xa hoi. Vi du, Target
da trd thanh nha ban 1€ 1dn d4u tign ban hang qua
Instagram.
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Mac dui ¢ cac hé sinh thai duge hinh thanh manh
mé nhing thuong mai dién td chi dong gop dudi 12%
téng thuong nghiép bén 1¢, theo bao cao quy 2020
ctia Cuc biéu tra Dan s6. Pew chng tiét 10 rang 80%
ngudi My mua sdm triic tuyén nhung hdu hét ho van
thich dén cac clia hang hon. Tuy vay, dai dich cé thé
tao ra mot su binh thudéng mdi khi phin lén ngudi
mua sam dang din chuyén hanh trinh khach hang
sang moi trudng s0. Cac doanh nghiép trong nganh
can theo doi sat xu hudng dé xem liéu dai dich c6 phai
14 chit xac tac d16n cho hoat déng ban lé truc tuyén
hay khéng.

#3 Nhém “Tu nhién”

Nhom nay bao gém cic nganh cung cip san phim
va dich vu cé muic do tiép xtic truc tiép cao. Da phin,
nhiing nganh nay st dung nhiéu lao déng va do dé gap
kho khan trong viée quan Iy nhan vién tt xa. O khia
canh con lai, hdu hét khach hang trong nhitng nganh
nay da sin sang chuyén sang méi trudng sé. Ho sé
trd thanh dong luc chinh buge doanh nghiép phai ap
dung céc cong nghé sd.

Nganh cong nghiép xe hdi 12 mét trong nhiing
nganh nim trong nhém nay. Hiu hét ngudi mua xe
déu da quen vai hinh thiic webrooming®. Ho tién hanh

1 Khach hang sé xem san phim trén Internet tridc va sau dé
mdi tdi clta hang dé mua. (ND)
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nghién ciiu v& san phdm trén Internet va mua hang
tai cAc dai Iy xe hoi. Nghién ciu cua Google/comScore
cho thdy 95% ngusi mua xe hoi sl dung nén tang s8
nhu ngudn thong tin chinh nhung hon 95% giao dich
vin dién ra tai cac dai ly.

Nhung dai dich da ddy manh hoat d6ng mua xe hoi
truc tuyén. Mot s6 nén tang ban xe hoi nhu Carvana va
Vroom béo cdo ¢6 su gia ting vé hanh vi mua xe tryc
tuyén do ngusi mua thich cac tuong tic khong tiép
xtc hon trong thdi ky dich. Khéng gidng trong linh
vic khéch san - nha hang va chim séc suc khde, cac
ti€p xtic truc tiép khi mua xe la khong cdn thiét va it
¢6 gia tri mot khi ngusi mua tiém néng da thuc hién
dt nhiéu viéc nghién ciu trén Internet.

Hon niia, xe hoi ngay cang tré thanh san phim
céng nghé cao vdi cac xu hudng xe dién (electric
vehicle - EV), xe tu hanh (autonomous vehicle - AV}
va cOng nghé giao tiép til xe téi xe (vehicle-to-vehicle
- V2v) dang ngay cang tang cao. Khi trai nghiém su
dung xe hoi ngay cang trd nén cong nghé cao, qua
trinh mua la buéc quan trong duy nhit trong hanh
trinh khéch hang vin con truyén théng.

Tuy vay, cdc nha sin xudt xe hoi va dai Iy chi mdi
bat ddu xay dung niang lyc 6. Ngoai cac nén tang mua
ban xe hdi truc tuyén, hiu hét cac nha san xuft xe hoi
va daily déu c6 sy hién dién tnge tuyén rdt han ché.
Ky vong ctia khich hang ddi véi viéc s§ hoa nganh
xe hoi khong chi gidi han trong mét nén tang thuong
mai dién td cho viéc dang ky 1ai thii va mua hang ma
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con ca viée 4p dung cac cong cu ban hang va tiép thi
k¥ thuét s6 khac. Vi du, véi cong nghé thuc té o (VR),
ngusi mua tiém niang cé thé kham pha cac tay chon
cua chiéc xe mot cach truc quan. Quan trong hon, Al
co thé cung cap cac tinh nang bd sung nhu du doan
thei diém bao dusng cho phuong tién va gidm sat an
toan dy phong bang cach st dung di liéu dugc két
ndi cua chiéc xe.

#4 Nhom “bBéng bo”

Nhom nay la noi moi doanh nghiép déu mudn c6 mat.
Doanh nghiép & cac nhém khac nén ¢6 ging viia dich
chuyén khach hang viia xay dung nang luc dé dugc

AN

X€p vao nhom “Péng bd” nay. Nhom “Dong bd” gom
cac nganh dang chiu tac déng nhe nhang hon trong
cudc khiing hoang Covid-19, vi du nhu cac dich vu
tai chinh va céng nghé cao. Doanh nghiép céng nghé
duong nhién la nhiing “tay chdi” san sang nhit d6i véi
chinh sach gian cach xa hoi va hanh vi & nha. véi s6
hoéa 14 mot phan chinh trong ADN ctia ho, cac doanh
nghiép nay huéng muc tiéu 1 pha vd cac mo hinh
truyén thdng va dai dich chi don gian la tao cho ho
moét luc ddy dang ké. Cac doanh nghiép nhu Amazon,
Microsoft, Netflix, Zoom va Salesforce déu c6 muc
tang trudng cao trong thai gian dai dich.

Céc dich vu tai chinh ky thuat s6 cling phét trién
khi khach hang han ché viéc dén ngin hang va thanh
toan khang tién mit da tré thanh tiéu chuin méi. Tuy
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nhién, cac ngan hang da dich chuyén khach hang ctia
minh sang nhiing kénh ki thuét s6 v6i da loai uu dai
tif rit lau trudc khi dai dich bung phat. Ngay nay, tat
ca ngan hang 16n déu cung c4p cac tién ich ngan hang
truc tuyén va di dong.

Trong linh viic ngan hang, su lua chon kénh cta
khach hang hoan toan dua trén su thudn tién. Khach
hang chon dén mét chi nhanh ngan hang khéng tim
ki€m trai nghiém mang tinh cam xuc nhu khi dén
v6i cac cifa hang truyén thdng. Ho mudn dén mot chi
nhanh ngin hang chi vi thuan tién hon. Nhu vay, néu
ngan hang s6 c6 thé nhan rong su tién Igi cho nhiéu
déi tudng khich hang thi kénh céng nghé s6 sé trd
nén dugc uu tién hon ca.

Tuy nhién, qua trinh s8 hoa con di sdu hon nhiéu
d6i v6i nganh nay. Cac dich vu tii chinh da va dang
kham pha viéc sit dung chatbot dé giam khoi ligng
cOng viéc clia trung tam cudc goi, ing dung blockchain
dé tang cudng bao mat giao dich va Al dé phat hién
gian 1an. Nganh nay da trd thanh mot trong nhiing
nganh céng nghiép ing dung k¥ thuat s8 cao nhit bén
canh cac doanh nghiép truyén thdong va céng nghé cao.

Ban da sdn sang ap dung k¥ thuat s6
nhu thé nao?

Ma trdn bon nhém nhi trén cung cdp mét cai nhin
chung vé miic dg chuin bi cta mo6t nganh cu thé dé
chuyén d6i 8. Tuy vay, mdi doanh nghiép, ngay ca
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trong cing mét nganh, ¢6 thé c6 su sin sang khac nhau
va do do sé tu thdy minh ¢ méi nhém khac nhau. Vi
vay, méi doanh nghiép cé thé tit danh gia dya trén ning
luc tiép can cong nghé sG va mong mudn chuyén sang
cac kénh ky thuat s6 ctia khach hang. Doanh nghiép
nao pht hgp véi hau hét cac tiéu chi trong bang danh
gia la da sin sang cho qua trinh s6 hoa (xem Bang 5.4).

MUC DO SAN SANG KY THUAT SG CUA DOANH NGHIEP

Trdl nghiém khéch hang ky thut s6
1| Doanh nghiép c6 thé tuong tac vai khdch hang thong qua cong nghé

53 trén quy ma 16n xuyén sudt hanh trinh khach hang.

2 | Tat ca diém tiép xdc ky thudt s6 c6 thé duoc tich hop vao mét trai

nghiém khach hang lién mach va khong gidn doan.

3 | Doanh nghiép cé thé tao ra gid tr] va ndm bat doanh thu théng qua

¢acma hinh kinh doanh k§ thuét s6.

1 | Céccong nghé cd san € ndm bat, luu tril, quan Iy va phan tich mot
khadi lugng i6n dil liéu khach hang theo thi gian thuc.

2 | Cacquy trinh kinh doanh dugc s hoa va tai cau tric dé phi hop vdi
mé hinh kinh doanh ky thuat s6 mdi.

3 | Thuc hién s6 hda cic tai san vét chat nhu tru s6, dgi xe va trang thiét
bivéi loT.

1| Da phan nhan vién déu duoc trang bi cac cong cu ky thuat so dé Iam
viéc tll xa va cdng tac voi nhau trén khdng gian do.

2 | Phattrién cac tai ndng cong nghé nhu chuyén vién khoa hoc dd liéu,
nha thiét ké trai nghiém ngudi diing va kién tric su cong nghé thong
tin 3 yu tién trong y&u.

3 | Hién hilu manh mé vin héa s6, cho phép théng nhat giGia nhiing nha
quan ly doanh nghiép vdi cac tai ndng cong nghé.
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MUC DO SAN SANG KY THUAT SO CUA KHACH HANG

Nén tang khach hang k¥ thuat s6

Pa 56 nén tang khach hang 13 thé hé Y va thé Z, 13 nhiing nguoi
sanh céng nghé.

2 | Héu hét khach hang ¢ tuong tac va giao dich voi doanh nghiép
thdng gua cac nén tang cong nghd sb.

3| Khi tigu thu hodc st dung san pham va dich vy, khach hang dugc
y8U cdu phai tuong tac vdi cic giao dién ki thuat sé.

Cac hanh trinh khdch hang da truc tuyén hoan toan hodc mat phan
(webrooming hodc showrooming).

2 | Cac diém tiép xtic vat i ma khach hang thdy khé chiu cd thé dugc
thay thé va nang cao bdng nhiing céng nghé ky thudt so.

3| Mt luong Ién thong tin co san trén Internet dé khach hang c6 the
tu dua ra quy8t dinh dua trén thong tin.

—

1 Kbéch hang cho nhiing tuong tac vt 1y véi doanh nghiép fa khong
can thiét, khong lién quan va khéng c6 gia tri.

2 | CAc sdn pham va dich vu dugc danh gid 13 it phc tap hon, nha do
rli ro va cc van dé niém tin cling duoc han ché.

—

3| Hau hét khach hang cé nhiéu dong luc dé chuyén déi s6: nhiéu su
Iya chon hon, gid tdt hon, chét lugng cao hon, tién loi hon.

BANG 5.4 Bang danh gia miic d6 sén sang ky thudt s§

Chién lugc dich chuyén khach hang
sang cac kénh k¥ thuat s&

Doanh nghiép thuéc nhom “Nguyén thuy” va “bi
truge” cén dich chuyén khach hang sang cac kénh
ky thuat s6. Khach hang cia ho vin nhin thdy gia tri
trong cac tuong tac truc ti€p, vi vay co it dong luc dé
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chuyén déi sang ky thuat sé. Chién luge chuyén déi
nén tap trung vao viéc Khuyén khich sti dung cac kénh
ky thuat s4, dong théi mang lai gia tri cao hon théng
qua trai nghiém khach hang tric tuyén.

#1Cung cap uu dai cho viéc chuyén déi sé

bé thuc ddy cac tuong tac ki thuat s6, doanh nghiép
phai chi ra nhiing lgi ich ctia viée chuyén sang moi
trudng truc tuyén. Ho co thé cung cap cac vu dai tich
cuic va tiéu cuc dé khuyén khich viée chuyén d6i nay.
Uu dai tich cuc c6 thé & dang su hai 1ong tdc thi nhu
hoan tién, giam gia va khuyén mai cho ngudi tiéu ding
trén cac nén tang s6. Uu dii tiéu cuc co thé 6 dang
tinh phi bd sung khi chon hinh thtic ngoai tuyén trong
qua trinh tuong tac hoac trong trusng hgp cin thiét,
doanh nghiép c6 thé hoan toan khéng ap dung ché
dd ngoai tuyén,

Ngoai cac uu dai vé tai chinh, doanh nghiép ciing
¢6 thé théng bao cho khach hang vé nang luc s ciia
minh va cach ma nhiing déi méi nay c6 thé ning cao
hoat déng kinh doanh.

#2 XU ly cdc diém than phién trén nén tang sé

Doanh nghiép c4n xac dinh cac diém than phién ctia
khach hang trong sudt hanh trinh khach hang va giai
quyét chiing véi nén tang s6. Cac tuong tic truc tiép
6 nhiing diém yéu c6 hiiu, dac biét 1a tinh kém hiéu
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qua ctia chung. Nguyén nhan hang déu cia sy khong
hai long 1a thoi gian chd ddi 1au hoac xép hang ¢ cac
diém tiép xuc ngoai tuyén. Cac quy trinh phuc tap
ciing thudng din dén nhdm l4n va lang phi thoi gian
ctia khach hang. B&i véi khach hang mudn giai quyét
nhanh chéng vi don gian thi nén ting s6 co thé dam
nhin mot 6 quy trinh.

Hon niia, cc tuong tac clia con ngudi co nguy cd
cao din dén 16i dich vu. Nhan vién khong du nang
luc, phan héi khéng chudn va sy kém hiéu khach la
nhiing nguyén nhéin hang dau din dén khiéu kién.
Khi c4c van dé tuyén dau nay ngay cang 16 o, déac biét
khi doanh nghiép mé rong quy mo, thi viéc cung cp
mot kénh k¥ thuat s6 thay thé co thé khuyén khich
thay d6i hanh vi.

#3 MO phong tuong tac truc ti€p voi ki thuat s6

Khi cc tudng tac truc tiép gifia con ngudi voi con
ngusi van tao gia tri va con mong dgi, doanh nghiép
c6 thé 4p dung cac kénh giao ti€p dugc hd trg bdi k¥
thuat s8. Khach hang co thé két néi véi nhan vién
tuyén ddu dang lam viéc ti bit ky chd nao thong qua
nén tang video. Vi du nhu video banking® trong cac
dich vu tai chinh ho#éc tu vdn 3o trong dich vu kham
chita bénh tif xa. Cach ti€p can nay via tiét kiém chi

1 Thuat ngli dude st dung dé thuc hién cac giao dich ngan hang
ho#c tu van ngan hang thong qua két ndi video tu xa. (ND)
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phi trong khi van bao toan duge 1di ich cua cac diém
tiép xuc gitta ngudi véi ngudi,

Mot phuong phap tién tién hon la st dung chatbot
c6 thé thay thé nhin vién tuyén ddu dé gidi dap céc
thac méc va tu vin ca ban. Céc trg ly 40 v6i cong nghé
giong noi hién c6 kha nang tra 13i nhiing cau haoi va
thuc thi cac ménh 1énh don gian. Mac du van con moét
s8 han ché€, cong nghé x1i 1y ngén ngil tu nhién (NLP)
da c6 thé hd trg cac cude tro chuyén dién ra ty nhién.

Chién lugc xay dung nang luc s

Thach thiic d6i véi doanh nghiép trong nhém “Nguyén
thury” va “Tu nhién” 1a viée xay dung nang luc dap ung
cac nhu cdu cha khach hang s6. Cac doanh nghiép
nay cin ddu tu vio cd sé ha ting sd (phan cing, phan
mém va hé théng cong nghé thong tin), day sé 1a nén
tang dé cung cAp trai nghiém ki thuat sd cho khich
hang. Cuéi cting, ho phai x4y dung ning luc cia t6
chifc bao gm chuyén mén, ki ning vé cong nghé va
van héa linh hoat.

#1D4u tu vao ¢o sa ha tdng sé

Doanh nghiép c4n bit dau viéc ddu tu k¥ thudt s6 bang
cach xay dung cd sd ha tang dit liéu khach hang. S6
héa md ra nhiéu chién thudt méi, vi du nhu cd nhan
hoéa 1-1 va tiép thi dy doan. Tuy vy, nén tang cho cac
chién thuét do chinh 13 su thdu hiéu khach hang mét
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cach nhanh chong va nang dong. Vi vay, doanh nghi€p
cén cong nghé dé quan Iy va phan tich di liéu 1én
trong thdi gian thyc.

Doanh nghiép cing phai chuyén ddi quy trinh
kinh doanh cia minh. S8 hoa khong chi don thudn
Ja tu dong hoa cach van hanh hién tai. Doanh nghi€p
thudng phai té chuic lai toan b hoat déng kinh doanh
dé phu hop véi thuc t€ s6 mai. Hon niia, cac doanh
nghiép nhap cu k¥ thuit sd vén c6 nhiéu tai san vat
Iy tich lity cAn phai duge s6 hoa. V6i 1oT c6 thé két ndi
nhiing tai san 46 bing cong nghé sd, gia tri ciia cac tai
san nay cd thé tang 1én. Doanh nghiép c6 thé ap dung
mé hinh toa nha théng minh hoc doi xe théng minh
dé dem lai trai nghiém da kénh thuc su.

#2 Phat trién trai nghiém khach hang ky thuat so

Trong thdi ky hau dai dich, doanh nghiép co thé xay
dung dudc trai nghiém khach hang ky thuat sd sé phat
trién manh mé. Viéc s6 hoa khong nén diing lai ¢ mic
dé tudng tac co ban véi khach hang. Thay vao do, nd
phai bao gém tét ci diém tiép xtic cia khach hang,
tif tiép thi dén ban hang, phan phéi, giao hang va cac
dich vu di kém. Tat ca diém tiép xuic ky thuat s§ nay
phai dudc sap xép thanh mot trai nghiém khach hang
dong bo.

Nhung quan trong nhdt, doanh nghiép cin phai
suy nghi lai vé€ cach tao gia tri cia minh, hoac néicach
khéc, lam thé nao d€ tao ra doanh thu t trai nghiém
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khach hang méi nay. Cac doanh nghiép ky thuat s6
O cac hinh thiic kinh t€ hoc hoan toan khac. Doanh
nghiép phai xem xét cac mo hinh kinh doanh mdi néi
nhu thué mei thu nhu mét dich vu, san giao dich dién
tti hodc mé hinh dich vu theo yéu ciu.

#3 Thiét lap t8 chic ky thuat s6 €6 nang luc

C61é yéu t6 quan trong nhat quyét dinh su thanh cong
cuia qua trinh chuyén d6i sd chinh 1 t6 chitc. Nhan
vién phai dudc trao quyén vdi cac cong cu ky thuat
s& dé lam viée tif xa va cong tac vdi ngusi khac trén
khong gian do. Trong cac doanh nghiép truyén théng
dang thuc hién chuyén déi, cac cong cu ky thuét s6
mdi nay cin phai tich hop vdi hé thong cong nghé
thong tin hién hiu.

bé ddy nhanh qua trinh hoc héi ctia to chtic, doanh
nghiép can tuyén dung nhiing tii nang céng nghé nhu
chuyén vién khoa hoc dii liéu, nha thiét ké trai nghiém
nguei dung (user expetience - UX) v kién triic su cong
nghé thong tin. Doanh nghiép cling phai tdp trung
vao van hoa, vén thudng 14 rao can chinh déi vai viéc
chuyén déi sd. Nhitng gi ho cin xay dung la mét vin
héa linh hoat v6i kha nang thi nghiém nhanh chéng
cung nhu hap tac lién tuc gidia cdp quan Iy véi cac tai
nang coéng nghé.
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Chién lugc tang cusng vi thé 1anh dao
trong méi truong so

Trudc sy ky vong ngay cang ting ctia khach hang, cac
doanh nghiép trong nhém “béng bo” phai khong dudce
dung yén. Vdi viéc cac doanh nghiép ti nhom khdc
dang bat kip, nhiing doanh nghiép “Ddéng bd” phai doi
mit véi dp luc gia tang khoang cach. Cac khach hang
k¥ thuat s8, thé hé Y va thé hé Z, khong con hai long
vdi nhitng cai tién cd ban. Doanh nghiép phai ap dung
cic c6ng nghé tién tién (“cong ngheé ké tiép”) vao viéc
thiét ké trai nghiém khach hang (“CX méi”).

#1 Ap dung cdng nghé ké tiép

B3i véi cac doanh nghiép “Péng bd”, viéc tiép thi
noi dung trén phudng tién truyén thong xa hoi va
nén tang thuong mai dién t4 dudc coi 14 yéu t6 duy
tri ma khong c6 né thi ho khang thé canh tranh.
Dé ddy manh cudc choi, doanh nghiép cin phai 4p
dung cic cdng nghe tién tién hon dang con chua trd
nén pho bién. Ho phai cin nhic s dung Al dé tang
stic manh cho céc hoat déng tiép thi. Vi du nhu su
dung c6ng nghé NLP dé nang cdp chatbot va trg ly
giong noi.

Su két hdp gitta Al, sinh tric hoc, cam bién va IoT
co thé givip doanh nghiép cung cdp diém tiép xdc vat
1y dudgc hoé trg boi cong nghé, ¢6 thé wiia ca nhan hoa
cho méi ngudi diing viia tuy bién theo tiing ngi canh
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cta moi tuong tac. Viéc 4p dung cong nghé thuc t&
tang cudng (AR) va thuc t€ ao (VR) ¢6 thé lam cho cic
hoat dong tiép thi va tim hiéu san pham trd nén thu
vi hon, Nhiing c6ng nghé nay c6 thé thay déi cudc
choi va trach nhiém cda cic doanh nghiép di dau vé
cong nghé s6 phai 1a nhiing ngudi tién phong. (Cac
thao luan chi tiét vé cong nghé ké tiép sé dudc ban
trong Chuong 6).

#2 Pua ra trai nghiém khach hang mai

M6t hanh trinh xuyén sudt 12 udc mo clta moi khach
hang. Viéc chuyén déi tit ngoai tuyén sang truc tuyén
va ngugc lai tling rat kho khin vi cdc diém tiép xuc bi
rdirac va hoat dong dée lap. Khach hang khéng dudc
nhén dién ngay tdc thi va phai tu gisi thiéu méi khi
ho di chuyén gifta cac kénh. Véi s6 hoa, trai nghiém
khéch hang xuyén sudt, trong do, gia tri toan bg 16n
hon t6ng cua cac phén, cudi ciing ciing c6 thé hoan
toan thuc hién ducc. Day la trdi nghiém khach hang
(CX) mai.

Doanh nghiép phai tip trung vao viéc truyén tai
CX mdi d ba cap Ao khac nhau: ddy du thong tin, mang
tinh tuong tac va hoa nhap véi ngit canh. Bat cd khi
nao khach hang tim kiém céu tra 16i, doi héi doi thoai
va thiét 14p xung quanh minh cdc trdi nghiém cim
tng, doanh nghiép cin phai sin sang truyén tai dugc.
(Thong tin thém v& CX méi nay dudc thio ludn trong
Chuong 7).
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#3 Cang ¢6 vi thé thuong hidu uu tién k¥ thudt s6
Mot thudng hiéu vu tién ki thuat s cé nghia la danh
tit ca cAc nguén luc dé phuc vu nhu cdu cta khach
hang k¥ thuat s trude cac nhom con lai. Van de
khong phai ndm & viéc 1 mot cong ty cdng nghé cao
hay c6 co sd ha ting cong nghé thong tin t6t nhit ma
12 c6 dudc mot tdm nhin va chién lude tong thé s6
héa moi thi ngay tii c6t 16i. Viéc thiét k€ CX nén tap
trung vao viéc két néi gifta thé gisi vat ly va thé gidi
s8. Viée xay dung cac tai san ky thuit s6 trd thanh
uu tién s mét. Cac san pham ky thuat s6 dugc uu
tién san xudt. Vi quan trong nhit, méi ngudi va moi
quy trinh trong t8 chiic phai sin sang véi ky thuat s6
(Xem Bang 5.5). -

MUC DO SAN SANG
KY THUAT 50 CUA
DOANH NGHIEP

NGUYENTHUY <=+ )
THAP

THiw MUC DO SAN SANG A0
K¥ THUAT SO CUA
KHACH HANG

BANG 5.5 Cac chién lugc s6 hoa
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Covid-19 da gitp khach hang phan biét nhiing
thuong hiéu uu tién ki thuat s thuc su véi cac thudng
hiéu chi méi ho khau hiéu. Tac déng b4t ngs ctia dai
dich da khién cho cac doanh nghiép chua cé su chudn
bi. Cac thudng hiéu uvu tién ki thuat s6 lai c6 dudc sy
tang truéng manh trong sudt cudc khing hoang ma
khoéng can tiéu tén thém chut siic luc nao,

Tom tat: Khéng ¢ mau sé chung
vé chién lugc

bai dich Covid-19 da bét ngd trd thanh yéu t6 thic
ddy ky thuat sé trén toan cau. Cac doanh nghiép va
thi trudng déu budc phai thich nghi vdi viéc han ché
di lai va do d6 phu thudc nhiéu vio ki thuit s6. bay
la héi chuéng canh tinh cho cdc doanh nghiép nging
viéc tri hodn cic nd luc s6 hoa. Mot té chiic sin sang
vdi ky thuit s6 sé dude chuén bi cho nhiing gi xay ra
ti€p theo khi nhitng c6ng dan ban dia s6 chiém linh
cac thi trudng trén toan thé gidi.

Tuy nhién, khi n6i dén viéc chuyén doi s6, khong
c6 mau s6 chung nao vé cach tiép can. Mdi nganh
nghé va mdi doanh nghiép déu cé nhiing tinh trang
san sang vai ki thuat sd khac nhau. Bude diu tién
1a cdn phai danh gia muc d6 sin sang v6i ky thuét
s0 clia déi tuong khach hang ma doanh nghiép dang
phuc vu. Budc ké tiép 1a tu danh gid cac nang luc ky
thuat sé ciia té chiic. Dua trén két qua danh gia vé
muc d6 sin sang, doanh nghiép sé cdn dinh hinh va



130 TIEPTHI 5.0

trién khai cac chién luge khac nhau, ¢6 thé bao gom
cac chién lude dich chuyén khach hang ciing nhu
chuyén déi so.

CAU HOI SUY NGAM

+  Danh gia mic do sin sang cta t0 chiic ciing nhu
khach hang cua ban. Ban di sin sang nhu thé nao
cho viéc chuyén dai sa?

+ Hay nghi vé cach ban c6 thé cai thién mie dé san

sang voi ki thuat s6 cla té chic va lén ké hoach trién
khai viéc chuyén déi.




CHUONG 6

Cong nghé ké tiép

Thoi diém cho cac cdng nghé
bat chudc con ngudi cat canh

rong sudt Thé chién thii hai, quan déi Puc da
T tin dung may Enigma dé ma hoa cdc lién lac

quan su. Viéc chin va gidi ma cac buc dién
mat da cho phép quin déi Anh va Ddng minh biét
trudc déng tinh cia quin doi bic. Nhim giam bdt
cac thudng vong chién tranh, mét s6 nha khoa hoc da
chay dua vdi thai gian dé giai cdc mat ma quin sy nay
bang cach tao ra mot ¢d may goi la Bombe. Sau hang
loat nd lic nhim “hudn luyén” ¢d may Bombe, ho da
thanh cong. Trong s cic nha khoa hoc nay co Alan
Turing, nha toan hoc dugc nhiéu ngudi cong nhan la
mot trong nhiing nha tu tudng dau tién vé tri tué nhan
tao (AI). Muc dich ctia 6ng 1a nhim tao ra ¢ may c6
thé hoc héi tii kinh nghiém, 13 nén ting cho ¢6ng nghé
hoc mdy sau nay.

Tuong tiy nhu cach thuc hinh thai Al so khai da
giip quan Péng minh chién thing Thé chién thu
hai, cong nghé sé trao quyén va cho phép cic doanh
nghiép lam nhiing viéc ma trude diy khdng thé thuc
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hién dugc. Cong nghé ke ti¢p, nhiing cong nghe sé trd
nén dai chung trong thap ky tdi, sé 1a nén tang cla
Tiép thi 5.0. N6 giai phong doanh nghiép khoi cac gidi
han kinh doanh trong qua khu. Cac cong viéc 1ap di
lap lai va té nhat thuong dé tao ra 16i boi con ngudi
c6 thé dude ty dong hoa. Cac cong nghé tit xa co the
gitip doanh nghigp vigt qua rdo can dialy. Cong nghé
blockchain sé gitip nang cao bao mit trong cic nganh
nhay cam véi di lidu, vi du nhu cac dich vy tai chinh.
Viéc ting dung robot va Internet két néi van vat (IoT)
gitp 1am gidm nhu cfu vé nhan lyc trong cac moi
trudng co rui ro cao.

Nhung quan trong nhat, cong nghé ké tiép tao diéu
kién cho céch tiép cén tiép thi mang tinh con nguoi
hon. Thuc té ting cudng va thuc té 4o, hoac thyc té hon
hdp (mixed reality - MR), cho phép doanh nghiép truc
quan hoa dé xut ctia minh cho khach hang, vi du nhu
trong nganh bt dong san. Cac cam bién va Al giap
doanh nghiép c4 nhan héa cac néi dung, vi du nhu cac
bang quang cdo c6 chiic ning nhan dang khuon mat.

Cong nghé ké ti€p la kha thi

Mot luu ¥ quan trong 1a phan 16n cac cong nghé ké
tiép da duge phat minh cach day hon nia thé ky. Vi
duy, AL NLP va robot c6 thé 1ap trinh da xuat hién td
nhiing nam 1950. Cong trinh diu tién vé nhan dang
khudn mit duge bat dau vao nhiing nim 1960. Nhung
tai sao chi nhiing nim gin diy ching mdi phat trién?
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Cau tra 16i ndm & viéc cac cdng nghé ho trg ngay trudc
khong manh mé nhu hién nay. May tinh trudc day
khoéng dua kha nang xu ly va viéc luu trd di liéu ngay
&y van con cong kénh va dit do. Su phat trién ctia cong
nghé ké tiép thuc su trd nén kha thi nhé vao sau yéu
td ho trg: ning hic tinh toan, phidn mém ma nguén
md, Internet, dién todn dam may, thiét bi di dong va
di liéu I6n (xem Hinh 6.1).

Phin mém
ma ngudn

L1

Nang hic
tinh todn

=N
88

D ligu 16n D dam may

Thiét bi
di dang

Dién toan

HINH 6.1 Sau véu td hd trg chia cong nghe ke tiép
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Nang luc tinh toan

Khi céng nghé trd nén tién tién hon, né doi hdi cac
phén cting manh mé nhung tiét kiém hon. Su gia tang
theo cdp s6 nhan vé ning lyc tinh toan, dic biét la
bd xi1 ly d6 hoa (graphics processing unit - GPU) hiéu
suat cao, da lam cho viéc van hanh cac cong nghé
hao t6n tai nguyén nhu Al tré nén kha thi. Cac tién
bé trong nganh coéng nghé ban dan va kich cd ngay
cang giam clia cac vi xd 1y déng nghia véi viée suc
manh tinh toan gia ting va tiéu thu nang lugng gidm
xudng. Diéu nay cho phép cac cd may Al c6 thé co
kich thuéc nho va diing riéng lé dé van hanh nhiing
ing dung doi hoi phan hdi theo thai gian thuc nhu
trong xe hai ty hanh hoic trong robot.

Phan mém ma ngudn md

Dé tan dung t&i da phdn cting manh mé doi hoi
moét hé théng phan mém ciing manh mé khong
kém. Dé tao ra phidn mém cho Al, phai tén nhiéu
ndm dé phat trién. Pay chinh 14 ltic ma phin mém
ma ngudn md dong vai tré quan trong trong viéc
day nhanh tién trinh. Pé nam bat stic manh cla
viéc cong tac, cac doanh nghiép 16n nhu Microsoft,
Google, Facebook, Amazon vi IBM da cong bd cac
nghién ctiu va thuit toan Al clia ho. biéu nay giup
cho céc hé théng Al dugc cai thién va nang cip
nhanh hon nhé vao cdng déng cic nha phat trién
phin mém trén toan thé gisi. Cac mo hinh ma
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ngudn md tuong tu ciing dude ap dung trong cong
ngheé robot, blockchain va IoT,

Internet

Céng nghé thay doi cuc dién 16n nhat tiing dugc phat
minh ¢ 1€ 13 Internet. Su hdi tu gitta mang cap quang
(fiber to the home - FTTH) va cong nghé khong day
5G dap ting nhu cdu ngay cang ting vé bang thong
Internet. Internet két ndi hang ty con ngudi cing nhu
cac thiét bi may maée. N6 cling 1a nén tang cla céc cong
nghé lién quan dén két ndi nhu IoT va blockchain.
Cac cOng nghé tuong tac nhu AR, VR va trd ly giong
néi ciing phu thudc rdt nhiéu vao Internet téc do cao
vi chiing yéu cdu do tré clia mang may tinh thip dé
hoat dong t6t.

Dién toan dam may

MO0t yéu t6 quan trong khac 13 dién toan ddm méy
- quyén truy cap chung dén cac hé théng may tinh,
dac biét 13 hé théng phdn mém va luu tri trén nén
tang web - cho phép ngusi dung co thé lam viée ti
xa. Pai dich Covid-19 va viéc no doi hoi con ngudi
phai lam viéc ti xa nhu mét cach thich ung lam
cho dién toian dam may tré nén quan trong hon déi
V@i doanh nghiép. Doanh nghiép st dung dién toan
dam miy khéng can phai ddu tu vao phén cling va
phin mém dat tién dé chay cac ing dung phiic tap
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nhu AL Thay vao d6, ho chi cin dang ky dudi dang
thué bao cdc dich vu va st dung cd sé ha tdng dung
chung tii cac nha cung cdp dién toan dam miy. Hinh
thic nay cho phép doanh nghiép c6 thé linh hoat ma
rong quy md clla goi thué bao khi nhu cdu tang lén.
Vavi cac nha cung c4p thudng xuyén cap nhit cg sé
ha ting clia ho nén cac doanh nghiép khong cén lo
lang vé viéc phai cap nhat cong nghé mdi nhat. Nam
ong I6n trong linh vuc Al ciing thong tri thi truéng
dién todn dam méy la: Amazon, Microsoft, Google,
Alibaba va IBM.

Thiét bj di dong

Xu huéng dién toan phan tin tré nén kha thi nhd
vao su phat trién cta cdc thiét bi di déng. Dién
toan di dong phat trién vudt bac dén muc cac dién
thoai cao c&p hién nay c6 sttc manh ngang ngtia voi
may tinh ca nhan (personal computer -~ PC), khién
chung trd thanh thiét bi truy cap Internet va may
tinh chinh ctia hdu hét moi ngudi. Tinh di déng cta
cdc thiét bi ndy hé trg t8t ngusi dung trong qué
trinh di chuyén va do d¢ lam tang nang suit cia cac
hoat dong. Thiét bi di dong ciing cho phép truyén tai
trdi nghiém khach hang mot cach phan tan. Ngay
nay, dién thoai thdng minh dd manh d€ hé trg nhan
dang khuon mat, trg 1y giong néi, AR, VR va tham
chicain 3D.
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DU liéu {dn

Dt liéu I6n déng vai tré 1A manh ghép cudi ciing cua
bic tranh tong thé. Cong nghé Al doi hoi mét khéi
lugng 16n va da dang dii liéu dé “huan luyén” cho
may va nang cap thuat toan theo thdi gian. Nhiing
dit liéu nay c6 thé dén ti viéc st dung hang ngay céc
trinh duyét web, email, phugng tién truyén théng xa
héi va ting dung nhan tin, dic biét la trén thiét bi di
déng. Nhiing dit lifu bén ngoai bo sung cho cac diiliéu
giao dich 6 bén trong bang cic thong tin vé thdi quen
hanh vi va tam Iy. biéu tuyét vai cuia di liéu trén nén
tang Internet, khong gidng vai dit liéu nghién ctfu thi
trudng truyén théng, 1a ching co thé duge thu thip
triic tuyén, theo thai gian thuc va trén quy mo lén.
Hon niia, chi phi cho viéc luu trit dif liéu dang giam
dan va dung lugng lai ting véi téc do nhanh hon, gitp
doanh nghiép c6 thé dé dang quan ly khoi lugng thong
tin 16n hon.

Su san ¢o chng nhu chi phi hgp ly cta sau cong
nghé lien quan dén nhau néu trén khuyén khich cac
bé phan nghién ctu hoc thuit 1an doanh nghiép khai
pha nhiing mat tran ké tiép. biéu nay giup cho cac
cong nghé tién tién trude diy con chua phd bién c6 thé
“dat dén d6 chin” va dudc ap dung trén quy mé 16n.
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Tai dinh hinh hoat dong kinh doanh
v6i cong nghé ke tiép

Con ngudi 1a nhiing sinh vit dac biét, dudc thién phu
cho kha nang nhan thic c6 mét khong hai. Chung ta
6 kha ning dua ra nhiing quyét dinh kho khan va giai
quyét cac van dé phuc tap. Nhung quan trong nhét
14 chang ta c6 thé hoc héi tif kinh nghiém. Cach bd
nao cuia ching ta phat trién cac kj nang nhan thidc
1a thong qua hoc tap theo ngif canh: thu nhan kién
thtic, tim kiém sy lién quan dua trén kinh nghiém
s6ng ctia méi ca nhan va phat trién quan diém tong
thé ctia chinh minh,

Cach con ngudi hoc cling vo cung phic tap. Con
ngusi nhin dudc kich thich tit cad nam giac quan.
Chung ta s\ dung ngén ngit néi va cac ddu hiéu hinh
anh dé day va hoc. Nhin thdc cia chung ta vé thé
giéi duge nang cao nhd vao xdc gidce, khiu gidc va vi
giac. Vi du, ching ta ciing c6 thé dugc dao tao vé tam
1y - van dong dé co thé viét, di lai v thuc hanh cac
k¥ ning van déng khac. Toan b viéc hoc tap nay la
mot qua trinh tron doi. Nhé d6, con ngudi cé thé giao
tiép, cAm nhan va van dong dua trén cac kich thich
ciia mai trudng,

Trong nhiéu nam, cic nha khoa hoc va cong nghé
da ludn suy nghi vé viéc c6 thé bit chudc kha nang
cua con ngusi théng qua may moc. Céng nghé hoc
mdy trong Al c§ ging bt chude cich hoc théng qua
ngl canh. Cac bé may Al khong dudc thiét ké dé co
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thé tuhoc mét cach ty nhién. Giéng con ngudi, chiing
phai dude “hudn luyén” vé nhiing gi cin hoc bing céc
thudt toan. Chung tim ra cac su lién quan ti di liéu
16n ¢6 vai tro 1a nhiing vi du vé ngit canh. Cudi ciing,
chung c6 thé “hifu” duge cac thuat toan va lam cho
cac di liéu trd nén o6 y nghia.

Cac cam bién déng vai tro hé trg viéc hoc bing
cach bat chudc nhiing gidc quan ctia con ngudi. Vidy,
nhan dang khuén mit va hinh anh cé thé gitp may
moc phan biét dudc cac doi tugng dua trén mo hinh
hoc tip truc quan ma con ngudi st dung. Hon niia,
k¥ ning nhan thitc cGa méy tinh cho phép chung bat
chudc cac giao ti€p xa hai vai cong nghé NLP va thuc
hién cac chuyén dong vat Iy v6i cong nghé robot. Mic
du may maoc van chua sé hiiu duge v thiic va su khéo
léo &' cép d6 con ngudi nhung chung c6 d6 bén va dé
tin cay t6t hon, diéu nay giup ching co thé hoc mét
khoi lugng 16n kién thuc trong thdi gian ngin.

Tuy nhién, tinh doc dao cia con ngudi khong chi
diing lai & bay nhiéu. Con ngudi ¢ thé hiéu nhing
khai niém tritu tuong vén khong co hinh dang vat
1y, vi du nhu dao de, vin hoa va tinh yéu. Kha nang
tuéng tudng nay khién cho con ngudi trd nén sang tao
hon. Va né déi khi khién con ngudgi di chéch huéng
khéi nhiing gi duge cho la hgp tinh va hop ly. Hon
nilla, con ngudi co tinh xa hdi cao. Tryc gidc chang ta
thich tu tip theo nhém va x4y dung mdi quan hé vdi
ngudi khac.

May moc ciing dang dudc dao tao véi nhiing khia
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canh khac ctia nang luc con ngudi. Vi du nhu AR va
VR c8 gang bét chudc tri tudng tugng ctia con ngudi
bang cach chdng hai thuc t&€ khic nhau - truc tuyén
va ngoai tuyén - 1én trén nhau. Chung ta ciing co
ging khai niém héa cich may moc nén “két ndi xa
héi” v6i nhau nhu thé nao bing viéc phit trién IoT
va blockchain.

CONNGUOH MAY MOC

Suy ngrij &= ---»Tr{ tué nhanlao
Cong
Giao tigp &= ~a XU I§ NgON ngl ty phién
Cam nhan &= - (g ngh& cAm bién
Cl:l d(')ng . [ TR 000 e + Robot
Tudng tugng s -~ Thifc t€ hén hop
K8t ni o -8 |0T va Blockchain

HINH 6.2 Ky thuit sinh hoc: Sau cach ma cong nghé bat chude
con ngudi

Chung ta goi nhiing cong nghé tién tién nay 1a cong
nghé ké tiép: Al, NLP, cong nghé cam bién, robot, thuc
t€ hdn hop, IoT va blockchain. Biing cich bat chudc
nang luc cha con ngudi, chiing sé tao stic manh cho su
tién héa ctia hoat ddng tiép thi (xem Hinh 6.2).
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Tri tué nhan tao

Al 6 1€ 1a cong nghé phé bién nhit nhung lai it dude
hiéu ro nhdt trong théi gian gdn day. That dang so khi
ching ta nghi né dat dudc cdp dé ciia con ngudi nhu
trong cac bd phim khoa hoc vién tudng. Dang cé dude
mtic dé y thiic nhu con ngudi nay ciia Al dudc goi la tri
tué nhan tao téng thé (artificial general intelligence ~
AGI), nhung n6 vin dang dugc phat trién it nh4t trong
20 nam nda.

Tuy vay, Al khéng nh4t thiét phai phiic tap dén
thé. Céac ting dung hep ctia Al da trd nén phd bién va
dudc 4p dung rdng rai dé tu dong hoa cac tac vy thong
thudng trong mat s§ nganh. Doanh nghiép dich vu tai
chinh di va dang sti dung Al dé tu déng hba viée phat
hién gian 14n va ch4m diém tin dung. Véi Al, Google c6
thé dé xudt cac tim kiém ngay khi ban nhap tiing chii
cai trén thanh tim kiém. Amazon ép dung Al dé cung
cap céc dé xuat vé sach va Uber dé dinh gi4 linh hoat.

G dang hep, Al sii dung cac thuat toin may tinh dé
thuc hién nhiing nhiém vu cu thé tiing déi hoi phai c6
tri th6ng minh cta con nguéi. Cich may tinh hoc hoéc
dudc giam sat hodc khéng dugc giam sat. Trong hoc
tap cb giam sat, cac 1ap trinh vién con ngudi quy dinh
thuit toan & dinh dang “d3u vio - ddu ra” hodc “néu
- thi”. Mgt dang so khdi ciia md hinh nay 1 hé théng
chuyén gia, cht yéu dugc ap dung trong cic chatbot
dich vu khach hang. Khi tuong tac v6i mdt chatbot don
gian, khach hang chi c6 thé dit nhiing cau héi tit mét
danh sich dinh sin. Doanh nghiép cé cac quy trinh
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dinh ky va da duoc tiéu chudn hoéa co thé sif dung hé
théng chuyén gia cho viée tu dong hoa.

Trong hoc tip khong dudc giam sat, mdy tinh hoc
va phat hién ra nhiing miu hinh chua ting dudc biét
trude day khi dao sau vio cac dit lieu qua khia véi
su tham gia t6i thiéu ctia con ngudi. Al phan tich va
chuyén ddi dii liéu phi ciu triic thanh cic thong tin
6 cfu tric. Céc ting dung nay trong linh vuc tiép thi
c6 rt nhidu. Mot trong nhiing diéu quan trong nhét
1a dién giai va rat ra duge nhiing hiéu biét tif dd liéu
16n. Tl cic bai dang trén phuong tién truyén thong x4
hoi, lich su giao dich va nhiing dit liéu hanh vi khac,
Al c6 thé nhém khach hang thanh ting cum, giup
doanh nghiép c6 thé thuc hién viéc nhim muc tiéu
va phén khuc thi trudng theo d lidu. Pay la nén ting
cho phép doanh nghiép cung c4p kha ning tuy bién
va c4 nhén héa trong dé€ xuit sin phdm, dinh gid va
cdc chién dich ti€p thi n6i dung. Khi khach hang phan
h6i véi nhiing dé xust nay, may tinh sé tiép tuc hoc va
diéu chinh thuit toan ctia no.

Tuy AGI vin chua thanh hinh, viéc c6 mot Al tich
hdp trong doanh nghiép 1 diéu hoan toan c6 thé. Liy
vi du Ant Financial, cdng ty me cta nén tang thanh
toan tryc tuyén Alipay va 13 mét thanh vién cta
Alibaba. Cong ty nay 4p dung Al va cic cong nghé hb
trg khac dé tu dong héa tdt ca quy trinh kinh doanh
c6t 16i clia minh nhu: bao mit thanh toén, tu v4n tai
chinh, phé duyét khoan vay, xti ly yéu cfu bao hiém,
dich vy khach hang va quén tri rii ro. Vi duy, nganh bao
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hiém xe hoi dugc tai dinh hinh bing viéc sit dung nhan
dang hinh 4nh va cdng nghé hoc méy. Khach hang c6
thé gui yéu c4u bao hiém xe hai kém theo anh chup tit
dién thoai thdng minh. Céng cu Al sé phén tich hinh
anh va xac dinh xem y&u c8u d6 cé hap 1& hay khong.

No6i mot cach don gian, Al chinh l1a bé nio cta tu
dong héa. N6 cén hoat ddng cing véi cic cong nghé
khéc nhu robot, nhin dang khuén mit, cong nghé
giong n6i va cdm bién dé tién hoéa trai nghiém khach
hang. Truée day chila linh vuc ctia phong nghién cdu
may tinh, Al gi¢ day d4 vuon xa va rdng vio cudc séng
hang ngay ctia khich hang. Al sé tao ra gia tri nhung
phai dudc quan tri c4n thén. Nhiing thanh kién xuit
phat tl sé thich cita con ngudi va cac quyét dinh lich
st c6 thé xAm nhip vio thuit toan Al va néu khong
6 su phat tri€n téng thé, Al c6 thé din dén chénhléch
thu nhdp ngay cang lén.

XU Iy ngdn ng tu nhién (NLP)

Mot su phat trién tha vi khéc thude vé linh vue NLP,
viée day mdy moc bit chudc cich giao tiép cla con
ngudi, bao gém ca ngdn ngit viét va néi. NLP 14 mot
khia canh quan trong trong su phat trién cda Al, dic
biét 1a nhiing cong nghé doi héi ddu vao 3 ngdn ngd,
ching han nhu trg Iy giong néi. Py cting 1a mot ky
cdng ddy thii thach vi d dang tu nhién, ngén ngii con
ngudi thuéng md hd, phtic tap va nhiéu ting 16p y
nghia. C4n phai ¢6 mét khdi lugng 16n ban ghi 4m
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nhiing cuéc tro chuyén that va ban ghi video dé day
cho may vé céc sic théi cha ngén ngii.

Ung dung rdng rai nhit ciia NLP la danh cho
chatbot. Chatbot dang dugc sii dung khong chi dé
v&n ma con dé ban hang. N6 sé lam giam nhu cdu vé
cac kénh ¢6 chi phi cao hon nhu trung tam cudc goi
dén va tiép thi qua dién thoai kiéu truyén thdng, dic
biét 14 khi phuc vu khich hang & cap d¢ binh dan hon.
Céc doanh nghiép nhu Lyft, Sephora va Starbucks da
bat ddu sti dung chatbot dé nhian don hang va tuong
tac v6i khach hang. Trong linh wiic B2B, cac doanh
nghiép nhu HubSpot va RapidMiner dp dung chatbot
dé danh gi4 chAt higng va phan loai khach hang tiém
ning dén cac kénh phu hgp dé ti€p tuc chiam séc. Su
phé bién clia céc nén ting nhin tin truc tuyén nhu
WhatsApp, Facebook Messenger va WeChat 1a yéu
t8 quan trong d6i vaéi su phat trién cta chatbot. Cling
vi ly do niy, con ngudi ky vong co thé giao tiép voi
chatbot giéng nhu cich ho trd chuyén véi ngudsi khac.

D6 laly do tai sao NLP rdt quan trong. Khong gidng
chatbot don gian chi c6 kha nang tra 16i cac cau hoi
dong, chatbot duge hd trg bdi NLP ¢6 thé hiu va phén
héi nhiing ciu héi tity . NLP cho phép chatbot hiéu
mot tin nhan trd chuyén mic dii né c6 chiia nhiéu
théng tin nhiéu nhu16i chinh t3, tiéng 16ng va chit viét
tat. Vi dy, cac chatbot manh ciing c6 thé hi€u dudc
cam xuc dé phat hién nhiing ciu néi cham biém. Va
chung c6 kha ning hiéu ngii canh dé suy ra y nghia
nim trong nhiing ciu chii mo hé.
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Véi cdng nghé giong néi, may moéc ciing da tré
nén t8t hon nhiéu trong viéc phan hdi cac 1énh bing
giong néi. Trén thi trudng c6 sdn nhiéu trg ly giong
néi nhu Amazon Alexa, Apple Siri, Google Assistant
va Microsoft Cortana. Nhiing ing dung nay da c6 kha
nang tra 16i cac chit vin don gian va thuc hién cac
1énh véi nhiéu ngdn ngii. Ban gidi thiéu vé Duplex
tai su kién Google I/O vao nam 2018 di ching minh
céch trg Iy 4o 6 thé thuc hién cic cudc tro chuyén tu
nhién mét cich trdi chiy. Khi goi dién dén thdm my
vién hodc nha hiang dé dat ché, tro Iy giong néi nay
con loai bé 4m diéu robot va tham chi con nhén nha
thém céc ciu chi, lam cho né tré nén séng déng han
bao gid hét. .

Véi su phat trién nay, ngay cang nhiéu khach hang
bat dau tim kiém va mua sim théng qua trd ly giong
noi. Cée trg Iy nay sé so sanh cic san phdm va duara
dé xut vé thuong hidu dé mua dua trén quyét dinh
trudc day, cang mua nhiéu san phdm, goi y cang chinh
xéc. D€ d6n d4u cich mua sdm hoan toan mdi ndy, céc
thuong hiéu c4n phai sin sang va tu minh thu thip di
liéu 16n d€ hiéu cic thuat toan mua hiang phan anh sé
thich ctia ngudi dang.

Cong nghé cam bién

Ngoai nhin dang vin ban va giong néi, may tinh cling
hoc ti nhin dang hinh anh va khudn mit. Su phé bién
ngay cang ting cta hinh anh va anh ty chup (selfie}
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trong kj nguyén truyén thong xa hoi da thuc ddy xu
huéng nay. Mot cach ngan gon, viéc cong nghé nhan
dang hinh anh 1am 13 quét mét hinh 4nh va tim trén
web hoiic trong trong cd s¢ dif liéu nhiing ndi dung
hinh anh giéng véi hinh anh d6. La cong cu tim kiém
hang d4u, Google da phét trién kha nang nhan dang
hinh anh, nhd d6 ngudi diing ¢6 thé thuc hién cic tim
kiém bang hinh dnh.

Ung dung ciia cong nghé nhan dang hinh anh I3 rét
16n. Vi du nhu khi duyét qua hang triéu bai ding trén
cac phuong tién truyén thong xa héi, doanh nghiép co
thé quét anh cia nhiing ngudi mua va sti dung thuong
hiéu ctia minh 3¢ giti 181 cam on. Ho cling c6 thé xac
dinh nhiing ngudi dang sif dung thuong hiéu canh
tranh va mdi ho chuyén déi. Cach quang c4o nham
muc tiéu cao nay rit hiéu qua dé nang cao thi phin.

Tesco & Anh st dung rong rai cic cam bién nhan
dang hinh anh d€ cai thién cich bai tri quiy ké, giap
ho x4c dinh cich trung bay san phdm ban 1¢ dé khuyén
khich mua nhiéu hon. Céng ty nay con trién khai robot
dé chup anh san phdm trén ké va phan tich hinh dnh
dé xac dinh viéc hét hang va trung bay sai. Kha nang
nhan dang hinh 4nh cling rit hitu ich dé nang cao trai
nghiém khach hang. Vi du, khich hang c6 thé quét
mot san phim trén ke va nhan vé& thong tin chi tiét
ciia sdn phdm tif mot céng cuy Al

Tesco cling c6 ké& hoach trién khai camera nhin
dang khudén mit trén cic qudy thanh toan dé xac dinh
d6 tudi cha ngudi mua nigu va thudc 14. Cong nghé
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nay cling cho phép tu thanh toidn méa khéng cén su
hién dién ctia nhan vién thu ngan. Mot trudng hop su
dung khac cta cong nghé nhin dang khuén mat 13
trén cic bAng quang cdo ky thult s6 ngoai tréi. Thong
qua viéc nhin dang hd so nhan khiu hoc va trang thai
cam xuc cta ddi tugng, nha quang cdo co thé truyén
ti ndi dung phi1 hgp. Viéc nim bat duge phan vng clia
khuén mat d6i véi noi dung ciing cho phép nha quang
cao cii thién cic miu quang c4o ctia minh.

Mot linh wuic trién khai cdm bién phé bién khac 1a
trong cic xe tu hanh. Cac doanh nghiép cong nghé nhu
Waymo thuéc Google dang canh tranh véi nhiing d6i
th dudc hiu thuln béi nganh cong nghiép xe hai nhu
GM Cruise, Ford Autonomous va Argo Al trong linh
viic nay. Mot chiéc xe tu 1di phu thudc rdt nhiéu vao
cac cam bién dé cung c4p cho Al sy hiéu biét vé diéu
kién xung quanh. N6 thuéng sii dung bén loai cam
bién: camera, radar, séng siéu am va lidar, dude dit
6 cac bg phan khic nhau trén chiéc xe dé do khoang
cach, xic dinh lan dudng va phat hién nhiing chiéc xe
khac xung quanh.

Hé thdng vién thong sui dung cam bién cling dugc
lap dit trén xe dé cai thién do an toan va hé trg quan
Iy phuong tién. Ung dung nay dic biét hitu ich cho
viéc t8i wu héa trong nganh van chuyén va chudi
cung tng. Chu sd hifu c6 thé gidm sat cac phuong
tién khong ngudi l4i ciia minh, nhan thong tin chi tiét
hang ngay vé GPS, théi gian lai xe, quang dudng di
dudc va hiéu qua sit dung nhién liéu. Quan trong han,
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chi s8 hitu cé thé nhan dudc 16i nhic khi xe cta ho
cn dude bio dudng. Nhiing doanh nghiép bao hi€ém
nhu Progressive va GEICO ciing sti dung hé théng vién
théng nay cho cic chudng trinh bao hiém dua trén
viéc st dung dé cung cdp chiét khdu phi bao hiém.

Cdng nghé robot

Ké i nhitng nim 1960, doanh nghiép 16n & cac nusc
céng nghiép phat trién da chi yéu sit dung robot dé
tu dong hoa cic cong doan phu trg. Robot ty dong
hoa di cho thdy gia tri tiét kiém chi phi nhit trong
cong doan san xudt vén ddi héi tham dung lao dong,
dic biét 1a trong nhiing nam gin day, khi chi phi cho
robot da giam thdp hon muic luong ngdy cang ting
cho con ngudi. Su tién bd ctia Al cling mdé rdng pham
vi nhiém vu ma robot cong nghiép c6 thé xu ly. Két
hop véi d6 bén va tinh linh hoat vé gid lam viéc d4n
dén nang sudt t6t hon, robot 13 minh chdng cho viéc
doanh nghiép nén ty déng hoa.

Trong nhiing ndm géin day, doanh nghiép cing
d4 thd si dung robot dé thay th& con ngudi trong cac
tuong tac tric tiép vai khach hang dudi hinh thiic hoat
dong tiép thi. Do dan s& gia va xu hudng chi chdp nhan
mot s6 lugng nhé dan nhip cu, Nhat Ban dang 1a nudc
ddy manh va déin d4u vé linh wuic robot. Cac nha san
xudt xe hoi Nhat Bin nhu Toyota vi Honda dang déu
tu vao robot cham séc ngudi ldn tudi. Robot Pepper
cta Softbank trd thanh ban d8ng hinh ci nhan trong
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cdc vién dudng lao va trg Iy ban hang trong céc cda
hang ban 1é. Nestlé 4 Nhat Ban ciing st dung robot dé
pha ché, ban va phuc vu ca phé.

Nhung mét trong nhiing thit nghiém khé khin
nhét cia robot c6 1€ 12 trong linh viic khéch san - nha
hang, noi vai tro ctia con ngudi vin rit quan trong. ¥
tudng 1a cic robot sé giai phong thdi gian clia nhan
vién dé cung cdp dich vu dudc ca nhan héa hon.
Khach san Hilton & Virginia da dua vao thd nghiém
robot phu trich sai phéi tén 1a Connie. Pude van hanh
bdi Al cua IBM Watson, Connie c6 thé dé xudt cac
diém tham quan va nha hang 14n cén cho khach ctia
khéch san. Khich san Aloft & Cupertino da giéi thiéu
mot robot quan gia tén Botlr cung cdp céc tién nghi
va dich vu phong cho khach nghi va nhén “tién tip”
duéi dang cac bai tweet. Cac khich san ciing dang
bit d4u st dung robot dé nfu an. Vi dy khich san
Studio M ¢ Singapore st dung robot ddu bép dé lam
moén tring trang.

M4ic dit chung ta thuong hinh dung robot 14 phai
¢6 hinh dang ging con ngudi nhung thuc t€ robot
khong phai ltic ndo ciing c6 hinh thé vat ly. Vi du, mot
xu hudng dang phat trién c6 tén goila tu déng héa quy
trinh bang robot (robot process automation - RPA) chi
lién quan dén céc robot phin mém. Trong RPA, robot
do thuc hién céng viéc may tinh nhu con ngudi bing
cach tuan theo cdc hudng dan cu thé. Doanh nghiép
ap dung RPA dé tu dong hoa cic quy trinh 13p diliplai
voi khdi lugng 16n dé khong xdy ra sai sot. RPA thudng
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dugc 4p dung dé quan ly tai chinh tai vin phong nhu
1ap héa don va thuc hién thanh toan. Céng viéc quan
tri ngudn nhan luc nhu gidi thiéu nhan vién va xit 1y
bang luong ciing c6 thé duge tu dong hoa.

J khau ban hang, RPA ¢6 thé dudc stt dung trong
nhiéu trudng hogp. Quan tri CRM 14 moét trong nhiing
cach 4p dung phd bién nhat. Poi ngli ban hang c6
thé dé dang chuyén déi thong tin trén danh thiép va
téng hop bao cdo gidy sang dinh dang s6 va luu trid
chiing trén hé th6ng CRM. RPA cting hiiu ich trong
viéc gii email t ddng dén cac khach hang tiém nang.
Trong ti€p thi, RPA chii yéu dudc sti dung cho viéc mua
quang cdo ty dong (programmatic advertising), gdm
viéc tu dong dit gid thidu va mua cac vi tri quang céo
dé c6 két qua tdi uu. Hoat dong ndy ngay cang tré nén
phd bién do ty trong ngan sich chi cho quang céo truc
tuyén ngay cang ting.

Thuc t& hdn hop (MR)

Vé khia canh d6i mdi giao dién ngudi diing ba chiéu,
AR va VR - hoic thyc t€ hon hgp (MR} - c6 sy phat
trién ndi bat va nhiéu trién vong nhit trong viéc x6a
m¢ ranh gidi gitia th€ gidi vat ly va thé gisi sd. Muc
tiéu clia cdng nghé nay 14 mo phong tri tudng tudng
cila con ngudi va cic ing dung hién tai chi yéu tap
trung vao linh vyc gidi tri va trd chai dién tl. Tuy vay,
mdt s8 thuong hiéu da bat d3u ddu tu vao MR dé ning
cao trdi nghiém ctia khach hang.
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V6i AR, ndi dung s8 tuong tac duge phi lén ché
do xem cla ngudi ding vé méi tridng trong thé gidi
that. Pokémon Go la mot vi du phé bién vé tro chai di
déng dua trén AR véi viéc ldp trinh cho cic sinh vat
tudng tugng xudt hién 4 vi tri xung quanh chung ta
trén man hinh di déng. Cac loai ndi dung s phu lén
thiic t&€ nay da phat trién trong nhiéu nam, tij chi yéu
14 d6 hoa hinh 4nh va 4m thanh dén tuong tic xic
gidc va khtiu giac.

VR 8 m&t khia canh nao d6 nguge véi AR. AR gifng
nhu dua cic ddi tuong ki thudt s6 vao thé giéi that,
trong khi d6, VR giong nhu dua ban dén thé gidi ky
thuat s6. VR thudng thay thé ché do xem clia nguoi
diing v6i mét mdi truidng ky thudt s§ mo phong. Cling
véi bé kinh thuc t€ 4o, ngudi diing c6 thé trai nghiém
cudi tau luon sidu tdc hodc bin ngudi ngoai hanh tinh.
B st dung VR, ngudi diing c6 thé chon cac thiét bi
thuic t& 40 chuyén dung ctia Oculus Rift hoic b Google
Cardboard dung cho dién thoai. Cic may chdi game
cita Sony va Nintendo ciing cung c4p thiét bj VR nhu
mot san phidm di kem.

Kh4 naing két hop ca thé giéi ky thuat s6 va thé gidi
that 1a mét yéu td thay déi cudc choi trong tiép thi.
N6 dem dén kha niing vé tan trong viéc cung cdp cic
ndi dung tiép thi hdp din, chii yéu vi MR bat ngudn tii
¢céc trd choi dién tii. MR hé trg doanh nghiép nhiing
thém théng tin va cic ciu chuyén vio sin phdm mét
cich thi vi va hdp din. Péi lai, sin phdm ltic nay c6
thé tu gidi thidu mét cach tric quan cho khich hang
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vé chinh ban than chung va cach st dung chiing. Theo
mét cach nao d6, khach hang bay gid c6 thé “tiéu thy”
san phim ngay ca trude khi quyét dinh mua no.

Nganh du lich s dung MR cung cdp trai nghiém
tham quan a0 d€ khuyén khich moi ngudi dén tham
diém dén thyc té€. Vi dy, bao ting Louvre cung c4p trai
nghiém 4o cho ngudi dung sii dung HTC Vive VR, viia
c6 thé thiy duge niang Mona Lisa tti Khoang cach gan,
vita c6 th€ khim phé dudc nhiing cédu chuyén dang
sau btic hoa. Cac nha ban 1é st dung MR dé khach
hang c6 thé thii san ph4m trén khong gian 4o hoac dé
cung cdp cdc hudng din si dung. Vi dy, IKEA tao ra
hinh 4nh 3D cda cic sin phdm va st dung AR dé gidp
ngudi mua tiém ning hinh dung ra cach mét mén do
ndi thdt phu hgp véi ngdi nha cia ho nhu thé nao.
Lowe’s sif dung VR dé huéng din ngudi dung ting
budc vé cach tu cai thién nha.

Trong nganh xe hoi, AR dudc st dung rong rai boi
Mercedes-Benz, Toyota va Chevrolet duéi dang man
hinh hién thi thong tin trén kinh chén gi6 (man hinh
HUD). Land Rover mé réng y tuéng man hinh HUD
bang cach phu toan bé hinh anh ctia dia hinh phia
trudc 1én kinh chén gi6, tao ra do gidc vé mét mui xe
trong su6t.

Cong ty ban gidy TOMS la m6t vi du vé cach VR
dudc su dung trong ti€p thi ciing nhy dé tao ra tac
dong xa héi. Doanh nghiép nay ndi tiéng véi chinh
sach méi déi gidy ban ra sé ting mot ddi cho tré em
nghéo. Vdi VR, TOMS c6 thé cung cdp cho khach hang
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trdi nghiém cam giac nhu thé nio khi ting giay cho
tré em ¢6 nhu cau.

Internet k&t ndi van vat (loT) va blockchain

10T la cdng nghé két ndi gitta cdc may moc va thiét bi
co giao ti€p véi nhau. Pién thoai di ddng, thiét bi deo
thong minh, thiét bi gia dung, xe hoi, d6ng hd dién
thdng minh va camera gidm sat 12 nhiing vi du vé cic
thiét bi két ndi. C4c ca nhan c6 thé st dung IoT dé van
hanh nha théng minh. Doanh nghiép c6 thé ap dung
IoT dé giam sat tif xa va theo doi tai san nhu toa nha
va déi xe. Nhung quan trong nhit, IoT cho phép cung
cdp mét trai nghiém khach hang lién mach. Hién nay,
trai nghiém xuyén sudt 1a hoan toan kha thi nhd vao
moi diém ti€p xtic vat Iy déu dudce két ndi k§ thuat s6
thong qua IoT.

Disney 12 mét triudng hop dién hinh. Cong vién giai
tri nay tan dung IoT dé loai bo cdc trd ngai va tai dinh
hinh trai nghiém ctia khach hang tai cong vién. bBudc
tich hgp véi website My Disney Experience, vong deo
tay Magic Band ctia cong vién nay hiu trii théng tin
khéach hang va nhd dé hoat dong nhu vé vao cia, chia
khéa va phuong thic thanh toin. Vong deo nay lién
tuc giao tiép véi hang ngan cam bién trong cac chuyén
xe, nha hang, ciia hing va khich san théng qua céng
nghé t4n s6 vo tuyén. Nhan vién ciia Disney c6 thé
gidm sat hoat déng cua khach hang, dy dodn khach
dang dén trong tdm 12 m va chi dong phuc vu ho. Hay
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tudng tuong vé viéc ban duge chiao don bang tén riéng
ma chua cén phai néi bt ¢ gi. D liéu thu thap dude
tithoat dong ctia khach rdt cé gia tri dé thiét ké cac dé
xudt dya trén vi tri hoic giéi thiéu cac tuyén dudng
trong cong vién t8i uu nhit cho khach trai nghiém.

Blockchain 13 mét hinh thic khac cia cong nghé
phan tan. L mét hé théng s cii md va phan tan,
blockchain ghi lai di liéu duge ma héa trén mot cau
tric mang ngang hang. M&i khéi {block) giéng nhu
mot trang cia s0 cai chda tdt ca cac giao dich trong
qua khd. Khi mot khdi dugdc hoan thanh, n6 khong bao
gid co thé bi thay déi va sé nhudng chd cho khdi tiép
theo trong chudi (chain). Tinh bao mit ctia blockchain
cho phép giao dich gifia hai bén ma khéng cdn ngén
hang lam trung gian. N6 ciing 12 nén tang cho viéc
phat minh ra bitcoin, mét loai tién ma hoa, ma khéng
cdn ngin hang trung wong.

Ban chét Iuu trfi hd s minh bach va an toan cua
blockchain 1a mét y&u td tiém ning thay ddi cude chdi
cho hoat dong ti€p thi. IBM hdp tac véi Unilever da
bat tay vao mét dy an blockehain dé tang tinh minh
bach trong viéc dit quing cio s8. Higp hoi céc nha
quing cdo qudc gia (MV) uébc tinh chi c6 30%-40%
chi phi quang cio s8 dén dudc véi nhitng ngudi trdc
ti€p chay quéng cdo trong khi ph4n con lai rai vao tui
cac bén trung gian. Blockchain dudc st dung dé thep
déi chudi giao dich nay td nha quang cio dén nhiing
ngudi truc ti€p chay quang céo va xac dinh céc chd
chua hiéu qua. Mét ing dung tuong tu ciia blockchain
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cling c6 thé gitp khach hang xic minh liéu cac tuyén
bé tiép thi nhu thuong mai cdng bing va 100% hiu
cd ¢6 chinh xac hay khong thong qua viéc luu trit hd
sd giao dich cia chudi cung ting.

Mét linh vuc co thé trién khai khac 1a quan Iy di
liéu khach hang. Ngay nay, di liéu khdch hang nam rai
rac 6 nhiéu doanh nghiép va thudng hiéu. Vi du, mdt
khach hang c6 thé tham gia vio hang chuc chuong
trinh khich hang than thiét va chia sé thong tin cho
nhiéu bén. Ban chit phan méanh khién cho khach hang
kho tong hop diém va lam cho ching du 16n dé c6
nghia. Blockchain c6 kha ning tich hgp nhiéu chudng
trinh khach hang than thiét lai va dong thdi lam giam
rao can giao dich trong dé.

Tom tat: Thai diém cho cac cong nghé
bat chuéc con ngudi cit canh

Cong nghé ké tiép da dude phét trién trong nhiéu thap
ky nhung van con trong trang thai ngti déng. Trong
thap ky téi, cong ké ké tidp cudi cung cling sé cdt canh.
Moi diéu kién nén tang déu da san c6 nhu ning luc
tinh toin, phdn mém ma ngudn md, Internet tdc dd
cao, dién todn dam may, thiét bi di dong tré nén phd
bién va dit liéu lén.

O trang thai tién bd hon, céng nghé ké tiép nham
muc dich mé phéng cich hoc tp ciia con ngudi theo
cédc ngii canh cao. K& ti khi sinh ra, ching ta da dugc
dao tao d€ cAm nhin méi trudng xung quanh va giao
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tiép véi ngudi khic. Kinh nghiém séng lam phong
pht thém hiéu biét nhan thic tdng thé ctia ching ta
vé cach thé gidi van hanh. Day cling 12 phuong phap
nén tang cho viéc cong nghé hoc may, md dudng cho
Al My tinh dang dudc dao tao theo cach tuong tu véi
c6ng nghé cam bién va x Iy ngén ngii tu nhién. DU
liéu 19n cung c&p phdn ning cao vé “trai nghiém cudc
sdng”. May moéc cd ging md phong tri tuéng tudng
clia con ngudi véi AR va VR, cling nhu tai tao cdc mdi
quan hé xa héi chia con ngudi véi IoT va blockchain.

Céc ting dung ctia cdng nghé ké tiép cho ti€p thila
rdt quan trong. Al cho phép doanh nghiép thuc hién
nghién ctiu thi trudng theo thdi gian thuc, ti d6 cho
phép ho thuc hién viéc ¢ nhan héa nhanh chéng trén
quy mé lén. Ban chdt theo ngii canh cia cdng nghé
ké tiép cho phép chiing ta thiét k& cac trai nghiém
khach hang thich ing. Nha tiép thi c6 thé diéu chinh
nodi dung, dé xudt dich vy va tuong tic phit hgp vii
cam xtic hién tai clia khach hang. VA véi nang luc dién
toan phén tan, viéc cung cdp dich vu theo thdi gian
thuc tai diém cé nhu cdu la c6 thé.

CAU HOI SUY NGAM

+ Cong nghé k€ ti€p ma t8 chic clia ban hién da ap
dung 1a gi? Cac trudng hgp ting dung tai té chiic ciia
ban 14 gi?

+ Ban da nghi dén 19 trinh c6ng nghé cho t6 chic ciza

minh trong ndm nim t6i chua? bau l cic cd hdi va
théch thdc?
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Trai nghiém
khach hang mai

May méc thi ngau
nhung con ngudi thi m &p

40 niam 2015, khiach san Henn-na tai Nhit Bin
i ; da dugc Ky luc Guinness Thé gidi chinh thiic
cong nhin 13 khich san ¢6 nhan vién robot
ddu tién trén thé gisi. Cac robot 18 tin da ngén ngit
dudc trang bi tinh ning nhin dang khudn mét dé gitp
khach nhan va tra phong. Mét canh tay co khi gitip
cdt gifi hanh ly tai qudy & tan, Robot sai phai gitp dit
taxi, robot xe d4y dem hanh Iy lén cac phong va robot
don phong thuc hién céng viéc don dep. Hiu hét cac
tién nghi ciing 14 céng nghé cao. Vi du, méi phong déu
dudc trang bi khéa nhan dang khuén mét va ti hdp
quén do trong phong.

Ban d4u, viéc sti dung robot 1a chién ludc ctia chi
khach san nhim khic phuc tinh trang thi€u nhan vién
& Nhit Ban. Ho ky vong chi cin s6 lugng nhan vién t8i
thiéu la c6 thé van hanh dude khach san va gidm chi phi
lao ddng. Tuy vy, cic robot niy da tao ra mot sd vin
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dé 1am khach hang khong hai long, do dé tao ra nhiéu
cong vide hon cho nhan vién khich san phai di khac
phuc. Vi du, mét phan nan cia khach la vé viéc robot
trén ban ddu giudng hiéu nham am thanh ngay 1a mot
yéu cdu gi do6 tit khich hang nén lién tuc danh thiic vi
khach dang ngii. Hé qua 1a khach san nay da cat giam
tu dong héa va “sa thai” mot nita s6 robot chaminh.

Trudng hop nay néu bat suhan ché ctia tii dong hoa
hoan toan. Bicbiét 4 trong nganh khach san - nha hang
vén phu thude nhidu vio cac tuong tac ca nhan, cudi
cting, cac diém tiép xic todn méy cé thé khong phai la
sy lua chon t6t nhAt. Khong phai cong viéc nao ciing ¢o
thé ty dong héa vi su két néi gita ngudi véi ngudi van
1a diéu khong thé thidu. Robot thuc sy rit ngdu nhung
con ngudi thi rd raing tudn 4m ap. Su két hgp cua cahai
sé 1a tuong lai clia trai nghiém khach hang (CX).

Quan diém nay dugc cang c6 bdi thuc té 1a ngay
cang nhiéu khach hang sit dung két hop ca cac kénh
tryc tuyén va ngoai tuyén. Nghién ctiu ciia McKinsey
tiét 10 rang 44% khich hang toan cfu sui dung
webrooming (tim kiém tnic tuy#n vi mua sim tai cda
hang) va 23% st dung showrooming (trdi nghiém tai
ctia hang va mua hang tryc tuyén). Mot nghién edu
khac clia Transcosmos tai musi thanh phd 16n cuia
chiu A phat hién ra ring hfu hét khach hang déust
dung webrooming va showrooming cho nhiing nganh
hang khdc nhau. Hanh trinh khéich hang hén hgp nay
doi hoi cach tiép can “Ddng bd” d6i voi trdi nghiém
khéch hang: cdng nghé cao nhung cam xic cao.
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banh gié lai trdi nghiém khach hang
trong thé gidgi s6

Trai nghiém khéach hang khéng phai la mét y tudng
méi. Khai niém Kinh té trdi nghiém 14n ddu dudc gici
thiéu vao niam 1998 bdi Pine va Gilmore, cho ring
hang héa va dich vi titng 1a phuong tién chinh cho sy
ddi mdi sang tao. Nhung chung da tré nén khong qué
khée biét dé dinh gia cao cdp dugce nita néu khong c6
mét sy nang cdp mang tinh chién lugc.

Mot sy khac biét nho vé tinh ning san phdm c6 thé
ngin khich hang chuyén déi sang ddi thi canh tranh
nhung khoé c6 thé lam ting mic d6 san sang chi tra,
Doanh nghiép phai chuyén sang budc ké tiép trong su
phat trién vé gia tri kinh t& trai nghiém. S§ dung khai
niém nha hat nhu mét 4n du: mét doanh nghiép trai
nghiém cung c4p cho khéch hang cac tuong tic ding
nhé bing céch sit dung san phidm nhu dao cu va dich
vu nhu sin khiu.

Khai niém nay da trd nén phé bién hon vdi su
bung ng ciia viéc s§ hoa. Bau tién, sy minh bach ctia
Internet da giGp khich hang dé dang so sanh cic
. sdn phdm va dich vu, 1am cho qua trinh phd thong
héa dién ra nhanh hon. Vi vy, doanh nghiép phai
d6i méi trai nghiém ngoai cc gid tri co ban, Nhung
quan trong nh4t 1 khich hang luén mong dgi két
ndi that véi cac thuong hiéu, von trd nén khan hiém
mot cach nghich ly trong thdi dai két néi. Két qua
13 ngay nay, doanh nghiép cam thdy bt budc phai
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tuong tac véi khach hang thong gua Internet va cac
cong nghé sd khac.

Khi cac san phdm da tré nén pho thong, doanh
nghiép hién ¢4 chuyén trong tam déi mdi ctia ho dén
méi diém tiép xic xung quanh san phdm. Cic cach
méi dé tuong tac v4i mot san phdm hién da hap dan
hon chinh ban than san phdm d6. Bi quyét dé chién
thing canh tranh khéng cén ndm & san phdm ma &
cach khach hang danh gia, mua sam, st dung va gidi
thiéu n6. Trai nghiém khich hang vé co ban da trd
thanh mét cich hiéu qua mai dé€ doanh nghiép tao ra
va truyén tai nhiéu gia tri han cho khach hang.

Trén thuic té, trai nghiém khach hang 1a mét trong
nhiing déng luc chinh thuc ddy két qua kinh doanh.
Theo khdio sét ctia Salesforce, mot phan ba s6 khich
hang két ndi sin sang tra nhiéu tién hon cho mot trai
nghiém khach hang tuyét voi. Mat nghién cliu cia
PwC ciing cho thdy g4n 75% khach hang cho ring
mot trdi nghiém khich hang tuyét vdi sé lam cho ho
trung thanh hon. Va khach hang ciing sin sang tra mot
muc gia cao hon t6i 16% cho mét trai nghiém khach
hang t6t hon.

Theo doi cac diém ti€p xtc: M6 hinh 5A

Vi khai niém cta trai nghiém khach hiang 13 ting cudng
trong tdm hep ctia viéc ddi méi sin ph4m nén diéu
quan trong 1a chting ta phai nhin nhan né § mét pham
virong han. Trai nghiém khach hang khéng chi 14 trai
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nghiém mua sam hoic dich vu khach hang. Trén thuc
t€, trai nghiém khach hang bat du tit truéce khi khach
hang mua san pham va tiép tuc rit 1au sau dé. N6 bao
gom tét ca cac diém ti€p xtic ma khach hang c6 thé c6
Vi san phdm: hoat dong truyén théng thuong hiéu,
trai nghiém bén 1€, tuong tac véi luc lugng ban hang,
sif dung san pham, dich vu khach hang va nhiing cude
tré chuyén véi khach hang khac. Doanh nghiép phai
sdp x€&p lai t4t cA nhiing diém tiép xic ndy dé cung c4p
mot trai nghiém khach hang xuyén suét, c6 y nghia
va dang nhé cho khéch hang.

Trong Tiép thi 4.0, chiing t6i da gidi thiéu mo
hinh dé so d6 hoa cac diém tiép xuc nay va dé tao
ra moét trai nghiém khach hang vugt tréi. Hanh trinh
khach hang theo mo hinh 5A mb ta cic bude ma
khach hang trai qua khi ho mua va st dung séan
phdm/dich vu trong thé gidi s6 (xem Bang 7.1). Day
12 c6ng cu linh hoat dp dung cho moi nganh. Va khi

AAAIS

nhan biet thu hit tim hiéu hanh déng Ung hd
(aware) (appeal) (ask) (act) (advocate)

Khdch hang dugctidp  Khachhang xily cic  Dotd md, khdch hing Dugc cling ¢f bdi cic Qua thi giar, khéch
e4n biil cac thugng hiéy  thdng didp clathuong 56 nghidn ciu 0¥ im 1hdng tin thém, khdch h_ang phét sinh cdm
til nhiing trdi nghigm,  hiduvAbjthuhdtbél  hidu thém thong tin hang Guy&t dinh chon gia: trung thanh véi

auing cdo va dé xudt t vai thuong hléu thuong higudémuavd  thuong hidy, cuige thé
m s sidyng hign qua hanh ding
linghg

BANG 7.1 Hanh trinh khaich hang theo m6 hinh 54
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dudc sit dung dé ma ta hanh vi ctia khach hang, no sé
vé nén mot biic tranh gén hon véi hanh trinh khach
hang trong thuc t&. N6 khéng chi vin con phi hdp
cho dén ngiy nay ma con c6 thé cung c4p mét nén
tang viing chic dé chung ta xem xét cach phdi hop
giffa con ngudi va may moc trong trai nghiém téng
thé cia khach hang.

Md hinh 5A cho chung ta biét nhiéu quyét dinh
mua hang tréng c6 vé mang tinh ca nhan nhung lai
la cac quyét dinh mang tinh xa hoi. Khach hang gap
kho khin trong viée tu ra quyét dinh vi nhip séng
ngay cang nhanh, thong tin ¢6 qua nhiéu va khoang
thdi gian tap trung chu ¥ ngin lai. Vi vay, ho tim
dén ngubn 16i khuyén dang tin cay nhit cia minh:
ban bé va gia dinh. Khiach hang ngay nay két n6i
mét cich chia ddng, dat cac ciu hoi vé thuong hiéu
va gi6i thiéu chung cho nhiing ngudi khac. Ké qué
la thudc do long trung thanh ctia khich hang ciing
chuyén déi tii viéc duy tri vA mua lai don thudn sang
ung hd thuong hiéu.

& giai doan nhdn bigt, khach hang duge bao phi véi
mot danh sach dai céc thuong hiéu ti kinh nghiém,
hoat dfng truyén théng ti€p thi hoic s ting ho thudng
hiéu tii nhiing ngudi khac. Nhan biét nhiéu thuong
hiéu, khach hang sau d6 sé xi 1y tdt ca thang diép ma
ho ti€p xc - t20 ra tri nhé ngén han holic nhé lai tii tri
nhd dai han - va chi bi thu hut bdi mét danh sach ngan
cédc thuong hiéu. Pay 1a giai doan thu hut. Bj théi thic
béi sy to mé, khach hang thudng ti€p tuc hanh trinh
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bing viéc chi1 dong nghién ciiu cac thuong hiéu thu
hut ho dé biét thém théng tin tif ban bé va gia dinh,
tu phiidng tién truyén théng hoic truc tiép tit thuong
hiéu. Pay la giai doan tim hiéu.

Néu bi thuyét phuc bdi nhiing théng tin ddy du
hon trong giai doan tim hiéu, khach hang sé quyét dinh
hanh dong. Piéu quan trong cdn nhé 1a cic hanh déng
ma ching ta mong dgi tif khach hang khéng chi gigi
han trong hoat dong mua hang. Sau khi mua, khach
hang tuong tac sau hon véi mét thiidng hiéu thong
qua viéc tiéu diing va st dung, cling nhu cac dich vu
hau mai. Theo thdi gian, khach hang c6 thé phat sinh
cam giac trung thanh véi thuong hiéu, diéu nay dugc
thé hién qua viéc duy tri, mua lai va cudi ciing 1a gigi
thiéu thudng hiéu véi nhiing nguéi khac. bay la giai
doan ung hé.

Muc tiéu cudi ciing ctia mbi doanh nghiép 1a thic
ddy khéach hang tit giai doan nhan biét dén giai doan
ing ho bing viéc dua ra nhitng tuong tic hip din
trong sudt hanh trinh khich hang. Pé thanh céng,
doanh nghiép phai thiét k€ méi diém tiép xic mot
cich c4n thin va quyét dinh khi nio 4p dung tu déng
héa va khi nao st dung phuong an tiép xtic cd nhin
clia con ngudi. Tu déng hba thudng hitu ich khi khach
hang chi yéu cdu téc d6 va hiéu qua, vi du nhu trong
viée dat trudc va thanh toin. Ngoai ra, con ngudi vin
t5t hon trong viée thuc hién nhiing tac vu doi hoi su
linh hoat va hiéu biét theo ngii canh, vi du nhu cic
tifong tdc tham van va thé hién su hiéu khich.
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Con ngudi va may moéc trong
trai nghiém khach hang mdi

Vai trd cda con ngudi va may moéc déu quan trong
nhu nhau trong mét trai nghiém khach hang hén
hgp. C4 hai khéng chi giéi 6 nhiing thd khac nhau
ma con bé sung cho nhau. Tdc d6 va hiéu sudt cia
mady tinh cho phép con ngudi tu do hon dé thyc hién
cic hoat dong khac dai héi tri tudng tugng cda minh.
Tu déng hoa la buéc dém dé nang su sang tao cla
chiing ta 1én mét tdm cao méi. Theo nghia dé, cong
nghé phai dudc cong nhin 1a yéu td ning cao ning
luc va thuc ddy déi méi. N6 phuc vu muc dich ban
ddu ma céng nghé dugc phat minh ra: gidi phong
ngudn nhan lic.

Trni6c khi im hiéu sau hon vé viéc kKhi nao may
méc va con ngudi vugt trdi hon, ching ta cin tim

“higu vé nghich ly néi tiéng mang tén Moravec. Hans
Moravec da quan sat ring kha dé dang dé 14p trinh
cho mdy tinh trinh dién t&t trén céac bai kiém tra tri
thdng minh nhung hdu nhu 14 b4t kha khi mudn chung
c6 khé niing nhéan thic va van déng nhu mot dida tré
mot tudi.

Kha nang lap luan, dudc coi 13 kha nang cép cao
ciia con ngudi, c6 thé dé dang day duge cho may tinh
vi né lién quan dén viéc hoc tap c6 y thiic sudt ddi.
Bdi vi chung ta hiéu dude cich van hanh nén chung
ta c6 thé don gidn dio tao may moc cac logic tuong
tu véi mot quy trinh rit trge ti€p. Do c6 ning luc tinh
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toan cao hon, ching sé hoc nhanh hon ching ta va
véan hanh d4ng tin cay hon.

Mat khéac, kién thic vé gide quan van déng - nhan
thic va phan ing ctia chung ta véi méi trudng xung
quanh - kho cd thé day cho méy tinh hon. bay 1a mét
k¥ ning cdp th4p dudc hoc trong giai doan so sinh khi
tré tuong tac v4i moi ngudi va méi trudng moét cich
ban nang, 1a viéc hiéu cam xtic va déng cam vdi ngudi
khac theo truc gidc. Khong ai biét mét diia tré phat
trién cdc kha nang d6 nhu thé naoe vi hdu hét chung
déu dén ti viéc hoc héi vé thic duge xdy dung qua
hang triéu nim tién héa ca loai ngudi. Vi vay, rdt kho
cho ching ta day cho may tinh nhitng thi ma chinh
ching ta ciing khéng hiéu.

Céc nha khoa hoc Al d4 cd ging thiét k& ngugc lai
quad trinh hoc vo6 thiic bing cich dp dung quy trinh
6 y thic. May tinh phén tich hang ty khuén mat va
cac diém dic biét ctia chting dé ghi nhan tiing khuén
maét va thim chi dodn dugc cim xuc phia sau. Nghién
cliu vé giong noi va ngdn ngii cling tudng tu. Mac du
da c6 nhiéu két qua to 16n nhung con phai mét thém
hang thap ky nita méi c6 thé dat téi thanh tuu. Linh
vuc robot thi cé it thanh céng hon. Robot d2 c6 thé bt
chudc cac chuyén déng co thé ctia ching ta khi phan
ing v6i cac kich thich bén ngoai nhung vin khéng
thé nio bit chuéc dugce sy duyén ding ciia con ngudi.

My tinh c6 thé dé dang vuot qua cic kha néng
ma hiu nhu ching ta nghi ring la tai san 16n nhat
clia con ngudi: tu duy va lap luén logic. Nguoc lai,
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nhiing gi trong ¢o vé fi nhién dé hoc hoi d6i véicon
ngudi thi lai mat hang thap ky va sic manh tinh toan
khdng 16 dé may méc cé thé bat chudc duge. Nhiing
k¥ nang ma mt s& ngudi thudng cho 1a duong nhién
- vi du nhu 1 thong thudng va su dng cam - lai la
diém khac biét gilia ching ta va may tinh. bay la
nghich ly.

Céc khac hiét trong viéc xUu ly thdng tin

Mot yéu td quan trong xac dinh su khac biét gita con
ngudi v may tinh chinh 13 kha ning xu ly thong tin.
C6 mot mé hinh quan tri tri thic duge goi la thap
DIKW: dit liéu (data), théng tin (information), kién thuic
{knowledge) va tri tué (wisdom). Puge 1dy cam hiing
maot phan ti v Kich The Rock cia T. S. Eliot, mo hinh
nay dén nay da cé nhiéu phién ban tit cac tac gia khac
nhau. Chung t6i stf dung mé hinh sau cdp bang viéc
thém hai c&p 1 thong tin nhiéu (noise) va su thdt ngdm
hiéu (insight) vao mo hinh DIKW {xem Hinh 7.2).

Dit liéu, thong tin va kién thuc la lanh dia ma may
moc co 1gi thé. May tinh da tré nén cuc ky tot trong
viée x11 Iy dii liéu phi cau triic thanh nhiing thong tin
c6 ¥ nghia vdi tde dd cao va dung lugng gan nhu vo
han. Théng tin dudc duic két nay sau dé dugce thém vao
nhom théng tin lién quan va cac bdi canh da biét khac
dé phat trién cai goi 13 kién thiic. May tinh t6 chtic va
quan ly kho tang kién thic nay trong bd luu trii vaco
thé truy xudt bat ¢t khi nao can thiét. Ban chit dinh
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higng va khéi lugng xu ly 16n 12 yéu t6 1am cho may
mac trd nén ly tudng vdi loai cdng viéc nay.

r

; TRITUE
Linh vuc
clia con nguoi

SUTHAT
NGAM HIEU

Linhvuc
¢a may moc

ST _ E

]
- tinhwic THONGTIN
Ua con ngudi NHIEU

HINH 7.2 M0 hinh quan tri tri thic

O khia canh khéc, ba thanh phan hoi tritu tugng va
tric quan (thong tin nhiéu, sy thdt ngdm hiéu va tri tué)
lai thudc vé linh vuc ctia con ngusi. Théng tin nhiéu 13
céc bién thé hoac sai 1éch trong dii liéu va co thé gay
mat tap trung khi nhém cac dit liéu lai theo cac cum co
cdu trtic. Mot vi du ctia trudng hop nay chinh 14 ngoai
1, vdn o thé dé dang dudc may tinh nhan dién ra vi
sailéch dang ké so véi cac dit liéu khac. Tuy vay, ngoai
1é c6 thé 13 mot bién s6 hop Iy hodc chi don thuén la
mot 16i. Va cach duy nhit dé xé4c dinh 12 thong qua mét
nhan dinh chil quan dua trén sy hiéu biét vé thé gidi
that. bay 1a lic ma con ngudi - nhiing ngudi lam kinh
doanh thay vi cac nha khoa hoc dii liéu - dong vai trd
quyét dinh nén giit hay loai bo ngoai 1é do.
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Su phéan dodn ca con ngudi trong viéc loc thing
tin nhifu Ja rit quan trong. Trong mot so trusng hop,
sy thdt ngdm hiéu cé thé dugce tim thay bing viéc
phat hién ra cac diém bt thudng, hay néi cach khac
chinh 12 cAc di liéu ngoai 1é. Nhiéu nha nghién ctiu
thi trudng hoic dan téc ky thudng xuyén phat hién
ra nhiing su thdt ngdm hiéu c6 y nghia khi quan sat
cac hanh vi khéng chinh théng cua khach hang.
Ho ciing thudng quan sat c6 cha dich nhling ngudi
dung cuc doan & hai ddu cta mé hinh phan phdi
chudn d€ tim ra cac théng tin hiu ich tu do. Do
sy xudt hién hi€m hoi ctia cAc ngoai 12 nén nhiing
quan sat bt thudng nay thudng dudc coi 1a khéng
c6 vy nghia thdng ké. Khia canh dinh tinh cta viéc
tim kiém nhing sy thdt ngdm hiéu, vén nam ngoai
kién thtic sin ¢6, 1a phit hgp nhit v6i ban chdt ban
ning cla con ngudi.

Nim trén cung cta thap 1a tri tué. Pay co 1€ la
kha ning thach thic nhat d8i vai viée may maoc bat
chudc con ngudi. Tri tué giip chung ta dua ra nhing
quyét dinh ding dan vai sy két hop gitta cac quan
diém khich quan, kha ning phan doan tdt va cac
can nhac vé dao ddc. Khong ai biét chinh xac cach
chung ta phat trién tri tué trong sust cudc ddi minh.
Nhung hau hét moi ngusi déu sé dong v rang tri tué
dén td vo s6 kinh nghiém thuc té chi khéng phai
ly thuyét. Noi cach khac, con ngudi hoc hoi tu ca
nhing tac déng tich cuc va tidu cye ciia cac quyeét
dinh trong qua khit va theo thdgi gian, tri tué ctia ho
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ngay cang trd nén sac bén. Khéng giéng nhu trong
linh vuc hoc may ¢6 pham vi hep, qua trinh nay rat
rong, bao g6m tat ca cac khia canh chia cugc séng
con ngudi.

Trong linh vuc nghién cliu thi trudng, may tinh
sé gitip nha ti€p thi x( Iy théng tin va tao ra cac mé
hinh mé phéng thi trudng. Nhung suy cho cting, cac
nha tiép thi cin phai si dung tri tué clia minh dé rat
ra nhung sy thdt ngdm hiéu va ra quyét dinh phu hop.
Théng thudng, con nguoi duge yéu ciu ghi dé cac
quyét dinh do Al dé xuit.

Mat truong hop dién hinh 14 su ¢§ ciia nganh hang
khéng lién quan dén David Dao, ngudi bi cudng ché
rdi khoi mét chuyén bay cta hang United vao nam
2017 Bon hanh khach can phai rdi khoi may bay dé
nhudng chd cho bon nhan vién ctia hing phai hé trg
mot chuyén bay khong c6 nhin vién taimot dia diém
khac. M6t thuat toan téi uu hda doanh thu cuia hang
United da x4c dinh 6ng Dao 1a mét trong nhiing hanh
khach bi cusng ché vi tinh trang “kém gia tri nhdt” -
dugc dinh gia dua trén thd hang khach hang thudng
xuyén va hang gia vé. Tuy vay, mdy tinh khong thé
nhin biét dudc mot su that quan trong la 6ng bao
12 mot bac si cdn gip bénh nhén cia minh vao ngay
hom sau. Viéc 1am theo may tinh mot cich bat cén
ma khéng c6 su déng cam thudng sé din dén quyét
dinh sai l4m. Viéc x( 1y tinh huong thd bao ciing lam
X0l mon tdm quan trong ciia tuong tic mang tinh
¢am xic trong trai nghiém khéach hang.
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Tu duy phdi hop gitia con nguadi va may moc

Con ngudi va may moc ciing ¢4 thé phdi hgp vdinhau
trong tu duy héi tu va phan ky. May tinh von cé kha
nang tu duy hoi tu: xac dinh cac mau hinh va cdc cum
trong nhiéu tap di liéu phi céu tric, bao gém khong
chi van ban va s liéu ma ca hinh anh va cac tép nghe
nhin. Ngudc lai, con ngudi rat gidi trong tu duy phan
ky: tao ra nhiing v tudng mdéi va tim toi nhiéu giai
phép tiém nang.

Vi du, nhiing kha ning bé sung cho nhau nay ¢6
tiém nang 16n trong viéc nang cao hiéu qua quang cao.
Mady tinh c6 thé doc qua hang triéu quang cdo vakham
pha mdi tudng quan gilia cac thanh phan sing tao cd
ban (mau sic, cau ti hode bé cuc trinh bay) va két qua
{m1ic 40 nhén biét, dd hdp dan vé mit cAm xuc hoac
ty 1é chuyén déi mua hang). Viéc nay co thé dudge thuc
hién tru6ce khi chay quang cao dé thit nghiém hodc sau
khi chay quang cao dé kiém tra hiéu qua. Vi du, ngan
hang Chase st dung Al cia hang Persado cho viéc viét
16i quing cdo. Trong giai doan thi nghiém sang tao,
phdn mém di thé hién vugt trdi so vdi nhiing ngusi
1am nghé viét quang cdo trong viéc c6 dudc ty 1é nhap
chudt cao nhit. Cée lya chon tii ngit dudc tao ra tii mot
cd s6 dit liéu khéng 16 nhiing t1 khoa da duge danh
gia theo tiéu chi hdp din vé mit cam xuc.

Tuy vay, giai phap nay khéng nén dudc danh gia
la moi de doa ddi véi cac trudng bo phan thuong hiéu
va cdc dai ly quing cdo sang tao. Cho dén nay, khdng
cd may moc nao cé thé thay thé con ngudi trong viéc
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viét cdc ban tom tit nhing théng tin can thiét cung
cdp cho dai ly quing c4o hoiic sdng tao théng diép
quang cao tif con s khong - nghiala dé tao ra dinh vi
thuong hiéu mét cach hop 1y va sau dé truyén tai né
thong qua théng diép phu hgp. May tinh ciing khong
phailaly tudng dé thiét ké mot chién dich chan that va
mdila, Tuy nhién, AI c6 thé giup t3i uu hoa quang cao
bang cach lua chon tif ngtt, mau séc va bé cuc tdt hon.

Con ngudi va may moc trong giao dién khach hang

Trong giao dién khach hang, con ngudi va may moc
clng c6 thé phéi hep véi nhau. Thong thudng, viéc
chon lua kénh phu thudc vao phin cap ctia khach
hang. Tudng tdc vdi con ngudi thudng duge danh cho
nhitng khach hang cé ti€ém nang cao va nhiing khach
hang c6 gia tri nhat do chi phi phuc vu cao. Trong khi
d6, may moc dugc phan cong cho viée xac dinh chét
lugng khach hang tiém ning ciing nhu tuong tac véi
cac khach hang ¢6 chi phi phuc vu thip. Viéc phan
khue dich vu nay cho phép doanh nghiép kiém soat
chi phi déng thdi cling co thé quan Ly ri ro.

Thit vay, viéc st dung Al cho cac muc dich tudng
tac chiia dung nhiéu rdi ro. Chatbot Tay ctiia Microsoft
(hién khéng con tdn tai) 12 mét vi du. Do hoc héi va
phan héi ti nhitng dong tweet mang tinh lang ma
ctia nhiing ngudi ding khiéu khich, Tay bat ddu dang
nhiing thong diép khong kém phén cdng kich lén
Twitter. Chatbot nay da bi cho ngiing hoat déng chi
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sau 16 gig ké ti khi ra mat. Google cling tiing gap su
¢6 tuong tu khi thuat toan nhan dang hinh anh cua
ho gan nhan nhiing ngudi ban da den cia mét nguoi
dung 13 khi dét. Cong ty nay da siia thut toan bang
cdch loai bd hoan toan tit khoa khi dét khoi cac nhan.
Sy vo cam ctia Al 12 mot trong nhiing moi de doa l6n
nhat cin phai quan tri.

May tinh chi phtt hop cho cac truy van co thé du
doan tridc va cac tac vu cé thé 1ap trinh dugc. Cac giai
phap nhu ki 6t tii phue vu va chatbot chixi 1y cac giao
dich va truy van cd ban. Con ngudi thi linh hoat trong
da dang cac chi dé hon va vi vay phu hgp hon cho
viée dam nhiém céc vai tro tu vdn. Su hiéu biét ngl
canh vugt trdt cho phép con nguoi thich tng véi cac
hoan canh khong thé doan trudc va cac tinh huéng bat
thudng cia khach hang, nhiing diéu nay vugt ngoai
cac quy trinh tiéu chuin cia may maoc.

Vi du, cong ty phdn mém HubSpot st dung mot
chatbot @€ thu thap va phat trién khach hang tiém
nang trong giai doan dau va gitta cfia phéu ban hang.
Nhung cong ty nay chi dinh nhan vién ban hang dé
tu vin cho cac khach hang tiém nang du diéu kién va
mot d6i ngd tudng tac cao d¢ din dat ho di qua hanh
trinh khach hang. P8i véi hau mai, HubSpot quay lai
sti dung chatbot dé tra 16i cac truy vin don gian.

Trén hét, con ngudi rdt &m ap va than thién. Do
vai bat ky nhiém vu nao yéu ciu sy déng cam, két
néi gilia con ngudi va con ngudi 1a giai phap tot nhat.
Ngay ¢ mét sd doanh nghiép da 4p dung cac giai phap
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cong nghé cao dé quan ly khach hang van dua vao cac
k¥ nang xa hdi clia con ngudi cho viéc cung cap dich
vu. Lay vi du M Live cia Marriot, mét trung tam ling
nghe mang xa hoi cia khach san nay. Khi cong cu lang
nghe xdc dinh duge mot co hoi bi b qua tai mot trong
nhiing dia diém ctia Marriot - vi du nhu mét cap doéi
dang di tudn trang mat - trung tam chi huy sé thong
béo cho khach san tai dia diém nay biét tinh hinh dé
tao su bat ngd cho cac vi khich doé.

Viée hiéu duge kha nang tu dong hoa va su tiép
xUc clia con ngudi ¢6 thé budce quan trong ddu tién dé

S + 8

MAY MOC

Hiéu qua trong viec xU ly
a4 lidu, trich xudt théng tin
va quan tri kign thic

Sanh séi trong fu duy hi tu,

€0 ¢du triic va khdm pha ra
cac mdu hinh

Xudt sic trong &p dung
tu duy fogic tudn theo cac
thuat tedn nhat dinh

Bang tin cay cho cc tac vy
18D lai va c6 thé I3p trinh
dugc véi toc dg cao va quy
md Ién

CONNGUOI

(6 kha nang loc thang tin
nhigu, ¥t ra su that ngdm
hidu va phat trién tri tué

Gidi trong fu duy phan ky
vatim ra nhilng giai phdp
a6t phd

Nhudn nhuyén trong viéc
s{ dung thau cam dé tao
ra Mot két ndi hop ly

Linh hoat cho 4c tac vu

ddi hoi thdu hiéu vé boi

canh va l3p lugn theo fé
théing thuong

BANG 7.3 Két hop siic manh clia may moc va con nguoi
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thiét ké mot trai nghiém khach hang da kénh xudt sac
(xem Bang 7.3). Va thudng ching ta khdng phai chon
cai nay hoéc cii kia. Doanh nghiép cén loai bo suy nghi
“may mobc thay thé con ngudi” néu khéng mudn mat
di co héi téi uu hda hoat déng kinh doanh cta minh.
Trén thuc té, con ngudi va may tinh nén cung ton tai
va bd sung cho diém manh cta nhau trong hiu hét
cac diém tiép xuc. Vi vay, budc k€ tiép chinh 1a viéc
tai dinh hinh va thiét k€ lai hanh trinh khach hang dé
khai thac toan b stic manh cta sut phdi hgp gitta con
nguoi va may moc (xem Chuong 11).

Tan dung coéng nghé ké tiép
cho trai nghiém khach hang méi:
Danh sach viéc can lam

bé dam bao cho mét su phéi hdp sudn sé, cac nha tiép
thi thé hé ké tiép phai cé kién thuic vé cong nghé, dac
biét la nhiing cong nghe giup nang cao hoat dong tiép
thi. Mot nhém cong nghé ma cic nha tiép thi thusng
ap dung dudc goi 1a cong nghé tiép thi (martech). Co
bdy trudng hop st dung phd bién cla martech trén
hanh trinh khach hang,

Quang c&o

Quang co la mét cach ti€p can dé€ truyén dat thong
diép thuong hiéu dén déi tugng dai ching muc tiéu
théng qua nhiéu phudng tién truyén théng tra phi.
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Trong mot thé giGi ma sy tap trung cha ¥ ngay cang
khan hiém, quang cao c6 thé bi coi 1 su xdm pham.
Mc do lién quan la rat quan trong. Vi vay, trudng hop
st dung phé bién nhat cua cong nghé trong quang cdo
la dé nhdm déi tuong muc tiéu. Doanh nghiép cé thé
toi uu hoa hiéu qua bang cach tim dung phan khue,
diéu sé nang cao miic d6 phi hdp cta quang cdo véi
doi tuong.

Cong nghé cling gitip nha tiép thitaora cdc mo ta
chinh xac vé phan khuc déi tugng hoac con goi la chin
dung khach hang, giup cho viée tao quang co tét hon.
Vikhoéng c6 mau s6 chung trong hoat dong quéang céo,
Al c6 kha nang nhanh chéng tao ra nhiéu médu quang
cao sang tao vdi su két hgp khic nhau giita cau chi
va hinh anh. Hoat déng nay con dudc goi la sdng tao
dong va rat cén thiét cho cac muc dich cd nhéan hoa.

Viéc cd nhan hoéa khong chi giéi han & thong diép
quang cao ma con ap dung cho cé viéc dat vi tri quing
cao trén cdc phuong tién truyén théng. Quang cac
theo ngii canh cho phép quang cdo ty dong xuét hién
vao dung thsi diém trén dung phuong tién truyén
théng phu hop véi doi tugng muc tiéu. Vi du, mot
quang cdo xe hoi co thé xudt hién trén man hinh cta
ngudi dung dang tim hiéu vé chiéc xe tiép theo sé mua
trén mot trang web danh gia. Vi théng diép quang cdo
dudc diéu chinh phit hgp véi linh vie quan tim tai
thoi diém dé cia khach hang nén hinh thiic quang cdo
nay thuéng c6 ty 1é phan héi t6t hon (xem Chuong 10).

Cudi ciing, mot ting dung quan trong khic cla
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cong nghé trong quang cao chinh la viéc mua quang
céo tu dong. Mot nén tang quang cao ty dong cho
phép nha quang cdo ty dong hoa viéc mua va quan
Iy cac vi tri quang céa tra phi. Vi day 1a viéc mua hdp
nhit vai cong nghé dat gia thiu ty dong nén quang
c4o ty dong da duge chiing minh 1a c6 1gi cho viéc 81
uu hoéa chi phi.

Tiép thi ndi dung

Tiép thi ndi dung da trd thanh mot tii khoa thai thugng
trong nhiing nim gin day va dugc ca ngdi nhu mot
giai phap thay thé tinh t€ cho quang co trong nén
kinh t& s§. Noi dung dudc coi 1a it mang tinh xam
pham hon quang cio. No 13 sy két hgp cua gidi tri,
gido duc va cam huing dé€ thu hut sy chil ¥ ma khong
can phai ban hing cling ran. Mot nguyén tic nén tang
clia tiép thi ndi dung 1a xac dinh 16 nhom doéi tuong
muc tiéu dé nha ti€p thi co thé thiét ké noi dung thu
vi, phu hop va hitu ich. Vi vay, viéc nham doi tugng
muc tiéu tham chi con quan trong hon trong hoat
déng tiép thi noi dung.

Cong cu phan tich rat hitu ich cho viéc theo ddiva
phén tich nhu cu va $6 thich cua d6i tugng muc tiéu.
N6 cho phép cée nha tiép thi ndi dung tao va téng hdp
céc bai bao, video, d8 hoa théng tin (infographic) va
cac ndi dung khac ma déi tugng muc tiéu c6 kha ning
tiéu thu nhat. Al ciing cho phép tu déng hoa qué trinh
tdn nhiéu céng stic nay.
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V@i phan tich du doan, cdc nha tiép thi noi dung
tham chi c6 thé hinh dung tiing hanh trinh khach
hang trén trang web cla minh. Vi vy, thay vi hién
thi néi dung tinh dua trén mot hanh trinh dinh trudc,
nha tiép thi c6 thé cung cap cac noi dung dong. N6i
cach khac, méi khach truy cap vao trang web sé thiy
nhtng ndi dung khac nhau tity thudc vio hanh vi va
sd thich trong qud khtt cia ho. N6 cho phép céc nha
tiép thi ndi dung dan dat khach hang suét hanh trinh
mua hang cda ho. Bang cach nay, ty 1é chuyén d6i tu
khach truy cap thanh ngudi mua co thé dudc nang cao
dang ké, kéo theo hiéu suft dugc t6i uu héa. Amazon
va Netflix déu cung cap nhiing néi dung dugc cd nhin
héa dé hudng ngudi diing dén gin hon cic hanh déng
ma ho mong doi.

Tiép thi truc tiép

Tiép thi tryc tiép 13 chién thuat thién hon vé viéc nham
muc tiéu dé ban san pham va dich vu. Trai ngudc v6i
quang cio trén phuong tién truyén thong dai chung,
tiép thi truc tiép 1a viéc truyén tai nhiing yu dai ban
hang duge ¢4 nhan hoa théng qua cc phuong tién
trung gian, tiéu biéu la qua thu va thu dién ti. Trong
hau hét céc trudng hop, khach hang tiém nang dang
ky théng tin véi kénh tiép thi truc tiép dé dudc nhén
cac thong tin khuyén mii va cAp nhit méi nhat, con
dudc goi 14 tiép thi ddng tinh (permission marketing).

Théng diép chia tiép thi truc tiép phai mang tinh ca
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nhan dé khéng bi coi 1a thu rac. Vi vay, ndi dung thong
diép can dudc diéu chinh cho phit hgp véi tiing ngudi
nhan cu thé véi sy ho trg cia AL Nhung c6 1€ trudng
hop sti dung quan trong nhdt cta tiép thi truc tiéplaheé
théng gidi thiéu san pham, hién 14 yéu té quan trong
hang ngay trong hoat dong thuong mai dién ti. Vai
hé théng nay, nha ti€p thi c6 thé du doan san pham
nao ma khach hang c6 nhiéu kha nang mua nhat dua
trén lich si mua hang dé dé xuit cic vu dai phu hop.
Vi viée ca nhan héa cac uu dai 1a rat quan trong va
khéi luong cong viéc nay ciing cé thé rit 16n nén doi
hoi tiép thi truc tiép bat budc phai ap dung quy trinh
tu dong d€ dam bao hidu qua.

VA vi cac uu dai dude ca nhan hoa nay luon cé 16
kéu goi hanh déng cu thé nén thanh céng cuia chién
dich ¢6 thé duge dui doan va do ludng thong qua viéc
phén tich ty 1& chuyén d6i. Vi vay, viéc ap dung cong
nghé cting c6 thé ¢ 1gi cho viée du bao va phan tich
chién dich. Viéc theo déi lién tuc cac phan hai sé gitip
cai thién thuat toan qua thai gian.

Quan ly quan hé khach hang trong ban hang
(CRM ban hang)

Trong b phan ban hang, céng nghé tu déng hoa co thé
gidp tiét kiém chi phi dang ké ciing nhu tao diéu kién
cho viéc md réng quy mo. Mét s6 phan cua quy trinh
quan ly khach hang tiém nang, cu thé 13 phan diu cua
phéu ban hang, c¢6 thé dugc phan cong cho chatbot.
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Véi chatbot, hoat dong thu hit khach hang tiém ning
¢6 thé mang tinh chit tro chuyén va st dung cic hinh
thic it trang trong hon. Ban chét cd thé 1ap trinh dugc
cta hoat déng dénh gia chat lugng khach hang tiém
nang gitp cho chatbot 12 gidi phap ly tudng dé thuc
hién qua trinh nay. Mét sd chatbot tién tién co ciing
¢6 thé ty dong hoa quy trinh nudi dusng khach hang
tiém nang - hodc phan gifta ctia phéu ban hang - bing
cach trd 16i cac cau hoi cia khach hang tiém nang va
cung cdp théng tin phit hop vdi ngii canh mét cach
théng minh.

Cong nghé tiép thi ciing da phat trién trong linh
vuc quan ly tai khoan khach hang. Trong nganh doc
nay, nhan vién ban hang danh nhiéu théi gian cho cac
hoat dong khong ban hang va céng viéc hanh chinh.
V6i CRM ban hang, thong tin tai khoan khach hang
bao gém lich st lién hé, cac co hoi ban hang dugc t6
chifc tu dong, cho phép luc luong ban hang tap trung
vao cic hoat dong ban hang thuc sy. D{ liéu khdng
16 dugc thu thap trong suét qué trinh quan ly khach
hing tiém nang sé trang bi cho doéi ngi ban hang la
con ngudi nhiing thong tin phi hgp dé thuc hién cac
giao dich.

Du bao cling 13 mét van dé d6i véi nhiéu doanh
nghiép vi hau hét nhan vién ban hang dua vao truc
gide dé danh gia méi khach hang tiém nang. Véin dé
nam ¢ chd méi nhan vién ban hang c6 mét chit lugng
tric giac khac nhau, khién cho du bao téng thé khdng
chinh x4c. Phan tich du doan sé giup ddi ngti ban hang
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dua ra du bao chinh xac hon va cho phép ho uu tién
cac co héi ban hang tot hon.

Kénh phan phdi

Cong ngheé ké tiép ciing c6 nhiéu trudng hgp st dung
khac nhau trong viéc cai thién kénh phan phéi. Pho
bién nhdt, dac biét sau khi dai dich Covid-19 bung
phat, 1a cac tudng tac khong tiép xuc cla tuyén dau
tai cc diém ban 1&. Ngoai viéc giam chi phi, cac giao
dién tu phuc vu va robot tuyén ddu dudc ua thich
hon cho nhitng tuong tac don gidan nhu giao dich
ngan hang, dit mon &n va lam thd tuc tai san bay.
Pai dich bung phat cudi cung ciing co thé thuc day
viée giao hang bing phuong tién bay khong ngudi lai
cdt canh. G Trung Qudc, ID.com di tré thanh cong
ty ddu tién giao hang bang phuong tién bay khong
ngudi lai dén cdc vung siu ving xa trong sudt thoi
gian phong toa.

Cong nghé tién tién cting c6 thé dam bao cho mot
trai nghiém khach hang xuyén suét. Céc nha ban lé
ciing nam trong s6 nhiing doanh nghiép d4u tién thi
nghiém vdi cadm bién. Amazon, trong céng cudc tiép
tuc mé rong sy hién dién vat 1y, ciia minh da thd cac
hé théng thanh toan bing sinh tric hoc tai nhiéu dia
diém ctia Whole Foods. 3 Trung Qudc, khach hang
c6 thé thanh toan tai cac diém bén 1é bang cach dung
trude quy thungén dugc trang bi thiét bi nhan dang
khuén mit lién két vdi Alipay hoic WeChat Pay.
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Viéc ung dung IoT cling trd nén phé bién hon.
Trong cac cua hang théng minh dudc trang bi cam
bién, viéc dilai ctia khach hang c6 thé dude phan tich
vado do c6 thé dé dang lap ban d6 hanh trinh thuc té
cua khich hang. Nha d6, cic nha ban 1é c6 thé diéu
chinh céch sap x€p gian hang dé nang cao trai nghiém.
Vi IoT, cdc nha banlé ciing 6 thé xac dinh chinh xac
vi trf cta tiing khach hang tai bit ky thsi diém nao,
viéc nay cho phép trién khai hoat déng ti€p thi dia
trén vi tri chinh xac 8 tting méi 16i di va ké hang.

Véi su két hop cta nhiéu loai hinh cong nghé ké
tiép, cdc doanh nghiép trong linh vuc kénh phan phei
¢6 thé cho phép khach hang trai nghiém ao trudc khi
mua sdm. Vi dy, thuc té tang cudng (AR) va tim ki€m
bang giong néi da dugc sii dung dé lam néi bat tinh
nang san phdm va diéu hudng trong cda hang tai
Sam’s Club. Thuc t€ ao (VR) giup khach hang c6 thé
duyét qua cac ciia hang ban 1é ma khéng cin phai
dén d6. Vi du, Prada 13 thuong hiéu cao cdp diu tién
s dung VR dé€ thay thé trai nghiém ban 1é trong thai
ky dai dich.

San pham va dich vy

Cong nghé tiép thi khong chi cé gia tri trong viéc
cai thién tuong tac khach hang ma con ndng cao
cc san phdm va dich vu c8t 16i. Xu hudéng mua sam
tryc tuyén va ca nhan hoa lam bung nd khai niém
tiy bién dai chiing va déng sang tao. Mdi ngusi déu
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muén san phim dudc lam riéng cho minh voi tén
viét tit, lua chon mau sic va kich c& phu hop vdi s6
do cd thé. Ti Gillette cho dén Levi’s hay Mercedes-
Benz, cac doanh nghiép déu dang md rdng dong san
phdm cia minh bing cach cung ¢dp cac tiy chon
tiy bién.

Pinh gi linh hoat cling nén dudc 4p dung dé phi
hgp v6i kha nang tuy bién rong 16n. Trong linh vuc
kinh doanh dich vu, vai tro ciia dinh gia tuy bién
cang rd rang hon. Cac doanh nghiép bao hiém cung
cdp tiy chon pham vi bao hiém pht hgp vdi nhu cau
ctia tiing khach hang ca nhan, duge thé hién qua muc
phi chi trd. Cac hang hang khéng cé thé xic dinh gia
dua trén nhiéu bién $6, khéng chi nhiing thong tin
chung nhu mitc nhu cdu hién tai va sy canh tranh
ciia tuyén bay ma con dua trén gia tri sudt doi cua
khach hang. Céng nghé cfing hd tr¢ mé hinh kinh
doanh “moi thii nhu mét dich vu” thay cho céc giao
dich gi4 tri 16n nhu trude day, vi du phidn mém doanh
nghiép hoéc xe hoi.

Phan tich du doan ciing c6 thé hitu ich cho viéc
phat trién san phidm. Doanh nghiép c6 thé danh gia
ri ro cta cac ké hoach hién tai va udc tinh su chap
nhan ctia thi tridng. Vi dy, PepsiCo da sui dung s6 liéu
do Black Swan cung cdp dé phan tich xu huéng cac
cudc tro chuyén vé d6 udng va du doan nhiing san
phim nao sip ra mit c6 kha ning thanh céng cao
nhat (xem Chuong 9).
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Quan ly quan hé khach hang trong dich vu

(CRM dich vu)

Viéc ung dung chatbot khong chi phé bién trong viée
qudn Iy phéu ban hang ma con dé tra 16i cac truy
vén vé dich vu. Véi mét chatbot, doanh nghiép co
thé cung cdp kha nang truy cap dich vu khach hang
247 va dua ra cac gidi phap chung ngay lap tic, diéu
nay rit quan trong trong thé gidi s6. Doanh nghiép
cling c6 thé dam bao tinh nhét quan va tich hop tét
hon xuyén suét nhiéu kénh nhu trang web, phuong
tién truyén thong xa hoi va ting dung di dong. Nhung
quan trong nhat la chatbot gitip lam giam khoi lugng
cOng viéc ctia nhan vién dich vu trong cac tac vu
don gian.

b6i vdi cdc truy van phiic tap hon, chatbot ¢6 thé
chuyén vy viée cho cac nhin vién dich vu khach hang
mot cach xuyén sudt. Viéc tich hop véi cd sé dii liéu
CRM c06 thé nang cao dang ké hiéu suit ciia nhin vién
dich vu bing cach cung cdp cho ho danh sach cic
tuong tac trong qua khii va nhiing théng tin lién quan
khac cua khach hang. Sau d6, nhan vién dich vu cé
thé xac dinh giai phdp t8t nhit cho cdc van dé cua
khach hang.

M6t tnidng hop st dung quan trong khac ta giap
doanh nghiép phat hién viéc khach hang rdi bé. Doanh
nghiép hién da st dung cong cu ling nghe mang xa
hoi dé theo déi va do ludng tinh cam clia khach hang
truc tuyén. Nhung vdi mot cong cu phan tich du doan
dugc tich hgp trong nén ting ling nghe mang x4 héi,
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doanh nghiép ciling co thé du doan kha nang khach
hang rdi bé ho va c6 bién phap ngin chin.

Khong nghi ngd gi nila, doanh nghiép phai tan
dung t6i da cong nghé tiép thi. Tuy nhién, ciu hoi
16n doi véi cac nha lanh dao doanh nghiép 14 lam
thé nao xac dinh cong nghé can trién khai vi khong
phai tdt ca déu phu hop véi chién lude téng thé clia
cong ty. Thach thuic ké tiép la tich hop cac trudng hap
st dung khac nhau vao mét trai nghiém khach hang
xuyén sudt va lién mach (xem Bang 7.4). Mot diéu
chic chan la v6i céng nghé, nha tiép thi sé dé phan
khoa hoc cua ti€p thi cho may méc va tip trung vao
phan nghé thuat.

Tom tét: May moc thi ngau
nhung con ngudi thi am ap

Trai nghiém khach hang 1a cich méi dé thanh cong
trong cac thi trudng canh tranh gay gat. Cac trai
nghiém tuong tac va hoa nhip véi ngdl canh trude
day chindm & ngoai vi nay da trd nén quan trong hon
san pham va dich vu c8t 16i. D€ tao ra mot trai nghiém
khach hang hap dan va vugt trdi xuyén sudt cac diém
tiép xtc tit nhdn biét dén vng ho thi viéc tan dung cac
cong nghé tién tién la diéu bat bude.

Trong ti€p thi, cac trudng hgp st dung cta céng
nghé ké tiép trai réng trén bay diém tiép xtic khac
nhau: quang c4o, tiép thi ndi dung, tiép thi truc tiép,
CRM ban hang, kénh phan phdi, san phim & dich vu
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va CRM dich vu. Cong nghé chii yéu hiiu ich dé phan
tich dif liéu va kham pha sy that ngdm hiéu vé céc
thi truéng muc tiéu cu thé. Vi du, viéc tim ra phuong
an t8i vu trong viéc mua va bo gia quang cdo trén cac
phuong tién truyén thong la mot linh vuc khic ma
coéng nghé tiép thi da chung td dude hiéu quai. Suc
manh du doan ctia Al ¢6 gia tri trong viée du bao ban
hang, d& xuit san phdm va phat hién kha nang khach
hang ré&i ba thuong hiéu. Al ciing cho phép nha ti€p
thi c4 nhan héa san phdm va dich vu voi quy md va
téc do cao.

Tuy vdy, vai trd sy ti€p xuc chia con ngudi phai
khong bao gid dudc coi thudng vi né sé gitip can bang
toc do va hiéu sudt ma cong nghé dem lai véi tri tué,
su linh hoat va déng cam. Kha ning to l6n chua ting
6 vé viéc tiép can voi sy that ngdm hiéu va tiét kiem
théi gian tit ty dong hoa sé gitp nha tiép thi phat huy
kh4 ning sing tao ctia ho. Trong khi may moc dang
tin cdy hon cho quy trinh 1am viée ¢6 thé 1ap trinh,
con ngudi véi true gide va 18 thong thuong thuc su linh
hoat hon rat nhidu. Tuy vay, quan trong nhét la con
ngudi thue sy khong thé bi thay thé trong van dé xay
dung cadc méi quan hé chan thanh.
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CAU HOI SUY NGAM

» Hay vé sd d6 hanh trinh khach hang trong té chiic
cta ban. Dya vao kinh nghiém ctia ban thi dau 1 cac
diém tiép xic quan trong nhat?

« Nhiing cai tién nio ma céng nghd tiép thi c6 thé dem
lai cho cac diém tiép xuc quan trong nhat d6? Ban lén
kéhoach che viéc trién khai nhu thé nao?




PHAN IV

NhUng thu thuat moi
tan dung cdng nghé
trong tiép thi



CHUONG 8

Tiép thi
dua trén dd liéu

Xay dung hé sinh thai di liéu phuc vu cho
viéc nhdm muc tiéu hiéu qua hon

am 2012, mot bai bao cia Charles Duhigg trén

tap chi New York Times viét vé su vu hiang ban

1é Target du doian mot bé gai vi thanh nién
dang mang thai di gay x6n xao du luan. Cha cta bé
gai da rit tdc gian khi thdy hang nay giti vé nha 6ng
nhiing phiéu mua hang giam gia cho cac dé dung tre
em. Ong 4y nghi ring viéc nay 1a dinh huéng sai va
Target dang khuyén khich con gai 6ng ta mang thai.
Sau khi néi chuyén véi c6 con gii, ong biét rang c6 bé
thuc sy dang mang thai.

Mot nam trude su kién nay, Target da xay dung
mot thudt toan dé du doan kha ning ngudi mua saim
1a phu nii mang thai dua vao cac mit hang c6 dy lua
chon. Hang ban 1é nay da dinh danh méi khich hang
v6i mét ID duy nhét va két n6i no véi toan bo thong
tin nhan kh4u hoc va lich sit mua sim. Viéc phén tich
d liéu 16n da chi ra mot mau hinh vé tiéu dung cu
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thé d6i véi nhiing ngudi phu niy dang mang thai, tii d6
c6 thé dude ap dung dé du doan nhiing 1an mua sdm
trong tuong lai ctia khach hang nam trong mau hinh
do. Target tham chi con 6 gang du doan dudc ngay
sinh nd ctia nhiing khach hang nay dua trén thoi diém
mua sam. T4t ci nhiing nd lyc nay rat hitu ich dé xéc
dinh chinh xac ai va khi nac nén dugc nhan thu gui
tang phi€u mua hang giam gia.

Cau chuyén trén la mét vi du tuyét voi vé viée
doanh nghiép tan dung hé sinh thai dit ligu dé dua
ra cac quyét dinh sang suét hon. Tiép thi dya trén di
liéu la budc du tién trong viée trién khai Tiép thi 5.0.
Béng viéc s6 hilu mét ¢dng cu phan tich, thuong hiéu
c6 thé dy doan nhiing gi khach hang tiém nang c6
kha nang mua trong 14n ké tiép dya trén lich sit mua
sam ciia ho. Bing cach nay, thuong hiéu cé thé chao
hang nhiing uu dai dudc ¢4 nhan héa va trién khai cac
chién dich tuy bign. Co 53 ha tdng ky thuat s& ngay
nay gitip ban co thé thyc hién nhiing diéu dé khong
chi cho mét vai nhém phan khuc thi trudng ma con
cho tiing khach hang riéng lé.

Trong hon 20 nam, nha ti€p thi da mo vé viéc co
thé tao ra hoat déng tigp thi dugce c4 nhan hoéa thuc
su. Don Peppers va Martha Rogers 13 nhiing ngudi
dau tién khdi xuéng tiep thi 1-1, mét hinh thuc rit
dudc ua thich. “Phan khuc tung ¢4 nhan” dugc cho
la phuong phap phan khic t6i thudng va viéc trién
khai cic cong nghé sé trong ti€p thi déu sé giup ich
cho hoat déng nay.
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Phan khuc ting ¢ nhén

Thi trudng von khéng déng nhit va méi khach hang
déu khac biét. Do 141y do tai sao tiép thi ludn bat du
véi viéc phan khac va nhim muc tiéu. Dua trén hiéu
biét vé thi trudng, doanh nghiép co thé thiét ké cac
chién luge va chién thuat dé chiém linh thi truéng.
Viéc phin khic cang hep thi tiép thi cang hiéu qua
nhung viéc trién khai sé cang khé hon.

Ban than phuong phép phéan khtic cing da tién hda
ké tu khi dugc hinh thanh vao nhiing nam 1950. C6
bon phuong phép dé tién hanh phan khic thi truéng:
dia ly, nhan khdu hoc, tdm ly hoc va hanh vi.

B&n phuong phap phan khic

Nha tiép thi luén bit ddu véi viéc phén khdc theo dia
ly, tde 1a phén chia thi tridng theo qudc gia, khu vic,
thanh phé va dia diém. Khi ho nhan thdy cac phan
khiic dia ly vin con qua 1dn, ho thém vao céce bién s6
vé nhan khéu hoc: tudi, gidi tinh, nghé nghiép va ting
16p kinh t€ x4 hoi. “Nhiing phu n tré, thudc ting 13p
trung luu séng & Illinois” hay “nhiing ngudi giau co
thudc thé hé Baby Boomer § New York” lamot s vidu
vé viéc phan khuic dua trén dia ly va nhan khéu hoc.

M6t mat, phudng phap phén khuic theo dia Iy va
nhan khdu hoc 14 tu trén xuéng nén rit dé hiéu. Quan
trong hon, cac phuong phap nay ¢6 thé thiic hién dugc.
Doanh nghiép biét chinh x4c noi dé tim va cach dé xé4c
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dinh céc phan khuic. Mt khac, cac phan khic nay it
6y nghia han vi nhiing ngudi ¢6 ciing dic diém nhan
khiu hoc va nhiing ngudi sinh séng ¢ cung mot vi tri
dia Iy vin c6 thé c6 s thich va hanh vi mua sim khac
nhau. Hon nifa, chung tucng déi tinh, co nghia la mot
khdch hang chi ¢6 thé dugc phan loai trong mot phan
khtic trén tét ca cic san pham. Trén thuc t€, hanh trinh
ra quyét dinh ctra khach hang rat khac nhau tay theo
danh myc va dong d6i san pham.

Khi nghién cttu thi trudng tré nén phé bién, nha
tiép thi 4p dung cach tiép can ti1 dudi 1én nhiéu hon.
Thay vi chia nhé thi truong, ho tip hop khach hang
c6 s thich va hanh vi giéng nhau thanh nhiing
nhém duya trén phan héi véi cac cau hoi khao sat.
Mac du la tit dudi 1én nhung viéc phan nhom nay 1a
toan dién, c6 nghia 1 moi khich hang trong dan sé
déu nim trong mot phan khiic nao dé. Cac phuong
phap ndi tiéng bao gém phan khuc theo tam ly hoc
va hanh vi.

Trong phin khtic theo tam 1y hoc, khach hang dudc
tap hdp lai dua trén niém tin v g€i4 tri ca nhin, cling
nhu s thich va dong cd ciia ho. Két qua 1 tén cha cac
phan khic theo phuong phép nay thudng theo kiéu tu
giai thich cho chinh né nhu “ngudi thich leo cao trong
x4 h6i” hodc “ngudi tim ki€m traj nghiém”. M6t phan
khtic theo tam 1y hoc khac thé hién thai dé ddi vaisan
phdm hoic dich vu nhu “uu tién vé chit lugng” hoac
“quan tim vé chi phi”. Phuong phap phan khuc theo
tam Iy hoc 1a cich goi tén t6t cho hanh vi mua hang.
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Gid tri va thai dé cia mot nguoi la dong hic thuac day
viéc ra quyét dinh.

M6t phuong phap con chinh xac hdn niia 1a phan
khtic theo hanh vi vi n6é phan nhom khach hang dua
trén viéc héi citu cac hanh vi thue té trong qua khd.
Cac phin khuc theo hanh vi ¢6 thé dugc dat tén dua
trén viéc phan anh tin suit va gia tri mua hang, vidu
nhu “khach hang thudng xuyén” va “ngudi chi tiéu
hang diu”. N6 ciing ¢o6 thé cho thidy muc d trung
thanh v d6 sau tuong tac ciia khach hang véi thuong
hiéu qua nhiing tén goi nhu “ngudi hdm mo trung
thanh”, “ngudi chuyén déi thuong hiéu” hodc “ngudi
mua l4n dau”.

Nhiing phuong phap nay rt c6 y nghia vi cac phan
khtic phan 4nh chinh xac nhiing nhom khach hang cé
nhu ciu khac nhau. Bing cach nay, nha tiép thi co thé
diéu chinh chién hige cho phit hgp véi tiing nhom. Tuy
nhién, viéc phan khuc theo tdm ly hoc va hanh vi it
cd thé thuc hién dude hon. Céc phan khic véi tén goi
nhu “ngusi nghién phiéu luu” hoc “ngudi san hang
gia ré” chihiiu ich cho viéc thiét ké sing tao hodc tiép
thi kéo. Trong tiép thi ddy, nhin vién ban hang va cac
nhén vién tuyén ddu khac kho c6 thé xac dinh nhiing
phén khae nay khi gap khach hang.

Viéc phan khtic nén tii trén xudng va ca tif dudi lén.
N6i cach khac, no nén vita c6 y nghia vila c6 thé thuc
hién dugc. Vi vy, nd nén két hgp ca bdn tity bién: dia
Iy, nhan khdu hoc, tim Iy hoc va hanh vi. Véi phuong
phép phan khtic theo tam 1y hoc va hanh vi, nha tiép thi
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¢6 thé tap hgp khach hang thanh cic nhom ¢6 v nghia
va tif do, thém cac thong tin vé dia Iy va nhan khau hoc
dé lam cho c4c phan khuc nay c6 thé thyc hién duge.

Phat trién chan dung khéch hang

K&t qua ctia viéc phan khue mot khach hang theo
ca bdn tuy bién trén dugc goi ngén gon 1a chdn dung
khdch hang (persona). Dudi day la moét vi du vé moét
chan dung khach hang;

John 1a mét trudng phong tiép thi s6 40 tudi, c6
15 ndm kinh nghiém va hién dang lam viéc cho
mot cong ty hang tiéu ding dong géi lon. Anh

dy chiu trdch nhiém thiét ke, phdt trién va trién
khai cdc chién dich tiép thi trén cdc phuong tién
truyén théng sé va bdo cdo cho gidm ddc tiép thi.

Vi gidm ddc tiép thi do luong hiéu sudt cua
John bang mitc d6 nhgn biét thudng hiéu tong
thé va ty Ié tvo chuyén triic tuyén trén cdc kénh
thuong mai dién ti. Ngogi viéc né lic néng cao
hiéu sudt duta trén cdc chi $6, John cing co y
thiic cao vé chi phi va tin rang chi tiéu cho tiép
thi s nén hiéu qud nhét c6 thé,

Dé qudn Iy moi thit, John lam viéc vdi nhdn
vién cia minh va cdc dai Iy tiép thi s6. Anh dy c6
mot ddi gom ndm ngudi duci quyén, méi ngudi
phu trdch cdc kénh truyén thong khdc nhau.
Anh dy ¢6 cdc hdp ddng vdi mét dai Iy SEO gitip
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PIALY

He sdng 4 diu”
Nnifng dig diérm ua thieh ¢t ho?
HigN tan o dang 9 dau?

HANH VI

Hanh thra mua nang eda g
Ho 50 dung phuang 1én
1uyén thing nac
Ho s dung san ohdm v3
dichivu nhy thé ngo>

CHAN DUNG
KHACH HANG
CA NHAN

NHAN KHAU HOC

Turva gid binh ¢y ho”
Nghé nghiép va muc thy rnap
claho?
finh trang non anan va quy md
i dinn ¢da ho?

TAMLY

Sdthich va dammé cia ho?
Dorg e va muc 1éy trang cudi
sdng i ho?

Gia tra tha 46 dan dat
Fanh i cia hn?

BANG 8.1 Lap ho s khach hang theo mé hinh phén khic ting
¢4 nhin

qudn Iy trang web ciing nht mot dai Iy truyén
thong xd héi ho trg phdn tiép thi ndi dung.

Vi du trén 1a mot chan dung khach hang ¢6 thé hitu
ich cho mét dai 1y tiép thi s6 hodic mdt céng ty phin
mém tiép thi s tu dong hoa dang tim khach hang méi.
N6 dua ra hd sd ciia mot khach hang tiém nang dugc
ky vong va quan trong nhit 1a nhiing gi quan trong
v6i anh ta. Vi vay, chan dung khach hing nay cd thé
hiiu ich trong viéc thiét ké chién luge tiép thi phu hgp.

Viéc phan khte va lap hé so khach hang la yéu té
quan trong déi véi nha tiép thi. Nhung su ndi lén cia
dit liéu 16n mé ra kha ning mdi cho nha tiép thi dé thu
thap cic loai dii liéu thi trudng mdi va thuc hién phan
khtic vi mé (xem Bang 8.1). Cd sd dii liéu khach hang
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va khao sét thi trudng khéng con 1a nguén théng tin
khach hang duy nhat. Dii liéu truyén thong, mang xa
hoi, trang web, diém ban (point-of-sale - POS), IoT va
cac tuong tic déu c6 thé 1am phong phu thém hé so
ctia khach hang. Thach thic déi véi doanh nghiép la
tao ra mot hé sinh thai dit liéu co6 thé tich hop tit ca
cac dif liéu nay.

Khi hé sinh thai di liéu duge thist 14p, nha tiép thi
¢6 thé nang cao hoat déng phan khiic ti€p thi hién tai
ctia minh theo hai cach:

1. Dt liéu 16n cho phép nha tiép thi phan khiic thi
tridng thanh nhiing don vi nho nhat: ting ca nhan
khéch hang. Nha tiép thi vé co ban cé thé tao ra
mot chan dung khach hang thuc st cho mébikhach
hang. Dua trén do, doanh nghiép c¢6 thé trién khai
ti€p thi 1-1 hoac tiép thi phan khuc tiing ¢4 nhan,
diéu chinh cac wu dai va chién dich pht hgp vdi
méi khach hang. Vi nhé vao nang luc tinh toan
khéng 16 nén khéng c6 gigi han nao vé miic do chi
ti€t cia tling chan dung khach hang va s6 lugng
khéch hang dugc 1ap hé sa.

2. Viéc phén khac tr3 nén luén thay d6i véi di liéu
16n, cho phép nha tiép thi c6 thé thay déi chién ludc
mét cach nhanh chéng. Doanh nghiép co thé theo
doi su dich chuyén ciia khach hang tit phan khuc
nay qua phan khiic khéc trong thai gian thuc, tiy
thude vao béi canh khac nhau. Vi dy, mot khach
hang hang khéng c6 thé thich ghé hang thuong gia
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cho cac chuyén di cong tic nhung lai chon hang
ghé pho théng cho cac chuyén di nghi dudng. Nha
tiép thi ciing co thé biét duide khi mét su can thiép
tul tiép thi ¢ thé bién mot ngudi hay “chuyén d6i
thuong hiéu” thanh mat “khach hang trung thanh’”.

Luu ¥ quan trong 1a mac du ¢6 nhiéu su néng cao
nhu viy nhung phuong phéap phén khtc truyén thdng
van hiiu ich vi né gitip hiéu thi truéng mét cach don
gian nhit. Viéc gdn nhan mé ta lén mdt nhom khach
hang giiip nha tiép thi ¢6 thé dé dang nam dugc thi
truong. Diéu nay kho co thé dat dudc véi viée 6 qua
nhiéu phan khtc tiing ¢4 nhan vi ning luc tinh toan
clia con ngudi khong manh bing may tinh. Viéc gan
nhan dé hiéu ciing hitu ich dé diéu dong moi nguoi
trong t& chiic huéng t6i tim nhin thuong hiéu tong thé.

Thiét lap tiép thi dua trén dit liéu

Hoat déng tiép thi hap din thudng dén tii nhiing su
that ngdm hiéu sau sic vé thi triong. Trong vai thap
ky qua, nha tiép thi da hoan thién cich ho tién hanh
nghién ctiu thi trudng dé tim ra nhiing thong tin ma
d&i thtt minh khong c6. Su két hgp gifia nghién ctiu
dinh tinh va khao st dinh lugng trd thanh chuin muc
cho moi nha ti€p thi trudc khi bat ddu bat cd chu trinh
1ap ké hoach tiép thi nao.

Trong thip ky qua, nha tiép thi cling da tré nén
ddu tit mat t&i vai viéc thu thip mot co sé khach hang
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l6n dé tao diéu kién cho viéc quan Iy méi quan hé vdi
khach hang t6t han (CRM). Chinh su san co cliia ludng
dit liéu 16n nay da dan t6i sy phat trién cha tiép thi
dua trén dit liéu. Cac nha tiép thi tin ring 4n sau phia
dudi lugng dit lieu khéng 16 1a nhiing su that ngdm
hiéu theo théi gian thue co thé giup ho ddy manh
hoat dong ti€p thi hon bao gig hét. va nhu vay ho da
bit ddu tu hoi 1am thé nao dé hop nhit hai bo thong
tin dée 1ap tit nghién ctu thi tridng va phan tich vao
mot nén tang quan ly dg liéu thong nhat.

Cho di1 ¢6 nhiéu hita hen nhu vay, nhung khong
nhiéu doanh nghiép c6 thé tim ra cach tdt nhar dé thuc
hién tiép thi dua trén di liéu. H4u hét déu dung lai &
viée ddu tu mét khoang 16n vao cong nghé ma chua
thé hién thuc hoa dudc toan b 1¢i ich cua hé sinh thai
ditliéu. Nhitng that bai trong viéc 4p dung tiép thi dua
trén dif liéu chit yéu nédm 6 ba Iy do chinh nhu sau:

1. Doanh nghiép thudng coi tiép thj dya trén di liéu
1a mot dy an cdng nghé théng tin. Khi bat dau
hanh trinh, ho tap trung qud nhiéu vao viéc lua
chon ¢6ng cu phan mém, du tu vao cg sd ha tdng
va tuyén dung cac chuyén gia dd liéu. Tiép thi dua
trén dit liéu nén 1a mot dy an caa hoat déng tiép
thi. Co 56 ha tdng cong nghé théng tin phai phuc
vu cho chién luge tiép thi chit khéng phai ngudc
lai. Khong chi don gian 1a bd phin tiép thi tai trg
cho du 4n ma nha tiép thj phai Ia ngudi xac dinh
va thi€t ké toan bd quy trinh tiép thi dya trén di
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liéu. Nhu nhiéu nha nghién ctiu thi triéng van tin,
mot khoi luong dii liéu 16n hon khéng phai ltic nao
cling déng nghia vai viéc tim ra su that ngdm hiéu
tot hon. M&u chét 1a phai hiéu dude nhiing gi cdn
tim kiém trong cac dai duong thong tin d6 bang
cach ndm ré cac muc tiéu tiép thi.

. Viéc phin tich di liéu 16n thudng dudc coi la giai
phép don gian cho van dé, lam sang to moi sy that
ngim hiéu cua khach hang va giai quyét moi vin
dé ctia tiép thi. D{ liéu 16n khong phai 1a su thay
thé cho cic phuong phap nghién cdu thi trudng
truyén théng, dac biét la nhiing phudng phap mang
tinh tudng tac cao, chang han nhu nghién ctiu dan
toc ky, kiém tra tinh kha dung va kiém tra thi hiéu.
Trén thuc té, dit liéu 16n va nghién cdu thi trudng
nén b sung va tang cudng 1an nhau vi tiép thi dua
trén dii liéu c&n ca hai. Nghién ctiu thi tridng dudc
thuc hién theo mét chu ky nhit dinh cho cac muc
tiéu cu thé va hep. Mt khac, dii liéu lén dugc thu
thap va phan tich theo thdi gian thuc dé nang cao
hoat déng tiép thi ngay khi dang trién khai.

. Viéc phan tich dii liéu 16n mang lai nhiéu hiia hen
vé tu dong hoa dén muic cic doanh nghiép nghi
ring mot khi thiét 1ap xong, n6 ¢ thé tu van hanh.
Ho ki vong 14 cac nha tiép thi c6 thé d6 hang dong
dit liéu vao mot hop den c6 tén thuat todn va nhan
dudgc ngay cau tra 18i cho cac van dé chia ho. Trén
thuc té nha tiép thi vin cdn phai can thiép vao
hoat dong tiép thi dua trén dd liéu. Va mac do may
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mac c6 thé chi ra nhitng miu hinh d{ liéu ma con
ngudi khong thé, nhung noé ludn cdn mét nha tiép
thi ¢6 kinh nghiém va kién thuc vé ngd canh dé
loc va dién gii cidc mAu hinh nay. Quan trong hon,
maéc du c6 sy trg giup ciia may tinh nhung chi cic
nha tiép thi mdi c6 kha ning xac dinh nhitng su
that ngdm hiéu c6 thé hanh déng duge dé thiét ké
ra cac uu dai va chién dich phu hop.

Budc 1. Xé&c dinh muc tiéu cua tiép thi dua trén di lidu

Khi bt ddu bat cti mét du 4n nao ma khéng co muc
tiéu r6 rang thi trong c6 vé nhu khong biét suy nghi.
Tuy nhién, dy 4n tiép thi dua trén di liéu thi lai rat
thudng roi vao trudng hop dudce bt dau trudc réi xac
dinh muc tiéu sau. Hon nita, hau hét du an dit lieu déu
trd nén qua tham vong vi nha tiép thi mudn giai quyét
moi tht ciing mét lic. Két qua la cac dy an trd nén
qud phuc tap, két qua c4n dat dudc trd nén qua kho dé
dat dugc va cudi ciing cac doanh nghiép phai bo cude.

Cac trudng hop st dung ctia tiép thi dya trén di lidu
thuc sy rdt da dang va c6 pham vi réng, Vai dit liéu 16n,
nha ti€p thi c6 thé phat hién ra nhitng v tuéng san pham
va dich vu eling nhu ude tinh duge nhy csu thi truong.
Doanh nghiép cling 6 thé tao ra cac sin pham va dich
vu dudc tiy bién va ca nhan hoéa trai nghiém khach
hang. Viée tinh gis phti hop va thiét 1ap mé hinh dinh
gia dong cing doi héi cach tiép can theo huéng dit liéu.

Ngoai viéc hd trg nha tiép thi xac dinh nhiing gi sé
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cung cap, di liéu16n ciing hiiu ich trong viée xac dinh
phuong phép thuc hién. Trong truyén thong tiép thi,
nha tiép thi st dung dit liéu 16n dé nhim muc tiéu doi
tugng, tao ndi dung va lua chon phuong tién truyén
théng. N6 c6 gia tri d6i vai tiép thi ddy, vi du nhu lya
chon kénh va tao ra khach hang tiém nang. Viéc su
dung dit liéu cho dich vu hau mai va giit chan khich
hang cting rit phd bién. D liéu lén thudng dude su
dung dé du do4n viéc khach hang r6i bo va xdc dinh
cdc giai phap khic phuc van dé nay.

Mic du ¢6 nhiéu trudng hap st dung, diéu quan
trong la phai thu hep trong tm vao mét hodc hai muc

“Cung cdp cdig” “Cung cdp nhy thé nag”
* Khim phd cac y tudng mdi vé san - Nham myc tiéu va xdc dinh ding
pham va dich vy d6i tugng
* UAc tinh nhy cdu thi truang A6 vai - Xac dinh dung thong diép va ndi
san phadm va dich vu dung tiép thi
* Déxudtidn mua ké tiép + Chon ding cac phuong bén hdn hop
dé truyénthéng
* Taora cac sén phdm va dich vy + Lya chon hdn hop kenn Gé tiép
tuy chinh can thi truang
* Canhan hda tré nghiém  L4p hd soknach hang dé tacra va
khdch hang nudi dudng khach hang tiém nang ‘
* X4c dinh mic gié ding cho - Thiét ké cac cap dich vy \
5&n phdm méy khéch hang \
* Cho phép thyc hién chinh sach + Xacdinh ca’cthaniphxé'ntiém anva 1
dink gid linh hoat kha ndng roi bd cua khach hang
L

BANG 8.2 Mbt s8 vi du v& muc tiéu cha tiép thi dita trén di ligu
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tiéu khi bat tay vio nd lyc tiép thi dua trén dii liéu. vé
ban chit, con ngudi ludén canh gidc véi nhiing gi ho
khéng hiéu va cac ky thuit ciia tiép thi dua trén di
liéu c6 thé 1a 4n s6 gay lo ngai d6i vai tat ca moi ngudi
trong t6 chiic tit trén xudng dusi.

Cac muc tiéu hep sé dé truyén dat hon va nho vay
c6 thé gitip huy dong moi ngusi trong t6 chuic, dic biét
1a nhiing ngudi hay hoai nghi. N6 giup théng nhat cac
b6 phan khac nhau, dua ra cam két va dam bao trach
nhiém gidi trinh. Cac muc tiéu tap trung ciing bude
nha tiép thi suy nghi vé don by hiéu suat hitu hiéu
nhdt va uu tién né Iyc cho no. Khi nha tiép thi chon
muc tiéu ¢6 tac dong 16n nhat, doanh nghiép c6 thé
gat hai dugc thanh cong nhanh chéng ¢6 v nghia va
nhd d6 moi ngudi trong té chiic dé sém chap nhan.

Bang viéc dit ra cac muc tiéu 1o rang, ti€p thi dua
tréndiiliéu sé tré thanh mét sang kién c6 thé do lusng
vagii trinh duge (xem Bang 8.2). Nhiing su that ngdm
hiéu dugc duc két tii viéc phan tich di liéu ciing sé dé
hanh dong hon va din dén cac nd Itic nang cao hoat
déng tiép thi cu thé.

Budc 2: Xac dinh yéu cau va tinh kha dung clia d liéu

Trong thdi dai s6, khoi lugng dii liéu dang ting lén
theo c4p s6 nhan, khong chi ¢ muic do chi tiét ngay
cang sdu ma con d su da dang ngay cang rong. Tuy
nhién, khong phai tat ca di liéu déu co gia triva cd
lién quan. Sau khi doanh nghiép dat ra cac muc tiéu,
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ho phai bat dau xac dinh nhitng di liéu phii hgp dé
thu thap va phan tich,

Khéng c6 mot cong thiic chung nao dung trong viéc
phan loai di liéu lon. Nhung mot trong cac phuong
phap thuc té 12 phan loai dua theo ngudn:

1. D liéu tii mang xa hoi: Bao gom tit ca thong tin
ma ngudi dung phuong tién truyén thong xa héi
chia sé nhu vi tri, hd s nhan khau hoc va sé thich.

2. Dii fiéu truyén théng: Bao gom viéc do luong doi
tugng khan gia cua phuong tién truyén théng
truyén théng nhu truyén hinh, radio, &n phim va
rap chiéu phim.

3. Dt liéu truy cip web: Bao gom tét ca nhat ky clia
ngudi diing dudc tao ra trong qud trinh truy cap
trang web nhu so lugt xem clia trang, lugng tim
kiém va cac giao dich mua hang.

4. Ditliéu giao dich va POS: Bao gom tat ca thong tin
giao dich cta khach hang nhu dia diém, so tién,
théng tin thé tin dung, cic giao dich mua hang,
thdi gian va déi khi 1a ID khach hang.

5. Ditliéu IoT: Bao gom tdt ca thong tin dugc thu thép
bdi cac thiét bi dudc két ndi va cac cam bién nhu
dia diém, nhiét do, d6 4m, khoang cach véi cac
thiét bi khac va cac ddu hiéu quan trong.

6. Diiliéu tucng tac: Bao gdm tét ca cac diém tiép xtc
tryc ti€p ma doanh nghiép tuong tac vdi khach
hang nhu dit liéu trung tim cudc goi, thong tin
trao d6i qua email va di liéu tro chuyén.



206 TIEP THI 5.0

Nha tiép thi cin phat trién mot ké hoach thu thip
dii lieu chi 16 tiing loai dit liéu c4n phai thu thap dé
dat dugc muc tiéu dinh trudc. Ma tran di liéu 1a mét
cong cu hitu ich c6 thé x4c dinh cac loai di liéu can
thiét cho muc tiéu dé. Nhin vao ma tran d liéu theo
chiéu ngang, nha tiép thi c6 thé biét dugc lidu ho ¢o
du dit liéu dé hoan thanh muc tiéu hay khong. Dé co
dugc nhiing su that ngdm hiéu hdp 1y, chung can dude
ki€m tra chéo vé mat dii liéu: c6 nhiéu ngudn dii liéu
c6 cung ¥ nghia chiing minh cho sy that ngam hiéu.
Viéc nhin vao ma tran dit liéu theo chiéu doc caing gitip
nha tiép thi hiéu dugc ho can trich xudt théng tin gi
ti mdi ngudn dit liéu (xem Bang 8.3).

i NGUOM 001U
v,,,,"""'m Deie | oamu | dases
4 '*m . BT ong tic.
13D N 50 v3 ahAm mu tidy Kiémtra
861 twong X X X X X X > cheo 0y iy
Chording | Xa dinh hanh trinh khach hang X X X x X X
phueng tign hdn - - ]
hopcho hogt  |Phan tich nd: dung X X
dong truyén
HOGUED T (i v phong ten truyén thomg X X X
Muc 46 hiéu qud cla
DEp thidta trén gia to X X X X

Tap trung
vao phanticn

BANG 8.3 Mo hinh ma tran di lieu

Mot s6 loai dif liéu duge dé cap trong danh sach
dudc danh s6 phia trén nhu dif liéu giao dich va di
liéu tuong tac hoan toan nim trong pham vi n6i bo va
dé tiép can ddi v6i nha ti€p thi. Tuy nhién, khong phai
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tat ca di liéu néi bo déu trong tinh trang sin sang dé
su dung. Ty thudc vao chat luong té chiic va duy tri
hé s ma viéc lam sach dit liéu cé thé 1a mét budc cén
phai c6 hay khong, bao gom viéc chinh sda céc tip dit
liéu khong chinh xéc, hop nhét cac théng tin triing lap
va bo sung cac dit liéu khong day da.

Cac bo dit liéu khac nhu di liéu x4 hdi va truyén
thong thudce vé bén ngoai va cin phdi théng qua cac
nha cung cap bén thi ba dé co duge. Mot s6 di lidu
clng c6 thé dén ti cac ddi tac trong chudi gid tri nhu
nha cung cp, doanh nghiép hau cin, nha ban 1é va
cong ty gia cong.

Budc 3: Xay dung hé sinh thai dd liéu tich hop

Hau hét cac sang kién ti€p thi dua trén dd lidu bat
d4u dudi dang nhiing du 4n tinh thé va linh dong.
Tuy vay, vé& dai han, tiép thi dua trén dii liéu phai la
mot hoat dong thudng xuyén. Pé dam bao cho cac
nd lyc thu thap thong tin lién tuc dude duy tri va
clp nhat, doanh nghiép phai xiy dung mét hé sinh
thai dii liéu tich hop ca dif liéu bén ngoai va di liéu
ndi bo.

Thach thiic 16n nhat déi véi viée tich hop di liéu
14 tim ra mot mAu s6 chung phd bién trong tét ca cic
ngudn dit liéu. Ly tudng nhat 1a tich hgp dii liéu & cap
d6 tling c4 nhan khach hang, tao diéu kién cho hoat
déng tiép thi phan khic tiing c4 nhan. bé thuc hién
viée Iuu trit hé so tot, cdn dam bao moi di liéu thu
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thap dudc tit khach hang ludn gan lién véi ID duy nhét
cuia khach hang do.

Miic du rat don gian déi véi cac ngudn di liéu noi
b, viéc st dung ID khach hang cho di liéu bén ngoai
lai rat thach thiic, mac dit van ¢6 thé thiic hién dge.
Vi du, dii liéu xa hdi c6 thé dugc tich hop véi ID khach
hang va dif liéu mua sam néu khach hang diang nhap
vao cic trang web thudng mai dién ti bang tai khoan
mang x4 hoi cia ho nhu Google va Facebook. Mot vi
du khac vé tich hop ditliéu la st dung ung dung khich
hang than thiét dé két ndi véi cac cam bién beacon
théng minh. Bat ¢t khi nao khach hang dén gan mot
cam bién, vi du nhu mét 16i di gitta cac ké hang, thi
cam bién sé ghi lai su di chuyén dé nhé vao viéc giao
tiép véi dién thoai di ddng cta khiach hang. Cach nay
hitu ich cho viéc theo déi hanh trinh cia khach hang
tai cac dia diém vat ly.

Tuy vay, doi khi khong thé gin moi dii liéu véi mot
ID khach hang c nhan, chil yéu 1a vi cac lo ngai vé
quyén riéng tu. Gidi phap thoa hiép la st dung mot
bién phén khuc theo nhan khiu hoc cu thé lam mau
s6 chung. Vi dy, tén phan khic “khach hang nam til
18 dén 34 tudi” co thé 1a ID duy nhit dé hop nhat moi
théng tin tif moj nguén dii liéu vé phan khic cu thé nay.

Moi tap dit liéu dong nén duoc luu trld trong mot
nén tang quan ly di liéu duy nhat, diéu nay cho phép
nha tiép thi ndm bat, luu trit, quan Iy va phan tich cac
dit liéu do mét cach toan dién. B4t ky du an tiép thi
dua trén dii liéu nao méi dudc tao ra voi cac muc tiéu
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mdi nén dugc trién khai trén ciing mét nén tang, diéu
nay sé giup cho hé sinh thai dit liéu tré nén phong phd
han, c6 lgi hon cho doanh nghiép khi quyét dinh ap
dung hoc may dé tu dong hoa viéc phan tich.

Tém tat: Xay dung hé sinh thai dif liéu
phuc vu cho viéc nhdm muc tiéu

hiéu qua hon

Sundilén cta dit liéu 16n da thay d6i cuc dién chia viée
phan khtic va nhidm muc tiéu thi trudng. Do rong va
d6 sau ctia dit lieu khach hang dang ting lén theo cdp
$6 nhén. Dit liéu truyén thong, dii liéu xa hoi, di liéu
truy cap web, dit liéu POS, dii liéu IoT va di liéu tudng
tac déu c6 thé tao nén mot ho sd phong pht vé ting
khach hang c4 nhan, cho phép nha tiép thi trién khai
hoat dong tiép thi phan khic tling c4 nhén.

Trong kv nguyén s6, van dé khong con 1a viéc thiéu
dit liéu ma 14 x4c dinh nhiing thd quan trong. Do laly
do tai sao tiép thj dua trén dit liéu phai luén bat ddu
bang viéc x4c dinh cac muc tidu cu thé va hep. Dua
trén muc tiéu nay, nha tiép thi thu thap cac bo dit liéu
lién quan va tich hop ching vao mét nén tang quan
Iy dit liéu dugce két ndi voi cong cu phan tich hoic
¢dng cy hoe may. Cac su thit ngdm hiéu dude duc két
t céng cu nay cd thé gop phin lam sic nét han cho
nhitng chién dich va uu dai tiép thi.

Tuy nhién, tiép thi dua trén dit liéu khong nén duge
Coi 12 sdng ki€n cua bd phan cong nghé thong tin.
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Mot doi ngit lanh dao vé tiép thi gioi nén dan dat du
an va sip xé&p cac ngudn luc ctia doanh nghiép, bao
gdm ca sy hd trg tit bd phan cong nghé thong tin. Su
tham gia cia moi ngusi lam tiép thi trong t6 chic la
didu bat budc vi tiép thi dua trén dit liéu khong phai
12 mot giai phap don gian cho van dé va sé khong bao
gid tu van hanh dugc.

CAU HOI SUY NGAM

+ Hay nghi vé viéc quan Iy dit liéu tét hon sé giup ich
cho hoat dong ti€p thi trong t6 chtic ciia ban nhu thé
nao? Lgi ich trudc mat 1a gi?

»  Banphan khic thi trudng cho céc san pham va dich
vu nhu thé nao? Hay tao ra mot 1o trinh dé trién
khai ti€p thi phan khuac tling ca nhan trong di liéu
t6 chiic ciia minh.




CHUONG 9

Tiép thi du doan

Bon dau nhu cau thi trudng
bang hanh dong chi dong

au mua giai Major League Baseball 2001, d6i
Oakland Athletics mat di ba cdu thil chii chét
doho sap trd thanh ty do chuyén nhudng. Trude
ap lyc phai thay thé ba cdu tha tu do nay vdi ngin
sach han ché, tdng giam déc Billy Beane lic bay gid
da lva chon giai phap phan tich dé tap hop mot doi
hinh manh mé cho mia giai tiép theo. Thay vi sit dung
nhiing tuyén trach vién truyén théng va théng tin noi
bd, d6i A's' da ap dung Sabermetrics - ting dung phan
tich thdng ké hé sd trong mén béng chay, dac biét Ia
dé danh gia va so sanh hiéu sust cta tling ngudi choi.
V@i viéc phan tich nay, doi A's di phat hién rarang
cc chi s dude danh gia thdp nhu ty 1é chiém gon va
ty 1é danh bong thanh cong co thé la yéu t8 du doan
hiéu suat t5t hon so v6i nhiing sd liéu vé tdn cong
théng thusng. vi khong c6 doi nao tuyén dung cdu
thii v6i cac phdm chét nay nén doi A's hoan toan c6
—_—
1 Tén viét tit cha Oakland Athletics. (ND)
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thé thu hat nhiing cdu thi phu hop cé gia tri chuyén
nhuong thdp va duy tri quy luong tuong doi Khiém
t6n. Cau chuyén dang cha y nay dudc ghi lai thanh
sich do Michael Lewis chap but va duge chuyén thé
thanh phim dién anh cung tén Moneyball do Bennett
Miller 1am dao dién.

Phuong phap nay da thu huit su chu v cta cac cau
lac bd va cdc nha ddu tu thé thao khac trén khap thé
gi6i. John Henry, chi sé hitu cia cau lac bd bong chay
Boston Red Sox va cau lac bo bong da Liverpool 1a mot
trong 6 d6. Cac mo hinh todn hoc da duge ap dung dé
t41 kién thiét Liverpool. Cau lac bo nay mac du co lich
sit tuyét véi nhung lién tuc gap kho khan trong viéc
canh tranh chitic vo dich giai Ngoai hang Anh trong
nhidu nam lién. Dia trén cae phan tich, ciu lac bd dabd
nhiém hudn luyén vién Jiirgen Klopp va chiéu moé mot
s6 cdu thi gia nhap déi, gop phan thanh cong trong viec
glanh cup UEFA Champions League mua giai 2018-2019
va vo dich gidl Ngoai hang Anh mua giai 2019-2020.

Nhiing cau chuyén nay tém lugc ban chét ctia phan
tich du doan, vén cho phép doanh nghiép du doan
chuyén dong cta thi tnidng trude khi né thuc su xay
ra. Theo phuong phép truyén théng, nha tiép thi dua
vao thong ké mé ta giai thich hanh vi trong qué kht
va st dung tryc giac ctia minh dé dua ra nhiing phong
doan théng minh vé diéu gi sé xay ra tiép theo. Trong
phan tich di doan, hdu hét cac phén tich dudc thuc hién
bdi AL Dit liéu trong qué khi dudc tai vao mét cong cu
hoc méy dé tim ra cac miu hinh cu thé, dudc goilamo
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hinh du doan. Bing viéc nhap dit liéu mdi vao mé hinh,
nha tiép thi c6 thé dy doan cac két qua trong tuong lai,
vi du nhu ai ¢6 kha nang mua, san phdm nio ¢6 kha
nang ban dugc hoac chién dich nao sé thanh céng, Vi
ti€p thi du doan chii yéu dua vao dit liéu, doanh nghiép
thudng phai xay dung ning luc dua trén hé sinh thai
dif lieu ma ho da thiét lap trude dé (xem Chuong 8).

V6i kha niing du doan trude, doanh nghiép c6 thé
cht dong hon vai cac khoan déu i hudng téi tuong lai.
Vi dy, doanh nghiép c6 thé du doan liéu khach hang
mAi v6i s6 tién giao dich nhé hién tai co thé trd thanh
cac khach hang l6n hay khong. Bang cach do, doanh
nghiép cé thé t6i uu viée quyét dinh ddu tu ngudn
luc dé phat trién nhiing khach hang cu thé. Tnidce khi
phén bé qua nhiéu ngudn luc vao viéc phét trién san
pham méi, doanh nghiép co thé ap dung phan tich du
dodn dé gitip sang loc cac v tudng. Nhin chung, phan
tich du doan sé kéo theo ty suat sinh 1gi ca ddu tu
ti€p thi t6t hon.

Viéc 1ap mo hinh du doan khong phai 1a mot chu
dé mdi. Trong nhiéu niam, cic nha tiép thi dua trén
dit liéu da x4y dung nhiing mé hinh héi quy dé tim
md&i lién hé tuong quan giita hanh dong va ket qua.
Nhung véi hoec may, méy tinh khong cdn mét thuat
toan dinh sin ti cac nha khoa hoc dii liéu dé tu kham
Phd ra nhiing mAu hinh va mé hinh. Két qua tif cic
mo hinh du doan dua trén hoc méy thudng nim ngoai
kha nang hiéu va suy luan ciia con ngudi. Va day la
mot didu t6t. Nha tiép thi gid diy khong con bj gidi
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han bdi nhiing thién kién, gia dinh va tdm nhin han
ché vé thé gidi khi dy dodn tuong lai.

Céac (ng dung cta tiép thi du doan

Phan tich du doan sii dung va phan tich dii liéu lich
sii trong qua khui. Tuy vay, né khéng chi don gian la
cac s6 liéu thdng ké mé ta ma rat hiiu ich cho viéc
béo cao lai nhiing két qua trong qua khu caa doanh
nghiép va giai thich nguyén nhan phia sau ching.
Doanh nghiép c6 tdm nhin vé tuong lai déu mudn
biét nhiéu hon chi nhiing gi da xay ra trong qua khu.
Phan tich du dodn cling nim ngoai pham vi ctia phan
tich theo thdi gian thuc dude stt dung dé dua ra phan
ting nhanh trong tiép thi theo ngit canh (Chudng 10)
hoac dé thit nghiém cic hoat déng tiép thi trong tiép
thi linh hoat {Chuong 12).

Phan tich du doan nghién ctiu ciac hanh vi trong
qué khii ctia khach hang dé danh gia kha nang ho 5€
6 nhiing hanh dong tuong tu hoic lién quan trong
tuong lai. N6 phat hién ra nhiing mau hinh tinh té
in trong di liéu 16n va khuyén nghi cac huéng hanh
déng tSt nhét. Véi tinh chat dinh huéng tuong lai rat
cao, phuigng phap nay giup nha tiép thi luén & vi tri
din d4uy, sdn sang trudc cac phan ting vé tiép thi va
tac déng vao két qua.

Phan tich du doan rit quan trong déi véi cac gidi
phap mang tinh cht déng va phong ngiia, phuc vu
hoan hao cho muc dich 1ap ké hoach ti€p thi. Vi
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phan tich du doan, nha ti€p thi c6 mét cong cu manh
mé trong tay dé ting cudng kha ning ra quyét dinh
(xem Hinh 9.1). Nha tiép thi gi¢ day cd thé xac dinh
kich ban thi trusng nao c6 kha ning xay ra va khach
hang ndo dang dé theo duéi. Ho ciing c6 thé danh gia
nhiing hanh dong va chién ludc tiép thi nao c6 kha
nang thanh cong cao nhat trudc khi thuc hién, lam
giam dang ké rui ro thét bai.

+ Dy dodn kha ndng
thanh cong clia viéc tung
san phdm

* Kham pha céc co hdi bén
thém va ban chéo
* Dy doan mdc d6 trung

Quan trf
5an pham

Quantri
khdch hang

thanh cia khach hang va « Canhan hoa dé xudt gia tri

phat hién kha nang roi ba clla sén phdm d6i voi Wing
* Xac dinh hanh dong tot khéch hang

nhét tigp theo cho méi + Dé xudt sdn phdm tir mgt

khach hang danh muyc rong fn

Quan tri
thuong higu

= Dy doan chién dich tiép thi nao thénh cong

» Dy dodn néi dung tiép thinao phu hop vdi
khach hang

= Dan dét khach hang vai ndi dung trén sudt
hanh trinh ki thudt so

HINH 9.1 C4c ving dung ca tiép thi du doan

Phan tich du dodn trong quan ly khach hang

Viéc nhdm muc tiéu va phuc vu mét khich hang khi
khong biét doanh thu tudng lai tif khach hang nay
mang lai [& con 4c mong d6i vdi viée dau tu vao hoat
dong tiép thi. Nha tiép thi cin quyét dinh ¢6 nén chi
tiéu cho cac hoat dong chuyén déi va dich vu khich
hang - nhu quang cao, tiép thi truc tiép, hé trg va quan
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Iy khach hang - dé c6 dude vanudi dudng khach hang
hay khéng. Phan tich du doan cd thé gitp nha tiép thi
dua ra quyét dinh nay t6t hon bang cach uéc tinh gia
tri cha mai khach hang.

Mo hinh dy doan ap dung cho muc dich quanly
khach hang dudc goi 1a ma hinh téng gia tri vong doi
khach hang. Né do ludng gid tri vong doi khach hang
(customer lifetime value - CLV), 1a gia tri hién tai cua
thu nhap rong dy kién duge tao ra tii mot khach hang
trong suét méi quan hé véi doanh nghiép. N6 cung cdp
moét cai nhin dai han, huéng tdi tuong lai vé ty sudt
hoan vén {return on investment - ROI), diéu nay rét
quan trong vi hdu hét khach hang c6 thé khong sinh
1¢i trong ndm d4u tién hoac nam thu hai do chi phi
chuyén d6i khach hang cao.

Khéi niém nay phu hgp nhét v6i doanh nghiép
B2B (business-to-business) va cac ¢ong ty c6 moi
quan hé khach hang l1au dai nhu ngan hang va nha
mang vién théng. Doanh nghiép phuc vu khach hang
doanh nghiép cé mute chi tiéu 16n trong viéc chuyén
d6i khach hang, dac biét 1a thang qua cac budi trién
1am thudng mai va chi phi cho luc lugng ban hang.
Tuong tu, ngan hang chi r4t nhiéu tién cho quang cdo
va khuyén mai khi ding ky trong khi cac cong ty vién
thong néi tiéng véi viéc trg gia thiét bi di dong dé thu
hut khéch hang. i véi doanh nghiép trong cac linh
viic nay, chi phi tiép thi 1a qua cao néu chi diing 1ai 8
cac giao dich mét 1dn va méi quan hé ngin han.

Vai tro ctia phan tich trong viéc ude tinh CLV 1a du
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doé&n phan héi ctia khach hang déi véi hoat dong ban
thém va ban chéo. Cac thuat toan thudng dua trén dit
lieu lich s cac san phdm duge mua cling voi nhau bdi
nhiing khach hang c6 ciing hé so phan khuc, Ngoaira,
nha tiép thi ¢6 thé du doan do dai ctia méi quan hé véi
ting khach hang. Phan tich du doan c6 thé phat hién
ra hién tugng réi bé thuong hiéu va quan trong hon
14 biét dugc nguyén nhan cia viéc rsi bo nay. Vi vay,
doanh nghiép c6 thé phat trién cic chién luge duy tri
khach hang hiéu qua dé ngan chin viée mat khach
hang. Vi nhiing Iy do trén, phan tich dy dodn khéng
chi ude tinh duge ma con ning cao CLV.

Sau khi khach hang duge lap hé so va CLV ctia ho
dudc tinh toan, nha tiép thi c thé trién khai hoat dong
tiép thi phi1 hop nhat. Day 1a cach tiép can 1dy khach
hang 1am trung tAm ma nha tiép thi c6 thé sép xép
madt ké hoach hanh dong ré rang va tilng budc cho méi
khach hang. Néi cach khac, dy la ké hoach tiép thi
cho “phén khtic tiing c4 nhan”. Véi tuong tac da kénh
tl ti€p thi s§ dén hic luong ban hang, nha tiép thi co
thé dinh hudng tiing khach hang tif trude dén khiban
hing va dén ca dich vu sau khi ban. Trong méi budc,
phén tich du doan c6 thé gitip nha tiép thi quyét dinh
dong thai ke ti€p c4n thuc hién: giti thém tai liu tiép
thi, trinh bay gi¢i thidu san phdm hodc phin cong mot
nhém thyc hién cude goi ban hang.

0 moét hinh thiic don gian hon, doanh nghiép ciing
c6 thé trién khai viéc phan cdp khach hang dua trén
CLV nhu mét céng cu phan bé ngudn luc. Viéc phin
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c4p sé quyét dinh s8 tién ma doanh nghiép nén phan
bd dé chuyén déi va giit chan mot khach hang trong
ting c4p cu thé. Nha tiép thi c6 thé uu tién nhiing
khich hang hang nao dé xay dung quan hé va phat
trién ho 1én c4p cao hon theo thdi gian.

Phuong phap nay cling trd thanh co s& cho viéc
thiét ké cic giao dién khach hang khac nhau déi véi
ting cdp d6 khach hang khic nhau. Nghia la nhiing
khach hang dem lai doanh thu nhiéu hon sé c6 quyén
tiép c4n v6i nhém hd trg khach hang riéng trong khi
cac khach hang khic sé truy csp vao giao dién ky thuét
s6 tu déng (xem Chuang 11).

Phén tich dy doan trong quan Iy san phdm

Nha ti€p thi cé thé ing dung phan tich du doan trong
sudt vong doi ciia sdn phdm. Céc dy doan c6 thé duge
trién khai i giai doan d4u lic lén ¥ tudng phat trién
san phdm. Dya vao viéc phan tich nhiing thudc tinh
nao hiéu qua trong cic san phdm dang c6 mit trén
thi trudng, doanh nghiép c6 thé phat trién san phdm
mdi v6i tét c cic tinh nang phi hgp.

Cdch tng dung ti€p thi dy doan nay cho phép d6i
ngl pht trién san phdm tranh phai loay hoay lap k€
hoach nhiéu l4n. Vige ¢6 duge mot thiét ké va san
phdm ban déu c6 co héi thanh cong cao trong cac
cude thif nghiém thi truéng va khi ra mét thuc t€ sé
giip nha tiép thi tiét kiém mét phén ding ké chi phi
phat trién. Ngoai ra, théng tin bén ngoai txi thi tridng
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nhu xu huéng va sé thich ctta ngudi mua tiém ning
cling cd thé dude dua vao thuit toan, cho phép nha
ti€p thi chit déng va tan dung sém cic xu hudng so
vGi cac d6i thi canh tranh.

Hay xem xét triong hgp cia Netflix. Cong ty truyén
théng nay da bat ddu tao noi dung gdc dé tang cusng
i thé canh tranh so véi cac déi thit méi néi va vé lau
dai cing lam giam chi phi néi dung. Va Netflix da su
dung phan tich dé ra quyét dinh vé thé loai series va
phim gdc sé thuc hién, Vi du, House of Cards (Van bai
chinh tri) duge phat trién véi du doan ring su két hap
giffa Kevin Spacey thu vai chinh, David Fincher lam
dao dién va chti dé chinh trj 14y cam hiing ti bd phim
truyén hinh géc ctia Anh sé mang lai thanh céng.

Phan tich dy dodn cling rit c4n thiét dé chon san
phdm sé cung c4p tit danh muc tity chon hién co, Thuat
toan dy doan st dung trong ting dung nay dugc goila
hé thdng dé xu4t, dua ra céc sin phdm khuyén nghi
cho khach hang dua trén lich si ctta ho va s thich ciia
nhiing khach hang tudng tu. Mo hinh xu huéng nay
danh gis kha ning khach hang véi ho so cu thé ¢d thé
mua sam khi duge chao méi mot s8 san phdm nhit
dinh. N6 cho phép nha ti€p thi cung cip cho khach
hang nhiing dé xudt gia tri dudc c4 nhan héa. M hinh
nay hoat déng cang lau va cang thu thap duge nhiéu
dit liéu phan hai thi cac dé xudt sé cang hiéu qua.

Céng cu dé xuit dude dng dung phd bién nhat
béi cac nha ban 1é nhu Amazon hay Walmart va cac
doanh nghiép dich vu s6 nhu YouTube hoéc Tinder.
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Khong chi diing lai d6, cach ing dung nay cing daxam
nhap vio c4c linh vuce khac. Bt ky doanh nghiép nao
c6 8 lugng khach hang 16n va danh muc san phim
hoic néi dung da dang déu thay cong cu dé xudt nay co
gia tri. Mid hinh nay sé giup doanh nghiép tu dong héa
qua trinh lya chon san pham phu hgp vai thi trudng.

Ngoai ra, mé hinh dé xudt du doan hitu ich nhat khi
cac san phdm dudc mua va st dung cing nhau hoac
két hop voi nhau. M6 hinh nay lién quan dén caigoila
phan tich méi quan hé san pham, Vi du, nhiing ngudi
mua 4o sé mi cd thé quan tam dén viéc mua quan tay
hodc giay phti hgp. Va nhiing ngusi dang doc mét bai
béo ¢6 thé mudn doc cac bai bao khac do cing phong
vién viét hodc cliing chi dé,

Phan tich du doan trong quan tri thuong hiéu

Phan tich dy dodn c6 thé gitip nha tiép thi 1ap ké hoach
cho cac hoat dong truyén thoéng tiép thi va thuong
hiéu, dac biét la trén méi trudng k¥ thuat 6. bé lam
dugc diéu nay, cdn phai phan tich dit liéu dén tit viéc
xay dung hé sd hoan chinh vé déi tugng muc tiéu
va xac dinh nhiing thanh phén chinh ctia cac chién
dich thanh céng trong qua khii. Viéc phan tich sé hiiu
dung dé hinh dung ra nhiing chién dich trong tuong
lai ndo ¢6 kha nang thanh céng. Vi hoc may 1a mot nd
luc khong ngiing, nha quan Iy thudng hiéu co thé tiép
tuc dénh gia cic chién dich va t6i uu hoa nhiing chd
chua hiéu qua.
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Khi thiét k€ quang c4o sang tao va phat trién tiép
thi ndi dung, nha quan ly thuong hiéu c6 thé 4p dung
hoc may dé danh gi4 sa thich ctia khach hang thong
qua nhiéu cach két hop gitia thong diép quang cao va
hinh 4nh thiét k€. Viéc phan tich cam xuc trén phuong
tién truyén thong xa hoi va cac trang web danh gia
bén thit ba cé thé dudc st dung dé hiéu cam nhan cua
khich hang vé thudng hiéu va chién dich cua ching
ta. Ching ta ¢ thé thu thap dit liéu vé chién dich ky
thuat s6 nao thiic ddy nhiéu ct nhap chuét nhit. Do
do, nha quan ly thuong hiéu ¢6 thé tao ra quang cao
va ndi dung c6 két qua t6i uu nhy cam xuc tich cuc
hoac ty 1é nhip chudt cao.

Phén tich du doan ciing c6 thé 12 mot cong cu
manh mé dé dinh huéng phan phéi néi dung dén
ding déi tuong. N6 hoat déng theo hai céch. Doanh
nghiép co thé thiét ké noi dung cé thuong hiéu va sau
d6 xac dinh nhiing phan khuc khach hang nao hiéu
qua nhat dé tiép cin ciing nhu thai gian va dia diém
dé thu hut ho. Ngoai ra, doanh nghiép cé thé 1ap hé
s0 khach hang va sau dé du doan ndi dung nao sé
phti hgp nhat véi ho trong méi ching ctia hanh trinh
khach hang.

Khach hang co thé gip kho khan trong viéc tim
ki€m théng tin ho can trong mot khéi lugng 16n noi

“dung ctia thuong hiéu. M6 hinh du doan c6 thé cung
cdp giai phap bang cach du bao su phi hop gitia déi
tuong va ndi dung dé tao ra két qua t6i uu. Nhd do,
nha tiép thi c6 thé khic phuc duge sy 1on xon ctia noi
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dung va thyc hién phan phdi dung muc tiéu cho doi
tugng du dinh.

Trén khong gian s6, doanh nghiép c6 thé dé dang
theo ddi hanh trinh ctia khach hang trén nhiéu trang
web va phuong tién truyén thong xa hoi. Do dé, ho co
thé du doan dong thai ké tiép cha khach hang trong
cac tuong tac k§ thuat s6. Vai thong tin nay, nha tiép
thi c6 thé thiét k&é mat trang web déng ma trong do,
ndi dung co6 thé thay déi tiry theo déi tugng. Khi khach
hang duyét qua trang web, hé thong phan tich sé du
doan ndi dung t&t nhét tiép theo giup tang din mic
d6 quan tam va dua khach hang mot budc gan hon
dén hanh dong mua hang.

Xay dung mo hinh tiép thi du doan

C6 nhiéu ky thuat dé tao ra cac mo hinh tiép thi dy
doan ti don gidn nhét dén phuc tap nhét. Nha tiép
thi sé cdn su hd trg cia nhiing chuyén gia thong ké
va khoa hoc dit liéu dé€ xay dung va phat trién cac md
hinh. Vi vay, ho khéng c&n phai hiéu sau vé cac mo
hinh thdng ké va toan hoe. Tuy nhién, nha tiép thicin
hiéu nhiing y tudng cd ban ding sau mo hinh dy doan
nham c6 thé dinh huéng déi ngt ky thuat lua chon di
liéu dé st dung va mau hinh nao cdn tim. Hon niia,
nha tiép thi cling sé gitip giai thich mé hinh cing nhu
viéc trién khai cdc du dedn vao van hanh.

Dudi day 13 m6t vai loai mé hinh du doan phd bién
nhit ma nha tiép thi thudng stt dung cho nhiéu muc dich.
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MG hinh héi quy cho cac du doan don gian

Mé hinh héi quy 12 cong cu co ban nhung hitu ich
nhdt cho viéc phan tich dy dodn. M6 hinh nay dénh
giamai quan hé gilta cac bién doc l4p (hay dit liéu giai
thich) va cac bién phu thudc (hay dit liéu phan héi).
Cac bién phu thudc la két qua ma nha tiép thi cd ging
dat dude, ching han nhu dif liéu nhdp chudt va ban
hang. Mat khac, cac bién doc lap a dit liéu anh huéng
dén két qua, vi du nhu thai gian cta chién dich, noi
dung quang céo hoic dic diém nhan khiu hoc clia
khach hang.

Trong phin tich héi quy, nha tiép thi tim kiém cac
phudng trinh théng ké giai thich méi quan hé gida cac
bién phu thudc va déc lap. Néi cach khéc, nha tiép
thi c6 gang hiéu nhiing hanh déng tiép thi nao cd tac
dong dang ké nh4t va mang lai két qua tét nhat cho
doanh nghiép.

Tinh don gian tuong déi cia mé hinh héi quy so
vdi cdc ky thuidt mo hinh khac lam cho né trd nén
phd bién nhat. Phan tich héi quy cé thé dudc su dung
cho nhiéu ting dung tiép thi du doan, vi du nhu xiy
dung mé hinh v&n chi1 sd hiiu khach hang (customer
equity), mé hinh xu huéng, mé hinh phét hién rdi bo
thuong hiéu va mé hinh méi quan hé sin phim.

Vé tong thé, md hinh héi quy dudc thuc hién theo
mot s6 bude nhu sau:

1. Thu thap dii liéu cho cac bién déc 14p va bién phu
thudc.

Déi v6i phan tich héi quy, bo dii liéu cho ca bién
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ddc 1ap va bién phu thude phai duge thu thap dong
b6 va di s6 mAu. Vi dy, nha tiép thi co thé tim hiéu
tac dong cia mau banner déi véi ty 1& nhap chudt
biing cach thu thip dd sé ligng miu can thiét vé
s6 mau ctia banner ciing dii lidu s6 nhap chuot
tuong dUng.

2. Tim phuong trinh gidi thich méi quan hé gita cac
bién sb.
Bing viéc sii dung bat ky phan mém théng ké nao,
nha tiép thi c6 thé rit ra duge mot phuong trinh
phit hop nhat véi dit lidu trong tay. Phuong trinh
6 ban nhét c¢6 hinh dang mot dudng thang, dudc
goi la dudng hdi quy tuyén tinh. Mét phuong phap
phé bién khac 1a héi quy logistic, st dung ham
logistic d& md hinh héa mét bién phu thude nhi
phin nhu mua hay khéng mua, ¢ lai hay rdi bé. Vi
vy, h6i quy logistic thudng duge si dung dé du
doan kha nang xay ra mot két qua gi do, vi du nhu
xac suat mua hang.

3. Giai thich phudng trinh d€ tim ra sy that ngam
hiéu va kiém tra 6 chinh xac.
Hay xem vi du sau. Gia st phuong trinh phi hop
nhit dudc xac dinh nhu sau:

Y=a+bX1+cX2+dX3 +e

Trong cong thic nay, Y 1a bién phu thuéc trong
khi X1, X2 va X3 1a cac bién déc 1ap. a 1a hé s chin
phan dnh gid tri ciia Y néu khong c6 bat ky anh
hudng nao tii cac bién ddc ap. b, c va d 1a hé s6 cia
cac bién doc 14p, thé hién midc do anh hudng cua
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cic bién nay lén bién phuy thudc. Trong phudng
trinh, ching ta c6 thé phan tich s6 hang sai s
hay con goi la sai s6 hay phan du (dugc viét 1a e).
Cong thitc héi quy luén c6 sai $6 vi cac bién déc
18p c6 thé khéng gii thich hoan toan cac bién
phu thude. Sai s§ cang 16n thi phuong trinh cang
kém chinh x4c.

4. Du doan cac bién phu thuédc dua trén cac bién
déc lap.
Khi da xac dinh duge phuong trinh, nha tiép thi c6
thé du doén dudc cac bién phu thuéce dua trén cic
bién dgc l4p da biét. Bang cach nay, nha tiép thi
¢6 thé hinh dung ra c4c két qua t hén hgp nhiing
hoat déng tiép thi.

M& hinh loc cdng téc cho céc hé théng dé xuat

K thuat phé bién nhat dé xiy dung hé thong dé xudt
12ms hinh loc cong tac. Gia dinh cd ban 1a moi ngusi
sé thich nhiing san ph4m tuong tu nhu nhiing ho di
tiing mua hoéc thich nhiing san phdm dugc mua bdi
nhiing ngudi khac c6 ciing sd thich vai ho. M8 hinh
nay cin c6 sy cdng tac clia khach hang trong viéc danh
814 san ph4m dé van hanh, vi vy co tén la loc cong
tac, N6 dude ap dung khang chi cho cac sdn phdm ma
¢on ca noi dung, tiy thudc vao nhiing gi ma nha tiép
thi muén dé xudt cho khach hang.

V& cd ban, mo6 hinh loc céng tac vin hanh theo
trinh ty logic nhu sau:
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1. Thu thip théng tin s& thich tii mot lugng khach
hang 16n.
Pé do ludng miic d6 yéu thich clia moét san phim,
nha ti€p thi co thé tao ra hé théng danh gia cdng
d6ng, noi khach hang c6 thé danh gia san pham chi
don gian bing viéc chon thich/khong thich (nhu
trén YouTube) hoic chdm diém theo hé théng 5
sao (nhu trén Amazon). Ngoai ra, nha tiép thi co
thé sit dung cac hanh déng phan anh sd thich nhu
viéc doc mot bai bao, xem mot video va thém san
phim vio danh sach mong muén hoic gié hang.
Vi duy, Netflix danh gi4 s thich dua trén cac phim
ma ngudi dung xem theo thdi gian.

2. Phan nhom khach hang va san phim tuong
tu nhau.
Nhiing khach hang di danh gia cac bd san pham va
c6 hanh vi tuong tu nhau cé thé duge xép vao cung
mot nhom véi gia dinh ring ho 14 mot phan cta
ciing phan khuc vé tam 1y (dua trén dii liéu thich/
khang thich) va hanh vi {dua trén hanh dong).
Ngoai ra, nha ti€p thi cling c6 thé phan nhom cac
mat hang dugc danh gia tudng ty nhu nhau bdi
mot nhom khach hang cu thé.

3. Du doan danh gi4 ma khich hang c6 thé dua ra
d8i v6i mot san phdm méi.
Nha ti€p thi hién da c6 thé dy doan danh gia ma
khach hang sé& dua ra d6i v6i nhiing san phim ma
ho chua xem qua dua trén danh gia caa nhing
khach hang khac 6 cling hanh vi hoac sd thich.
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Diém s6 danh gid nay la diéu can thiét dé nha tiép
thi cung cdp cac san phdm pht hdp ma khach hang
c6 thé thich v rit c6 thé sé mua sim trong tuong lai.

Mang thdn kinh cho céc du doén phtc tap

Nhu tén goi, mang thin kinh mé phéng phan nio cich
thiic hoat dong ctia mang thén kinh sinh hoc bén trong
b6 nio con ngudi. Pay 1a mét trong nhiing céng cu
hoc méy phé bién nhat gifip doanh nghiép xay dung
cac mo hinh tinh vi cho viéc di doan. Mé hinh mang
thén kinh hoc hé kinh nghiém tii viéc xit Iy mét khdi
lugng 16n va da dang cac vi du trong qua khii. Ngay
nay, cac mo hinh mang than kinh da co thé dé dang
tiép can dugc. Vi du, Google di tao ra TensorFlow, mot
nén tang hoc may véi mang thén kinh, duéi dang phin
mém ma ngudn mé c6 sin cho moi ngudi.

Khong giéng véi mo hinh héi quy don gian, mang
thén kinh diide coi nhu mét hop den béi vi cac hoat
dong bén trong né thusng khoé giai thich d6i véi con
Ngudi. Theo moét cach nio do, né tuong tu nhu viéc
con ngudi dai khi khong thé giai thich cach ho duara
quyét dinh dua trén cic théng tin sin c6. Tuy nhién,
Viéc x3y dung nhiing mé hinh tii di liéu phi cdu tric
ciing pht: hgp khi ma céc nha khoa hoc di liéu va déi
nga kinh doanh khéng thé xac dinh dugc thudt toan
t6t nhit dé 4p dung.

V& ca ban, cac budc sau gidi thich cich mdt mang
th&n kinh hoat dong:



228 TIEP THI 5.0

1. Nap hai bd dii liéu: ddu vao va daura.
Mot mo hinh mang than kinh bao gém mat lap ddu
vao, cac l6p ddu ra va cac 16p 4n d gita. Tudng tu
nhu cach ching ta xay dung mé hinh héi quy, cac
bi¢n doc 1ap duide tai vao 16p dau vao trong khi cac
bién phu thudc dude tai vao 16p ddu ra. Tuy nhién,
su khac biét ndm & cac 16p an, vé co ban chiia cac
thuit toan ctia hép den.

2. Pé mang than kinh kham pha ra nhiing lién hé
gilia cac ddi liéu.
Mang thdn kinh c6 kha ning két ndi di liéu dé
dac két ra mot ham hoic mat mo hinh du doan.
Céch thic hoat déng cia né tudng tu nhu cach
b6 nio con ngusi xau chudi cic su kién dya trén
qud trinh hoc tp sudt déi caa chung ta. Mang
thédn kinh sé kham pha t4t ci cac loai méu hinh
va m6i quan hé gitta mdi tap di liéu nhu: niong
quan, lién két, phu thudc va quan hé nhan qua.
Mot 58 nhing lién hé nay trude day co thé chua
dudce biét dén va bi dn.

3. SU dung mé hinh két qua trong cac 1¢p 4n dé du
doan daura.
Cac ham dudc rat ra ti di liéu miu co6 thé dudce su
dung dé du dodn ddu ra ti mot ddu vao mdi nhat
dinh. Va khi ddu ra thyc t& dugc tai trd lai mang
thén kinh, may sé hoc hoi tit sy thiéu chinh X4c
clia n6 va tinh chinh cac ldp 4n theo thdi gian. Vi
vay, qua trinh nay dude goila hoc may. Mic dund
khong tiét 16 nhiing sy that ngadm hifu vé thé gidi
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that do qua phuic tap nhung mo hinh mang thin
kinh dén tit viéc hoc mdy lién tuc c6 thé rat chinh
xac trong cac du doan cta no.

Viéc lua chon cac mo hinh du doan phu thudc vao
Vf?}'n dé hién tai. Khi van dé dugdc cdu tric va dé nim
bat, mo hinh héi quy 1a dii. Nhung khi vén dé lién
quan dén cic yéu t5 hoic thuat todn khong xac dinh,
céc phuong phap hoc may nhu mang thén kinh sé ¢é
vai tro phit hgp nhat. Nha tiép thi ciing c6 thé sit dung
nhiéu hon mét mé hinh sao cho phii hgp nhét véi dit
liéu ma ho c6 trong tay (xem Bang 9.2).

DAUVAO
QUA KHU
Cac hanh dong
tiép th

MO HiNH DU DOAN

Cang thuc héi quy
Loc cong tac
mang than kinh

pAURA
QUA KHE

K&t qua clia
doanh nghiép

BANG 9.2 Cjch tiép thi du doan van hanh
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Tom tat: Don dau nhu cau thj trudng
bang hanh dong chi ddng

Nha tiép thi theo huéng dit lidu ¢6 thé di trudc xu
hudng bang cach du doan két qua ctia moi hanh dong
tiép thi. Trong quan ly khach hang, phan tich du doan
c6 thé giup doanh nghiép udc tinh gia tri cta khach
hang tiém nang tit truge khi bat dau hanh trinh khach
hang va xac dinh s6 tién diu tu dé chuyén d6i va phat
trién ho.

Trong quan 1y sin phdm, nha tiép thi c6 thé hinh
dung két qua ban hang cila moét miu san pham i
trudc khi ra mat cfing nhu xac dinh dong san phdm
nao cin ban thém va ban chéo tit mét danh muc san
phdm rong 16n. Va cudi ciing, mé hinh du doan c6 thé
cho phép céc nha quan ly thuong hiéu phan tich tinh
cam cua khach hang va quyét dinh xay dung thuong
hiéu ctia minh trong cac bdi canh nhit dinh.

Co nhiéu ki thuat phd bién cita mo hinh tiép thi
du doén, bao gdm: phan tich héi quy, loc cong tac va
mang than kinh. Hoe may hoic Al c6 thé dugc st dung
dé xay dung cic md hinh du doan. Vi vay, hiu hét cac
nha tiép thi sé cdn sy trg ginp ki thuit ctia cac nha
thong ké va nha khoa hoc dii liéu. Tuy véy, nha tiép
thi phai ¢6 hiéu biét chién lugc vé cach hoat dang cua
cdc mo hinh va cach rat ra nhiing su that ngdm hiéu
tu chiing.
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CAU HOI SUY NGAM

*  To chuc ctia ban da vin dung phan tich du doén cho
hoat dong ti€p thi chua? Hay kham pha mét vai cich
ing dung mdi ciia tiép thi du doén.

« Bansé trién khai ti€p thi du doan va tich hgp no vao
qua trinh van hanh ra sao? Cic mé hinh dy doédn
sé dugc trién khai dong b trong toan t6 chiic nhu
thé nao?




CHUONG 10

Tiép thi
theo ngl canh

Tao ra trai nghiém nhan thic-va-phan hoi
dugc ca nhan héa

am 2019, Walgreens bat diu thi nghiém t

lanh théng minh két hop may anh, cam bién

va ctia man hinh ky thuét s8 dé hién thi san
phidm bén trong ciing nhu mdt quang cao dugc ca
nhan héa phuc vy ngudi mua sim. Mic du cong nghé
nay khéng nhan dang khuén mit va lu tri danh tinh
Vi 1y do bao mét nhung né lai c6 kha nang du doan
tudi va gidi tinh ctia ngusi mua sdm. Théng qua cong
nghé nhin dang khuén miit, chiéc tit lanh suy ra dic
diém nhan khiu hoc va cim xtic ciia ngudi mua sam
khi ho dén gan canh cia. N6 cting st dung cim bién
theo d5i anh mét va chuyén dong ciia ngudi mua sim
dé danh gia muic do quan tdm ctia ho.

Bang cach két hop nhiing dii liéu nay véi thong tin
bén ngoai nhu thai tiét hoidc cac su kién dia phuong,
bd may AI co thé chon nhiing san phim va chuong
trinh khuyén mai cu thé dé hién thi trén man hinh.
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Chiéc ta lanh ciing theo dbi nhiing gi ngusi mua sam
lia chon va dé xudt mat hang pha hop khac sau khi
canh cda duge dong lai. bung nhu ban ¢6 thé mong
ddi, né thu thap nhiéu di liéu vé hanh vi ctia ngudi
mua sdm va nhiing loai san phdm hoic chién dich nao
¢6 hidu suit cao.

T lanh théng minh - do Cooler Screens cung cap
- da mang lai nhiéu 1¢i thé cho Walgreens. Chudi ban
1é nay da chung kién su ting trudng vé lugt khach va
doanh sd tai cdc cta hang co lap dit ti lanh théng
minh nay. Walgreens ciing c¢6 thém doanh thu tu viéc
phat quang cio trén cac man hinh ta lanh. Ngoai ra,
cong nghé nay cho phép thay déi gia va chuong trinh
khuyén mai mét cach nhanh chéng, phuc vu cho muc
dich thit nghiém. N6 cho phép cac thuong hiéu theo
déi luong hang tén cing nhu nhan phan hoi vé cac
chién dich méi nhat caa ho.

M6 hinh quang cao dong va noéi dung theo ngi
canh nay khong phai 1a méi trén khéng gian tiép thi
s6. Céc thudng hiéu da va dang ap dung dé ddy cc
quang cao phit hop véi ngudi dung dua trén lich su
duyét web. Véi cac ti lanh thong minh, mé hinh nay
dugc trién khai tai cdc khong gian ban 1é, vé cd ban
1a c4u noi gitia thé gigi vat ly va thé gidi ki thudt so.
Ngay nay, nha tiép thi c6 thé thuc hién tiép thi theo
ngit canh moét cach hoan toan tu déng nhé vao sy trg
giup cua cong nghé ké tiép.

That vdy, muc tidu dai han cta céng nghé keé tiép,
nhu [oT va Al 1a bit chudce kha ning nhan thic tinh
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hu6ng clia con ngudi. Cac nha tiép thi sanh soi c6 thé
cung cdp sin phdm phu hgp cho dung khach hang
vao dtng thoi diém va tai dung ndi. Nhiing nhén vién
ban hang nhiéu kinh nghiém, von da tao dung duoc
m6i quan hé 1du dai, hiéu ro khach hang ciia minh va
phuc vu cho méi ngusi véi ting céch ti€p can phit
hop riéng biét. S meénh & day la cung c4p nhiing trai
nghiém dua theo ngit canh dé trén quy mé Ién véi sy
gilp stic cia 0T va Al

Xdy dung co sd ha tang
cam bién thong minh

Con ngudi phét trién nhan thic tinh huéng bing cach
quan sat moi trudng xung quanh dé tim cic tin hiéu
gidc quan. Chung ta co thé biét cam xuc etia ngudi
khéc bang cach nhin vao biéu cam guong mét va cd
chi ctia ho. Chung ta biét dude néu ngudi khac kho
chiu hay hai long véi chung ta. P8 méy tinh cfing ¢6
kha ning do, doi hoi can phai cé nhiéu loai cam bién
khéc nhau dé thu thap tat ca céc tin hiéu cho Al X 1y.

S0 dung cam bién tiém can dé phan héi
theo ngtr canh tai diém ban hang

BuGc ddu tién dé tao ra tiép thi theo ngii canh dudc hd
trg bi Al 1a thiét 1ap mot hé sinh thai két néi cac cam
bi€n va thiét bi, dic biét 12 tai diém ban hang (POS),
Mat trong nhiing loai cam bién phd bién nhat dudc su
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dung tai POS 1 beacon - bd phat tin hiéu Bluetooth
nang lugng thip giao tiép vdi cac thiét bi lan can. Voi
nhiéu beacon dudc thiét 1ap é nhiéu nadi trong mot
dia diém vat 1y, nha tiép thi cé thé xac dinh vi tri cing
nhu theo do6i chuyén dong chia khach hang. Cac cam
bién cling c6 thé gitp nha ti€p thi gui nhiing ndi dung
dudc ca nhan hoa dén nhiing thiét bi duge két ndi, vi
du nhu dudi dang thong bao day.

Doanh nghiép cin xac dinh diéu kién cu thé dé
kich hoat cam bién thuc hién cac hanh dong dua trén
vi tri. Cach kich hoat theo ngii canh tét nhét chinh la
su hién dién cia khach hang. Tuy nhién, thach thtc
clia phuong phap nay nim 6 kha ning nhan ra danh
tinh hodc ho so ciia khach hang dé dam bao sy phan
hoi thuc su dudce ca nhan hoa. Vi du, mét khach hang
¢6 46 tubi va gisi tinh phi1 hdp dén gan 161 di gitia hai
ké hang nhdt dinh 1a ddu hiéu tuyét voi dé gifi ra cac
dé nghi gidm gid tiy bién. C4c bién s6 vé moi truong,
chang han nhu thai tiét, ciing c6 thé 1a mot yéu to
kich hoat theo ngii canh. Khi bén ngoai troi nong co
1 la thai diém t8t nhat dé quang ba cac loai thiic udng
lanh (xem Bang 10.1).

D¢ thuic sy hiéu qua, nha tiép thi cdn tan dung thiét
bi luén bén canh khach hang nhu la kénh giao tiép
vé vi tri cia ho. bién thoai théng minh 1a mot su ha
chon. bién thoai théng minh da trg thanh mot thiét bi
rdt cd nhan ma khach hang ludn giit bén canh minh.
Chang hién dang thay thé cho vai tro cia mot chiéc
vi, chia khoéa va may anh déi véi nhiéu ngudi. Quan
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trong nhat, dién thoai théng minh c¢é rat nhiéu cam
bién va luén dugc két nai thong qua Bluetooth hoic
mang di déng. Bang cach do, cic dién thoai di dong
cd thé két néi va giao tiép vai cac cam bién,

Cam bién phit Cadm hién
hign khach héng )> biét mgi thifvé
avitrigan dé khach hang

o Y

Al xd ty dii iéu
dé xac dinh/lap @

hd sa khich hang

¥

Giao dién nqudi Al cung cdp cac
aing truyén tai (( phan hoi duge
¢d nhdn hda

cac phan hoi do

BANG 101 Co ché tiép thi theo ngit canh

Khi m6t khach hang c6 ting dung phit hdp trén
thiét b di dong & £an do, mot beacon hodc cam bién
tiém can sé két n6i véi khich hang. Vi du, gi st khéch
hang dé da cai dat ing dung cta mot nha ban 1é va
ding nhap vao tng dung véi théng tin ca nhan thi
khi dugc kich hoat bai cam bién tiém can do gan véi
chi€c dién thoai ctia khach hang, hé théng cé thé gii
Ia moét tin nhan tiy bién dusi dang mot théng bao
Cla Ung dung.

Hay tudéng tugng néu beacon dugc lap dat 6 moi 16i
di trong c4c cita hang ban 16, cong vién gidi tri, trung
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tam thuong mai, khach san, song bac hoac bat ky cd sd
vat chit nao khac, doanh nghiép c6 thé tan dung dién
thoai di dong cta khach hang nhu cac cong cu diéu
huéng, cung cdp thong tin va quang cdo khi khach
hang di qua cac dia diém vat Iy nay. biéu nay tao ra
moét hanh trinh theo ngtl cdnh cao cho khach hang.
Macy’s, Target, CVS va cac nha ban 1é 16n khac dang
ap dung cong nghé beacon cho muc dich cu thé nay.

Vai tro clia dién thoai théng minh c6 thé dudce thay
thé bdi nhiing thiét bi deo - va tham chi 1a thiét bi
cdy ghép trong tudng lai. Cac nha san xuit dién thoal
thong minh da tich cuc cung cdp déng hd thong minh,
tai nghe va vong deo tay thé thao - 14 nhiing thiét bi c6
thé trd nén c4 nhan hon nita d6i véi khach hang. Mac
dit chuia phd bién nhu dién thoai thong minh, mot s&
thiét bi deo nhit dinh van cé trién vong vi chting chiia
nhiéu thong tin vé stc khoe va van dong cua khach
hang. Vi dy, Disney va Mayo Clinic stt dung vong deo
tay nhan dang qua tin s6 vo tuyén (radio-frequency
identification - RFID) d€ theo dai va phan tich vi tri
cling nhu van dong ctia ngudi dung.

SU dung sinh trac hoc dé kich hoat cac hanh déng
dugc ca nhan héa

Mot yéu t6 kich hoat theo ngi canh phd bién khac
la chinh khéch hang. Khong cin bat ky thiét bi ca
nhan nao, khach hang c6 thé kich hoat cac hanh dong
dua trén vi tri chi bing cich quét khudn mit cta ho.
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Cong nghé ngay cang phat trién, nhin dang khuon
mat khong chi gitp doanh nghiép suy doan cac yéu
t6 nhan khau hoc ma con gitp x4c dinh ting c4 nhan
mét khi hinh anh cta ho da dugc luu trit trong cd sé
di liéu. N6 cho phép nha tiép thi dua ra cic phan héi
theo ngit canh dén dung ting ngudi pht hdp.

Tuong tu nhu Walgreens va cic tt lanh théng minh
ctuaho, Tesco da bat ddu lip dat c6ng nghé nhén dang
khuén mit tai cac tram xing ctia minh 8 Vudng qudc
Anh. May quay sé ghi nhin khuén miét cia ngudi lai xe
va mdt cong cu Al sé du doan tudi va gidi tinh. Ngusi
14i xe sé& nhan dugc cic quang cio duge nham muc
tiéu cu thé phut hop véi dic diém nhan khiu hoc cta
ho trong khi dang ch¢ d8 xang.

Bestore, chudi ctia hang d6 dn nhanh & Trung
Quéc, st dung co s dit liéu nhan dang khudn mat
cta Alibaba dé quét va dinh danh nhiing khich hang
cho phép. Cong nghé nay gitp nhan vién cia hang
biét khach thich mén nao ngay khi ho budc vao ctia
hang dya trén di liéu ctia Alibaba. Bing cich do, cac
nhén vién cé thé dé xuat nhiing san phdm phi hop
VGi tiing vi khach. Cong nghé nhin dang khudn maét
nay khong chi hitu ich trong viéc xac dinh khach hang,
Chuéi ctia hang nay cling 4p dung hé thong thanh toan
nhin dang khu6n mat “Smile to Pay” cia Alipay dé
thanh toan tai cira hang.

Céng nghé nhan dang khuén mat hién ciing da co
kha nang phat hién cadm xtc ctia con ngudi. Cac thuét
todn Al c6 thé suy ra cam xtc clia con ngudi bing cach
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phan tich nét mit trong hinh anh, video dudc ghi 1ai
va camera tryc ti€p. Tinh nang nay c6 10i cho nha tiép
thi d& hidu cach khach hang phan héi véi san phim
va chién dich ctia thuong hiéu ma khéng cén sy hién
dién cla ngudi quan sat.

Thit vay, tinh ning phat hién cam xic duge Ung
dung cho viéc thi nghiém khai niém san phdm va
thif nghiém quang cdo trong cac cudc phong van truc
tuyén va phéng vin nhom tip trung (focus group). Dap
vién chia sé quyén truy cip vao webcam dugc yéu cu
xem anh hojc video va moi phan ing trén khudén mét
ctia ho s& dudc phan tich. Vi du, Kellog’s da ap dung
cong nghé phan tich nét mat tit Affectiva dé phat trién
quang cio cho Crunchy Nut. Doanh nghiép nay theo
doi sy thich thi va miic A6 tudng tac cia ngudi xem
TVC trong 14n d4u tién va cac 14n xem lai sau do.

Disney da thit nghiém tinh nang phat hién cam
xiic bing cdch 14p diit camera trong céc rap c6 chiéu
phim cfia hing. Bing viéc theo dbi hang triéu biéu
cam khuén mit trong sudt bo phim, Disney c6 thé biét
dugc miic d9 thich tha ciia khan gia trong mdi canh
phim. Piéu nay r4t hitu ich dé ning cao kha ning lam
phim cho cac dy 4n trong tuong lai.

Nhdé vao kha niing phan tich theo thdi gian thuc,
c6ng nghé nay 6 thé dude 4p dung dé cung cdp ndi
dung tiy bién dua trén phin (ing cia khan gia. Trudng
hop sti dung rd rang nhit sé danh cho quang cao dong
trén cac bang quang céo ngoai trdi (out-of-home -
OOH). Ocean Outdoor, mt doanh nghiép quang céo
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ngoai trdi, di 1ap dat cic bang quing céo tai Vuong
qudc Anh c6 camera phét hién tam trang, 46 tudi, gisi
tinh ctia khdan gi4 dé phat nhiing quing cdo nhim muc
tiéu phu hgp.

M0t trudng hdp sit dung khic dang trong qua trinh
phét trién 1a danh cho nhiing ngudi 14i xe hoi. Mot vai
nha sin xuft xe hoi da bit d4u thi nghiém cong nghé
nhin dang khuén mit dé ning cao trai nghigm. Khi
nhén dang duge khuén miit ciia ngudi chu, chiée xe
hoi c6 thé tt ddng md ciia, khéi ddng vi thim chi phat
danh sich nhac yéu thich ctia ho. Va khi céng nghé nay
phat hién ra khuén mét clia ngudi 14i xe c6 vé mét moi,
no c6 thé sé khuyén nghi ngudi 14i xe nén nghi ngdi.

Mot cong nghé lién quan 1a cam bién theo doi
chuyén déng mat. Vi cong nghé nay, doanh nghiép
¢6 thé biét duge sy tap trung chi y ctia ngudi xem dya
trén chuyén dong clia mat, vi du nhu khi xem quéng
céo hodc video. Nha tiép thi c6 thé don gidn tao ramét
bén d8 nhiét va tim hiéu khu vuc cu thé nio trong
quing cdo tao ra nhiéu hing tha va tudng tac hon.
Palace Resorts di ap dung cong nghé theo déi chuyén
dOng mét trong chién dich tiép thi cia minh. Céng ty
néy da tao ra mot website quy mo nho (microsite), noi
khach truy cap c6 thé tham gia tré choi d6 vui video
v déng ¥ cho phép theo déi chuyén dong mit thong
qua webcam. Khach truy cap sé dude yéu cdu chon tu
mét cip video c6 sy két hop cuia nhidu yéu t6 ky nghi
khic nhau, Dya trén wiéng nhin ctia khéch truy cp,
trang web sé dé xudt mot trong nhiing khu nghi dudng
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ciia ¢ong ty phit hop nhat v6i s§ thich ciia vi khach.

Giong noi 13 mot cich khac dé nhan ra con ngudi
va kich hoat cac hanh déng theo ngii cinh. A 6 thé
phan tich c4c dic tinh ctia giong néi - tc d, khoang
diing ngin va 4m sic - v kham pha nhiing cam xac
bén trong. Cong ty bao hiém stic khée Humana ap
dung cdng nghé phan tich giong ndi til Cogito trong
cAc trung tam cudc goi ctia ho dé hifu cam xdc cta
ngudi goi va dé xudt k¥ thuat tré chuyén cho nhén
vién tdng dai. Vi dy, khi giong ngudi goi c6 vé khod
chiu, cong cu Al sé dua ra canh béo cho nhén vién dé
thay déi cach ti€p can. V& co ban, cong nghé nay hudn
luyén cac nhan vién téng dai xiy dung két ndi tét hon
vGi ngudi goi trong thai gian thuc.

British Airways ciing thif nghiém mét c6ng nghé
vdi muc dich hiéu tAm trang ctia hanh khach trén may
bay. Hang da cho ra mét “t4m chiin hanh phiic” c6 thé
thay d6i mau sic dua trén trang thai tAm tri cia hanh
khich. Chiéc chin di kém véi mot vong deo diu theo
doi séng nio va xic dinh xem khich hang dang lo
l4ng hay thu gian. Thit nghiém nay da giup hang hang
khong hiéu duge nhiing thay d6i trong tim trang trong
sudt hanh trinh khich hang: khi xem chuong trinh
giai tri trén may bay, khi duge phuc vu bila in hoac
khi ngt.. Quan trong nhét, cong nghé nay cho phép
cic tiép vién nhanh chéng x4c dinh hanh khach nao
khong hai long va gitip ho cam thfy thoai mai hon.

Cong nghé phat hién tam trang ti nét mait, chuyén
dong mit, giong noi va tin hidu thin kinh vin chua
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phéi 1a xu huéng chi dao trong céc ting dung tiép
thi, nhung n6 sé 14 chia khéa cho tudng lai cia tiép
thi theo ngli canh. biéu quan trong 1 phai hiéu dugc
trang thai tAm tri cta khach hang bén canh hé so nhan
kh4u hoc co ban caa ho.

Tao mét kénh truc tiép dén tai dia diém
cta khach hang

IoT cling da thdm nhap dén tan nha cda khach hang.
Moi thii tii hé théng an ninh dén giai tri gia dinh, cic
thiét bi gia dung déu dugc két néi Internet. Su gia ting
cla cic ngdi nha thong minh cung cdp mot kénh dé
nha tiép thi quang ba san phdm va dich vu tnic tiép
dén tai noi khach hiing sinh song. No gitip tiép thi tién
gdn hon dén véi diém tiéu thu.

Mét trong nhiing kénh dang phat trién dé€ nha
ti€p thi c6 thé tiép can khach hang tai nha 1a cic loa
théng minh nhu Amazon Echo, Google Nest va Apple
HomePod. Méi c4i tén trén déu dugc van hanh bdi cic
trg ly giong noi théng minh: Alexa, Google Assistant
va 8iri. V€ cg ban, nhiing chiéc loa théng minh niy
hoat dong nhu mot cong cu tim kiém dugc kich hoat
bing gigng n6i ma khach hang co thé dit cau hoi va
tim kiém théng tin. Giéng nhu cic cong cu tim kiém,
chiing sé tré nén théng minh hon khi hiéu thém vé
théi quen va hanh vi ctia chit s6 hitu thong qua céc
truy vdn. Vi vy, chang c6 tiém ning manh mé trd
thanh mot kénh tiép thi theo ngif canh.
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Tiép thi trén cac hé théng loa thdng minh nay vin
dang trong giai doan d4u vi quing cio tnic tiép hién
chua sn c6 trén bat ky nén tang nao néu trén. Tuy
nhién, vin c6 nhiéu cich giai quyét kha di khéc. Vi
du, Amazon Echo cho phép ngudi dung dio tao Alexa
V0i cAc k¥ nang cu thé dé 1am cho né hitu ich hon.
Cac doanh nghiép nhu P&G va Campbell’s dang xudt
ban cac k¥ ning lién quan dén san phdm cua ho. Di
v6i thuong hiéu Tide, P&G d4 tao ra mot ki nang cho
Alexa c6 thé tra 19i hang trim cau hoi vé v4n dé giat
gil. Campbell’s phit hanh mét k¥ ning cho Alexa cung
cdp cau trd 10i vé cdc thic mic lién quan dén cong
thic ndu dn. Khi khach hang héi cau héi lien quan
dén nhiing cht dé nay va nhan dudc ciu tra 16i, cic
thuong hiéu sé c6 dudc sy gia tang vé nhan dién va
kha ning mua hang cao hon.

HAu hét céc thiét bj gia dung thong minh ciing
cung cip mét khong gian man hinh dé quang céo.
Samsung’s Family Hub - t lanh cé man hinh cam
Ung - cho phép ngusi ding tao danh sich mua sim
va dat hang tap héa tryc tiép tu ing dung Instacart.
Chiéc tii lanh thong minh nay ciing cho phép ngudi
ding dit xe tit Uber hoic dat d8 an tif GrubHub. Hé
sinh thai thiét bj thong minh cho phép nha tiép thi sin
sang cung cdp ngay l4p tic cic san phdm va dich vu
pht hdp vao théi diém khach hang c4n ching nhét.

Ung dung tién tién hon cua cac thiét bi két ndi tai
nha chinh 1 céng nghé in 3D. Céng nghé nay vin con
sd khai vi dugc cho la dét tién va phic tap. Tuy viy,
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nhiéu doanh nghiép dang kham pha céc cich dé dua
n6 vao s dung phd bién. Hershey va 3D Systems da
gidi thiéu may in 3D s6 c¢6 la CocoJet vao nim 2014.
Vdi Cocolet, ngudi dung c6 thé in s6 ¢ la véi nhidu
hinh dang khéc nhau va dua thng diép c4 nhén héa
1én thanh s6 cb la. Loai céng nghé nay dua diém san
xuft dén gdn hon v6i diém tiéu ding.

Mic dit c6 vé phd bién hon trong linh vuc B2C
(business-to-customer) nhung tiép thi theo ngii canh
¢6 thé dude ap dung r4t nhiéu trong linh vuc B2B. Vi
cac doanh nghiép B2B khong nhdt thiét phai c6 cia
hang ban 1é nén cic cam bién IoT duge l4p dit trén
san phdm cua ho tai dia diém cia khach hang. Vi dy,
cdc nha sin xudt thiét bi nang c6 thé 1ip dit cim bién
trong may méc ma ho ban dé theo déi hiéu suat. Sau
dé, cac cong ty nay co thé cung cép dii liéu theo ngi
canh cho khach hang dé ho bao tri phong nguia mét
cdch déu diin va cudi cung 14 tiét kiém chi phi.

Cung c3p ba cdp dd trai nghiém
duoc ca nhan héa

Tuy bién va ca nhan hoa trong thé gidi ky thudt s6 rdt
don gian. Nha ti€p thi st dung thong tin k thudt s6
vé khéch hang dé cung cdp néi dung dong phu hop
vGi hd so khach hang. Trong khong gian vét 1y, viéc
ty bién va ca nhan hoa truée ddy thudng phu thudc
rét nhiéu vao sy tiép xtic clia con ngudi. Véi co sd ha
tdng IoT va Al c6 sén, doanh nghiép c6 thé dua ning
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luc ki thuat s8 dé diéu chinh hanh dong tiép thi vac
thé gidi vat Iy ma khong cin qua nhiéu sy can thiép
clia con ngudi.

Tiép thi tity bién c6 thé dudc trién khai & ba c4p
do. Cdp do dau tién 1 tiép thi thong tin. O cdp dd nay,
nha ti€p thi dua ra nhiing dé xuat phi hgp: thong diép
truyén thong tiép thi, lua chon sin phdm hoic khuyén
mai vé gia. C4p dé thu hai 1a tiép thi tuong tac, trong
d6 nha tiép thi tao ra mot kénh giao dién giao tiép hai
chidu va tuong tic mot cach thong minh v6i khach
hang. C4p dd cao nhit 1a tiép thi héa nhap vdi ngil
canh, tai d6, nha tiép thi thu hut khach hang mot cach
sau sac théng qua cic trai nghiém giac quan.

Cdp do 1: Thong tin duoc ca nhan héa

Tiép thi dua trén vi tri, trong ting dung hep cia no,
12 loai hinh ti€p thi théng tin phd bién nh4t. N6 tin
dung m¢t trong nhiing siéu dif lidu c6 gia tri nhit: vi
tri dia ly. Dit liéu nay thudng dudc thu thap théng qua
hé théng dinh vi toan ciu (global positioning system
- GPS} trén dién thoai thdng minh ctia khach hang.
D3i véi vie 4p dung bén trong khéng gian vat 1y, di
lieu dinh vi c6 thé dugc cai thién hon nhd sit dung cac
cam bién tiém cin hoic beacon.

Vdi dii liéu nay, nha ti€p thi thusng ap dung
phuong phap tiép thi dua trén hang rao dia ly o, tic
14 tao ra mot vanh dai 3o xung quanh mot diém ua
thich cu thé (nhu clia hang b4n 1¢, san bay, vin phong
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va trudng hoc) va truyén di cic théng diép dude nhim
muc tiéu dén ngudi dung trong pham vi d6. T4t ca céc
nén ting quing c4o mang xa héi 16n nhu Google va
Facebook déu cung c4p kha ning dinh vi theo hang
rao dia 1y 40. C6 nghia 12 cac chién dich c6 thé dugc
trién khai ¢6 1ap cho mot khu e cu thé.

Doanh nghiép c6 thé 4p dung hang rao dialy 4o
dé thuc ddy luot khach thong qua khuyén mai dén
vdi clia hang cua ho tii cic dia diém lan cin hojc dia
diém ctia d8i thit canh tranh. Cac cong ty nhu Sephora,
Burger King va Whole Foods déu 4p dung tiép thi dua
trén vi tri. Vi du, Burger King d4 tao ra mdt hang rao dia
Iy 40 xung quanh hon 14.000 dia diém ciia McDonald’s
cling nhit hon 7.000 ciia hang ciia minh trén khip nude
My trong chién dich Whopper Detour. Ngudi sii dung
ting dung di déng ctia Burger King c6 thé dit Whopper
vdi gid mat xu, nhung chi khi ho dang é gén cila hang
clia McDonald’s. Sau khi dit hang, nguéi dung dugc
huéng din di chuyén til ctia hang McDenald’s dén ciia
hang Burger King gin d6 dé nhian Whoppers cita ho.

Cdp dd 2: Tuong tac tiy chinh

Ti€p thi theo ngiil canh 6 dinh dang tudng tic c6 nhiéu
16p. Khach hang khéng nhin dugc cudc goi triic tiép dé
mua hing trong céc 16i méi chdo dya trén vi tri. Thay
vao d6, ho dudc trao co hdi trd 18i tin nhin dua trén vi
tri ma ho nhin dugc, sau do, dua trén phan héi, cac
cOng ty giti mot théng diép khac, vé co bin1a tao ramét
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cudc d8i thoai. V6i cich ti€p cin nay, doanh nghiép ¢6
thé kich hoat khach hang chuyén sang budc tiép theo
trong hanh trinh khach hang, ti¥ nhan biét dén hanh
dong, bang cach cung cdp cho ho nhiing uu dai hoac
dé xust pht hop. Ldi ich cia cach ti€p can nay lakhach
hang dé bi thuyé&t phuc mua san phdm hon vi d trai
qua c4c tuong tic trong méot hanh trinh toan dién hon.

Délam cho tiép thi dua trén ngli canh trd nén tuong
tac hon, doanh nghiép cé thé ting dung céc nguyénly
ctia game hoa. Shopkick, mét (ing dung phén thudéng
mua sdm, hop tic v6i American Eagle va nhiéu nha
ban 1é khéc dé cung cp nhiing phén thuéng khuyén
khich ngudi dung tién vé phia trudc trong 16 trinh mua
hang cta ho. Ung dung nay ting thudng cho ngudi
dung trong ting hanh dong cu thé nhu khi budc vao
clta hiang, quét ma vach dé tim hiéu san phdm va thi
4o quén trong cac phong thit d4.

Hay xem xét mét vi du khac ti Sephora. COng
ty nay lam cho tiép thi theo ngi canh tré nén tuong
tac hon bang cach cho phép khich hang theo déi
cac uu dai dya trén vi trf ctia minh véi sy tu vén tai
chd. Qua trinh nay duge bit ddu khi khach hang su
dung Sephora Virtual Artist - mét céng cu AR c6 sin
trén nén tang truc tuyén va tai gian hang cho phép
ho xem céc sin phdm trang diém tréng nhu thé no
trén khudn mit ctia minh, Khi khach hang ¢ gdn mot
ctta hang, ho s dude nhéc nhé ghé tham va dit lich

tu vin, diéu ny gitp khach hang c6 nhiéu kha nang
mua hang hon.
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C&p do 3: Hda nhap hoan toan véi ngd canh

Mtic dd cao nhit clia ca nhin héa 14 khi nhi tiép thi
c6 thé cung c4p trai nghiém hoa nhap hoan toan véi
nglt canh trong khéng gian vt 1y v6i su hd trd ciia
cam bién va cic cong nghé khéc nhu AR hoic robot. ¥
tudng cuia cdp d6 nay chinh 1a viée bao quanh khach
hang bang céc trai nghiém ki thuat s§ trong khi ho
dang & trong khong gian ctia hang vat Iy.

Vi du, nhitng chudi ban lé 16n st dung dit liéu vi
tri dia 1y v AR d€ cung c4p tinh ning diéu huéng
hda nhap véi ngil canh. Hay xem xét trudng hop
Ung dung di ddng cia Lowe. Khich hang c6 thé tao
danh sich mua hang bén trong ting dung di déng
nay va thém cic mét hang ho muén mua vao danh
sdch. Sau khi hoan t4t, khach hang cé thé kich hoat
tinh ning AR va mét dudng mau vang sé xuat hién
trén man hinh dé 1én hinh anh 18i di trén mat dit
trude mit ho. L6 trinh nay sé dua khach hang dén
cic mit hang trong danh sich véi khoang cich ngin
nhat c6 thé.

Cac thuong hiéu thdi trang, vi du nhu Ralph
Lauren, dang ap dung phong thit d6 théng minh dé
cung cdp trai nghiém sd hoa nhip véi ngit canh trong
th€ gidi that. Khach hang c6 thé dem cac sin phim
thi trang ma ho thich vao phong thit dé va tudng tic
véi mét chiéc guang ki thuat sé. V6i cong nghé RFID,
tdt ca cac san phdm duge dem vao phong thi d6 sé
ngay ldp tiic dugc hién thi trén man hinh. Khach hang
¢6 thé chon céc kich ¢8 va mau sic khéc nhau, nhan
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vién cia hang sé dem dén phong thi d6 va tham chi
tu van cac phong cach khac nhau.

Muc tiéu cua tiép thi hoa nhap theo ngit canh la
lam m¢ di ranh gidi gitta thé gigi vat ly va ky thuft s&
dé khach hang cdm nhén duoc trai nghiém da kénh
lién mach. Bang cach nay, ching ta ¢6 thé két hop stc
manh cd nhan hoa cta c6ng nghé s6 va ban chat mang
tinh trai nghiém cia cac dia diém vat ly.

Tom tat: Tao ra trai nghiém nhan thuc-
va-phan héi dugc ca nhan hoéa

IoT va Al tao nén sy két hap manh mé trong muc dich
tao ra trai nghiém tiép thi theo ngii canh & thé gidi
that. Tiép thi déng dua trén di liéu khach hang co
ngudn géc ti cac phucng tién truyén thong ky thuat
$6. Cac nha tiép thi s6 cé the da dang diéu chinh nhiing
Uu dai tiép thi mot cach ty dong. Vide ung dung tiép
thi theo ngii canh trong khong gian vat ly trude day
thudng phu thudce vao kha nang doc vi khach hang
cia nhan vién tuyén dau. vai Su trg gitip cua loT va
Al rao can d6 khéng con tén tai niia.

Yéu t6 quan trong nhit dé thiét lap tiép thi theo
ngu canh véi sy hé trg cta Al la xay dyng mot hé sinh
thai két néi cac cAm bién va thidt bi tai POS hoac tai dia
diém cta khach hang, Khi cg s ha tang da san sang,
nha tiép thi chi cdn xac dinh cac diém kich hoat va
hanh dong phan héi phi hap. Khi déi tugng muc tiéu
V01 h6 s phti hgp dén gén cac cam bién, nha tiép thi
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HINH10.2 Cackich hoat va phan hi trong tiép thi theo ngé canh

¢6 thé tim hiéu thém vé ngudi dé va dé xudt nhing
san pham va thong diép phit hgp. Nha tiép thi cing
c6 thé tuong tac va tham chi phat trién trai nghiém
khach hang hoa nhap hoan toan vdi ngit canh cho
ngudi do (xem Hinh 10.2).

CAU HOI SUY NGAM

+  Hay nghi vé viéc lam cach nao ban co thé tan dung
cong nghé tiép thi theo ngt canh trong t6 chuic cua
minh. Pau la cic ¢d hoi trong viéc ap dung sy két
hgp gilia [oT va AI?

« Hay kham pha nhiing phuong phap dé ca nhan hoa
cach tiép can tiép thi ciia ban dua trén khi nang hiéu
khéch hang theo thdi gian thuc.




CHUONG 1

Tiép thi
tang cudng

Ap dung tuong tac mang tinh con ngusi
dugc hd trg bai cong nghé

P I ot trong cac chii dé dang chu ¥ vao cudi

nhiing nim 1990 la nhiing vin cd gitla may

tinh Deep Blue clia IBM va dai kién tudng
cd vua Garry Kasparov, tugng trung cho cudc déi ddu
tinh tuy gitia ngudi va may. Nim 1997, siéu may tinh
nay cudi ciing di trd thanh cd may d4u tién danh bai
nha ducng kim vo dich thé gi6i trong mdn cd vua. Mic
di1 tride dé mot niam, Kasparov da thing trin ddu tién
nhung trin thua nay da gay tiéng vang trong lang cd
vua thé gidi va hon thé niia.

Nhiéu chuyén gia cho ring chién thing nay cia
Deep Blue 1a ddu hiéu vugt tréi vé tri théng minh. Deep
Blue c6 thé xit Iy ciing lic 200 triéu nudc cd méi gidy,
nhanh hon nhiéu so véi bét cid con ngudi ndo. Ban
than Kasparov cing thifa nhan su khong chic chan
clia minh v& kha ning ctia Deep Blue trong subt vin
ddu. V6i mot d6i thit 1a con ngudi thi co thé dé doén
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hon vi 6ng 4y c6 thé doc duge biéu hién trén khudn
mat va ngoén ngii co thé ciia ho.

Sau tran ddu do, nhidu ngudi choi ¢, bao gém ca
Kasparov, da to mé liéu ho c6 thé ting cudng kha ning
chdi ciia minh véi mot chiéc may tinh bén canh hay
khéng. biéu nay din dén mét hinh thiic thi ddu dugc
g0ila cd vua tu do hoac ning cao, trong d6, ngudi choi
c6 thé tham khao y kién ctia méy méc truéc khi quyét
dinh moi nude di ctia minh, Mét su that mang tinh
dot phé dude hé 16 vao nam 2005, trong mot giai ddu
¢d céc kién tudng va siéu may tinh tham gia, ngudi
chién thing lai 13 hai ky thii ¢ vua nghiép du, Steven
Cramton va Zackary Stephen, dugc hd trg béi ba may
tinh thong thuéng (dsi Zacks).

Trén dudng dén tran chung két, vai dai kién tudng
v0i su trd gitip clia may tinh da danh bai hdu hét céc
d6i thu 12 siéu may tinh. Doi Zacks 1a truong hop ngoai
1& duy nhat khi cting d4nh bai mot s6 siéu mdy tinh
trén dudng di chia minh. Trong tran chung két, doi
Zacks da gianh chién thing tru6c mot doi gém cac dai
kién tuéng va cac may tinh h trg. Su thét1a hai ky thd
nghiép du nay da day cho méy tinh clia minh tdt hon
bat ctt dai kién tudng hoic bt et may tinh ty hoc nao.

Céu chuyén nay thuéng dugc trich din nhu bing
chiing ring sy hop tac gifta con ngusi va may moc
luén hiéu qua hon mét chuyen gia hoic mét ¢d may
manh mé. Piéu quan trong 1a tim ra phuodng an cong
sinh t6t nhét gitia hai yéu t6 nay. Ngay nay, siéu may
tinh vén khong thé t4i tao dugc trf tué caa con ngudi
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v6n c6 nhiéu sic thai va gide mo vé tri tué nhén tao
téng thé (AGI) van con 1au méi cé thé tré thanh hién
thue (xem Chuong 6). Tuy viy, mdy tinh da trd nén
Xudt sic trong viée dam nhiém meét sd chic ning cu
thé tit con ngudi. Thay vi ché tao nhiing ¢ may cé kha
nang lam moi thy, cac nha céng nghé tip trung vio
viéc phat trién nhiéu ng dung Al trong pham vi hep
ma may méc vugt trdi con nguoi.

Viéc biét chinh x4c nhiing gi va lam thé nao dé
day may tinh s& gitp con ngudi phat huy hét tiém
ning ctia minh. Tién dé nay d4n dén mot xu hudng
phat trién c6ng ngheé c6 tén goi la khuéch dai tri tué
(intelligence amplification - IA). Khéc véi tri tué nhan
tao (AI) nham bat chudc tri thong minh ctia con ngudi,
IA tim céch ting cuong tri thong minh ctia con ngudi
bing cong nghé. Trong 1A, con ngudi vin la nguoi dua
ra quyét dinh méc di duge hé trg béi nhiing phan tich
tinh todn manh mé.

Trong tiép thi, viéc 4p dung IA c6 y nghia hoan
hio trong linh vic ma con ngudi vn chiém uu thé
Vi mdy tinh chi c6 thé trd thanh hé théng hd trd. Vi
véy, tiép thi ting cudng tip trung vao cic hoat dong
tiép thj lién quan nhiéu dén giao dién giita ngudi voi
ngudi, ching han nhu cong viéc bén hang va dich vu
khach hang. Trong nhiing c6ng viéc sif dung nhiéu
ngudn nhan luc nay, vai tré cia cong nghé la tang
cudng hiéu sudt bing cach ddm nhén nhiing tic vu
c6 giA tri thdp va gitip con ngudi dua ra nhiing quyét
dinh théng minh hon.
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X4y dung giao dién khach hang
theo c3p do

Giao dién khach hang - cach khach hang giao tiép
v6i doanh nghiép - 14 mot phin quan trong clia trai
nghiém khach hang. Trong c4c nganh nhu khach san -
nha hang, cham séc stic khae, dich vu chuyén nghiép
va tham chi 13 cong nghé cao, mat s§ giao dién khach
hang vin chi1 yéu do con ngudi ddm nhéan. Nhan vién
sai phai, y t4, tut vdn vién va ngudi quan Iy khach hang
1a nhiing nguén lyc thiét y&u trong linh vuc ciaho va
may moc khong thé thay thé ning lic nay trong viéc
dem tdi trai nghiém pht hdp. Tuy nhién, viéc tuyén
dung nhan sy va phat trién ning lyc phai tén nhiéu
thdi gian trudce khi ho c6 thé thé hién hét kha nang
ctia minh. Thyc t€ nay khién doanh nghiép gap thach
thiic trong viéc mé rong quy mé, vé cd ban la tao ra
gi6i han cho su ting tnidng.

Ti€p thi ting cudng cung cdp mot giai phap cho
v&n dé ndty. Giao dién ki thuat sd sé cung c4p nhiing su
hia chon mdi dé khich hang tuong tac véi thuong hiéu
va doanh nghiép. Gartner udc tinh ring 72% tuong
tac ctia khach hang sé lién quan dén cac cong nghé
méi ni nhu Al chatbot va tin nhin di d6ng vao nam
2022. Mic di giao dién k¥ thuat sd khong thé hoan
toan thay thé tuong tac gitia ngudi véi ngudi nhung
n6 ¢6 thé gitip cho nguén nhan lic han ché& van hanh
nhanh vi théng minh hon.

Sy gia ting cha thé he Y va thé he Z sé thac ddy
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thém nhu c4u vé ti€p thi ting cudng (xem Chucng
2). Hai thé€ hé nay coi Internet 14 mét phin khong
thé thiéu trong cudc séng va cong nghé la phén mé
rong ctia chinh ban than ho. Trén thuc t&, ho khong
thdy c6 bién gi6i nao gitia thé gidi vt Iy va thé gii
k¥ thuit s6. Ho goi d6 14 thé gidi “thuc 4o song hanh”
(phygital). Nhu cfu duge phuc vu nhanh chéng va
theo yéu c&u sé tao diéu kién cho cac giao dién ki
thuit sé.

Tiép thi ting cudng bit ddu véi viéc c6 mot dinh
nghia ro rang vé cich thic céng nghé cé thé lam gia
tang gia tri cho cdc hoat déng tuyén ddu. Mot trong
cac gidi phép dé ning cao ning sufft 1a tao ra mot hé
thdng giao dién tuong tac theo cdp do. Viéc két hop
gilta giao dién k¥ thuit s8 va con nguéi trong mét
cdu tric phan téng theo mé hinh kim ty thép sé giup
doanh nghiép mé réng quy mé. Doanh nghiép c6 thé
giai phong ngudn nhan lyc dé tip trung vio nhing
tac vu dang gia hon.

Giao dién ban hang theo cap do

Trong quy trinh bén hang, viéc phan cdp giao dién
khach hang phé bién nhdt ia dua trén vong déi khach
hing dugc x4c dinh theo phéu ban hang. Doanh nghiép
B2B c6 thé thu thap vA chim séc nhiing khich hang
tiém ning ban ddu thong qua mot giao dién ky thuat
s trong khi theo dudi nhitng khach hang tiém ning da
tidu chudn va khach hang tiém ning néng sé do mot
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d6i ngli nhan vién ban hang dam trach. Vdéi phuong
phép nay, doanh nghiép c6 thé tiép cin dugc nhiéu
khach hang tiém nang hon. Déng thdi, ho co thé tai
tap trung nhiing nd lic ciia luc hidng ban hang vao
viée chdt cac don hang. Sy sip xép nay 1a t8i uu vi
buéc cudi ciing trong phéu ban hang thudng déi hoi
k¥ nang giao ti€p va dam phin manh mé.

Doanh nghiép ban 1é ciing c6 thé tin dung giao
dién ban hang theo cip dd véi md hinh da kénh. Cac
kénh ki thuat s8 dudc st dung dé xay dung nhén thuc,
tao su thu hit va khuyén khich diing thit. Khach hang
c6 thé duyét qua danh muc san phim trén website
hoic ting dung di déng dé chon nhiing gi ho thich. Cac
cOng ty nhu Sephora va IKEA 4p dung c6ng nghé AR dé
cho phép khach hang tiém nang “diing thi” san phim
trén nén tang s6. Bang cach nay, khi khach hang dén
cda hang vat 1y thi syt quan tam d4 ting 1én va nhin
vién ciia hang sé dé dang ban hang hon.

Su phén cdng lao ddng gilia con ngudi va may moc
trong quy trinh ban hang hoan toan dua vao su chuyén
mon héa cic hoat dong xuyén sudt phéu ban hang.
Mo hinh hén hdp nay st dung nhiéu kénh ban hang,
t nhitng kénh c6 chi phi th4p dén nhiing kénh dat
d6 nhét. Méi kénh déng mét vai trd cu thé trong viée
thtic ddy khich hing tiém ning tit dinh cho dén day
phéu ban hang (xem Hinh 11.1).

Dé thiét ké ra duge mé hinh cong sinh t&t nhit
gitia con ngudi va may tinh, ching ta cdn thyc hién
mét s& buéc nhu sau:
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1. Xac dinh cac buéc trong quy trinh ban hang,
M6t quy trinh ban hang dién hinh ¢6 hinh dang
nhu cii phéu, c¢6 nghia 13 déi ngd ban hang
chuyén ddi tiing buéc mot sé lugng 16n khach
hang tiém ning thanh mot s¢ lugng khach hang
nhé hon. Chét lugng ctia quy trinh ban hang sé
dudc thé hién theo ty 1é chuyén déi xuyén suét
phéu. Phan dinh cia quy trinh hinh phéu (ToFu)
bao g6m cac hoat déng tao nhan biét, thu hat,
danh gia va ghi nhin di liéu khich hang tiém
nang. Phan gitia (MoFu) thudng lién quan dén
viéc nuéi dudng dé bién ho thanh céc khéch hang
tiém ning néng. Cudi cing, phin day cia phéu
(BoFu) bao gém viéc tiép xdc va thuyét phuc
khach hang tiém ning cang nhu thuong higng
va chét don hang.

Chatbot thu thap d0 l1éu khdch hang
tiém nding v6i cac ddi thogi Gdnh gid
chat lugng

Phén dinh ciia phéu

Chatbot nudi dudng khvich hang tidm aang
bang cach gli nhiing ndsi dung cung cip
thong tin v san phém

DYingl ban hang thuy&t phise nhing

Phén gilla c(la phéu

Phidn déy clia phéy Khich hang t16m nang chs g
théng qua ban hang lu van
Bt ng0 ban hang thyc hién dam phén
Chdt don héng cudi va chét don

HINH 11.1 Vi dy vé tip thi ting cudng trong giao dién ban hang
theo c4p d6
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2. Xay dung danh sich cac giao dién ban hang kha di.
Trude day, quy trinh ban hang phu thudc rit nhidu
vao hoat dong trién lam thuong mai va tiép thi
qua email dé tao nhén biét va thu thap danh sach
khach hang tiém niing. P€ nuéi dudng cac khich
hang tiém nang va chuyén d6i ho, doanh nghiép
lai dua vao Iyc lugng ban hang qua dién thoai va
Iyc lugng ban hang trc tiép. V6i cac cong nghé
tién ti€n, nhiéu giao dién thay thé da xust hién.
Ti€p thi 56 hién c6 pham vi tiép can di réng cho
mdt chién dich nhén biét. Doanh nghiép c6 thé
sit dung nhi€u kénh thay thé khac dé chuyén déi
khéch hang tiém ning nhu v6i mot trang web tu
phuc vy, ting dung di déng hé trg AR, chatbot dudc
van hanh bdi Alva trd chuyén tryc tiép - t4t ca déu
c6 chi phi th4p hon.

3. Két hop cac hoat dong theo phéu véi tity chon
giao dién phu hop nhit.

Dé xdc dinh giao dién nao déng vai tré nao trong
quy trinh ban hang thi vé4n dé khang phai lic
nao cing chi ndm & viéc c4t giam chi phi. Doanh
nghiép cin cin bing giita hiéu qua va hiéu suét.
Tay thubce vao hé so ctia khich hang tiém nang,
nha tiép thi ¢4 thé chon giita c4c kénh ngoai tuyén
nh trién lam thuong mai va cac kénh tiép thi s6
nhu phuong tién truyén théng xa héi. Logic tuong
ty dudc 4p dung cho phan giita va phdn d4y cta
quy trinh phéu. Mic du 11 hiéu qua nh4t nhung Iuc
ludng ban hang vin 1a kénh t8n kém nh4t. Vi vay,



Tiép thitang cudng CHUONG 11 261

héu hét doanh nghiép danh thai gian quy gia cu
thé cho phan déy ciia phéu bén hang. Déi véi phan
gitta ctia phéu, chatbot dugc van hanh béi Al c6 thé
thay thé vai tro cia hoat déng goi dién thoai tif xa.

Giao dién dich vy khach hang theo cdp d6

Trong quy trinh dich vu khich hang - néi cach khéc
la khi giao dich véi khach hang hién hiiu - co sé phé
bi€n nh4t dé phan c4p khach hang I gia tri vong doi
khach hang (CLV) hoic tinh trang trung thanh cua
khéch hang,

CLV la thu nhép rong du kién dugc tao ra td mdi
khach hang dya trén théi gian udc tinh ciia mét vong
ddi. Khach hang c6 CLV hoic tinh trang trung thanh
thép chi c6 quyén truy cip vao giao dién ki thuit s8, do
d6, chi phi phuc vu ciing th4p. Mat khéc, khich hang
€6 CLV cao cé dic quyén tuong tic véi nhitng nhan su
hé trg ¢6 chi phi cao hon d6i véi doanh nghiép. Viéc
phan c4p chit lugng phue vu tao déng co dé khich
hang leo lén béc thang cao hon bing cich mua nhidu
hon hoic cam két trung thanh véi thuong hidu,

Ngudn théng tin da dang c6 thé tim thdy trén
Internet 1am cho moi ngudi thudng ty tim kiém gii
phap khi gip vén dé vdi sin phdm hoic dich vu. Nhiéu
doanh nghiép tao diéu kién cho xu huéng tu phuc vu
bang c4ch cung c4p céc tai nguyén tnic tuyén co thé
tim ki€m dugc cho khich hang cia ho. Mot s8 cling
Phit trién cic dién dan hoic cong déng hé trg, noi
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khach hang c6 thé héi nhau vé nhiing vén dé ctia ho.
Trong cach ting dung c6ng nghé xa hdi nay, nhiing
tinh nguyén vién gitp d8 ngudi khac thudng dudc
thuéng nhiing huy hiéu game héa. Day 13 mét phuong
phap hay nhét da c6 tit 1au d cac cong ty cong nghé,
phuong phép nay hién da duge nhiéu doanh nghiép
trong cac nganh khac 4p dung. Véi nén tang kién thic
viing chic vi cic dién dan hé trg, doanh nghiép c6 thé
ludng tride nhiing vén dé cia khach hang va khéch
hang c6 thé tranh nhiing ric réi khang can thiét khi
lién hé véi bg phan dich vy khach hang,

Cd 53 kién thric tif cac tai nguyén va didn dan tric
tuyén tré thinh mét dit liéu c6 cu trac 16n ma doanh
nghiép co6 thé cung c4p cho cac thuat toan hoc may
ctia ho. Thay vi tim ki€m cau tra 18i 8 nhiing trang hodc
cong déng hd trg, gis day, khach hang c6 thé yéu cdu
Al dua ra gidi phap phi) hop. Giao dién dich vu khach
hang tu ddng 6 thé 1a mét chatbot hosc mét trg Iy
20. N6 khéng chi mang dén cho khach hang sy tién 1di
ma con 12 nhiing giai phép tic thi ma ho mong mudn.
Tudng tu, nhiing ban ghi va lich si tif cac trung tam
cudc goi va trd chuyén true ti€p qua mang gig day c6
thé dugc chuyén sang cong cy Al d€ cong cu nay cung
cdp céc tiy chon don gian cho khach hang cé nhiing
cdu hoi cd ban vi thudng gap.

Doanh nghiép c4n thyc hién mét sé budc nhu sau
dé phat trién cong cu h trg khach hang theo phin
cdp vdi su cong sinh viing chic giita may méc va con
ngudi:
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1. Xy dung mét nén tang kién thiic vé cac cau héi
thudng gip.
Doanh nghiép hoc hoi tif qua kht ring hdu hét cac
yéu cdu ctia khich hang la co ban va lap di lap lai.
S€ khong hiéu qua khi sif dung cac dai dién dich
vu khach hang dé tra 16i nhiing ciu héi nay, Vi vay,
diéu ddu tién ma doanh nghiép phai 1dm 14 tdng
hop nhiing cau héi nay thanh mét thu vién théng
tin c6 thé dé dang truy cip duge. Mot ciu tric
va phan loai tét sé gitip khich hang dé dang ludt
qua cd sd kién thiic nay. Doanh nghiép nén ding
cic kich ban dya trén nhiing ciu chuyén thuic t&
chia khiach hang - tinh huéng va vién canh thuc t&
ma khach hang phai-d&i mit. Hon nia, mot nén
tang kién thuic tdt phai cé chlic ning tim kiém. Va
cudi ciing, né ciing c4n phai duge lién tuc cdp nhit
thong tin méi.

2. Xac dinh mé hinh phén cdp khach hang.
Vdi cong nghé, doanh nghiép c6 thé nhanh chéng
phan tich mat khéi ugng Ién cic giao dich thanh
cic hé so khach hang c4 nhéin. Doanh nghiép chi
cdn x4c dinh mot bd tiéu chi dé danh gia gia tri
clia mbi khach hang ddi v6i ho. Théng thudng, viéc
phan cp lién quan dén ca cac thong s8 vé tai chinh
{(doanh thu, 1gi nhudn) va phi tai chinh (chia sé
vi tién, thdi gian vong ddi, tim quan trong chién
luidc). Dua trén céc tiéu chi nay, doanh nghiép c6
thé phan nhém khach hang theo cac cdp do. Cac
nic thang 13 dong, phai c6 co ché dé khach hang
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tién lén hodc di xudng. Khi viéc phan cdp dudc
xac dinh 16 rang sé dé dang x4c dinh ngan sach
chi phi phuc vy cho ting c4p. Ngan sach nay sau
d6 sé x4c dinh céc tiy chon hé trd khach hang ma
méi khach hang co thé tiép can.

3. Taoracéc tiry chon hé trg khéch hang nhiéu cip d9.
Doanh nghiép c6 thé tdn dung co sé kién thiic cho
nhiéu kénh dich vu khach hang. Diu tién la tao
ra tiy chon ty phuc vu bing viéc dua co s kién
thic 1én trang web. Khi co s& kién thtic co cic
kich ban luu loét, né c6 thé dé dang dugc chuyén
sang ca nén tang chatbot va trg ly 4o (vi du nhu
ky néing Alexa). Khi khich hang khéng nhan dudc
cau tra 10i méc du da sit dung céc giao dién may
nay, doanh nghiép nén cung cfp mét tiy chon

- chuyén sang giao dién ngudi-vdi-ngudi. Dién dan
va cong ddng 14 nhiing giai phap tuyét voi dé trao
quyén cho khach hang. Tuy vay, & cp d6 cao nhét,
cac dai dién dich vu khach hang phai ludn sin
séng dé dua ra cau tra 16 qua email, tro chuyén
truc ti€p hofic qua dién thoai khi khong ai khic 6
thé. Doanh nghiép khéng nén cung cdp tat ca tiy
chon nay cho t4t ca moi ngudi. Nhitng khach hang
6 cdp thip thuong cé quyén truy cap vao cic tiy
chon tut phuc vy (c4c tai nguyén va dién dan tryc
tuyén) trong khi nhiing khach hang & cép cao s
¢ tat ca céc loai quyén truy cdp tay thudc vao sd
thich ca ho (xem Hinh 11.2).
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Tap dodn
14,99 dd la/thing
Tdi thidu 1.000 nguesi ding

Quén Iy khach hang chuyn trdch
Budng day din thogi riéng

Doanh nghigp
14,99 6 la/thang
500-1.000 ngudi ding

Nhém nhd
9,99 do la/thdng
5-500 ngudl dting

Budng ddy dién thog! rigng
Chat trc tiép

HB trg qua emall
4 trg qua chatbot

Ca nhdn
9,99 45 la/thing
1 ngudi ding

Cdng déng h trg
Tal nguyén tryc tuyén

HINH 11.2 Vi du vé tiép thi tang cudng trong giao dién dich vu
khich hang theo c4p do

Cung cdp cdng cu ky thugt s0
cho nhén vién tuyén dau

Tiép thi ting cudng khong chi 1a vé phan céng lao
ddng. Nhitng cong cu ki thuat s8 6 thé trao quyén cho
cac nhan vién tuyén diu, 1a nhiing ngudi c6 tucng tac
tric tiép véi khach hiang. Ngay nay, bt chip su phat
trién ciia thuong mai dién td va mua sim truc tuyén,
Phin 16n doanh s8 ban 1é van dién ra tai cic ctia hang
vat ly truyén théng. Hu hét khich hang vin ap dung
webrooming - tim hiéu tnic tuyén va mua sim ngoai
tuyén. Vi vay, khi nhitng khach hing c6 nhiéu théng
tin sau hang gi¢s tim hiéu vé san ph4m trén mang ra
dén cita hang, ho mong doi nhiing nhén vién tuyén
d4u cling c6 kién thiic tuong tu dé tuong tic véi ho.
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Mdt xu hudng tuong t ciing xay ra trong nganh
dich vu. Khach hang quen véi viéc doc cac d4nh gid
trude khi dén khich san, cdng ty dich vu chuyén
nghiép hoic cd sd gido duc dé tim hiéu thém. Nhing
khach hang théng minh hon nay c6 ky vong cao va
diéu d6 khién cong viéc ciia nhan vién tuyén déu trd
nén thach thuc hon.

Nhan sy tuyén dfu cuc ky quan trong, dic biét
12 trong cic méi triuéng ti€p xic nhiéu nhu linh vuc
bén 1& va dich vu. Ngay ca trong nhiing nganh it tiép
xuc, nhan vién tuyén ddu thudng trd thanh tuyén
phong thi cubi cting vé kha nang phuc hdi dich vu.
Ho cb thé trd thanh ngudn gdc ctia su khac biét va
b mit ctia thuong hidu. Quan trong 1a phai trao cho
ho nhiing kién thuc ding dédn ma doanh nghiép co
dugce vé khach hang. Nhan vién tiép xtic khach hang
1a kénh quan trong nhé4t dé gi4o duc khach hang vé
nhiing diéu kho truyén dat théng qua cic phuong
tién khac.

V6i nhiéu théng tin chi tiét, nhan vién tuyén déu
c6 thé |am viéc hiéu qua hon. Ho c6 thé tip trung vao
viéc chuyén déi ban hang, ban kém va ban chéo hon
14 dua ra nhiing phong doén vé& khach hang dya trén
tri thong minh cia ho. Lich sti giao dich va cac dé xuét
san phdm do Al tao rald mét s6 thong tin sé gitp nhan
vién hiéu nhiing gi c&n ggi ¥ cho khach hang. Viéc c6
thé du doan nhu cfu cita khach hang rét c8n thiét cho
cong viée tuyén déu. Pi€u quan trong khong kém 12
kha ning cung cip tuong tac duge ca nhan hoa va
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xay dung cac mdi quan hé nhu thé ho da biét khach
hang it 1au.

Cac cong cu k¥ thuét sd trong cda hang truyén
théng clng gitp gidm di rio can cho nhing doanh
nghiép huéng dén cung cip trai nghiém da kénh. Liy
vi du truong hop ap dung Hudng ddn trang diém kj
thudt s Sephora, khach hang c6 thé dit lich hen voi
chuyén gia trang diém. Sau khi dén ctia hang, khach
hang c6 thé duyét qua bé suu tap truc tuyén dé tim
cim hiing trang diém. Chuyén gia trang diém si dung
mét may quét nho goi la Color IQ dé ghi lai tdng méau
da dé xac dinh mau trang diém hoan héo cho khach
hang. Véi théng tin ti bd suu tip va Color 1Q, chuyén
gia trang diém c6 thé tim kiém va quét céc san phdm
phit hop véi hd so khach hang. Sau khi hoan thanh
viéc trang diém, chuyén gia c6 thé gui email cho khach
hang danh sach c4c budc va cic san phdm da duge sit
dung - hiiu ich cho viéc mua lai.

Doanh nghiép khong chi c4n xay dung giao dién
k¥ thuat sé cho khach hang ma con phai xay dung
mét giao dién tuong ting cho nhén vién. Viéc cung
cdp thong tin khach hang c6 thé dudc thuc hién
théng qua thiét bi di dong hojc thiét bi deo thong
minh. Vi du, cc khach san c6 thé cho phép khich
hang dua ra yéu cdu thdng qua may tinh bang trong
phong hoic dién thoai théng minh cia minh va
nhiing yéu cdu d6 cé thé dén truc tiép véi b phin
don phong, nha bép hoic nhin vién sai phéi hoac
théng qua mot chatbot két ndi. biéu nay giap cho
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viéc phan hdi nhanh hon va do do6 tao ra trai nghiém

khach hang tdt hon.

Dugi day 13 mét s8 bude dé doanh nghiép cung
c4p cong cu k¥ thuat s6 phit hgp dé hd trd nhéan vién
tuyén diu:

1. Hiéu diém than phién cia nhén vién.

Sai 18m 16n nhdt cia doanh nghiép khi trién khai

cc c6ng cu ki thuat s& cho nhiing hoat dong tuyén

d4u 13 tap trung vio cong nghé chii khéng phéily
do dé trién khai né. Viéc hiéu trai nghiém ctia nhan
vién (employee experience - EX) ciing cén thiét
nhu viéc hifu trai nghiém cta khach hang (CX).
Vi vay, buéc d4u tién 1a xac dinh hanh trinh tréi
nghiém ciia nhan vién nhu 13 thong tin bd sung vao
hanh trinh trai nghiém cfia khiach hang. Cong viéc
tuyén dau viia kho khin viia cang thing, nhung
ciing chiia dung nhiéu sy that ngdm hiéu. Doanh
nghiép cin ling nghe tiéng noi ctia nhiing nhan
vién giao ti€p voi khach hang va xac dinh chinh xéc¢
cac di€m dau cua ho. Tudng ty nhu khach hang,
nhan vién thuéing chan nan véi su kém hiéu qua

- cac hoat ddng tiéu tdn thdi gian ctia ho - va i

dich vu tiém tang - khéng c6 kha ning dem dén

cho khich hang nhiing gi ho mudn, din dén cac
18i than phién.

2. Xac dinh gidi phap ma cong nghé c6 thé hé trg.
Mot khi cac diém dau da duge xac dinh, doanh
nghiép cin tim ra nhiing giai phap c6ng nghé phtt
hgp. Hiu hét thdi gian, doanh nghiép tap trung
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vao céc gidi phép c6 thé tich hgp vao toan bo hé
théng cong nghé thdng tin. Tuy nhién, chia khéa
dé dua ra sy lua chon phii hgp 13 cho phép nhin
vién tham gia vao qua trinh nay. Cac thi nghiém
cén dudc thuc hién véi su hd trg ca nhan vién.
biéu nay sé gitup doanh nghiép sém du doan cac
van dé tiém 4n trong qua trinh thuc hién va ting
kha ning chdp nhin. Viéc hiéu cach nhan vién
tuyén diu sti dung cong nghé nhu thé nao ciing
rdt quan trong. Doanh nghiép cdn chon phén cting
phi hop. bién thoai théng minh va may tinh bing
13 cic cong cu ki thudt s tiéu chudn cho mot s8
tac vu. Nhung déi véi cac vai tro khac yéu cdu cac
ung dung ranh tay thi nhiing thiét bi deo thong
minh cé thé hgp Iy hon.

. TAp trung vao quan Iy sy thay ddi.

Khoéng giéng nhu cac yéu t6 khac cta Tiép thi 5.0,
ti€p thi ting cudng yéu ciu su phéi hop chit ché
gitia nhan vién tuyén d4u va nhiing cong nghé hd
trg. Thach thiic I6n nhit, dic biét la d6i v6i doanh
nghiép c6 nhiéu lao dong tuyén diu, la phan khang
chdng lai sy thay d8i. Khéng phai tit ¢ khach hang
déu am hiéu céng nghg; tuong ty, khdng phai tit
ca nhin vién déu sin sang véi ki thuit s6. Khong
phai ai ciing thodi mai khi dudc ting cudng bdi
cong nghé. Vin dé dio tao dé ning c4p cic ki ning
ki thuat s8 13 rdt quan trong dé thanh cong. Tuy
nhién, viéc hoc khéng chi la vé cic k¥ ning ma
con 1a tu duy k¥ thuat s8. Viéc giam sit cac trd ngai
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trong thuic thi va khic phuc chiing cing 12 diéu ma
doanh nghiép phai quan tam khi trién Khai.

Tom tat: Ap dung tuong tac mang tinh
con ngudi dugc hé trg bai cong nghé

Mdt trong nhiing linh vuic ma sy cong sinh gitta ngudi
va may mang lai két qua t6t nh4t 1a giao dién khach
hang. D&i véi cac truy vin co ban va don gian, giao
dién ky thuat s6 1a da. Nhung d8i v6i cic tudng tic
mang tinh tham vin nhiéu hon, may tinh vén chua
vuot trdi hon giao dién gifia con ngusi voi con ngudi.
Vi vy, r4t hop ly khi ¢6 su phan cong lao dong theo
md hinh phan cip.

Trong quy trinh ban hang, phin dinh va phin gitta
phéu c6 thé dugc giao cho may méc trong khi phéin
d4y sé do huc ludng ban hang dam nhiém, Trong dich
vu khéch hang, giao dién ki thuat s8 va tu phyc Vi
dudc sit dung d€ phuc vu s8 hiong 16n khach hang
trong khi cic dai dién hd trg khach hang dudc danh
cho nhiing khach hang c6 gia tri nh4t. Doanh nghiép
nén tin dung tri tué nhan tao hep dé dam bao chét
ludng ctia cic tuong tac ki thuat sé.

Tiép thi ting cudng cling 12 viéc ning cao ning luc
cho nhan vién tuyén dfu véi cong nghé ky thuat s6.
Khach hing théng minh va luén hién dién (trc tuyén
va ngoai tuyén) phai duge phuc vy béi nhiing nhin
vién c6 hiéu biét t6t. Vige cung cép cac sy that ngdm
hiéu vé khach hang dua trén dit liéu tai diém tudng tic



Tiép thi tingcudng CHUONG 11 271

cho phép nhin vién c6 thé diéu chinh céch tiép cin
cia ho véi tting khach hang. Giao dién hai chiéu gilia
khach hang va nhin vién cling 1am gidm bdt rao can
trong tuong tic va cudi cing 1 ning cao trai nghiém
cua khach hang.

CAU HOI SUY NGAM

» Hay kham ph4 nhiing linh vifc ma ban c6 thé ning
cao ning sudt cho déi ngd ban hang tuyén ddu va
nhan vién dich vu khich hang. bau 12 mét vai tac vy
ma hé théng may tinh c6 thé dam nhiém?

 Ban c6 thé hd trg nhan vién tuyén ddu cia minh
ra nhiing quyét dinh tét hon nhu thé nao? Vi dy,
nhan vién kinh doanh cia ban c6 thé st dung dd
liéu khach hang dé ning cao ty 1é chuyén ddi ban
hang nhu thé nao?




CHUONG 12

Ti€p thi linh hoat

Thuc hién van hanh
véi téc dd cao va quy mé I6n

nhanh thanh cdng nhit trong thap ky qua.

Khéng giéng cac cong ty may méc truyén thdng
dya vao xu huéng theo miia dai hon, Inditex - chu
s6 hitu cita thuong hiéu Zara - dang dét hy vong vao
thdi gian quay vong nhanh véi hon 10.000 mu thiét
ké khac nhau méi nim. Inditex cé thé mang nhiing
xu huéng méi nht tif san catwalk dén ciia hang chi
trong vai tudn. Ding sau téc d6 phi thudng niy 1a mot
thiét ké va chuéi cung tng linh hoat.

Cong ty nay theo doi xu huéng an méc cia ngudi
néi tiéng va cdc chuong trinh biéu dién théi trang trén
khép thé gisi. Ho cing phan tich doanh s3 chia ting
don vi hang héa tén kho (stock keeping unit - SKU)
& cdp dé cia hang dé xic dinh mat hang nao ¢6 nhu
c4u cao theo thdi gian thuc béng cich theo doi thong
qua nhén dang qua t4n s6 vo tuyén (RFID). Su that
ngdm hiéu t thi truéng dudc thu thip vé sé giap cic
nh6m phi tip trung phu trach thiét ké biét phai taora

Z ara la mot trong nhiing thuong hiéu thdi trang
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phiing mét hang nao. Viéc tim ngudn cung ng thudng
dudc thuc hién déng thdi véi qua trinh thiét k&, giap
cho qu4 trinh san xuit nhanh hon rat nhiéu. Cac san
phém ctia Zara cling dudc san xuét theo tiing dgt nho
dé vita dam bao vong quay hang t6n kho (inventory
turnover) cao', vita cho phép thuong hiéu thi nghiém
su ch4p nhan ctia thi trudng tride khi quyét dinh san
xuét nhiéy hon.

Phuong phap tiép cin thi tnidng ciia Zarala mot vi
du vé tiép thi linh hoat. Phén tich theo thdi gian thuc,
déi ngit phan (ing nhanh phi tip trung, nén tang san
phdm linh déng, quy trinh ddng thai va thi nghiém
nhanh chéng déu 14 nhiing d&u hiéu néi bat cia mot
td chuic linh hoat. V6i mé hinh nay, Zara da thay doi
cich ma moi ngudi mua quin 4o va phu kién.

Tuy vy, ban 1é thdi trang nhanh 1a mét nganh kinh
doanh phan cyc. Mic dii 6 mdt hic higng ngusi ham
md hiing hau, cac thuong hiéu trong nganh cling bi
chi trich v& su lang phi qua 16n va su dung lao dong
khong céng bing. M6t t8 chiic linh hoat phai nhanh
chéng cdm nhan va phan ting v6i cam xic cda thi
trudng. Vi vay, Zara da cong bd ang ho nén kinh t&
tudn hoan béng viéc lién tuc sif dung nguyén vit liéu
théng qua tai st dung va tai ché. Zara ciing cam két
rang t4t ca san phdm quin 40 cta ho sé duge lam til
ch4t liéu bén viing vao nim 202s.

1 Vong quay hang t8n kho cao ddng nghia vai viée thoi gian san
phdm tén kho th4p. (ND)
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Bai ki€m tra 16n nhat cho su linh hoat ctia Zara
13 cong ty sé hoat dong nhu thé nio trong thé gidi
héu dai dich. Zara thudng st dung cac cifa hang clia
minh lam trung tdm hoan tat don hang cho hoat déng
thuong mai dién tii. Véi cdc clia hang tam théi phai
doéng cda trong théi gian phong tda va 1.200 clia hang
sé dong cila vinh vién trén toan cdu, md hinh trén
cin dude diéu chinh lai. Viéc tich hgp gida hoat dong
kinh doanh truc tuyén va truyén thong sé 1a chia khoa
thanh c6ng cho Zara trong thép ky té6i.

Tai sao lai can tiép thi linh hoat?

Vong doi san phdm ngan 13 dic trung clia nganh cong
nghé cao. Cac doanh nghiép trong nganh nay dang
canh tranh d¢ trd thanh ngudi ddu tién tung ra thi
trudng va thu dudc gia tri téi da trude khi céng nghé
tré nén 18i thoi. Doanh nghiép cdn theo déi va phan
{ing véi cic xu huéng méi ciing nhu hanh vi thay déi
cia khach hang. Viée lip lai sin phdm mdi dién ra
nhanh chong vi khoang thai gian thu lgi nhuén tii san
phdm ngiy cang ngén lai. Vi vy, cac cong ty cong nghé
cao 1A nhiing ngudi ddu tién dp dung tiép thilinh hoat.

Trong thé gidi s6 c6 nhip d6 nhanh, nhiéu nganh
khac nhu may mic, hang tiéu diing dong géi, dién ti
tidu diing v xe hdi dang trai qua vong ddi san phdm
bi riit ngén ¢ cc miic d6 khéc nhau. Trong cic nganh
nay, sd thich cia khach hang déi voi san phdm dang
nhanh chéng thay déi do sy gia ting cia da dang
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ngudn cung. Ngay ca trai nghiém khach hang cing
c6 thdi han si dung. Trai nghiém hip din luc nay co
thé tr8 nén 16 thei ngay khi nhiing ngudi khéc batkip
va thay thé nd.

M@i trudng k¥ thuat s6 ludn duge két ndi kéo theo
nhing sd thich thay @di chéng vanh nay. Trai nghiém
khéch hang tiing rit riéng tu gid c6 thé dugc phat song
cho moi ngudi khac thong qua phuong tién truyén
théng x4 hoi va giam di yéu t6 gdy ngac nhién cliand
bét i1 khi nao doanh nghiép 6 ging lap lai 1dn thu hai.
Khach hang luén hién dién ciing doi hoi cac thuong
hi#u ludn sén sang dé phuc vu nhu ciu cta ho 24/7
Moi thit ddu theo yéu c4u hay nhu Tom March goila
WWW moi (bdt ct th gi (whatever), bdt cd khi nao
(whenever), bt ct nai nao (wherever)). Két qui 1a
doanh nghiép phai lién tuc theo d6i va hanh ddng theo
c4c xu huéng va nhiing cudc trd chuyén dang diénra
v6i téc 40 nhanh hon.

Cac chién lude ti€p can thi trudng dugc 1ap ké
hoach trudc theo cich truyén thdng hién khong con
hiéu qui nita. Trong mot théi dai ddy bién dong,
khang chic chin, phic tap va md hé (VUCA: volatility,
uncertainty, complexity, ambiguity), doanh nghiép
khong con c6 thé1ap ké hoach dai han ma khong thuc
hién nhiéu diéu chinh trong qua trinh thyc hién. Trén
thuc t& hdu hét cic ké hoach dai han déu da tré nén
18i thoi khi dat duge nhiing c6t méc quan trong.

Doanh nghiép cin phai cing mat lic viia theo Kip
t8c do thay déi ctia khach hang, vita nhanh hon déi
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thi canh tranh. Su linh hoat chinh 13 yéu t8 khéc biét
méi. Su 8n dinh trong van hanh tiing 1a yéu t6 thanh
cong t6i quan trong dé doanh nghiép mé réng quy mé
va phat trién. Mac du vin con quan trong nhung né
cling phai dudc bé sung béi cic déi ngi linh hoat dé
trd thanh ch4t xuc tic cho dong co ting trudéng mdi.
Tiép thi linh hoat 13 manh ghép cudi cung dé doanh
nghiép trién khai Tiép thi 5.0. Nang luc nay phu hdp
vdi b8i canh kinh doanh c6 nhip d nhanh va khong
thé doan truéc ma doanh nghiép dang doi mat.

Thiét Iap tiép thi linh hoat

Tiép thi linh hoat doi héi métloai tu duy nhdt dinh ma
cic doanh nghiép truyén théng khdong co. Theo mac
dinh, cac doanh nghiép khdi nghiép da ¢6 sin tinh
th&n linh hoat bdi luén khan hiém ngudn lyc. Nhiing
doanh nghiép nay c4n phai trién khai nhiéu thi nhanh
chéng triude khi ngan sach it 6i ctia ho can kiét. Tuy
nhién, cic doanh nghiép 16n nén ap dung tiép thi linh
hoat theo c4ch khac. Co cdu phiic tap va tinh quan
liéu ed hitu trong cc té chuc 16n la ké thu tdi té nhét
ctia ti€p thi linh hoat. Nhiing doanh nghiép nay cidn
thanh lap c4c nhém riéng biét dé vita dim béo duy tri
viéc van hanh én dinh v c6 14, vita ¢6 thé ddm bio
ring ho khong bo 18 co hoi 16n ké ti€p. That vay, quy
trinh linh hoat thudng chi danh riéng cho cac dy an
déi méi sang tao tip trung vao nhiing dong cd tang
trudng méi.
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HINH 121 Phit trién ti€p thi linh hoat

C6 vai thanh phin chinh trong mot té chuic tiép
thi linh hoat (xem Hinh 12.1). P4u tién, doanh nghiép
cdn xdy dung ning luc phan tich theo thai gian thuc.
K€ dén 12 thanh 18p cac nhém linh hoat phi tap trung
nghién citu nhiing su that ngadm hiéu dudc tao ra td
viéc phan tich. Sau d6, cic nhém nay tao ra nhiéu
cu hinh san phdm hoic chién dich dua trén mot
nén tang linh dong. Ho chay thi nghiém nhanh trong
mot quy trinh déng théi, tii viéc 1én ¥ tuéng dén tao
ra san phdm miu. Dya trén viée kiém tra ting cdu
hinh théng qua phén tich mdc dé chdp nhan cua thi
trudng, ho sé xac dinh cfu hinh n3o dem lai két qua
kha quan nhét. Khi trién khai toan bé quy trinh linh
hoat, doanh nghiép phai c6 dugc tam ly déi mdi cdi

md, sin sang tan dung ca nguén luc bén trong 14n
bén ngoai.
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Xay dyng nang luc phan tich theo thdi gian thuc
Ti€p thijlinh hoat ¢6 ¢ ché phin hdi nhanh chéng.
Vi vay, diéu diu tién c4n x4y dung chinh 13 ning
lvc phan tich. Muc tiéu 12 dé xic dinh cic van dé
cdn xu Iy hodc co hoi dé phat trién. V6i muc dich
nay, doanh nghiép phai nim bit di liéu khach hang
dé giam sit cac thay déi theo théi gian thuc. Cic
cOng cu iing nghe xa héi - con dudce goi 1a giam
sat truyén théng x3 hoi - cé thé dic biét hitu ich
dé€ theo déi nhitng cudc thao luan vé thuong hiéu
hodc san phdm trén phuong tién truyén thong xa
hoi va cdng déng truc tuyén. Cac cong cu nay loc
nhiing cudc trd chuyén xa hdi khong céd cau tric
thanh nhiing théng tin khach hang c6 thé st dung
dudc, ching han nhu tif khéa, xu hudng méi ndi, y
ki€n phan cuc, tinh cam thuong hiéu, su nhén biét
ctia chién dich, sy chdp nhan san phdm va phin
ung ciia ddi tha canh tranh. Dii liéu nay ciing dude
Iam phong pht thém véi tinh ning gin thé dia ly,
cho phép doanh nghiép theo doi cic su that ngdm
hiéu theo khu vuic va vi tri.

Doanh nghiép ciing cén theo doi nhiing thay
d6i trong hanh vi cia khach hang dugc phan 4nh
béi Iugt truy cap va giao dich. Doanh nghiép cé thé
theo dai hanh trinh ctia khdch hang trén trang web
clia ho va phan tich cac giao dich thiong mai dién
td theo thdi gian thuc. P8i véi doanh nghiép vin
hanh 6 méi trudng vt 1y, dit liéu diém béan (POS)
|3 dif lidu phé bién nhdt dé danh gis xem mot ma
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SKU san phdm cu thé c6 hdp din dugc thi tridng
hay khéng. BAng viéc sit dung cac thé RFID trén san
phdm, doanh nghiép ¢6 thé c¢6 bic tranh t&t hon vé
hanh trinh truéc khi khach quyét dinh mua hang.
Vi dy, cac nha ban 18 ¢6 thé hidu 18 khach hang mét
bao lau dé quyét dinh tnide khi mua mot san phdm
va hanh trinh ho da di qua nhu thé nao trudc Khi san
phdm dén ban thu ngan.

V6i su cho phép, thé RFID ciing c6 thé hoat dong
nhu thiét bj deo dé theo dai hanh trinh di chuyén
ctia khach hang va nang cao trai nghiém khach hang.
Disney nhang RFID vio vong deo tay thong minh
Magic Band dé theo ddi hanh trinh ctia du khach trong
cic cdng vién giai tri ciia minh. Mayo Clinic sif dung
RFID trén diy deo c6 tay ctia bénh nhan va huy hiéu
clta nhén vién cho cing mét muc dich. Doanh nghiép
B2B sif dung RFID dé quan Iy hau c4n va téi yu hoa
chudi cung ting.

Nhing d lidu giao dich va luu higng nay rdt hilu
ich dé nhanh chéng phén tich méi quan hé nhan qua
gita cac chién dich va két qua, hodc gitta viéc ra mét
san phdm v ban hang. Trong céc linh vyc khdc, muc
tiéu 1a im ra sy phtt hgp t6t nht gitia san phim voi
thi trudng, C4c chi s6 dé do ludng sy thanh cong phai
c6 y nghia va c6 thé hanh déng dugc dé doanh nghiép
biét chinh x4c nhiing gi cdn tinh chinh tit cac chién
dich hoac sin phdm. Kha ning phan tich theo thdi
gian thuc cho phép doanh nghiép thil nghiém va xic
thuc két qua mot cach nhanh chéng.
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Thanh 1&p cdc nhém phi tap trung

Ti€p thi linh hoat doi héi nhiéu nhém nhé phu trach
nhiéu céng viéc khac nhau. Cac nhém nay sé dudc
cung c4p nhiing su thit ngdm hiéu duc két tit vide
phén tich theo théi gian thuc, Trong tiép thi linh hoat,
méi nhém duge phan cong cho mét rthiém vu cu thé
- V6i m@t mdc thdi gian dé hoan thanh. Nhu vay, cdc
nthém c6 trach nhiém hon. M6 hinh niy 14y cam hing
ti scrum - mét phuong phap linh hoat dugc 4p dung
phd bién nh4t trong linh vuc phét trién phdn mém.
Trong khéng gian tiép thi, cic ing dung clia phiong
phap linh hoat c6 thé bao gém thiét ké trai nghiém
khéch hang méi (CX), d6i méi san phdm, cai tién quy
trinh tiép thi, chién dich tiép thi sang tao v phét trién
thi trudng méi.

Mot trong nhiing rao can chinh cta tiép thi linh
hoat 1a tam Iy cuc bé ctia té chic. Nhiéu t6 chiic 16n
gap kho khin trong viée déng bd nhiing bd phan chiic
ndng khic nhau c6 cic chi s hiéu sut chinh yéu (key
performance indicator - KPI) mau thuin véi nhau.
Vi vay, méi nhém linh hoat c4n bao gém céc thanh
vién lién chiic nang chuyén trach véi chuyén mén da
dang: phat trién san phdm, tiép thi va cng nghé. Vi
cac nhém c6 quy md nhé va hoat dong trén cling mot
nhém muc tiéu nén tam Iy cuc b c6 thé bi loai bé.
bdng thsi, nhan vién cling sé gn b6 hon v cim thdy
cdng viée ciia ho c6 ¥ nghia.

Ngoai viéc giam thiéu bt ky rao can nio, cic nhom
lién chiic ning ciing phit hop véi yéu cdu tu duy khéc
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biét vén rdt c4n thiét trong bt ky du an déi méi nao.
Cac nhém lién chéc ning ciing bit bude phai trién
khai nhiing ¥ tudng vao ddi thyc. Vi dy, nhan vién
phu trach tiép thi c6 vai trd giai thich nhiing sy that
ngdm hiéu trong khi nhan vién k¥ thuét giup phat
trién céc nguyén miu phi hop. Mdi nhom cén co tét
ca ngudn luc cdn thiét dé hoan thanh cac muc tiéu
mdt cach doc lap.

Céac mé hinh ra quyét dinh truyén thdng vai quy
trinh phé duyét nhidu 16p cting qua céng kénh d6i
v6i ti€p thi linh hoat. Cac quyét dinh cdn dugdc dua
ra nhanh chéng va su cham tré sé& anh hudng dang
ké dén két qua. Vi vy, cac nhom phai dugc ty chii va
dudc trao quyén ra quyét dinh & phéan cép lién quan
dén nhiém vy ctia ho, M6 hinh linh hoat doi hoi sy cam
két manh mé ctia 1anh dao cao nhét. Vai tro ciia quan
1y cdp cao trong tiép thi linh hoat 13 theo déi tién df,
dua ra phan héi 6 tdm chién Iudc va hudn luyén cac
nhom trong khi vin cung c4p cho cic nhom su tudo.
Nhung quan trong nhét, céc giam déc diéu hanh cap
cao phai tich hop tdt ca du an linh hoat va déng bo
chung v6i muc tiéu chung ctia doanh nghiép.

Phét trién mot nén tang san pham linh déng

Ly do quan trong nhit dé cic nhém linh hoat ¢ dugc
két qua nhanh chéng nim & chd ho khong phai xay
dung céc du 4n méi ti con s§ khang. Thay vio d6, moi
vong lap méi déu dén tit ciing mét cd s§ goi 1a nén
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tang. Vi dy, khi khach hang danh gid mét san phdm
cu thé, ho khong yéu hodc ghét san phdm dé hoan
todn. Ho c6 thé khong thich mdt s6 yéu td trong khi
lai mong muén nhiing yéu t6 khac. Vi viy, moi thu
g0m tinh nang san phdm, thanh phén ciia phidn mém,
diém tiép xdc trai nghiém khéch hang hoic thiét ké
sang tao... déu dudc thiét ké theo md dun va phén iép.
Phin cd sd dong vai tro la san phim cot 161 trong khi
cac mé dun khac co thé dugc phéi hgp khdc nhau 6
vong ngodi dé ting cudng sin pham.

Theo mic dinh, cic doanh nghiép phdn mém vaky
thuit sd khac nhanh nhen va linh hoat hon trong viéc
phét trién san ph4dm ctia ho. Vi khéng sé hitu tai san
vat chét nén ho c6 thé thich iing t6t hon véi su bién
ddng va khong chic chin cua thi trudng. Méc du ¢6
nguén géc t cic sin phdm ky thuit s nhung thuc
t€ nay ciing phé bién & cc doanh nghiép phén cting.
Vi dy, trong linh vuc xe hoi, viéc phat trién san phém
dya trén chi mét vai nén tang 1a diéu binh thuong.
Cic mAu xe hai khéc nhau véi kiéu dang khic nhau
vA tham chi thuong hiéu san xuéit khac nhau c6 thé si
dung cing mét nén tang. Ly do cho mé hinh vin hanh
nay 1a dé tiét kiém chi phi va tiéu chudn héa cac quy
trinh s&n xudt trén toan cdu, Bing cach nay, nha san
Xuét xe hoi cé thé gitt gia thdp trong khi vin cung cip
da dang thiét ke tiiy bién pht hgp vdi s thich khac
nhau cta thi trudng.

Trong mét vai trudng hgp, cic doanh nghiép
chuyén mé hinh kinh doanh tifsé hitu phén cing sang
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cac dich vu k¥ thuat s6 dé nang cao tinh linh hoat cta
ho. Céc sin phdm phén cling va phin mém cé chuky
ban hang dai hon do khach hang khong thudng xuyén
nang c4p ching néu nhiing ci tién khong dang ké. Vi
vay, ti€p thi linh hoat ¢6 thé khong hiiu ich. Pay 1aly
do tai sao cac cdng ty cong nghé chuyén tdi ban phin
ctling va phin mém cho doanh nghiép sang md hinh
thud bao dich vu. Vi mé hinh doanh thu méi nay, ho
c6 thé cung cdp cac san phdm dudce tich hop tt va
lién tuc cap nhat.

V6i nén tang san phim linh dong, cac nhom linh
hoat ¢6 thé nhanh chong thi nghiém véi nhiéu ciu
hinh khac nhau cho dén khi ho nhén duge sy phan
hdi thuan 1gi nhét ti thi trudng. Nhung quan trong
nhat, nén tang san phdm vi c4c thanh phin mo dun
cho phép doanh nghiép thuc hién hoat déng tity bién
dai chng. Khach hang c6 thé chon c4u hinh riéng cho
tdt ¢4 cac loai sin phdm nhu sita chua déng lanh, gidy
dép va may tinh xich tay.

Phat trién quy trinh déng thoi

Dy én d6i méi thudng tuan theo md hinh thdc nudc hoic
cong - giai doan, trong d6, mdi buéc tit 1én ¥ tudng dén
khdi chay déu dugc thuc hién theo trinh ty. Cu6i mbi
giai doan déu c6 mét diém kiém soat. Vi viy, quy trinh
nay khéng thé chuyén sang giai doan ké tiép néu giai
doan tri6c d6 chua hoan thanh. Nhidu diém kiém soat
cling 1am cho cach ti€p can nay tén nhiéu thei gian.
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Trong ti€p thi linh hoat, m6 hinh ndy dugc thay thé
biing phudng phap déng thdi, trong do, cc giai doan
khac nhau duge trién khai song song. Ngoai viéc tc
d6 dugc cai thién thdy rd, quy trinh déng thdi con co
mot 1gi ich 16n khac. M6 hinh thac nidc khong phu
hop véi cic du 4n quy md 16n va dai han ma céc sai
s6t dugc phat hién muon trong qua trinh c6 thé déng
nghia véi viéc khoi dong lai toan b céc bude. M6 hinh
cu triic niy ciing rét ciing nhic va khdng cho phép
thay déi dang ké mét khi dy 4n bt ddu. Quy trinh
déng thdi 13 giai phap cho nhiing vin dé nay.

Vi no khong tudn tu, mdi thanh phin ciia déi mdi
- thiét k&, san xudt, phan tich du an - déu dudc xem
xét s6m trong quy trinh. Cong viéc ciing dudc chia
thanh cac dong cong viéc nho véi cic méc thdi gian
ngén. Vi vy, cac vén dé tiém &n cd thé dugc xdc dinh
va khic phyc trude khi su d6i méi da di qud sau vao
qué trinh phat trién.

Tuy vay, quy trinh déng thdi ciing dat ra mot sé
thach thuic c4n vugt qua. Rili ro déng ké nhét I trong
qué trinh tich hop giiia cic dong cong viéc. Viéc phéi
hop lién tuc giiia va trong cic nhom 14 rdt quan trong
dé dam bao cac dong cong viéc dudc d6ng bd va tudng
thich, M&i tién dé va thay d6i gia ting trong mét dong
cong viée phai dugc thong bdo dé o thé thuc hién cac
diéu chinh trong cic dong cong viéc khac. Cac nhém
linh hoat phai tién hanh mét cudc hop ngan hing
ngay cho muc dich phdi hdp ndy. Vi cude hop dién ra
ngén gon nén ho phii nhanh chéng dua ra quyét dinh.



286 TIEP TH( 5.0

Nhiing ngudi mdi lam quen véi mé hinh linh hoat ¢6
thé cam thdy khé khin véi cac hoat dong nay.

Trong tiép thi linh hoat, cc giai doan phat trién
ciing duoc thuc hién d8ng thisi véi viéc thit nghiém. Cac
nhém sé khéng bao gié chd dgi thil nghiém thi trudng
khi hoan thanh mot vong lap. Thay vao do, ho tiép tuc
chuyén sang vong lip tiép theo, Vi viy, dé c6 anh hudng
vdi sy phét trién k€ tidp, vide thit nghiém thi truong cin
phai dude tién hanh nhanh chéng gitia cic vong lap.

Trién khai thu nghi@m nhanh

Thit nghiém nhanh 1 mét trong nhiing yéu td quan
trong nhét cua tiép thi linh hoat. Theo truyén thong,
viéc thit nghiém khai niém phu thudc vao hoat dong
nghién citu thi tridng trudc khi ra mat san phim.
Nghién ctiu tri6c khi tung san phdm tap trung vao
viéc kham pha sy that ngdm hiéu ctia khach hang, la
cd 86 cho viée phat trién sin phdm méi hoac ¥ tudng
chién dich. Sau d6, cAc y tudng dudc trinh bay cho mot
nhom dap vién trong cac bubi thil nghiém khai niém.
Vi nhitng khai niém vAn chi 13 gia thuyét va thuong
khong c6 nguyén miu phu hdp nén cac d4p vién gap
kho khan trong viéc hinh dung ra san phém cufi cing.
Vi vy, viéc thit nghiém khai niém c6 thé bi sai léch.
Hon nita, dé e6 dugce két qua thi ciing ton thai gian,
khi€n qua muén dé thyc hién cic thay déi.

Tuy nhién, trong tiép thi linh hoat, cic san phidm
that dudc san xudt theo cic 16 nhoé v ban cho khach
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hang thuc su theo mé hinh cta khdi nghiép tinh gon.
Phién ban san pham d4u tién véi cic tinh ning vita
da dé ra mat dudc goi la san phdm kha dung tdi thiéu
(minimum viable product - MVP). Diéu quan trong
cin luu v la dinh nghia vé sdn phdm rét rong, c6 thé
bao gém mot san pham thue té, mét UI/UX méi hodc
mot y tudng chién dich. Piéu cin thiét 1a phai tung ra
MVP cang nhanh cang tét dé doanh nghiép c6 thé c6
nhitng duic két ddu tién phuc vu cho cii tién va ning
cao sin phidm trong tuong lai.

Kha ning thi nghiém nhanh cho phép doanh
nghiép hoc hoi trong mét méi truéng duge kiém soat.
Cac thit nghiém dudc cach ly vdi céc vi tri dia 1y cu
thé dé doanh nghiép c6 thé han ché thdt bai va quan
Iy ri ro mét cach an toan. C6 thé thuc hién nhiéu l4n
céc vong lap dé tinh chinh san phdm lién tuc theo
théi gian. Hon nita, viéc phan tich theo thdi gian thic
cho phép doanh nghiép do ludng sy chip nhin cia
thi trudng ngay 14p tiic trudc khi ra mat phién ban ké
ti€p hoic trién khai ¢ quy mé 16n hon.

Khi tién hanh cdc thi nghiém, khéng phai ldc nao
ciing c4n kién tri véi nhiing y tudng ban déu va thuc
hién nhitng cai tién nho lién tuc. Trong mt s trudng
hap, su chép nhén ctia thi truéng qua thép trong nhiéu
vong l3p thi cac nhém linh hoat phai quyét dinh thay
d6i quy trinh du 4n mét cach triét ¢é. Nhiing su that
ngdm hiéu méi dudc tim thdy ti viéc phan tich cling
¢6 thé thay d6i dinh huéng ctia du an. Trong md hinh
linh hoat, diéu nay dudge goi 12 xoay vong. Viéc xoay
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vong 13 mot thii thach vinhom phai quay lai phac thao
ban d4u va suy nghi lai cac van dé hoic cd hdi. Kha
ning xoay vong nhanh chong khi moi thi khong theo
v minh thudng dugc coi 14 diém khéc biét 16n nhét
gifta cac td chiic truyén thdng va linh hoat.

N3m bét su déi méi md

Mic di1 tap trung vio cic nhém nhuing cach tiép can
linh hoat khéng c6 nghia 13 doanh nghiép phai ty lam
moi thii. D€ cit giam thoi gian tiép can thi trudng,
doanh nghiép phai tin dung ca ngudn luc bén trong
14n bén ngoai. Khai niém déi m6i ma - mot thuat ngll
do Henry Chesbrough dua ra - phi hdp véi ti€p thilinh
hoat. Cach ti€p can nay cho phép doanh nghiép ti€p
cén véi ngudn y tudng, giai phap va tai nang chuyén
mon trén toan c4u. Hon niia, v3i mé hinh nay, doanh
nghiép khong c&n phai xay ding cac phong thi nghiém
déi méi hodc cic trung tam nghién ciu va phat trién
vn ¢6 co c4u chi phi cao hon.

Ngay nay, doanh nghiép md ra quy trinh d6i méicia
ho, sit dung ci phuong phap tiép cin tif trong ra ngoai va
tii ngoai vao trong. C4c doanh nghiép 16n mé mangudn
céc cOng nghé ma ho da tao ra tii bén trong dé choca thé
gi6i bén ngoai tiép can. Bing cich nay, mot cong déng
cic nha phat trién trén toan cdu cé thé xay dung dua
trén nhiing cong nghé d6 va dem lai cc cai tién choma
nguén. Vi du, Google da cho md mé nguén TensorFlow,
cong cu cong nghé Al tién tién ctia hang niy.
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Doanh nghiép ciing da chdp nhan cée y tudng tu
mang [usi bén ngoai vao. Su ddng sang tao voi khach
hang va hdp tac véi bén thi ba dudc ching minh 1a
c6 thé ddy nhanh va cai tién chat lugng ctia sy déi
mdi. C6 mot s cach dé doanh nghiép c6 thé tdn dung
dudc nhiing ¥ tudng til bén ngoai. Phd bién nht 14
thii thach d6i méi md. Doanh nghiép cé thé cong bd
nhiing thach thiic ma ho dang d6i mét va méi goi giai
phap. Singapore Airlines tim kiém céc giai phép ky
thuat s@ gitip dinh nghia lai trai nghiém khach hang
ctia ho théng qua cudc thi AppChallenge. Gidi vo dich
Pdi méi Sang tao Zurich tim kiém céc ¥ tudng cong
nghé cho linh vuc bao hiém, bao gém céc Ung dung
Al va xii Iy ngén ngil i nhién (NLP).

Mot cach khac dé thu thap céc gidi phap bén ngoai
1a théng qua san giao dich di méi. Mot trong nhing
nén ting nhu vay la InnoCentive, déng vai trd 1a céu
ndi gifia nhiing ngudi tim kiém sy di mdi va mot
mang hi6i nhiing nguoi gidi quyét van dé 4é dudc tra
cong. Doanh nghiép ciing co thé xdy dyng mang ludi
céc d6i tac d6i moi bén ngoai cha minh, Mot vidu nbi
bat la Connect+Develop cla P&G, mot nén tang giup
doanh nghiép nay quan ly méi quan he ddi tac véicac
nha d6i méi sang tao va chi s hitu cc béng sing ché.

Thich thtic 16n nhét cta viéc st dung md hinh
d6i méi md 1a vidc déng bo gitta cdc nhém linh hoat
vdi cic déi tac ddi méi. Cac nhém linh hoat thudng
ng6i cing mot vi tri dé dam bao sy cong tac chat
ché trong mét thoi gian giéi han. 6i méi mé doi
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héi ciac nhom linh hoat phai cong tac véi cac doi
tac bén ngoai, bién né thanh mdt md hinh linh hoat
phi tip trung.

Quan tri du an tiép thi linh hoat

Viéc ap dung nhiing nguyén tic linh hoat trong quan
tri du 4n tiép thi doi héi phai c6 cac tai liéu bang vin
ban mét cich nhanh chéng va ngin gon. Mot bang
cOng tic mot trang gitip cac nhom linh hoat hiéu ro
céc cc du 4n tiép thi cy thé (xem Bang 12.2). Vi su
phéi hop 13 it quan trong trong mot hé théng linh
hoat, loai vin ban nay ciing la mot cong cu giao ti€p
dé truyén dat tién dd gia ting dudgc thuc hién trong
mdi chu ky.

Bing cong tic nay phai gém mot s6 yéu t6 cin
thiét. Bau tién 13 phin yéu ciu thi trudng, duara cac
vén dé cdn gidi quyét va co hdi dé cii tién dua trén
dit ligu théi gian thnje. Cac giai phap dé xudt va cic
vong lip cling phai dudc ghi chép ddy du, dic biétla
dinh nghia san phdm kha dung t&i thiéu. Bang cong
tac cling nén c6 cic tac vy cdn thiét véi tién trinh va
ngudi phy trach. Cudi ciing, no ciing phai ghi lai két
qua thi nghiém thi truﬁng, diéu nay sé hiiu ich cho
vong 13p tiép theo.

Bang cong tac phai dugc viét cho mdi chu ky hodc
mbi vong 1ap va duge phan phéi cho tat ca cac bénlién
quan. Tuy nhién, qua trinh vin ban hoa nay khéng bao
g6 nén 1a ganh ning vé cong viéc gidy té cho nhom.
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Mugc dich ctia n6 13 dé déng bd cac muc tiéu véi hanh
dong va két qua trong moi dy an tiép thi.

BANG CONG TAC TIEP TH LINH HOAT

Sang kién tiép thi Lam mii OX cho ¢ diém tiép i ban hing

Bill (B9 phan Kinh doanh)
Phat trién chatbot thu thip khach hang Lea (B phidn Cham stc khach hang)
tiém ning Joh (B8 phanTiénthi)

] Arianna (BA phdn Tiép th] qua dién thoai}
(huky IV Tusn -4 clia thing 7 Tavior (B4 phan (dng nghé thong tin) )

* Thii gian phdn hé trung binh cho ¢3¢ truy vén trén « Duyatrén aén tang xdy dyng chatbot hién hdu

Ludng cing viec

N/

website: 48 tidng o (hatbot a3 theai ¢ khd nang hii dép tic thi
» (6 kha ndng phan hdi 88 50% céc truy vn
vé san phém
* Truy vanh méi thang: 5.000 )
* Nhan sy hanh chinh: 2 ; . Sgtl’%qng ngubi diing thatbet trong théng déu tidn:
* Khdch hang tiém ning dat chél iuong mdi thang: 500 1! .
* Loai truy van: 58% lién quan dén sén phdm, + 35 ugng khich hang tiém nang dal didt ugng trang
1% véu (du demo théng 44u tién: 200
N VAN J
+ Sosdnhva iuachon nén tang Taykr
* Pht trién cac hd1 dép cho c¢ cau héi thudng gip Eil
* Thidt ke mach 86/ thoai Lea
¢ Tao cactinh hudng i John
* Xdy phién bin beta Taylor
+ Trién kha phién bin beta Taylor
\__ a J

Kat qua thu nghiém thi trudng

* 56 lugng nguti ding chatbot trong thang ddu tidn: 500 !
* 53 iigng khich hang tiém ndng dat chat ligg trong thing ddu ién: 50

PHAN HO!

» Céch 3t chatbot trén website khving ndi b3t, khsch rury cap khng bt c6 chatbo
+ Tuong téc binh quén cla mdi ngudi dung: 2.3 them chi sy vao My tiéu va o ludng
* (4 uutién thérm nhiu truding hop s dyng vdi trinh didn ty ddag theo lich

| S

BANG 12.2 Vi du vé bang cdng téc tiép thi linh hoat
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Tom tit: Trién khai cac sang kién ti€p thi
vGi tdc dd va quy md

Trong cac nganh, véng doi ciia san pham dang ngan
lai bai sy thay d6i lién tuc trong ky vong cia khich
hang va sy gia ting ctia sin phdm mdi. Hién tugng
nay cing dang xay ra v6i trai nghiém cua khéch
hang khi n6 c6 thé tré nén 16i thdi trong mot thdi
gian ngin.

Cic mo hinh truyén thdng vé 1ap k& hoach va
quan 1y du 4n ti€p thi khong phi hop véi bdi canh
méi. Chién lugec tiép thj dai han khéng con phi hop
nita. Phuong phap déi mdi theo mé hinh thic nudc
hoac cdng - giai doan dudgc coi 12 qua cham. Nhilng
khach hang luén hién dién doi héi doanh nghiép
phai theo kip bing su linh hoat cuia td chuc, kéo theo
céch tiép can tiép thi linh hoat. Sy 8n dinh trong van
hanh cting phai duge bé sung bai hoat dong tiép thi
linh hoat vi né sé trd thanh ch4t xac tic cho tang
trudng,

Viéc trién khai tiép thi linh hoat cin phai co mdt
86 thanh phén. Viéc phan tich theo thdi gian thuc cho
phép doanh nghiép ndm bit sy that ngdm hiéu caa
thi trudng mot cach nhanh chéng. Dua trén nhiing
y tudng méi dudc khadm ph4, cic sang kién tiép thi
dudc thi€t ké va phat trién theo ting dot nhé va
ting d4n bdi cac nhém linh hoat phi tap trung. Cic
nhém nay si dung mat nén tang linh dong va quy
trinh déng thdi d€ dua ra mot san phdm kha dung
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t8i thidu. Cac vong lap san phdm sau d6 duge kiém
tra théng qua thd nghiém nhanh. b€ ddy nhanh qua
trinh hon nita, doanh nghiép cé thé ap dung cich
ti€p can ddi mai md va tin dung ca ngudn luc bén
trong 14n bén ngoai.

CAU HOI SUY NGAM

« Hay danh gi su linh hoat cua t8 chic ban. Pu la
cac trd ngai khi trién khai tiép thi linh hoat trong t8
chdc ctia ban?

« Nhiing sing kién tiép thi ma ban c6 thé thiét ké va
phét trién ng dung tiép thi linh hoat trong t8 chic
cta ban 1a gi? Hay 4p dung tdt ca cac thanh phdn va
sti dung bang cong tic ti€p thi linh hoat.
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