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UNG DUNG VAO MARKETING
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% ( MUC TIEU BUOI HOC )

Nam ving khai niém dU liéu khach
hang trong bdi canh marketing so.
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O1 Al &diliéu trong phan tich khach hang



5( Al & DU LIEU TRONG
DON GIAN LA KHAC BIET pHAN TIICH KHACH HANG

DINH NGHIA

CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

Al trong phan tich khach hang la viéc su dung machine learning, deep learning va cac ky thuat xu ly

Nngon Ngl tu nhién dé hoc tu d liéu da kénh va dua ra du doan hanh vi mang tinh xac suat.

(Davenport et al., 2020; Russell & Norvig, 2021)



5( Al & DU LIEU TRONG
DON GIAN LA KHAC BIET pHAN TIICH KHACH HANG

DU LIEU TRONG PHAN TiCH KHACH HANG BANG Al

CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

Phan tich dit liéu (Data Analytics) |1a qua trinh thu thap, xd ly va dién giai di liéu dé rut ra thong tin
hTu ich, ho trg ra quyét dinh. N6 giup doanh nghiép kham pha xu hudng, mau hinh tu d{ liéu tho
Mot cach hiéu qua.
(Shmueli & Koppius, 2011).

Trong moi truéng so:

e Moi khach hang dé lai hang nghin diém d{ liéu.

e Marketing khdng con dua trén truc giac.

e Quyét dinh dugc toi uu hda bang thuat toan.



5( Al & DU LIEU TRONG
e s PHAN TiCH KHACH HANG

CAC LOAI DU LIEU PHO BIEN
D liéu nhdn khau hoc

CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

D liéu nhan khau hoc |a cac théng tin mo tad dac diém cd nhan cd ban cla khach hang, thudng
mang tinh tusng doi 6n dinh theo thai gian. Theo Kotler & Keller (2016), cac bién nhan khau hoc
la Nén tang truyén théng cua phan khuc thi trusng.

LOAI DU LIEU VAI TRO TRONG PHAN TICH
e TUOI e La bién dau vao cho moé hinh phan loai.
e Gidi tinh e HO trg phan khuc khach hang.
e Thu Nhap e Két hap vdi dU liéu hanh vi dé tang dé chinh xac du
e Trinh d6 hoc van doan.
e« Nghé nghiép LUU Y:
e Tinh trang hén Nhan « KNGNg phan anh déng ca thuc té.
e Khu vuc dia ly o« Cothé gay thién léch (bias) néu st dung daon [é.




CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

s( Al & DU LIEU TRONG
Tt PHAN TiCH KHACH HANG

CAC LOAI DU LIEU PHO BIEN
DG liéu giao dich

DU liéu giao dich 1a dU liéu ghi nhan cac hanh dong kinh té da xay ra gittfa khach hang va doanh
nghiép, dac biét la hoat ddng mua ban. Theo Kumar & Reinartz (2018), d liéu giao dich la nén

tang dé tinh todn gia tri vong ddi khach hang (Customer Lifetime Value).

LOAI DU LIEU VAI TRO TRONG PHAN TICH
e Lich si mua hang e DU dodn CLV
e Gia tri don hang e Phan tich RFM (Recency, Frequency, Monetary)
e Tan suat mua o« Churn prediction
e Phucong thuc thanh toan e Cross-selling
e San pham da mua LUU Y:
e Th3i diém mua e Chi phan anh hanh vi da xay ra.
e Khéng bao quat hanh vi ngoai hé théng.




s( Al & DU LIEU TRONG
Tt PHAN TiCH KHACH HANG

CAC LOAI DU LIEU PHO BIEN
D& liéu hanh vi sé

CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

DU liéu hanh vi s6 la dU liéu ghi nhan cach khach hang tucng tac v8i cadc nén tang so (welbsite,
app, Nén tang thucsng mai dién tu) trong thdi gian thuc. Theo Wedel & Kannan (2016), d liéu hanh

vi sO cho phép phan tich hanh vi vi moé va phat hién mau hanh vi phuic tap trong moi truéng so.

LOAI DU LIEU VAI TRO TRONG PHAN TICH
e Clickstream e DU doan hanh vi mua
e Thdi gian & lai trang e Hé thong du bdo
e SAn pham da xem e Ca nhan hdéa ndi dung
e Tim kiém noi bd e Phan tich hanh trinh khach hang
e ThU tu tusng tac LUU Y:
e Thiét bi st dung e Khoilugng I8n va nhieu.
e Van dé quyén riéng tu.




s( Al & DU LIEU TRONG
Tt PHAN TiCH KHACH HANG

CAC LOAI DU LIEU PHO BIEN
DG liéu tucng tac da kénh

CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

DU liéu tuong tac da kénh ghi nhan su tuong tac cua khach hang trén nhiéu diém cham khac
Nnhau trong hanh trinh khach hang. (Lemon & Verhoef, 2016).

LOAI DU LIEU VAI TRO TRONG PHAN TICH
e Email ma/ click e Xay dung mo hinh hanh trinh khach hang
e TUCSNQ tac quang cao e DU doan chuyén doi
e Tro chuyén Chatbot e TOI Uu hda chién dich da kénh
e Lich s cham séc khach hang e Phan bo ngan sach marketing
e Cudc goi téng dai LUU Y:
e Tudng tac tai cla hang e Phan manh va kho tich hap.
e Khong dong nhat dinh dang.




s( Al & DU LIEU TRONG
Tt PHAN TiCH KHACH HANG

CAC LOAI DU LIEU PHO BIEN
D& liéu phi cau trdc

CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

D liéu phi cau trdc la dU liéu khong dudce té chuc theo dinh dang bang truyén théng (khéng coé
cau trdc hang - c6t co6 dinh), thudng ton tai dudi dang van ban, hinh anh, am thanh hoac video.

Trong Al, loai dU liéu nay dudc xU ly bang NLP va deep learning (Russell & Norvig, 2021).

LOAI DU LIEU VAI TRO TRONG PHAN TICH
e Review san pham e Phan tich cam xuc khach hang
e Binh ludn mang xa hoi e Phat hién nhu cau tiém an
e Emalil e Caithién hé théng ggiy va du doan
e Hinh anh dang tai e HO tro quan tri thuong hiéu va truyén thong
« Video danh gid LUU Y:
e KNG xU ly va ton tai nguyén tinh toan.
e Khé chuan hda va dién giai.




‘5( Al & DU LIEU TRONG
kil Ul PHAN TiCH KHACH HANG

NHUNG YEU CAU cOT LOI VE CHAT LUONG VA CAU TRUC DU LIEU

CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

Tinh chinh xac

Tinh day du

Tinh cap nhat

Tinh khong thién Iéch



s ¢ Al & DU LIEU TRONG . ) R ) R . .
v ey PHAN TiCH KHACH HANG CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

SO SANH UNG DUNG Al V3l PHUONG PHAP PHAN TiCH TRUYEN THONG

Tiéu chi Marketing truyén thoéng Marketing Ung dung Al
D{ liéu Thu thap thu céng, gidi han Thu thap & phan tich real-time
Toi vu héa quang cao Dua vao kinh nghiém marketer Al tu dong toi uu target audience
Ca nhan héa ndi dung Tao ndi dung chung cho tat ca khach hang |Al cd nhan héa theo hanh vi ngudi dung
Phan tich cam xtic khach hang |Dua trén khao sat, phan hoi Al quét social media dé do ludng chinh xac
Du doan xu hudng Dua vao bao cao thi trudng Al phan tich d liéu I8n dé du bao xu hudng
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02 Cach Al du doan hanh vi khach hang



- Al & DU LIEU TRONG 2 R " X , A,
v ey ( PHAN TICH KHACH HANG CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

DU POAN GIA TRl VONG DGl KHACH HANG (CUSTOMER LIFETIME VALUE - CLV)

Pinh nghia: D3y |a viéc st dung Al dé udc tinh téng Igi nhudn ma mot khach hang sé déng goép
cho doanh nghiép trong suét toan bd Moi quan hé cuda ho. Thay vi nhin vao mot giao dich don e,

Al Nhin vao tiém nang dai han.

CACH Al THUC HIEN: Vi DU

Al sU dung cac thuat todn Regression e Starbucks s dung Al dé xac dinh nhling khach
(H6i quy) va Machine Learning dé hang cé kha nang tang muc chi tiéu néu dudc tang
ohan tich dU liéu lich sd vé tan suat Mot loai coupon cu thé, tU do téi uu hda ngan sach
mua hang, gia tri trung binh don hang khuyén mai vao nhng nhém cdé CLV cao nhat.

va hanh vi tucng tac. Hé thong sé gan
trong s6 cho cac bién s6 dé du bdo ai

sé la "khach hang VIP" trong tudng lai.




5 ¢ Al & DU LIEU TRONG . i R , R , .
ok PHAN TICH KHACH HANG CACH Al DU BOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

DU DOAN KHA NANG R3I BO (CHURN PREDICTION)

Pinh nghia: La qua trinh xac dinh nhing khach hang cé nguy cd cao sé ngung su dung dich vu

hodc chuyén sang déi thu canh tranh trudc khi diéu doé thuc su xay ra.

CACH Al THUC HIEN: Vi DU

e Al quét qua cac "tin hiéu do" nhu: e Netflix theo déi hanh vi xem phim cua ban. Néu ban dét

tan suat dang nhap giam, so lugng ngdt dUng xem cac series dai tap va chi xem |ludt qua, Al
khi€u nai tdng, hodc thay déi trong sé nhan dién ban la déi tudgng "cé nguy ca rdi bo" va
ohudng thic thanh toan. Cac mo ngay lap tdc gui email gdi y nhing bd phim dung gu
hinh phan loai sé phan tich cac hodc cap nhat tinh nang mdi dé gitl chan ban.

mau hinh cua Nhdng ngudi da rai ——

di trudc do dé ap dung lén tép
khach hang hién tai.
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5( Al & DU LIEU TRONG . . R i R . .
TN ( PHAN TICH KHACH HANG CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

PHAN KHUC KHACH HANG

Pinh nghia: Khac véi phan khuc truyén théong (chi dua trén nhan khau hoc nhu tudi tac, gidi tinh),
phan khuc déng dua trén hanh vi thuc té diéen ra theo thdi gian thuc dé chia khach hang thanh

cac nhém siéu nho (Micro-segments).

CACH Al THUC HIEN: Vi DU

e SU dung thuat todn Clustering (Phan e Nike st dung d{ liéu tu cac app chay bd va mua sam dé
cum) nhu K-means. Al tu dong nhom phan loai khach hang. Mot ngudi von thudéc nhdm
cac ca nhan cé hanh vi tusng dong "Chay bd nghiép du" cé thé dudc Al chuyén sang nhém
(vi du: nhdm chuyén san sale dém "Van dong vién chuyén nghiép" ngay khi ho bat dau tim
khuya, nhém chi mua do organic vao kiéem cac thong s6 ky thudt cao cap va tang tan suat
cudi tuan). Khi hanh vi cua mot luyén tap.
khach hang thay doi, Al sé tu dong

chuyén ho sang phan khdc mdi ma §

khéng can su can thiép thu cong.




5( Al & DU LIEU TRONG . . R i R . .
( PHAN TICH KHACH HANG CACH Al DU DOAN HANH VI KHACH HANG UNG DUNG THUC TE )

HE THONG GOl Y VA DU POAN MUA HANG (RECOMMENDATION ENGINES)

Pinh nghia: DU doan sadn pham hoac dich vu tiép theo ma khach hang cé kha nang mua dua

trén sd thich va hanh vi cda chinh ho hoac cua nhing ngudi cd hd s tusng tu.

CACH Al THUC HIEN: Vi DU
e SU dung phudng phap Collaborative e Amazon cuc ky thanh cong v3i muc "Customers who
Filtering (Loc cong tac) hoac Content- bought this item also bought". Khoang 35% doanh thu
based Filtering. Al tinh todn xac suat cUa Amazon dén tU cac du doan thong minh nay, gidp
lién két gilla cac san pham (vi du: cad nhan hda trang web cho tUng ngudi dung duy nhat.
Ngudi Mua Mmay anh thudng sé mua

thém theé nhd) va lich su duyét web
dé dua ra ggi y "Next-Best-Action'.
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O3 Ungdungthucté
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DON GIAN LA KHAC BIET

KET THUC ®

www.dinhtienminh.net - dinhtienminh@ueh.edu.vn






