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CONG CU THUC DAY HIEU QUA KINH DOANH
CHO CAC DICH VU CO LUGNG NGUOI DUNG LON
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Dw an “Nghién clru va phat trién nén tang tw dong phan tich va hiéu khach hang trng dung trong ban
18, thwong mai dién tir va quang céo trwe tuyén” [a 1 trong 32 dw an dwoc Quyj Doi méi sang tao (VINIF)
thudc Vién Nghién cteu Dir liu 1én (VinBigData), Tap doan Vingroup tai tro véi tong kinh phi 10 ty dong.
Pén nay, sau hon 2 nadm trién khai thwe hién, nhém nghién ctru ctia cac nha khoa hoc thudc Trwong Dai
hoc Cong nghé (Pai hoc Qudc gia Ha Noi) da hoan thanh cac ndi dung nghién clru va déng géi thanh
cong 2 san pham cong nghé chi lwc gom: “DSMiner - hé thong phan tich va thau hiéu khach hang” va
“DSWatcher - hé thong lang nghe mang xa hoi”.

Viéc mé rong va giir chan khach hang
ngay cang tré nén khoc ligt

Trong hon moét thap ky qua,
Viét Nam 1a mét trong cac quoc
gia c6 téc do tang trudng vé su
dung internet, dich vu vién théng
va mang xa héi nhanh nhat trong
khu vic va chau A. Tinh dén
hién tai, Viét Nam c6 khoang 69
triéu ngudi dung internet, chiém
hon 70% dan sé. Hau hét ngudi
dung tham gia it nhat mét trong
nhiing mang xa hoi truc tuyén
nhu Facebook, Tiktok, Instagram,
Youtube, Zalo. Cung véi lan séng
s6 hoa va chuyén déi s6 manh
mé, khong chi linh vuc thuong
mai, quang cao ma cac dich vu
truyén thong nhu ngan hang,
bao hiém, ban 18, giao duc, y té..
cling da xem giao tiép truc tuyén
la kénh giao dich quan trong vdi
ngudi dung va khach hang.
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Ngay nay cac ung dung, dich
vu thuéc nhing Iinh vyc kinh
doanh khac nhau hoat déng va
phat trién viia canh tranh via
cong sinh. Giao dich mua ban
hoan toan truc tuyén hoac theo
hinh thic ban tryc tuyén (online
to offline - 020) xuét phat tir cac
kénh Facebook, Tiktok, Zalo.. da
trd nén hét stic phd bién. Hanh
trinh khach hang ti diém ti€p xtc
dau tién cho dén luc thuc hién
giao dich khéng con don thuan
dién ra trong lanh dia cha médi
doanh nghiép ma cé thé di xuyén
qua cac ung dung, dich vy thudc
nhiéu Ilinh vuc khac nhau. Vi thé,
méi doanh nghiép du van s& hiu
diliéu riéng vé ngudi dung, nhung
c6 thé khong con sé hiiu toan bd
di liéu hanh trinh va phé&u khéach
hang nhu cach marketing truyén
thong. Diéu nay can trd doanh
nghiép ndm bat day di nhiing chi

dau, hanh vi clla ngudi dung. Su
két noi, chia sé di liéu gidia cac
dich vu, doanh nghiép g&p nhiéu
khé khan do dac thu kinh doanh
khac nhau cling nhu thiéu lién
két vé méat cong nghé. Thém vao
do, nhiéu linh vuc kinh doanh da
gan muc bao hoa nén viéc canh
tranh nham thu hat, m& rong va
gitt chan khach hang ngay cang
trd nén khoc liét.

Trong béi canh doé, nhiing
cau hoi cét ti vé khach hang,
thi trudng tuy khéng mdai nhung
gi6 day dudc dat lai & mét muc
dé cap thiét va ky vong cao hon.
Pé la lam sao dé md rong tap
khach hang tiém nang mot cach
hiéu qua? Lam sao dé hiéu rd
sd thich, y dinh, phan hoi cla
mbi khach hang? Lam sao dé
khuyén nghi nhiing méat hang
ma khach hang quan tadm va co
thé phat sinh giao dich?... Hau
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Kién tric tbng quan cua giai phap phan tich div liéu va hiéu khach hang.

hét cac doanh nghiép gap kho
khan khi trd IGi cac cau hdi nay
do thi€u khuyét dii liéu; khéng két
néi dudc dii liéu ti cac diém tiép
xuc trén hanh trinh khach hang;
khong thé hop nhat va khai thac
tl da nguon di liéu ma dac biét 1a
nguon di liéu mé ti cac mang xa
hoi; thi6u nang Iuc té chic va x{
ly d liéu 16n..

Du an “Nghién clu va phat
trién nén tang tu dong phan tich
va hiéu khach hang Gng dung
trong ban 1&, thuong mai dién ti

va quang cao tryc tuyén” dudc
thuc hién nham muc tiéu nghién
cliu, phat trién cac giai phap cong
nghé phan tich di liéu I6n nham
giai quyét cac van dé buc thiét
xoay quanh thj trudng va khach
hang tai cac doanh nghiép. Dén
nay, du an da hoan thanh t6t
cac nbi dung nghién cuu, phat
trién va doéng géi thanh coéng
2 san ph&m céng nghé chi luc
(DSMiner va DSWatcher). Du
an da dugc VINIF nghiém thu va
danh gia cao.

liéu
Xir Iy ngdn
ngi’ tu nhién
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Hoc séu

Kéay dung kho di liéu véi quy mé Ién
dua trén cac cong nghé tién tién

Néu nhu khach hang la trung
tdm cula cac bai toan kinh doanh,
thi di liéu la co s& cho su phan
tich, thau hiéu dugc nhu cau vay
dinh cla ho. Vi vay, dy an huéng
tGi thu thap, x{ ly va phan tich
mot cach day dd nhat buic tranh
téng thé vé dii liéu lién quan t6i
cac diém tiép xtc trén hanh trinh
trdi nghiém cua tling khach hang
tl da nguén di liéu ddm bao cac
yéu t6 vé tinh tin cay va bado mat.
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Nhém nghién clru cta dw an “Nghién clru va phat trién nén tang tw déng phan
tich va hiéu khach hang rng dung trong ban I, thwong mai dién tir va quang
cao trwc tuyen”.

Cuthé, 2ngudndiliéu quy mélén
vGi céu tric phuc tap dudc xem
xét gobm: di liéu nguoén md trén
mang xa hoi va di liéu van hanh
cla doanh nghiép. Viéc khai thac
dii liéu dac thu cta doanh nghiép
gilp xac dinh s@ thich, nhu céau
clia tap khach hang § giai doan
trong va sau khi phat sinh giao
dich. Trong khi d6, di liéu nguén
md& mang xa hoi khong chi cung
cdp kha nang danh gia, dinh vi
tap khach hang tiém nang trong
giai doan trudc khi phat sinh giao
dich, ma con giup lam giau cac
thong tin bé trg, phuc vu cac phan
tich chuyén sau vé khach hang 6
nhiing giai doan sau.

Céac nguén di liéu dugc t6
chtic theo 2 nhém mé hinh chinh:
mo hinh di liéu hé so khach hang
(théng tin nhan kh&u dugc khach
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hang khai bao nhu tudi, gi6i
tinh, nghé nghiép, tinh trang hén
nhan) va mé hinh di liéu hanh
vi khach hang (théng tin mang
tinh thGi gian dugc hinh thanh
tl qua trinh tuong tac cla khach
hang véi cac ung dung, dich vu
cta doanh nghiép va céc tin hiéu
hanh vi khac ti cac nguén md
mang xa hoi..). D& dap tng viéc
luu tr, xG ly cac ngudn di liéu
I6n trén, du &n da thiét ké ha tang
dd liéu theo kién trdc hé di liéu
(data lake). Day la kién tric dugc
nhiéu céng ty I16n trén thé gigi va
Viét Nam trién khai nhu Amazon,
Microsoft, Viettel, Mobifone... Uu
diém clia kién tric nay la tao nén
mot kho di liéu ca thd 1an tinh
vGi quy mé I6n dua trén cac céng
nghé tién tién vé thu thap, luu trd,
hoc may, hoc sau va phan tich di
liéu cling nhu cac céng cu ho trg

truc quan hod, xay dung béo cao
kinh doanh théng minh hay giam
sat bao mat.

V&i muc tiéu nhan dién chan
dung va nhu cau cla khach hang
trong giai doan trudc khi cé tucng
tac voi cac dich vu clla doanh
nghiép, 3 van dé chinh dudc xem
xét gébm: dy doén thong tin nhan
kh&u hoc dya trén hanh vi khach
hang; phan doan khach hang dua
trén thong tin nhan khdu hoc va
hanh vi tiéu dung; dy doan va
phat hién y dinh cla khach hang
dua trén hanh vi mang xa héi. Ca
3 van dé nay déu dua trén viéc
xac dinh nhiing dic diém khéac
biét trong hanh vi cla khach
hang khi tuong tac véi cac dich
vu mang xa héi [1]. Tiép do, viéc
hiéu sé thich, y dinh cla khach
hang trong khi tudng tac vai cac
ung dung, dich vy dugc nghién
cliu bao gém: gai ¥ san phdm ké
tiép dua trén chudi hanh vi cla
khach hang; gai y san phdm ban
kém, ban chéo, ban gia tang;
phan tich gid hang. Cac van dé
nay duva trén su phan tich cac
mau k&t hgp hoic tuong hd [2],
mau chubi thé hién théi quen,
hanh vi khach hang [3] tU cac lich
st giao dich nham ggi y s&n phdm
ma khach hang c6 thé quan tam
cao trong lan giao dich tiép theo.
Cuéi cung, nham danh gia nhing
phan hoi va kha nang rdi dich vu
4 giai doan sau khi phat sinh giao
dich, du &n tap trung vao cac van
dé nhu phan tich mdc dé hailong,



quan diém, gia tri vong doi va kha
nang rdi dich vu clia khach hang.
Giai phap bao gbm phan tich
ngdn ngl ty nhién, hanh vi tiéu
dung dé du doan sé Iugng va gia
tri giao dich clia méi khach hang
trong tuan, thang tiép theo dua
trén lich sU tiéu dung cta ho [4]
cling nhu phén tich dau hiéu rdi
dich vu [5].

=z ~ o= 2 £ -
Lang nghe mang xa hoi de thau hiéu
khach hang

DSMiner - hé thong phan tich
va thdu hiéu khach hang, 1a san
phdm déng goéi cac mé hinh tu
déng phan tich hanh vi, théi quen
cla khach hang dua trén cac ky
thuat xU ly d liéu I16n, cac phuong
phap hoc may thong ké va hoc
sau tién ti€én. DSMiner cung cép
mot giai phap toan dién cho céac
doanh nghiép trong ban dé hanh
trinh khach hang, déng hanh
trong cac bai toan trdi nghiém
khach hang véi doanh nghiép tu
Sy tuong tac dau tién va trong
moi quan hé dai han.

DSWatcher - hé théng lang
nghe mang xa héi, la giai phap
tuy dong thu thap va phan tich
tin hiéu d liéu clia ngudi dung/
khach hang tu nhiéu ngudn di
liéu khac nhau nhu mang xa héi,
bao chi truc tuyén, dién dan,
blog.. Tu do6, DSWatcher giup
doanh nghiép hiéu dugdc phan
Ging clia thj trudng, hiéu dudc y
dinh clia khach hang, danh gia
hiéu quéa chién dich truyén thong,
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quén ly thuong hiéu ciing nhu
phan tich va canh bao sém khling
hoang truyén thong.

D& hoan thién va phat trién hai
hé théng DSMiner va DSWatcher,
nhom nghién clu da khao sat,
tim hidu va dé xudt hop tac
nghién cuu véi cac doanh nghiép
dé c6 thé tiép can véi ngudn di
lidu cu thé, nhiéu ngudn di liéu
dudc tiép can tu cac nghién clu
trudc day ciling nhu cac nguén di
liéu mé phdng néi tiéng trén thé
giGi. Tinh dén hién tai, DSMiner
va DSWatcher d& dugc trién
khai ung dung tai hon 30 doanh
nghiép, t6 chic thudc nhiéu linh
vuc nhu ngan hang, bao hiém,
vién thong, giao duc, ban Ié,
thuong mai dién td.. K&t qua thi
diém cho thdy, su hiéu qua cuta
cac gidi phap trong viéc nang cao
trdi nghiém quan ly khach hang
cling nhu thac déy hiéu qua kinh
doanh dya trén viéc phan tich va
hiéu rd hon vé khach hang. Tai
mé&i don vi, du an trién khai theo
mo hinh ph hgp véi tinh chét cla
ttng linh vuc kinh doanh ciing
nhu dam béo t6i da tinh riéng tu
cla di liéu va an toan thong tin
khach hang cta doanh nghiép.

Trong giai doan tiép theo,
nhém nghién clu dang lén ké
hoach ti€ép tuc nang cép cac tinh
nang phéan tich chuyén sau va
thay déi giao dién phu hgp hon
vGi cac nhom ngudi dung cudi,
cac san phdm sé& dugc mé rong
thém qua cac nhém nganh trong

[ilnh vuc ban 1&, thuong mai dién
tl. K&t hogp thém cac mé hinh
phan tich hinh anh, am thanh,
video dé dua thém céc tinh nang
phéan tich hanh vi nguGi dung da
kénh, da diém cham. Nhém ciing
sé th(i nghiém san pham tai mot
s0 thi trudng trong khu vuc Déng
Nam A véi cach tinh d liéu, san
phdm va ngudi dung khac trong
nam 2023 &
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