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1. đặt vấn đề
Trong nền kinh tế số, trải nghiệm khách hàng

(Customer Experience - CX) đã trở thành yếu tố cạnh
tranh cốt lõi của DN. Theo Philip Kotler (2020), DN
hiện đại không chỉ cạnh tranh bằng sản phẩm mà còn
bằng trải nghiệm xuyên suốt hành trình khách hàng.

Đặc biệt, giai đoạn sau bán (after-sales service)
ngày càng đóng vai trò quan trọng trong việc duy trì
lòng trung thành và gia tăng giá trị vòng đời khách
hàng (Customer Lifetime Value - CLV). Tuy nhiên,
việc cá nhân hóa trải nghiệm cho từng khách hàng
bằng phương pháp truyền thống gặp nhiều hạn chế về
chi phí và quy mô. Sự phát triển của trí tuệ nhân tạo
(Artificial Intelligence - AI) đã mở ra cơ hội mới cho

DN trong việc: Phân tích dữ liệu khách hàng theo thời
gian thực, cá nhân hóa nội dung và dịch vụ, tự động
hóa chăm sóc khách hàng.

2. Cơ sở lý thuyết
2.1. Khái niệm trí tuệ nhân tạo (AI)
Theo Russell & Norvig trong tác phẩm nổi 

tiếng "Artificial Intelligence: A Modern Approach"
(Trí tuệ nhân tạo: Một cách tiếp cận hiện đại - tái bản
năm 2021), Trí tuệ nhân tạo (AI) được định nghĩa là
khoa học nghiên cứu các tác nhân thông minh
(intelligent agents). 

Trong marketing, AI được ứng dụng thông qua:
Machine Learning (học máy), Natural Language
Processing (xử lý ngôn ngữ tự nhiên), chatbot và trợ
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lý ảo. Theo Russell & Norvig (2021), trí tuệ nhân tạo
là hệ thống có khả năng mô phỏng trí thông minh của
con người như học tập, suy luận và ra quyết định.

2.2. Cá nhân hóa trải nghiệm khách hàng
"Cá nhân hóa là việc sử dụng dữ liệu khách hàng

để điều chỉnh các sản phẩm, dịch vụ và thông điệp
tiếp thị phù hợp với nhu cầu và sở thích của từng cá
nhân, nhằm tạo ra trải nghiệm có ý nghĩa và tăng
cường lòng trung thành." Philip Kotler & Kevin Lane
Keller (2021), Marketing Management (16th
Edition) [Dựa trên cơ sở lý thuyết tại 1.3.4 và định
nghĩa trong 1.3.2]

2.3. Chăm sóc khách hàng sau bán
Theo quan điểm của Philip Kotler (đặc biệt trong

các ấn phẩm gần đây như Marketing Management,
16th Edition, 2021/2022), chăm sóc khách hàng sau
bán (sau mua) là một phần cốt lõi của việc quản lý trải
nghiệm và hành vi người tiêu dùng, nhằm xây dựng
lòng trung thành và tối đa hóa giá trị vòng đời khách
hàng CLV - Customer Lifetime Value). 

Theo nghiên cứu của Lemon & Verhoef (2016),
trải nghiệm sau bán có ảnh hưởng mạnh đến lòng
trung thành hơn cả trải nghiệm trước mua.

2.4. Vai trò của AI trong cá nhân hóa và chăm
sóc khách hàng

AI giúp: Phân tích hành vi khách hàng theo thời
gian thực, tự động hóa giao tiếp (chatbot, email
marketing), dự đoán nhu cầu khách hàng, tối ưu hóa
quy trình chăm sóc khách hàng. Theo McKinsey
(2023), DN ứng dụng AI có thể tăng 10-20% doanh
thu nhờ cá nhân hóa hiệu quả.

3. Phương pháp nghiên cứu
Phương pháp luận: Duy vật biện chứng và duy vật

lịch sử 
Phương pháp thu thập dữ liệu: Tổng hợp tài liệu từ

sách, giáo trình, báo cáo; phân tích dữ liệu thứ cấp từ
các DN Việt Nam.  

Phương pháp phân tích: So sánh, tổng hợp, phân
tích định tính.

4. Kết quả nghiên cứu
4.1. Thực trạng ứng dụng AI tại doanh nghiệp

Việt Nam
4.1.1. Mức độ ứng dụng AI trong hoạt động kinh

doanh tại Việt Nam
Trong bối cảnh chuyển đổi số quốc gia, trí tuệ

nhân tạo (AI) đang trở thành động lực then chốt, thúc
đẩy sự thay đổi căn bản trong mô hình kinh doanh và
vận hành của DN Việt Nam.

Tốc độ áp dụng cao: Theo Hoàng Anh (2026),
“Ứng dụng AI trong các DN Việt tăng 39%”, Ứng
dụng AI tại Việt Nam đang ghi nhận tốc độ tăng
trưởng ấn tượng, tăng 39% so với năm trước, thuộc
top các quốc gia tăng tốc công nghệ nhanh nhất khu
vực. Theo khảo sát của Amazon Web Services
(AWS) công bố tháng 9/2025, khoảng 18% tổng số
DN (gần 170.000 DN) đã triển khai giải pháp AI, với
tốc độ 5 DN mới áp dụng AI mỗi giờ. Đáng chú ý,
theo báo cáo của Deloitte (2025), có tới 93% DN
được khảo sát tại Việt Nam cho biết đã ứng dụng các
công nghệ AI vào quy trình vận hành - mức cao nhất
trong khu vực Đông Nam Á. 

Các lĩnh vực ứng dụng chính: Công nghệ thông
tin/Phát triển phần mềm (79,1%), Marketing
(60,5%), và R&D (51,2%). Trong ngành Tài chính -
Ngân hàng, AI được dùng cho chatbot, phân tích dữ
liệu và phòng chống gian lận. AI còn là Trụ cột mới
của công nghiệp hiện đại (Bộ Khoa học và Công nghệ
và Đại học Bách khoa Hà Nội - 2024). 

Sự trỗi dậy của AI tạo sinh và xu hướng tương lai:
Theo QA, Tạp chí Khoa học và Công nghệ Việt Nam,
2025, bài viết “Ứng dụng AI trong DN Việt Nam
đang tăng tốc”. Tại Việt Nam, AI tạo sinh đang bùng
nổ với 88% nhân sự tri thức sử dụng trong công việc,
đặc biệt là mảng Marketing và sáng tạo nội dung.
Theo Statista, quy mô thị trường AI dự kiến đạt 932
triệu USD vào năm 2025 và tăng vọt lên 6,91 tỷ USD
vào năm 2031. Trước làn sóng này, 62% DN có kế
hoạch mở rộng đội ngũ chuyên gia AI trong ngắn
hạn. Đồng thời, Chính phủ đặt mục tiêu đến năm
2030 sẽ hỗ trợ 500 startup và đào tạo 5.000 chuyên
gia trình độ cao nhằm thúc đẩy hệ sinh thái công nghệ
quốc gia.

Thách thức lớn: Rào cản lớn nhất là thiếu hụt nhân
lực chất lượng cao về AI, vấn đề bảo mật dữ liệu và
chi phí đầu tư ban đầu.

4.1.2. Ứng dụng AI trong cá nhân hóa trải
nghiệm

Theo báo cáo Google & Temasek (2023). e-
Conomy SEA Report, trí tuệ nhân tạo (AI) đang
chuyển mình từ xu hướng công nghệ thành "thực tại
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AI" (AI Reality), đóng vai trò then chốt trong việc cá
nhân hóa trải nghiệm người dùng và thúc đẩy doanh
thu tại Đông Nam Á, đặc biệt là Việt Nam.

Các điểm chính về ứng dụng AI trong cá nhân hóa
trải nghiệm theo các báo cáo này: 

Từ "Tăng trưởng nóng" sang "Cá nhân hóa bền
vững": Tập trung vào lợi nhuận: AI thúc đẩy doanh
thu: Các ứng dụng tích hợp AI đã chứng kiến doanh
thu tăng trưởng ấn tượng (khoảng 78% trong 1 năm
tính đến giữa 2025 tại Việt Nam), chứng minh hiệu
quả của việc thấu hiểu hành vi tiêu dùng. 

Cá nhân hóa trong thương mại điện tử (E-
commerce) & Bán lẻ: Gợi ý sản phẩm thông minh: AI
phân tích lịch sử mua sắm, hành vi tìm kiếm và sở
thích để đưa ra các gợi ý sản phẩm độc đáo cho từng
người, tối ưu hóa tương tác trên các nền tảng như
Shopee, Lazada. Video Commerce & AI: Công nghệ
AI kết hợp livestream (Shopee Live, TikTok Shop)
giúp tối ưu hóa tương tác, tăng tỷ lệ chuyển đổi. Dự
báo nhu cầu chính xác: AI giúp DN dự báo chính xác
nhu cầu (có thể tới 95%), giảm tồn kho và tối ưu hóa
marketing. 

Tác động của Generative AI (AI tạo sinh): Nội
dung cá nhân hóa; Trợ lý ảo 24/7: Chatbot và
voicebot thông minh được ứng dụng để hỗ trợ khách
hàng, giải đáp thắc mắc ngay lập tức, nâng cao trải
nghiệm dịch vụ. 

Bối cảnh đặc thù tại Việt Nam (Cập nhật 2024-
2025): Việt Nam dẫn đầu về ứng dụng AI: Theo báo
cáo, Việt Nam dẫn đầu Đông Nam Á về mức độ sẵn
sàng và tin tưởng vào AI, với 81% người dùng
tương tác với AI hàng ngày. Sẵn sàng chia sẻ dữ
liệu: 96% người dùng Việt sẵn sàng chia sẻ dữ liệu
để nhận được trải nghiệm cá nhân hóa tốt hơn từ các
tác nhân AI. 

4.1.3. Ứng dụng AI trong chăm sóc khách hàng
sau bán

Theo báo cáo e-Conomy SEA 2023 của Google,
Temasek và Bain & Company, nền kinh tế số Đông
Nam Á đang chuyển dịch mạnh mẽ từ tăng trưởng
GMV (tổng giá trị giao dịch) sang chú trọng vào lợi
nhuận. Trong bối cảnh đó, ứng dụng AI trong chăm
sóc khách hàng (CSKH) sau bán là chìa khóa để tối
ưu hóa chi phí, tăng tỷ lệ giữ chân khách hàng và cá
nhân hóa trải nghiệm cụ thể: Chatbot và Trợ lý ảo

thông minh (24/7); Cá nhân hóa trải nghiệm sau bán;
Tự động hóa quy trình và Phân tích dự báo; Xu hướng
nổi bật tại Việt Nam và khu vực (2024-2025). 

4.2. Đánh giá ảnh hưởng của AI
Việc ứng dụng AI giúp DN thấu hiểu khách hàng

sâu sắc để tối ưu hóa trải nghiệm cá nhân và nâng cao
sự hài lòng thông qua dịch vụ hỗ trợ liên tục 24/7.
Điều này không chỉ củng cố lòng trung thành, tăng tỷ
lệ giữ chân người dùng mà còn giúp tối ưu hóa chi phí
vận hành và nhân sự hiệu quả. Tuy nhiên, theo nghiên
cứu của Bernard Marr (2023), The Top 5 Strategic
Technology Trends In 2023, Tạp chí Forbes /
Bernard Marr Official Website, sự phụ thuộc quá
mức vào chất lượng dữ liệu đầu vào và rủi ro về
quyền riêng tư vẫn là những thách thức lớn. Bên cạnh
đó, chi phí đầu tư ban đầu cao và tình trạng khan hiếm
nhân lực chuyên môn có thể cản trở tiến trình chuyển
đổi số. Do đó, DN cần cân bằng giữa việc khai thác
sức mạnh công nghệ và quản trị rủi ro hệ thống để
phát triển bền vững. Tổng hòa lại, AI là "con dao 2
lưỡi" đòi hỏi chiến lược tiếp cận thận trọng và có lộ
trình cụ thể.

4.3. Những hạn chế tại doanh nghiệp Việt Nam
Mặc dù AI mang lại tiềm năng đột phá, các DN

Việt Nam hiện vẫn đang đối mặt với những "nút
thắt" lớn về hạ tầng và tư duy quản trị. Đầu tiên,
thiếu hụt dữ liệu chất lượng cao là rào cản gốc rễ,
khi dữ liệu nội bộ thường bị phân mảnh, thiếu tính
hệ thống và chưa được chuẩn hóa để phục vụ cho
các thuật toán học máy. Sự thiếu hụt này càng trở
nên trầm trọng hơn bởi hệ thống công nghệ chưa
đồng bộ, dẫn đến tình trạng các công cụ AI mới khó
có thể tích hợp mượt mà vào nền tảng vận hành
truyền thống sẵn có.

Bên cạnh đó, bài toán con người vẫn chưa có lời
giải thỏa đáng khi nguồn nhân lực AI chuyên sâu còn
hạn chế cả về số lượng lẫn chất lượng, khiến việc làm
chủ công nghệ trở nên xa xỉ đối với nhiều đơn vị.
Đáng chú ý nhất, nhận thức về AI chưa đầy đủ ở cấp
lãnh đạo thường dẫn đến tâm lý e dè hoặc đầu tư sai
hướng, coi AI là một chi phí tốn kém thay vì một
khoản đầu tư chiến lược. Tính cấp bách của vấn đề
được minh chứng rõ nét qua số liệu thực tế: theo khảo
sát của Bộ Công Thương (2024), có đến hơn 60% DN
Việt Nam thừa nhận chưa sẵn sàng triển khai AI toàn
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diện. Nếu không sớm cải thiện những hạn chế này,
khoảng cách công nghệ giữa DN nội địa và khu vực
sẽ ngày càng nới rộng, làm suy giảm năng lực cạnh
tranh trong kỷ nguyên số.

5. giải pháp
5.1. Nhóm giải pháp về công nghệ
Giải pháp công nghệ được đề xuất dựa trên thực

trạng DN chưa khai thác hiệu quả dữ liệu khách
hàng, quy trình chăm sóc còn thủ công và thiếu tính
cá nhân hóa. Trong bối cảnh chuyển đổi số mạnh
mẽ, việc ứng dụng AI và Big Data là cần thiết để
nâng cao năng lực cạnh tranh và tối ưu hiệu quả
marketing.

Thứ nhất, DN cần đầu tư hệ thống AI và Big Data
nhằm thu thập, lưu trữ và phân tích dữ liệu khách
hàng từ nhiều nguồn (website, Facebook, TikTok).
Hệ thống này giúp nhận diện hành vi, sở thích và xu
hướng tiêu dùng, làm cơ sở xây dựng chiến lược
marketing chính xác hơn.

Thứ hai, tích hợp AI với hệ thống CRM để quản lý
thông tin khách hàng một cách đồng bộ. AI sẽ hỗ trợ
phân loại khách hàng, dự đoán nhu cầu và đề xuất các
chiến dịch chăm sóc phù hợp theo từng nhóm đối
tượng, từ đó nâng cao trải nghiệm khách hàng.

Thứ ba, ứng dụng chatbot thông minh trên các nền
tảng như website và mạng xã hội nhằm tự động hóa
quá trình tư vấn và hỗ trợ khách hàng 24/7. Chatbot
có thể trả lời các câu hỏi thường gặp, giới thiệu sản
phẩm và hỗ trợ chốt đơn nhanh chóng.

Thứ tư, đào tạo nhân sự và từng bước triển khai
theo lộ trình để đảm bảo khả năng vận hành hệ thống
hiệu quả, tránh lãng phí nguồn lực.

Giải pháp này giúp DN tối ưu hóa việc khai thác
dữ liệu, nâng cao chất lượng chăm sóc khách hàng,
tăng tỷ lệ chuyển đổi và giảm chi phí vận hành trong
dài hạn

5.2. Giải pháp xây dựng hệ thống dữ liệu khách
hàng, chuẩn hóa dữ liệu và đảm bảo bảo mật 
thông tin

Hiện nay dữ liệu khách hàng của DN còn phân
tán, thiếu đồng bộ và chưa đảm bảo tính bảo mật, gây
khó khăn trong việc khai thác và sử dụng cho hoạt
động marketing.

Thứ nhất, DN cần xây dựng hệ thống dữ liệu
khách hàng tập trung bằng cách thu thập dữ liệu từ

các kênh như website, mạng xã hội và bán hàng
trực tiếp, sau đó lưu trữ trên một nền tảng thống
nhất (CRM hoặc Data Warehouse). Việc này giúp
DN dễ dàng quản lý, theo dõi và phân tích hành vi
khách hàng.

Thứ hai, cần chuẩn hóa dữ liệu và đảm bảo 
bảo mật thông tin bằng cách loại bỏ dữ liệu trùng
lặp, cập nhật thông tin thường xuyên và áp dụng các
biện pháp bảo mật như phân quyền truy cập, mã hóa
dữ liệu.

Giải pháp này giúp nâng cao độ chính xác của dữ
liệu, hỗ trợ ra quyết định hiệu quả, đồng thời tăng độ
tin cậy và bảo vệ thông tin khách hàng.

5.3. Giải pháp tăng cường đào tạo nhân lực AI,
hợp tác với công ty công nghệ, nâng cao nhận thức
về chuyển đổi số

Hiện nay thực trạng đội ngũ nhân sự chưa có đủ
kỹ năng về AI và chuyển đổi số, dẫn đến việc ứng
dụng công nghệ còn hạn chế và chưa khai thác hết
tiềm năng của các công cụ hiện đại.

Thứ nhất, DN cần đào tạo và nâng cao năng lực
nhân sự thông qua các khóa học về AI, phân tích dữ
liệu và Digital Marketing, đồng thời nâng cao nhận
thức về chuyển đổi số cho toàn bộ nhân viên. Việc
này giúp đội ngũ hiểu rõ vai trò của công nghệ và chủ
động áp dụng vào công việc.

Thứ hai, DN nên hợp tác với các công ty công
nghệ để được tư vấn, chuyển giao giải pháp và hỗ trợ
triển khai hệ thống một cách hiệu quả, phù hợp với
nguồn lực hiện có.

Giải pháp này giúp nâng cao chất lượng nguồn
nhân lực, tăng khả năng thích ứng với công nghệ mới,
từ đó cải thiện hiệu quả hoạt động và năng lực cạnh
tranh của DN.

5.4. Giải pháp xây dựng chiến lược AI dài hạn,
lấy khách hàng làm trung tâm, cá nhân hóa toàn
bộ hành trình khách hàng 

Từ thực trạng DN chưa có định hướng rõ ràng
trong việc ứng dụng AI, hoạt động marketing còn dàn
trải và chưa thực sự lấy khách hàng làm trung tâm,
dẫn đến hiệu quả chưa cao. DN Việt Nam cần Xây
dựng chiến lược AI dài hạn, lấy khách hàng làm trung
tâm, Cá nhân hóa toàn bộ hành trình khách hàng. 

Thứ nhất, DN cần xây dựng chiến lược AI dài hạn
gắn với mục tiêu kinh doanh, trong đó xác định rõ vai
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trò của AI trong từng hoạt động như marketing, bán
hàng và chăm sóc khách hàng. Đồng thời, áp dụng tư
duy lấy khách hàng làm trung tâm bằng cách phân
tích dữ liệu để hiểu nhu cầu, hành vi và kỳ vọng của
từng nhóm khách hàng.

Thứ hai, triển khai cá nhân hóa toàn bộ hành trình
khách hàng thông qua việc sử dụng AI để đề xuất nội
dung, sản phẩm và thông điệp phù hợp ở từng điểm
chạm (website, mạng xã hội, email).

Giải pháp này giúp DN nâng cao trải nghiệm
khách hàng, tăng mức độ hài lòng và trung thành, từ
đó cải thiện doanh thu và lợi thế cạnh tranh bền vững.

5.5. Nhóm giải pháp về chăm sóc khách hàng,
nâng cao trải nghiệm khách hàng, tăng tỷ lệ 
giữ chân

Quy trình chăm sóc khách hàng DN chưa tối ưu,
còn thiếu tính tự động hóa và chưa khai thác hiệu quả
dữ liệu để cá nhân hóa trải nghiệm, dẫn đến mức độ
hài lòng và tỷ lệ quay lại chưa cao.

Thứ nhất, DN cần tự động hóa chăm sóc sau bán
bằng cách triển khai hệ thống gửi email, SMS hoặc
chatbot nhằm cảm ơn khách hàng, hướng dẫn sử
dụng sản phẩm và nhắc lịch mua lại, giúp duy trì kết
nối liên tục.

Thứ hai, ứng dụng AI để phân loại khách hàng

dựa trên dữ liệu về hành vi, tần suất mua và giá trị đơn
hàng, từ đó xây dựng chính sách chăm sóc và ưu đãi
phù hợp cho từng nhóm. Phân tích lịch sử mua hàng
để nhắc thời điểm bảo trì, thay thế hoặc mua lại sản
phẩm phù hợp.

Thứ ba, sử dụng AI để phân tích dữ liệu và dự
đoán nhu cầu khách hàng, giúp DN chủ động đề xuất
sản phẩm/dịch vụ đúng thời điểm và đúng đối tượng.
Kết hợp hệ thống CRM để cá nhân hóa nội dung
chăm sóc, gửi ưu đãi riêng theo từng nhóm khách
hàng.

Giải pháp này giúp nâng cao trải nghiệm khách
hàng, tăng tỷ lệ giữ chân và giá trị vòng đời khách
hàng, đồng thời tối ưu chi phí và hiệu quả chăm sóc.

6. Kết luận
AI đang trở thành công cụ quan trọng giúp DN

nâng cao hiệu quả cá nhân hóa và chăm sóc khách
hàng sau bán. Việc ứng dụng AI không chỉ giúp cải
thiện trải nghiệm khách hàng, mà còn tạo lợi thế cạnh
tranh bền vững.

Tuy nhiên, để phát huy tối đa hiệu quả, DN Việt
Nam cần đầu tư đồng bộ về công nghệ, dữ liệu và
nhân lực. Trong tương lai, AI sẽ tiếp tục đóng vai trò
trung tâm trong chiến lược marketing và quản trị
khách hàng của DN n
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imPACT OF ArTiFiCiAl inTelligenCe APPliCATiOns
On The eFFeCTiveness OF PersOnAliZed CusTOmer 
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AbsTrACT:
In the context of rapid digital transformation, artificial intelligence (AI) has emerged as a strategic

tool for enhancing customer experience, particularly in the areas of personalization and after-sales
service. This study examines the theoretical foundations of AI in marketing, evaluates the current
state of AI adoption among Vietnamese enterprises, and investigates its impact on the effectiveness
of personalized customer interactions and post-purchase support. The findings indicate that AI
significantly improves customer satisfaction, increases retention rates, and optimizes operational
costs. However, the implementation of AI continues to face substantial challenges related to data
quality, technological infrastructure, and human resource capabilities. Based on these findings, the
study proposes practical solutions to enhance the effective application of AI in Vietnamese
businesses.

Keywords: artificial intelligence, personalization, customer experience, after-sales service,
digital marketing.
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