Dix liéu lon: nang cao hiéu qua hoat dong quan tri
quan hé khach hang trong nén kinh té so6
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D lieu ngay nay dugc coi la nhién liéu ctia nén kinh t€ s6, khi ma cac giao dich di¢n tir dugc ti€n hanh phé
bi€n trén mang Internet thi cac doanh nghiép chu trong nhiéu vao viéc thu hit khach hang, gitr chan khach
hang va thdu hiéu khach hang thong qua cac tuong tac cua khach hang trén nén tang thuong mai dién tir. Cing
vGi d6 su xudt hién cua du liéu I6n (Big data) rong béi canh bung né cua cugc cach mang cong nghiép 4.0 dang
duogc cac doanh nghiép ky vong nhu ngudn tai nguyén khéng 16 trong viéc tim kiém khéach hang. Bai bao dé
cap dén viéc tmg dung Big Data vao hoat dong quan tri quan hé khach hang tai cac doanh nghiép, bat dau tr
khau thu thap da liéu ctia khach hang dén khau cham séc khach hang dé tang hiéu qua hoat dong ctia doanh

nghiép trong nén kinh t&€ s6.

1. Mé dau

Hoat dong quan tri quan hé khach hang la hoat
dong cin dugc quan tam trong méi doanh nghiép.
Hoat dong nay khong chi giip cac té chirc, doanh
nghiép tao ra lgi thé canh tranh ma con hé trg doanh
nghiép dua ra cac quyét dinh diing dn, nhanh chéng,
hop 1y. Muén thuc hién t6t hoat dong quan tri moi
quan hé véi khach hang thi truée tién phai c6 da liéu
vé khach hang. Vay cau hoi dat ra tiép theo la doanh
nghiép sé 1ay ngudn di liéu khach hang tir dau? T dir
lieu c6 sdn ma khach hang da khai bao tryc ti€p tai
cac doanh nghiép hay tir cac ngudn nao khac. Liéu
doanh nghiép c6 thu thap, téng hop, luu tri va xur ly di
liéu tir cac ngudn nay khong, khi ma theo thoi gian cir
mbi phiit lai c6 lugng I6n d liéu dugc sinh ra tir cac
nén tang xa hoi, cac cam bién, dién thoai thong minh
.... Va cong nghé Big Data — du liéu 16én da ra doi tra
l6i cho cau hoéi nay. Muc dich chinh cua Big Data la
dua ra mot kién tric hiéu qua dé thu thap, luu trir, xir
Iy va trinh bay du liéu trén quy mo lon.

Doanh nghiép c6 thé tim ki€ém di li¢u khach hang
tir cac nguédn: giao dich ctia khach hang trén cac kénh
dich vy, tuong tac khach hang véi cac thiét bj ban le,
hanh vi ctia khach hang trén mang xa héi, ... Nho
cong nghé Big data, doanh nghiép c6 thé thu thap da
lieu vé khach hang tir cac kénh bén trong va bén ngoai
doanh nghiép. Hon thé naa sau khi thu thap, luu trir thi
viéc phan tich du liéu 16n vé khach hang nhu nao dé
¢6 thé thdu hiéu va dap tmg khach hang dung yéu cau
diing thoi diém. Cong nghé nao dugc sir dung khi
phan tich thong tin tir dix liéu 16n, trong bai bao nay tac
gia c6 dé cap dén ky thuat Tri tué nhan tao dé giup
doanh nghiép c6 cai nhin day du vé khach hang va
dap tmg nhanh chéng cac nhu cau ctia ho.
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2. Cong nghé Big Data

2.1. Khai niém Big Data

Big Data hay con goi la D liéu lén la khai niém
dung dé chi moét tap nhang dir liéu c6 tinh chat dac
biét, khong thé xit Iy bang cac céng cu hay tng dung
truyén théng. Mac du c6 nhiéu khai niém vé Bigdata
nhung rat khé tim ra mét dinh nghia chinh xac cho Big
Data.Theo Wikipedia Big Data la moét thuat ngi chi bo
dit liéu I6n hodc phirc tap ma cac phuong phép truyén
théng khong du céac tmg dung dé xu ly dir liéu nay.
Theo Gartner Big Data 1a nhang nguén thong tin cé
dac diém chung khéi lugng 16n, 8¢ do nhanh va da
lieu dinh dang dudi nhiéu hinh thirc khac nhau, do dé
muén khai thac duge doi hoi phai cé hinh thie xir 1y
mdi dé dua ra quy€t dinh, kham pha va t8i uu héa quy
trinh.

C6 thé thady la khai niém Big Data dugc dé cap téi
v6i nhidu khia canh khac nhau. Nhung tit ca déu
khdng dinh Big Datadé la nhang tap hop da liéu phat
trién nhanh chéng va rong khdp dudi nhiéu hinh thie
khac nhau, lam cho ching vugt qua kha nang xir 1y
cta nhing hé théng co s¢ da liéu truyén théng.

2.2. Pac trung Big Data

Nam 2001, nha phéan tich da liéu Doug Laney cua
Gartner cho rang nhimg thach thic va co héi nam
trong viéc tang truéng di lieu dugc mo ta bang ba
chiéu: tang vé lugng (volume), tang vé van téc (veloc-
ity) va tang vé chung loai (variety). Sau nay, Gartner
cung voi nhiéu cong ty va té chitc khac trong linh vuc
cong nghé thong tin da sir dung moé hinh “3V” nay va
coi dé la ba dac trung co ban nhét cia Big Data. Ngay
nay khi yéu ciu vé di liéu ngay cang tang nhanh
khong chi & cac khia canh cua “3V” ma con can dén
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céac dang xu li méi dé giiup dé viéc dua ra quyét dinh,
kham pha sau vao sy vat/su viéc va téi uu héa cac quy
trinh lam viéc. Do vay, nam 2012, Gartner b6 sung Big
Data khong chi la “3V” ma phat trién thanh mé hinh
5Vs voi cac dac trung bao gbm:

Khéi lugng di liéu (Volume): Chi su gia tang vé
mat khéi lugng di liéu rét lI6n dugce tao ra va luu tra.
Big Data thudng la cdc dinh dang video, music, image
16n trén céc kénh truyén thong xa hoi nén chi c6 cong
nghé “Dién todan dam may — Cloud Computing” méi
du kha nang dap img nhu cau huu trir.

Téc do (Velocity): Thé hién su tang truéng vé mat
toc do hoat dong x1t Iy va phan tich d liéu. Téc do ¢co
thé hiéu theo 2 khia canh: (1) Khéi lugng du liéu gia
tang rat nhanh; (2) Xur Iy da liéu nhanh & mirc théi
gian thuc (real-time), ¢6 nghia di liéu dugce xit Iy ngay
tire thoi, ngay sau khi chiing phat sinh.

ba dang (Variety): La sy tang lén vé tinh da dang
cua du liéu, déi véi da liéu truyén théng thuong hay
néi dén du liéu ¢6 cdu tnic, nhung ngay nay hon 80%
du liéu duoc sinh ra la phi cédu trice.

Do tin cay/ chinh xac (Veracity): Tinh xac thue cua
Big Data phan &nh mitc do tin cay ung vdi timg kiéu
du liéu trong timg ngudn dit liéu khac. Tinh tin cay cia
Big Data phu thudc vao ngudn géc du liéu, cé gia tri
anh hudng boi yéu t6 thoi gian va sy tac dong ctia cac
ki thuat khai pha déi véi cac thong tin phan tich dé
dua ra quyét dinh hanh dong.

Gia tri (Value): La tinh chdt quan trong nhét ctia xu
huéng céng nghé Big Data. O day NHTM phai hoach
dinh dugc nhing gia tri thong tin hiu ich cua Big Data
cho van dé, bai toan hodac mé hinh hoat déng kinh
doanh ctia minh, vi khi bdt dau trién khai xay dyng Big
Data thi viéc dau tién cAn phai lam dé la xac dinh dugc
gia tri cuia thong tin mang lai nhu thé nao, khi dé mai co
quyét dinh ¢6 nén trién khai Big Data hay khong.

2.3. Kién tric Big Data

Véi khéi lugng 16n, sy da dang va yéu cdu nhang
thao tac xit ly phitc tap, khéi kién tric Big Data dugc
thiét ké chuyén biét phuc vu cho cac hoat dong thu
thap, t6 chirc va phan tich nhimg nguén dix liéu 6 tinh
chéat dac trung ma hé thong co s& di liéu truyén théng
khéng xur Iy dugc. Kién tric Big Data co ban duoc ting
dung dé xur Iy cac luéng cong viéc nhu: (1) Xit Iy déng
thoi cac ngudn dir liéu luu trir trén hé théng may chu;
(2) Xt Iy cac nguédn di liéu luu dong trong théi gian
thure; (3) Tuong tac va thye hién khai pha tri thie trén
nhiéu nguén dir liéu da dang; (4) Phan tich du doan va
ung dung cong nghé hoc may[Wasson, 2017].

Hau hét khai kién tric Big Data bao gém cac thanh
phan [Wasson, 2017]:

* Data Source (Nguén du liéu): Cac ngudn dir
liéu ¢6 cdu tnic, ban cau tric va phi cau trac.

» Data Storage (Kho luu trir dix liéu): Kho luu trix
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dtt liéu phan tan chira khéi lugng I6n di liéu tho dén
tir nhiéu nguén va thuoc nhiéu dinh dang khac nhau.

- Batch Processing (Xit Iy theo 16): Tién trinh chon
loc, téng hop va xut Iy ddng bd ngudn du liéu dau vao.

- Real-time Message Ingestion (Thu thap du liéu thoi
gian thyc): Thu thap luu trir dit liéu trong thei gian thuc.

- Stream Processing (Xir Iy theo luéng): Tién trinh
chon loc, téng hop va xut Iy ludng dir liéu luu dong.

- Analysis and Reporting (Phén tich va bao céo):
Thiét ké cac moé hinh dir liéu va cac khéi OLAP da
chiéu, tao 1ap cac bao cao phan tich.

- Orchestration (Piéu phdi): Diéu phéi cac quy
trinh xt Iy dir lieu.

C6 thé thdy Big Data dén tir nhiéu nguén khéng
dong nhat, nhu nguén dit liéu ¢6 c&u tric tir hé co s&
dur liéu SQL, NoSQL...; nguén du liéu ban c4u tric va
phi cdu tric dén tix cac hé thong CRM, ERP, cac chién
dich, chuong trinh quang céo tiép thi...; cac ngudn da
liéu luu trr lich sir truy cap cta khach hang nhu
weblog, user click, user visit, linking page...

Big Data can dén cac ki thuat khai thac théng tin rat
dac biét do tinh chat khéng 16 va phiic tap cua du liéu.
Sy ra doi va phat trién ctia nén tang cong nghé Big
Data nham muc dich gitip cac t6 chic kinh doanh
dich vu dat dugc gia tri tir viéc phan tich khéi lugng
16n va da dang ngudn du liéu lo, véi téc do thao tac va
xur Iy cao déng thoi van dat dugc yéu cau vé chat
lugng cing nhu tinh tin cay cta cac théng tin va nhimg
tri thirc phan tich tao ra.

3. Giai phap ung dung dif ligu Ién nang cao higu
qua quan tri quan hé khach hang

Trong quy trinh quan tri quan hé v6i khach hang,
6 thé thdy rang viéc xac dinh khach hang muc tiéu la
rat quan trong, do dé van dé can xac dinh 1a: Doanh
nghiép nén thu thap d liéu tir nhimg ngudn nao? Sau
khi thu thap thi phan tich, téng hop théng tin vé khach
hang ra sao dé dap ting dugc yéu cau cua ho vao ding
thoi diém? Phan nay bai bao trinh bay giai phap dé thu
thép, luu tra va xu ly da liéu phi cdu tric dé la giai
phap Du liéu Ién (Bigdata). Giai phap Du liéu lém cho
hoat dong quan tri quan hé khach hang dugc mé hinh
hoa nhu sau:

Hinh 1: Mé hinh 4p dung Big Data vao quin trj quan hé khach hang
i

Ngudn: Muhamamad Anshari, etal, 2018
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Giai phap Bigdata & day dugc dung dé thu thap, luu
trir va xur Iy d liéu tuong tac vé khach hang trén cac
mang xa hoi bao gdbm ca dix liéu phi cau tric va da
liéu c6 cau tric. K&t hop véi ngudn da liéu bén trong
vé khach hang dugc luu trir dudi dang c6 cdu tric
trong hé théng quan tri quan hé khach hang sé cung
cadp duogc cai nhin toan dién vé khach hang.

- Budec 1: Sau khi thu thap, Iuu trir thong tin khach
hang tir moi diém tuong tac nhu: mang xa hoi, Mobile
App, Website, Email, Téng dai, chi€n dich marketing,..
Hé théng sé hop nhat va lam day d lieu dé xay dung
hé so khach hang “Customer Profiling” bao gém céc
théng tin: vé tudi, gidi tinh, cac bic anh nhan dang
khuoén mat, cac hoat dong tuong tac online, céc vi tri
truy cap vao hé théng, vao cac uing dung, lich sir hoat
dong trén cac trang thuong mai dién tu, lich sir tuong
tac trén cac trang mang xa hoi, sé thich, hanh vi,...

- Budc 2: T cac thong tin nay doanh nghiép c6 thé
bét kip xu thé ctia khach hang, phan nhém khach
hang theo dac diém hanh vi ctia ho dé c6 thé market-
ing kip thoi dé dap ung ding yéu cau vao ding thoi
diém. Giai doan nay phai phan tich va xay dung thuéat
todan phéan loai khach hang theo cac tiéu chi phu hgp
v6i doanh nghiép, chang han ¢6 thé phan loai thanh
cac nhom: khach hang cti/tiém nang, Khach hang VIP,
Khach hang theo dia ban,...

- Buéc 3: Doanh nghiép can cung cap dit liéu vé
khach hang hién hau. Xay dyng thuét toan dé phan
tich da liéu da cé dé vé nén chan dung khach hang
day la nén tang dé xac dinh khach hang tiém nang. C6
thé xay dung chan dung khach hang theo céac tiéu chi:
khach hang mang lai doanh thu nhiéu nhat, khach
hang tuong tac nhiéu nhat,...

Hon thé nita & budc 1, sau khi hop nhat di lieu
khach hang tir nhiéu ngudén khac nhau, hé théng cé
thé sir dung cac ky thuat cua Tri tué nhan tao nhu
thuat toan phan l6p va du bao Random Forest (rimg
ngiu nhién),... dé lam day, suy luan nhimg thong tin
con thi€u ctia khach hang.

Vi viéc ap dung cac thuat toan Tri tué nhan tao thi
do chinh xac ctia hé théng luén duogc cai thién. Do do
céac thong tin vé khach hang sau khi dugc lam day, suy
luan la dang tin cay.

Bén canh d6 dé dap ung dugc ding nhu cau ctua
khach hang, hé thong ap dung céng nghé NLP —
Natural Language Processing (xu Iy ngdon nga tu
nhién) dé phan tich cac binh luan, nhan xét, tin nhin
ctia khach hang tai nhiéu diém tiép xic: mang xa hoi,
website, mobile app,.. Tir dé c6 thé xac dinh dugc thai
do, cam xic cia khach hang la: tich cuc hay tiéu cuc
hay trung lap. Do d6 c¢6 thé du doan thai do phan hoi
cua khach hang.

Cuéi cung dua vao chan dung khach hang va két
qua do luong cam xuc dé xac dinh nhing khéach hang
¢6 nhu cédu va co6 kha nang chuyén déi thanh Sales.
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Vay véi tap thong tin khach hang da thu thap va
phéan tich dugc tir Profiling, NLP, Al (Tri tué nhan tao),
hé théng sé trich xudt tap khach hang dé cé thé su
dung cho timg chién dich marketing. Khi dé tap khach
hang duogc trich xudt theo cac tiéu chi phii hgp véi yéu
cau ctia chién dich, bao gbm: i) Nhu cau; ii) Sé thich;
iii) Mitc do giao dich; iv) Vj tri dia ly; v) Thiét bj di
dong...

T4t ca cac thong tin vé khach hang dugc thu thap,
hru trir, xr Iy theo quy trinh dugc trinh bay & trén sé
gitip doanh nghiép dam bao chién dich hudéng dén
ding déi tugng, t6i wu chi phi va nguén luc.

Nhu vay khi trién khai Bigdata cho hoat dong quan
tri quan hé quan hé khach hang theo dinh hudéng
dugc trinh bay ¢ trén sé gitp cho viéc trai nghiém ca
nhéan hoa ngudi dung tét hon, thue hién tuong tac da
kénh, phan nhém khach hang theo céac chiéu khac
nhau, dap ing nhanh va dung yéu cau cua khach
hang, tao ra gia tri canh tranh cho doanh nghiép.

5. Két luan

Bai bao da trinh bay téng quan vé khai niém, kién
tric cua dir liéu lén, va khai niém, quy trinh quan tri
moi quan hé khach hang. Viéc ap dung cong nghé Big
data vao hoat dong quan tri méi quan hé véi khach
hang sé giip cho doanh nghiép tao ra lgi thé canh
tranh bdng cach téng hop va dua ra dugc hinh anh
khéach hang mot cach day da nhat dé c6 thé dap ung
diing yéu cau cua khach hang vao ding thoi diém.
Giup doanh nghiép giam b6t chi phi, nang cao hiéu
qua marketing ciing nhu cham séc khach hang mot
céach t6t nhat. Nhu vay c6 thé néi Cong nghé Big Data
vira la co hoi wvira 1a thach thie khi ting dung dé néang
cao hiéu qua hoat dong quan tri khach hang tai cac té
chirc, doanh nghiép trong nén kinh té€ s6 hién nay./.
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