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Ca nhan hoéa trai nghiém khach hang da kénh dang tr¢ thanh xu huéng chinh trong marketing, ban 1¢
va qua trinh chuyén ddi s6 doanh nghiép. Khi khach hang mua sdm qua nhiéu kénh khac nhau nhu
website, mang xa hoi, san thuong mai dién tir, ing dung di dong hay cira hang truc tiép, didu doanh
nghiép can khong chi 1a khach hang c6 mit trén nhiéu kénh ma 14 tao dwoc mot hanh trinh lién mach,
nhét quan va phu hop véi timg khach hang. Trong bdi canh d6, ning luc s6 va kha nang thich Gmg Al gitt
vai trd quan trong trong viéc két ndi giir liéu, tdi uu tuong tic va nang cao mirc d6 c4 nhan hoa trai

nghiém khach hang. Trén co sé tong hop cic nghién ctru, bai viét phan tich cac hudng tiép can chu yéu,

chi ra khoang trong nghién ctru va goi mo mot s ham ¥ cho doanh nghiép Viét Nam.

Tir khéa: nang lyc s6, kha ning thich g Al ¢4 nhan hoa, trai nghiém khach hang da kénh; chuyén

d6i so, Viét Nam.

1. Pit van dé

Su phat trién ctia cong nghé sé di lam thay doi sau
sic cach doanh nghiép tiép can khach hang. Néu
trude day, hoat dong ban hang va cham soc khach
hang thuong dién ra tach roi, thi hién nay cac hoat
dong nay doi hoi sy két ndi chat ché hon. Mot khach
hang nhin thiy san phim trén mang xa hoi, tim hiéu
thém qua website, trao d6i qua chatbot, dén ctra hang
trai nghiém tryuc tiép rdi quay lai g dung dé hoan tat
giao dich. Trong chudi hoat dong do, vén dé cbt 161
khong con 1a doanh nghiép c¢6 bao nhiéu kénh, ma la
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doanh nghiép ¢ du ning lyc dé lién két cac kénh dy
thanh mot hanh trinh théng nhat cho khach hang hay
khong. Vi vay, trai nghiém khach hang da kénh
(TNKHPK) khong con don thuan la van dé cong
nghé, ma da tro thanh mot yéu cau quan trong trong
hoat dong cua doanh nghiép.

Trong nhimg nim gin ddy, c4 nhan hoa trai
nghiém khach hang ngay cang tr¢ thanh mot hudng
tiép can quan trong dé doanh nghiép thich tmg véi
mbi truong da kénh. Doanh nghiép khong chi can
hién dién trén nhiéu kénh ma con phai hiéu khach
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hang du sdu dé tao ra nhitng twong tac phu hop &
timg thoi diém va timg hoan canh cu thé. Trong
marketing truyén thong, ca nhan héa thuong chi
ding ¢ viéc phan nhom khach hang theo nhiing tiéu
chi twong dbi rong. Chang han, doanh nghiép thuong
chia khach hang thanh timg nhom theo nghé nghiép,
d6 tudi va thu nhap dé xay dung thong diép cho timg
nhom. Nhung trong mdi truong da kénh, ca nhan hoa
duogc ddy 1én mot cip do cao hon. Doanh nghiép can
nhan nhan dién khach hang theo hanh vi, lich su
tuwong tac va ca vi tri cia ho trong tung giai doan cu
thé ctia hanh trinh mua sam. Chinh sy thay doi nay
nay khién dit liéu, phén tich va Al ngay cang giit vai
trd quan trong trong viée thiét ké trai nghiém khach
hang. Tuy nhién, trén thyc té, khong it doanh nghiép
Viét Nam hién nay du da ddu tu cong nghé van chua
thé tao ra trai nghiém ca nhan hoa thyc sy cho khach
hang. Diéu d6 cho thy, ban than cong nghé chua du
tao nén gia tri, cong ngh¢ chi phat huy tac dung khi
duoc dit trén nén tang dir liéu, quy trinh va nang luc
t6 chirc phit hop.

Nhiéu nghién ciru gan day cho thdy, TNKHDK la
mot chu tric da chiéu, chiu tac dong boi muc do
tuong thich giita cac kénh, cam nhan va tinh lién
mach cta hanh trinh mua sim (Shi va cs., 2020).
Chang han, khi khach hang d4 tim hiéu san pham trén
website, nén ting mang xa hoi, trao doi qua g dung
nhung dén cira hang lai phai bit dau lai tir diu. Khi
do, trai nghiém mua sdm rat dé bj dat doan va lam
giam muc dg hai long. Cung vdi do, Al dang lam thay
d6i cach doanh nghiép quan tri quan hé khach hang,
tir viéc trién khai hé théng g01 y san phém hoac ndi
dung, tu dong hoa hoat dong marketing va phan tich
hanh vi khach hang... Vi vay, dé tao ra trai nghiém ca
nhan héa cho khach hang trong bdi canh mai, doanh
nghiép khong chi can cong nghé ma con can ning luc
s6 va kha nang thich tmg AI dii manh.

O Viét Nam, dinh hudng chuyén ddi s da duogc
xac 1ap kha rd tir Quyét dinh s6 749/QD-TTg ngay
3/6/2020 vé Chuong trinh Chuyén ddi s6 qudc gia
dén nam 2025, dinh huéng dén nim 2030, véi 3 tru
cOt 1a chinh phu s6, kinh té s6 va x4 hoi s6. Dén nam
2025, Chinh phu tiép tuc ban hanh Quyét dinh s6
2326/QD-TTg phé duyét Chién lugc phat trién thi
truong ban 1é Viét Nam dén nam 2030, tim nhin dén

nam 2050. Trong khi d6, Bao cao danh gia muc do
san sang Al cua Viét Nam nam 2025 cia UNESCO
cho thay, Viét Nam di c6 nhitng budc tién nhat dinh
trong xay dung khung quan tri AI, nhung van con
nhiéu thach thirc lién quan dén co ché rang bude va
ning lyc trién khai theo huéng c6 trach nhiém. Céac
bao céo ciia World Bank (2021) ciing cho thdy, doanh
nghiép Viét Nam, nhat 14 doanh nghiép nho va vira
(SME), van gip khong it kho khin trong viéc hip thu
cong nghé, ning cao k¥ ning va to chuc trién khai
hiéu qua. Vi vay, viéc nhin nhan nang luc s6 va kha
nang thich tmg Al trong mdi lién hé v6i ca nhan hoa
trai nghiém da kénh 1a mdt cach tiép can kha sat voi
nhu ciu phat trién ctia doanh nghiép Viét Nam.

2. Co sé Iy thuyét va tdng quan nghién ciru

Ning lyc s6 khong chi nim ¢ doanh nghiép s
hitu cong nghé gi, ma con & chd ho co biét két ndi,
khai théc va to chirc cac ngudn luc sé iy dé phuc vu
hoat dong cia minh hi¢u qua hay khong. Vi vay, day
khong chi 1a cau chuyén cua thiét bi hay phan mém,
ma con lién quan dén cach doanh nghiép t6 chirc,
phdi hop giita cic bd phan va kha ning thich ting khi
thi truong thay di.

Trong bbi canh TNKHPK ngay cang trd nén phd
bién, yéu cu vé ning lyc sb cling tré nén cap bach.
Nang lyc s6 thé hién ¢ kha nang két ndi dir liéu tir
nhiéu ngudn, déng bo thong tin giita marketing, ban
hang va cham soc khach hang, tir 6 hiéu khach hang
mdt cach day di va lién mach hon. Néu khéng co
kha ning nay, dir liéu khach hang s& nim rai rac &
timg bd phan va timg nén tang, khién doanh nghiép
chi nhin thiy nhitmg manh thong tin roi, chwa thé
hinh dung duogc tron ven hanh trinh trai nghi€m cua
khach hang. Khi d6, ca nhan héa rat dé roi vao tinh
trang chip va, thiéu nhat quan va kho tao hiéu qua rd
rét. Nguoc lai, khi dir liéu dugc két ndi t6t, doanh
nghiép c6 thé hiéu r& hon khach hang dang can gi,
dang dimg lai & dau trong hanh trinh mua sam va dau
1a thoi diém phu hop dé tac dong dén hanh vi mua
sam cua ho. Vi thé, ca nhan hoa trai nghiém da kénh
khong chi 14 viéc cta bo phan marketing, ma 1a két
qué ctia ctia sy phoi hop gitra cong nghé, dit lidu, van
hanh va dich vu khach hang.

Trong qua trinh d6, néu ning luc sé 14 nén tang, thi
kha nang thich tmg Al chinh 13 yéu t giup doanh
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nghiép bién dir liéu thanh nhiing quyét dinh va hanh
dong cu thé. Van dé quan trong khong chi 1a c6 AT ma
1a doanh nghiép sir dung Al theo cach nao. Trién khai
Al hiéu qua khong don thuan 13 mua thém mot giai
phép cong nghé, ma doi hoi doanh nghiép phai biét t
chire dit liéu, cap nhat mo hinh, tiép nhan phan hoi tir
ngudi dung va kiém soat cac rii ro trong qué trinh
van hanh. Theo cach hiéu nay, AI khong chi 1a mot
cong cu hd tro, ma con lam thay dbi cach doanh
nghiép xtr Iy thong tin va dwa ra quyét dinh.

Khi duoc sir dung hop 1y, Al c6 thé gitip doanh
nghiép hiéu rd hon hanh vi khach hang, dy doan nhu
cau va dua ra nhitng twong tac phi hop hon. Nho d6,
trai nghiém khach hang co6 thé tré nén nhanh hon, sat
hon va mang tinh cd nhan rd hon. Tuy nhién, Al
khong phai lic nao ciing tao ra két qua tich cuc. Néu
trién khai cimg nhic hodc can thiép qua sau vao dir
lidu ca nhan, AT c¢6 thé khién khach hang cam thiy bi
theo dbi va mat niém tin vao thuong hiéu. Vi vay, kha
ning thich tmg Al khong chi ndm & mirc d¢ tmg dung
cong ngh¢, ma con & cach doanh nghi€p st dung
cong nghé mot cach phu hop, c6 trach nhiém va dung
voi ky vong cia khach hang.

Céc nghién ciru vé trai nghiém khach hang da
kénh cho thay, trong tdm da dan chuyén tir s6 luong
kénh sang chat luong két ndi giita cac kénh. Khach
hang ngay nay khong chi quan tdm doanh nghi¢p co
mit & dau, ma con quan tim viée di chuyén giita cac
kénh c6 lién mach hay khong. Gasparin va cong su
(2022) nhan manh vai trd cua tinh nhit quan va kha
ning két ndi giira cac diém cham, trong khi Cocco
va cong su (2022) cho thdy mirc do tich hop giita
céc kénh anh hudng truc tiép dén cam nhéan cua
khach hang vé su lién tuc ctia hanh trinh mua sim. O
Viét Nam, nghién ctru cia Ly Thi Phuong (2025)
cling phan nao ghi nhan tac dong tich cuc cia trai
nghiém da kénh ddi v6i ¥ dinh mua l3p lai trong ban
1é thoi trang.

Tir goc d6 quan tri, diéu nay cho thiy doanh
nghiép khé tao ra mot trai nghiém nhét quan néu chi
dAu tu roi rac vao timg cong cu Al hay timg nén tang
ban hang. Dé lam duoc diéu d6, doanh nghiép phai
cai thién kha nang két ndi giita cac kénh, ting phoi
hop gitra cac bo phan va thiét ké twong tac phu hop
v6i timg giai doan ctia hanh trinh mua sim. C4 nhan
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hoa da kénh ciing khong chi 14 goi y san pham, ma
con 1a chon ding ndi dung, dung thoi diém, ding
cach hd trg va chiam soc sau ban hang. Khi cc kénh
khong lién két t6t voi nhau, trai nghiém rat dé bi dut
quang va hi€u qua ca nhan hoda ciing giam di.

3. Phin tich méi lién hé giira ning lyc so, kha
nang thich wng Al va ca nhan héa da kénh

Ttr phan téng quan nghién ctru c6 thé thiy, ning
luc sb, kha ning thich Gmg AI va c4 nhan hoa
TNKHPDK lién hé chit ché véi nhau. Nang luc sb
gitp doanh nghiép hinh thanh nén tang dir lidu du
t6t dé theo doi khach hang qua nhiéu diém cham.
Khi dit liéu duoc két ndi, déng bd va cap nhat tuong
dbi day du, doanh nghiép méi c6 co s& dé biét khach
hang dang & dau trong hanh trinh mua sim, ho quan
tam diéu gi va nén tuong tac theo cach nao. Trén nén
tang do, kha nang thich ing Al giup doanh nghiép
st dung dir liéu hiéu qua hon, tr dg bao nhu cau,
dua ra goi y phu hop dén diéu chinh tuong tac theo
timg tinh hudng cu thé trong hanh trinh mua sim
cua khach hang.

C6 thé xem ndng lyc sd 1a nén tang, con kha ning
thich g Al 1a yéu t gitip doanh nghiép khai thac
phén nén d6 tot hon. Khi hai yéu t nay két hop véi
nhau, doanh nghiép s& c6 nhiéu co s& hon dé ca nhan
hoa trai nghiém & quy mo 16n ma van giit dugc sy
lién mach giita cac kénh. Tuy nhién, diéu d6 khong co
nghia 13 cir c6 cong nghé thi ty nhién s& tao ra két qua
t6t. Tir ndng lyc ctia cong nghé dén phan tmg thuc té
ctia khach hang van con mét khoang cach, trong do
niém tin, gia tri ma khach hang cam nhan dugc, muc
do ho chép nhén viéc thu thdp dir liéu va cam giac
dugc ton trong trong qua trinh twong tic déu anh
huong réat rd dén hidu qua cubi ciing.

D6 ciing 1a 1y do vi sao nhiéu doanh nghiép dau tur
kha manh vao Al nhung hiéu qua c4 nhan hoa van
chua dat nhu ky vong. Van dé khong chi ndm & thuat
toan hay cong cu, ma con & chd toc do trién khai cong
nghé nhiéu khi di nhanh hon ning luc t6 chirc va
nhanh hon ca mirc d6 sin sang tiép nhan ciia khach
hang. Mot hé théng goi ¥ c6 thé rat chinh xac, nhung
néu xuat hién khong dung lac d& gay kho chiu. Mot
chatbot c¢6 thé phan hoi nhanh, nhung néu khong
nhén ra ding trang thai hay nhu cau cua khach hang
thi trai nghiém tao ra van kho tron ven. Tuong tu, mot
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nén tang c4 nhan héa khai thac sau dir liéu hanh vi
nhung thiéu minh bach trong cach thu thap va sir
dung dit lidu ciing d& 1am suy giam niém tin cua
khach hang. Vi vay, cd nhan hoa hi¢u qua khong chi
phu thudc vao cong nghé, ma con phu thudc vao cach
doanh nghiép phdi hop dugc cong nghé, t6 chirc van
hanh va cam nhén cua khach hang.

Mot diém dang cha ¥ khac 1a cach nhin vé Al
trong nghién ctru gan day di c6 sy thay doi. Néu
trudc day Al thuong duoc xem nhu mot cong cu hd
trg marketing, thi hién nay nhiéu nghién ctru quan
tam nhiéu hon dén viéc doanh nghiép xay dung va
van dung nang luc Al nhu thé nao trong quan hé véi
khéach hang. Cach tiép can nay cho thiy Al khong con
chi dugc nhin nhu mét gidi phap k¥ thuat, ma ngay
cang gén voi nang luc quan tri, kha ning t6 chirc dit
liéu va cach doanh nghiép dua cong nghé vao thyc té.

O chiéu nguoc lai, cach tiép can trong nghién ctru
vé TNKHPDK ciing da thay doi kha 1. Néu trudc day
cac nghién ctru thuong tach riéng timg diém cham dé
xem xét, thi nay su quan tim duoc chuyén nhiéu hon
sang toan bd hanh trinh ctia khach hang. 2 cach tiép
cin nay gap nhau & mot diém kha r5: doanh nghiép
can nhin khach hang nhu mot dong trai nghiém ndi
tiép va lién mach, thay vi chi nhin thiy nhitng phan
dir liéu roi rac xudt hién trén timg kénh riéng 1é.
Chinh cach nhin d6 1am ni bat hon vai trd ctia ning
luc s va kha nang thich tmg Al cua doanh nghiép
trong vi¢c tao ra mot trai nghiém vira lién mach, vira
phu hgp véi tirng khach hang.

Du vy, bai viét van cho thdy mot s6 khoang tréng
nghién ctru dang cht y. Phan 16n cac nghién ciru hién
nay duoc thuc hién ¢ nhiing thi truong co ha tang dir
liéu phat trién hon, mirc d6 tich hop hé thong cao hon
va nén quan tri s6 tuong d6i hoan chinh. Trong khi
d6, nhimg thi trudng nhu Viét Nam van chua duoc
dua nhiéu vao cac mé hinh phéan tich. Bén canh do,
nhiéu cong trinh gan diy chii yéu tip trung vao cac
mg dung cu thé nhu chatbot, hé théng goi ¥ hay
quang cdo cd nhan hoda, trong khi kha nang thich g
Al & cép d6 toan doanh nghiép van chua dugc hiéu va
do luong that sy thong nhat. Ngoai ra, ciing con thiéu
nhitng nghién ctru ndi tryc tiép ning lyc s, ning luc
dir liéu va kha nang thich ng Al v6i hiéu qua cua trai
nghiém da kénh trong bdi canh SME, startup hoic

cac doanh nghiép ban 1¢ dang chuyén doi s6. Day 1a
khoang trong khong chi dang cha ¥ vé mit hoc thuat,
ma con c6 ¥ nghia thyc tién dbi voi Viét Nam.

4. Ham y véi Viét Nam

Tir nhimg phén tich trén c6 thé thiy, v6i doanh
nghiép Viét Nam, ca nhan hoa TNKHDK khong nén
chi dwoc hiéu 1a dau tu thém cong nghé. Piéu quan
trong hon 1 doanh nghiép c6 dii ning lyc dé gan cong
ngh¢ do vai dit liéu, quy trinh van hanh va cach phuc
vu khach hang hay khong. Trong bdi canh chuyén doi
s6 dang dién ra manh, nhiéu doanh nghiép da bat dau
dau tr vao nén tang s6, hé théng quan tri quan hé
khach hang (CRM), tu dong hoa marketing va cac
cong cu AL Tuy nhién, néu viéc dau tu chi dimg &
mua sim giai phap ma khong di kém thay doi trong t6
churc va van hanh, doanh nghi¢p rat dé roi vao tinh
trang hé thong roi rac, dit liéu khong két ndi duge voi
nhau va van khong hinh thanh dwoc cai nhin théng
nhét vé khach hang. Khi d6, ca nhan hoa chi xuat hién
O ting diém cham riéng 1€, chtr chua tré thanh mot
trai nghiém xuyén sudt.

Vi vdy, v6i nhiéu doanh nghiép Viét Nam, nhét 1a
SME va startup ban 1¢, viéc can uu tién truéc khong
phai 14 bat dau ngay véi cac mo hinh Al phirc tap, ma
1a cing cb nén tang dir liéu. Trén thuc té, khong it
doanh nghiép da c6 mit trén nhiéu kénh ban hang,
nhung dit lidu khach hang vAn nim roi rac giira san
thuong mai dién tir, mang xa hdi, ctra hang truc tiép
va bo phan cham séc sau ban hang. Khi thong tin
chua duoc két ndi, lich st tuwong tac chua dugc déng
bd va mdi bd phan van gitr mot phan dit liéu riéng,
doanh nghiép rat kho hiéu khach hang mét cach day
du. Trong diéu kién do, Al du c6 duoc dua vao cling
chi phat huy tic dung & mitc han ché. Vi thé, viéc
thiét thuc hon ca van la chuan hoa dir liéu, ting kha
ning lién thong giita cac hé théng va hinh thanh théi
quen sir dung dit lidu trong cac quyét dinh hing ngay.

Mot ham y khac 12 doanh nghiép nén tiép can Al
theo timg budc, phu hop véi ning luc thuc t& cua
minh, thay vi xem d6 1a mot ca nhay 16n vé cong
nghé. Vi phan 16n doanh nghiép Viét Nam, dic biét
1a SME, hudng di hop ly thuong 1a bat dau tir nhing
mg dung cu thé, d& nhin thy gia tri va c6 thé dwa
ngay vao hoat dong hing ngay. Ching han, doanh
nghiép co thé dung AI dé goi y san pham tir lich sir
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mua hang, phan nhom khach hang linh hoat hon, hd
tro cham soc khach hang theo tirng nglt canh, du bao
nhu ciu ngin han hoc t6i uru ndi dung truyén théng
theo hanh vi. Cach lam nay gitp doanh nghiép co thoi
gian thtr nghi€m, tich 1y kinh nghiém va gidm rti ro
s0 véi viée dau tu ngay vao nhitng mo hinh 16n khi
chua du nang lyc van hanh. Quan trong hon, trong
sudt qué trinh d6, doanh nghiép can theo dai hiéu qua,
danh gia do tin cdy cua két qua, tiép nhan phan hoi tir
ngudi dung va diéu chinh mé hinh cho phu hop. Noi
cach khac, Al chi thuc su phat huy gia tri khi dugc
dua vao mdt qua trinh hoc hdi va cai tién lién tuc, chir
khong nén chi duoc bd sung nhu mot déu hiéu cho
thdy doanh nghiép dang theo kip xu huéng.

Bén canh van dé cong nghé, doanh nghiép Viét
Nam ciing cin quan tim nhiéu hon dén niém tin cua
khach hang. Ca nhan hoa chi that su tao ra gia tri khi
khach hang cam thay nhitng goi ¥ ma doanh nghiép
dua ra la hitu ich, dung lac va khong vuot qua gidi
han riéng tu ho c6 thé chip nhan. Néu doanh nghiép
thu thap dir liéu qua sdu nhung khong noéi ré6 muc dich
st dung, hodc ca nhan hoa theo cach khién khach
hang c¢6 cam giac bi theo ddi, thi két qua mang lai d&
di nguoc vdi mong mudn ban dau. Vi vay, sy minh
bach trong thu thap va sir dung dir liéu, viéc giai thich
16 muyc dich ca nhan hoa va kha nang dé khach hang
c6 mot mire d6 kiém soat nhét dinh 1a nhiing diéu rat
quan trong. V& lau dai, day khong chi 1a vin dé dao
dirc hay tuan thii, ma con 1a nén ting dé xdy dung
niém tin va giit chan khach hang.

Néu nhin rong hon, dé doanh nghiép c6 thé di xa
hon v6i Al va ca nhan hoa, vai tro cua chinh sach va
hé sinh thai hd trg ciing rit quan trong. Céc chién
luoc qudc gia vé chuyén ddi sb va phat trién thi
truong ban 1€ d@ mé ra mot dinh huong kha 1o,
nhung dé nhimng dinh huéng d6 di vao thuc té, doanh
nghiép, nhat 12 SME, van can nhiéu hd tro cu thé

TAI LIEU THAM KHAO:

hon. Thtr ho thiéu thudng khong chi 14 cong nghé,
ma con 1 tu van trién khai, k§ ning sir dung, ning
Iuc chudn hoa dir liéu va co hoi thir nghiém nhiing
mo hinh phii hop v6i quy md ctia minh. Néu khong
¢6 nhitng diéu kién nay, khoang cach giita mot sb
doanh nghiép di dau va phﬁn con lai cua thi truong
rat dé tiép tuc ndi rong.

Tir goc d6 nghién ciru, bdi canh Viét Nam ciing
cho thdy, can c¢6 thém nhimng cong trinh di sdu vao
mdi lién hé gitra nang lyc s6, kha nang thich tng Al
va TNKHDK. Thay vi chi dung & viéc khao sat muc
d6 chap nhan cong nghé, cac nghién ciru sau nay nén
cha y nhiéu hon dén cach doanh nghiép t6 chuc dir
liéu, phéi hop gitta cac bo phan, dua Al vao van hanh
va tao ra nhiing thay ddi cu thé trong hanh vi khach
hang. Nhiing so sanh giita doanh nghi¢p lon va
SME, giita doanh nghiép ban 1¢ truyén thong dang
chuyén d6i sd vé6i cac startup sinh ra trong moi
truong sd, ciing s& gitp 1am rd hon dau 1a khac biét
do béi canh tao ra va dau la nhitng co ché ¢ thé khai
quat rong hon.

5. Két luan

Téng quan nghién ctru cho thiy, ning luc sé va
kha nang thich ing Al c¢6 quan hé chit ché véi ca
nhan hoéa TNKHDK. Ning luc s6 gitp doanh
nghiép két ndi dir liéu va dong bo cac diém cham,
con kha nang thich tng Al giup khai thac dir ligu do
dé tao ra nhiing twong tac phu hop hon. Tuy nhién,
cong nghé chi thuc su tao ra gia tri khi dugc dat
trong mot hanh trinh khach hang nhét quan, minh
bach va c6 kha ning tao niém tin. Vi doanh nghiép
Viét Nam, diéu quan trong khong phai 13 c6 Al hay
khong, ma 13 ¢6 dii nang lyc dé bién Al thanh gia tri
thuc. Trong bbi canh ban 1¢ da kénh thay d6i nhanh,
loi thé s& thudc vé nhitng doanh nghiép biét két ndi
cong nghé, dit liéu va hiéu biét khach hang thanh
mot trai nghi€m c6 y nghia B
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IMPACT OF DIGITAL CAPABILITIES
AND ATADAPTABILITY ON MULTICHANNEL
CUSTOMER EXPERIENCE PERSONALIZATION:
ASYSTEMATIC REVIEW AND IMPLICATIONS FOR VIETNAM

® HOANG KIEN TRUNG
FPT University Hanoi

ABSTRACT:

Personalizing the customer experience across multiple channels has become a central trend in
marketing, retail, and business digital transformation. As consumers increasingly engage through
diverse touchpoints, including websites, social media, e-commerce platforms, mobile applications,
and physical stores, firms must move beyond mere multichannel presence to deliver seamless,
consistent, and tailored customer journeys. In this context, digital capabilities and the adaptive
application of artificial intelligence play a pivotal role in integrating data, optimizing interactions, and
enhancing personalization. Drawing on a comprehensive synthesis of the literature, this study
examines prevailing approaches, identifies key research gaps, and offers insights with practical
implications for businesses in Vietnam.

Keywords: digital capabilities, Al adaptability, personalization, multi-channel customer
experience, digital transformation, Vietnam.
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