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LOI MO PAU

Tri tué nhan tao (Al) trong nam 2026 da khéng con la cau chuyén cla
nhitng th& nghiém céng nghé don 1&, ma dang am tham tai cau tric
lai ha tdng van hanh va ban hang da kénh. Trudc béi cdnh hanh vi
tiéu dung va cong nghé thay déi nhanh chéng, viéc tai cdu trdc mo
hinh tuong tac dé€ dap Ung ky vong mdéi cla thi truong dang tré thanh
uu tién hang dau caa cac nha quan tri.

Thuc té thi truong cho thdy mét khodng cach dang chi y gilta nang
luc trién khai cong nghé va ky vong trai nghiém thuc té clia ngudi
mua. Trong khi nhu cau c6t 16i cGa khach hang van xoay quanh nhiing
gid tri nén tang nhu téc d6 phan héi, théng tin chuén xac va quy trinh
tuong tac khéng ma sét, thi hé théng van hanh tai nhiéu noi van dang
d6i mat vai bai toan c6 lap di liéu va kha nang két néi lién mach. Su
léch pha nay chinh la 16i gidi cho nghich Iy vi sao nhiéu khoan dau tu
chuyén d6i s6 van chua tao ra bt pha vé ty I& trung thanh nhu ky
vong.

Tai liéu "Xu huéng Al trong Ban hang Pa kénh 2026" dugc khéi
thdo tlr chinh bai todn thuc dia dé. Bang viéc két ndi nhiing dich
chuyén trong tdm ly ngusi mua thé hé Al véi cdc md hinh van hanh
tién tién — nhu Al Agent tu tri hay Blended Al, tai liéu md ra mét géc
nhin chién lugc gilp cac nha quan tri ra soat lai toan bd di€m cham
trén hanh trinh cta khach hang.

Ban no6i dung Agent-X
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CHUONG

Su dich chuyén hanh vi /
clla nguoi mua trong
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CHUONG 1 - SU DICH CHUYEN HANH VI CUA NGUGI MUA TRONG KY NGUYEN Al

Budc vao nam 2026, ching ta dang chiing kién sy tai dinh hinh toan
dién trong tam thé cla ngudi tiéu dung khu vuc APAC, dac biét la
Viét Nam. Hanh vi mua sam truyén théng cta khach hang da thay
déi bdi su can thiép sau sac cla tri tué nhan tao, tao ra mot "tam ly
hoc khach hang thé hé Al" véi ky vong cuc han vé su hiéu qua.

Néu doanh nghiép van gilr tu duy ti€p can tinh, doanh nghiép khéng
chi déi mat vaéi tinh trang ro ri doanh thu ma con tu tao ra mot "tran
van hanh" khién thuong hiéu bi dao thai khoi hé sinh thai ban |é da
kénh vén dang dich chuyén manh mé sang mé hinh van hanh tu
déng héa théng minh — noi cic Al Agent tu chu ra quyét dinh,
tuong téc va thuc hién giao dich thay cho cédc quy trinh thi cong
truyén théng. Viéc thau hi€u su bat déi xiing thong tin gilra nhitng gi
doanh nghiép cung cap va nhiing gi khach hang thuc sy can la chia
khéa dé duy tri vi thé thi truong.
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CHUONG 1 - SU DICH CHUYEN HANH VI CUA NGUGI MUA TRONG KY NGUYEN Al

1.1. Kham phd san pham bang Al
(Al-First Search)

Vai tro cla website thuong hiéu truyén théng dang sut giam truéc su
tréi day cla cac cong cu tim ki€m hdi thoai. Theo Adobe, 25% ngudi
dung toan cau da chuyén dich sang ChatGPT hoac Perplexity nhu
c6ng cu nghién ctu hang dau. Tai Viét Nam, thay vi lac 16i trong hang
nghin két qua SEO, ngudi dung doi hdi sy téng hgp théng tin tic thi.

D liéu tir nghién cGu trai nghiém khach hang t&r VnEconomy chi ra
rang 54% ngudi tiéu dung Viét Nam hién nay dat uu tién hang dau
vao tiéu chi "Nhanh, dang, dd". Al khéng chi la cong cu tim kiém; né
Ia bd loc khat khe quyét dinh su hién dién cla thuong hiéu.
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Trong ky nguyén 2026, kha nang hién thi mang tinh nhi phéan: hoac
thuong hiéu xuat hién trong cau tra 16i c6 dong cua Al, hoac thuong
hiéu tré nén vo hinh. Doanh nghiép phai chuyén dich tir SEO truyén
thong sang GEO (Generative Engine Optimization), noi cac "thudc
tinh may-doc-dugc" tré thanh don vi tién té méi thay cho tu
khéa.
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CHUONG 1 - SU DICH CHUYEN HANH VI CUA NGUGI MUA TRONG KY NGUYEN Al

DU LIEU THI TRUONG / ADOBE

Al dang tré thanh mot kénh
tao nhu cau thuc su

Tang trudng luu lugng tir Al theo nganh trong mua & 2025 (%)

/_\/"' o Bién Ié dén dau
EI.DJ]. /o tang trudng luu ludng tir Al

@ Bén lé 693%
X Dulich
@ Tai chinh
@} Céng nghé
@ Truyén théng
700

Nguén: Adobe Digital Insights - Holiday 2025 Al referrals. business.adobe.com/blog/ai-driven-
traffic-surges-across-industries
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CHUONG 1 - SU DICH CHUYEN HANH VI CUA NGUGI MUA TRONG KY NGUYEN Al

DU LIEU THI TRUONG / ADOBE

Khach dén tu Al c6 muc do
tuong tac cao hon

Luu lugng tir Al so véi cie ngudn truy cap khic
Mua lé 2025

TYILE TY LE ROI
CHUYEN POI TRANG NGAY

Cao hon so vai
nguon truy cap khac

Thap hon so vai
ngudn truy cap khéc
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THOI GIAN TREN sO TRANG
WEBSITE XEM / PHIEN
Khach truy cap Kham pha nhiéu

& lai lau han ndi dung hon

Ngudn: Adebe Digital Insights - Holiday 2025 Al referrals
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CHUONG 1 - SU DICH CHUYEN HANH VI CUA NGUGI MUA TRONG KY NGUYEN Al

1.2. Su troi day cua thuong mai uy
thac (Agentic Commerce)
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m Nhu cau @ Al Agent m Giao dich

@ Mic dinh tidu chi, ngdn sach * Truy xuit va so sanh * Thye hin trong pham vi cho phip
® Thidt lip pham vi dy quyén * Lya chon phuong dn phi hop * Xde nhin khi vt gidi han

THUONG MAI UY THAC

A2na3l

9 Ngudi mua gilr quydn kifm sodt

Khéi niém "nguéi dung chu déng mua" dang nhudng ché cho "Al
mua ho". Day la ky nguyén cta thuong mai Uy thac, noi cac trg ly
a0 dugc trao quyén thay mat con ngudi thuc hién cac giao dich phic
tap.

Theo bao cdo State of Digital Commerce in Asia Pacific (Visa &
YouGov), 42% nguoi tiéu dung Viét Nam san sang cho phép céac
tro ly Al thuc hién viéc mua sam thay minh. Viéc Uy thac cho Al
gilp ho loai bo sy mét mai trong qua trinh lya chon. Khach hang
khong con tim ki€ém theo tén san pham; ho dua ra yéu céu vé
giai phap va dé Al tu déng so sanh, doi chiéu cac nha cung cap
dua trén dit liéu thuc té.

Doanh nghiép can xay dung ha tang d@ liéu may-doc-dugc thay vi chi
t6i uu cho mat ngudi nhin. Néu danh muc san pham khéng cé cau
trac dit liéu chudn dé céc Al Agent truy xudt va xac thuc, thuang hiéu
sé bi loai khéi danh sach rdt gon ngay tir giai doan khdm pha ma
khong bao gio cé ca hoi ti€p can nhan su ban hang.
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CHUONG 1 - SU DICH CHUYEN HANH VI CUA NGUGI MUA TRONG KY NGUYEN Al

1.3. Hanh trinh mua sam lap vong
phi tuyén tinh (Non-linear loops)

HANH TRINH MUA SAM PHI TUYEN TiNH
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Hanh trinh khach hang khéng con tudn theo phéu ban hang truyén
théng ma van hanh theo nhitng vong lap phi tuyén tinh gitta Online
va Offline. Adobe canh bdo rang cac thuong hiéu hién chi cé vén ven
tlr 2 dén 5 giay dé chiém linh sy chd y cla khach hang trudc khi ho
chuyén sang déi thu. Yéu cau vé phan hoi tlic thi va quy trinh thanh
todn khdng ma sat tré thanh tiéu chudn bat buéc. Theo McKinsey, bat
ky rao can nao vé tdc do trong vong lap nay déu dan dén viéc khach
hang rgi bo gid hang ngay lap tuc.

Khi hanh trinh ngudi mua tré nén phic tap va phu thubc vao sy diéu
phai cha Al, cac cong cu ban hang budc phai ti€n héa manh mé tir ty
dong hda don gidn sang tri tué tu tri dé bat kip téc dd x&r ly cta ky
nguyén mdi.
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CHUONG 2- CAC XU HUONG Al PANG TAI DINH NGHIA HOAT DPONG BAN HANG DA KENH

Ha tang c6ng nghé ban hang dang tradi qua mdét cudc "ot xac" thuc
su. Al khéng con la tinh nang b6 sung ma da tré thanh hé diéu hanh
c6t 16i, quyét dinh khd ndng mé réng cha doanh nghiép ma khoéng
can phu thudc qua mdc vao tham dung nhan cong.

2.1. Tu tu déong héa diém cham
sang Al Agent tu tri

Al AGENT TU TRI
Tir tin higu dén hanh déng theo ngd cénh
07 Nhén tin higu 02 Suy luén 03 Hanh déng
e PETTTLY
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E oukucrM = Xicdinh mic dd uu tidn B Cipnhit CRM. tootéc v
i Hanh vi tuang tic b Luachon bude xirly [% Chuyén giao khi cin

:.. Theo déi két qua + Cdp nhét ngir canh » Biéu chinh budc tigp theo i

@ Thige thi trang pham vi duge cip quyén

Su khéac biét gilta tu déng hda truyén thdng va Al Agent tu tri la kha
nang tu ra quyét dinh trong cac ngl canh bién thién. Trong khi 87%
doanh nghiép da ap dung tu déng hda (Salesforce), chi 24% trién khai
thanh cong Al Agent tu tri (Deloitte Digital). Nhém 24% nay dat muc
tang trudng doanh thu cao hon 17% nhd téi uu hda 3 tru cot:

 Signal-first: Lién két da nguon dir liéu dé€ nhan dién tin hiéu mua
hang thuc sy, gilp tang ty Ié chuyén déi gap 3.5 lan (Martal Group)
va gidi phdéng 2 gig 15 phit lam viéc méi ngay cho méi nhan sy
(Sopro).

* Rut ngan chu ky ban hang: Giam 25% - 36% thdi gian chét don
va tang 28% ty Ié thang (Win rate) nha kha nang phan héi va xt ly
phan bién tic thi (McKinsey).
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CHUONG 2- CAC XU HUONG Al PANG TAI DINH NGHIA HOAT DPONG BAN HANG DA KENH

e Du bao tai chinh: Téi uu hda ton kho va k& hoach tai chinh dua
trén dé chinh xac vuot tréi, gilp doanh nghiép chu doéng diéu phdi
nguén luc thay vi phan ing thu déng.

2.2. Mo hinh Blended Al gidi quyét
cac tac vu lap lai

BLENDED Al
@ -> o -
- N : [T
Al xir ly Chuyén giao Nhan vién ti€p nhan
Tac wu lap lai Gilr nguyén ngir cénh Tinh hudng phiic tap

Blended Al la su phan vai chién lugc: Al x(r ly logic va dit liéu quy mé
I6n, con nguoi tap trung vao thdu cdm va dam phan phic tap. Theo
Zendesk va Kriseena, cac yéu cau WISMO ("Pon hang cua tbi &
dau?") chiém tdi 35-40% lugng ticket ho tro.

Al ty phuc vu gilp xt ly tlc thi cac tac vu lap lai, trong khi nhan vién
tap trung vao tinh huéng can thau cdm va dam phéan. Theo Zendesk,
85% lanh dao CX cho rang khach hang sé rai bé thuong hiéu néu van
dé khdéng dugc gidi quyét ngay tu lan lién hé dau tién; 87% dong y Al
dang rdat ngan ca thai gian phan hoi 1an thai gian giai quyét.
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CHUONG 2- CAC XU HUONG Al PANG TAI DINH NGHIA HOAT DPONG BAN HANG DA KENH

2.3. Quy tac téc dé phan hodi vang

O & -
2-5., <5.. PAE
cUA 6 CHO Y PHAN HOI VANG TY LE CHUYEN DOI

Téc db la don vi tién té méi trong ban hang da kénh. D liéu tir
InsideSales va CloudTalk khang dinh phan héi trong dudi 5 phut gitp
tang ty 1& chuyén déi gap 21 lan.

Trong béi cadnh ctra s6 chi y chi con 2-5 giady, Al Agent la céng cu duy
nhat c6 thé duy tri "téc do vang" nay 24/7 trén moi kénh tuong tac
ma khong bi suy gidm chat lugng phuc vu.

Tuy nhién, dé hién thuc hdéa nhiing chi s6 ly tuéng do,
doanh nghiép bat budc phai d6i mat va thdo g& nhiing
di€m nghén trong ha tang dir liéu va cau trdc van hanh
dang tén tai.
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CHUONG 2- CAC XU HUONG Al PANG TAI DINH NGHIA HOAT DPONG BAN HANG DA KENH

DU LIEU THI TRUONG / ZENDESK

Ky vong khach hang dang
tang nhanh trong ky nguyén Al

Ty 1& nguoi tiéu dung dong y (%) - Khdo sét thang 6/2025

Ky vong phan héi nhanh hon mét nam trudc

68%

Ky vong dich vu hoat dong 24/7

74%

Phan héi nhanh va ding théng tin anh huéng quyét dinh mua

86%

=)

20 40 60 80 100

Pham vi: nguoi tiéu dung toan cau.

Nguén: Zendesk CX Trends 2026, Khao sat toan cau thang 6/2025.
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Cau néi van hanh: Tu diém
nghén ha tang dén su san sang
cua doanh nghiép

Al TRONG BAN HANG BA KENH 2026

AGENT-X



CHUONG 3 - TU PIEM NGHEN VAN HANH PEN SU SAN SANG CUA DOANH NGHIEP

Al chi c6 thé tao ra gia tri khi dugc dat trén mét nén tang "néi luc s6"
viing chac. Viéc thi€u hut sy san sang vé trié€n khai chinh la rao can
khi€n cong nghé trd nén vo hai trudc cac thach thic thi truong.

3.1. Su co lap dir liéu gitra cac kénh

DU LIEU PHAN MANH GIUA CAC KENH

€) recevook = (2= zai0 PR
= | BN - o= =

~ )
Uchsirtuvin - J = Thongtin dgthbng — J
[E] Instagram - ~ o - @ Website « ™
= €
S~ ¥

b | - |
P L - o -
Sd thich sén phim e Hanh vi truy cip g/

Cung mét khach hang « Lich sif bj tach rdi

Tinh trang roi rac héa théng tin gilta Facebook, Zalo, Instagram va
Website dang triét tiéu khd nang cta Al Khi di liéu bi c6 lap, Al
Agent khéng c6 dd nglr cdnh khach hang dé€ dua ra tu van ca nhan
héa. Hé qua la khach hang phai lap lai thong tin nhiéu lan. Zendesk
ghi nhan 74% nguoi tiéu dung v6 cung khé chiu véi tinh trang nay;
83% lanh dao CX cho rang viéc ghi nhd béi canh xuyén kénh gilp
gidm dang k& no luc va su e ché cla khach hang.

Chang han, mét khach hang da trao d6i nhu cau trén Facebook nhung
chuyén sang Zalo dé€ xac nhan dan. Néu hai kénh khéng chia sé lich
sr, nhan vién hodc Al cé thé phai hoi lai tir dau, bd sét théng tin da
thong nhat hodc dua ra ggi y khdng phlu hop. Van dé vi vay khong chi
nam & sé lugng kénh, ma & kha nang nhan dién cing mét khach hang
xuyén su6t hanh trinh.
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CHUONG 3 - TU PIEM NGHEN VAN HANH PEN SU SAN SANG CUA DOANH NGHIEP

Pé& thdo g& diém nghén nay, doanh nghiép can théng nhat cach nhan
dién khach hang, lién két lich st hoi thoai va xac dinh nguén théng tin
dung chung. Khi ngr cdnh dugc gilr lai qua ting lan tuong tac, Al va
nhan vién mdi cé co sd dé tiép ndi tu van, thay vi x&t ly méi tin nhan
nhu Mot yéu cau hoan toan mai.

3.2. Bai toan dir liéu “ban”
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Theo IBM, 53% doanh nghiép coi chat lugng dir liéu “ban" la rao
can hang dau déi véi viéc ap dung Al. Dang chu y, nghién cliu tur
RAND (2025) cho thay 80% du an Al that bai trong viéc dat dugc
gid tri kinh doanh du ki€n do nén tang dit liéu khdong chudn xac.
Hién chi c6 39% doanh nghiép s hitru CDP dat chudn dé€ hd trg
cac tac vu Al tu tri (Adobe).
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CHUONG 3 - TU PIEM NGHEN VAN HANH PEN SU SAN SANG CUA DOANH NGHIEP

D{r liéu “ban” cé thé xuat hién dudi nhiing dang rat quen thudc: mot
khach hang c6 nhiéu ho so trung 1ap, s6 dién thoai thi€u chudn hda,
trang thai giao dich chua cap nhéat hoac chinh sach cl van nam
trong tai liéu tu van. Khi Al sir dung nhiing nguén nay, téc d6 xu ly
cao khéng déng nghia véi cau tra 1oi dang; thong tin sai con cé thé
dugc lap lai trén nhiéu héi thoai.

Vi vay, chudn bi dir liéu can dugc xem la cong viéc van hanh thuong
xuyén. Doanh nghiép nén xac dinh b6 dir liéu uu tién, [am ré nguén
nao cé giad tri chinh thdc va giao trach nhiém cap nhat cho tung
nhém thong tin. Bat dau tir hé so khach hang, san pham va chinh
sach dang sr dung sé gilp viéc kiém tra, chudn héa va duy tri dir liéu
dé ki€m soat hon.

3.3. Nghich ly niém tin va bao mat
dir liéu

Doanh nghiép dang déi mat véi mot nghich ly: khach hang muén
dugc ca nhan héa nhung dong thoi yéu cau Al phai minh bach. Theo
Zendesk CX Trends 2026, 95% ngudi tiéu dung mudn biét Iy do dang
sau quyét dinh cuda Al, trong khi hién chi 37% doanh nghiép CX cung
cap loi giai thich cho nhan vién hoac khach hang.

NGHICH LY NIEM TIN & DU LIEU
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Muén dugc théu hiéu, nhung vén giir quyén kiém sodt
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CHUONG 3 - TU PIEM NGHEN VAN HANH PEN SU SAN SANG CUA DOANH NGHIEP

O géc do trdi nghiém, khach hang cé thé muén dugc nhé sé thich
nhung khéng muén thdng tin cd nhan bi sir dung ngoai muc dich da
biét. Do dd, ca nhan hda khong nén dugc hiéu la thu thap cang nhiéu
d{r liéu cang t6t. Diéu quan trong la xac dinh dir liéu nao thuc su can
cho viéc phuc vu va giai thich ré cach dir liéu hé trg khach hang.

Trong van hanh, doanh nghiép can lam ré ai dugc truy cap théng tin,
Al dugc sir dung ngudn dir liéu nao va tinh huéng nao phai chuyén
cho nhan vién. Phan quyén phu hgp, ghi nhan lich st xt ly va giéi
han pham vi hanh déng cuta Al gitp déi ngi ki€m soat qud trinh phuc
vu. Niém tin dugc xay dung tlr cach st dung dir liéu nhat quan, khéng
chi tir 16i cam két vé cdng nghé.

Al PHUC VU CO KIEM SOAT
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CHUONG 3 - TU PIEM NGHEN VAN HANH PEN SU SAN SANG CUA DOANH NGHIEP

3.4. Khoang cach ky vong trai
nghiém

Theo Zendesk CX Trends 2026, khoang cdach gilta ky vong va trai
nghiém thuc té van hién hiru. Ngudi tiéu dung khéng chi mong nhén
dugc phan hoi nhanh hon, ma con quan tdam dén kha nang gidi quyét
chinh xac va tinh san sang cda dich vu trong ky nguyén Al.

X TN 68

Al NGHIEM PHAN HOI NHANH HON
hang phai Ky vong duge phan hi nhanh han
— 50 vai mGt nam trudc.

74+ . 86¢

SAN SANG 24/7 o NHANH VA CHINH XAC Co
Nhér Al, ky vong dich vy khach hang . \24”?; Cho réng phan hi nhanh va giai quyst chinh xac
hoat dgng 24/7. LB &nh huding In dén quyét dinh mua.

Duc két cho doanh nghiép: dau tu Al can gan véi kha nang phan hoi
kip thoi, gidi quyét dang van dé va duy tri trdi nghiém xuyén suot.
Pay la hudéng uu tién dé thu hep khodng cach gilta ky vong cla
khach hang va nang luc phuc vu thuc té.

Nhirng diém nghén nay tao ra nhu cau cap thiét cho moét gidi phap Al

da kénh dugc thiét ké chuyén biét, gidi quyét triét d€ bai todn van
hanh thuc té tai thi truong Viét Nam.

AGENT-X Al TRONG BAN HANG DA KENH 2026 21




CHUONG

Tro ly Al da kénh 24/7

Giai phap thuc tién /



CHUONG 4 - GIAI PHAP THUC TIEN: TRQ LY Al DA KENH 24/7

DE giai quyét triét dé€ nhirng di€m nghén van hanh va thu hep khoang
cach trai nghiém khach hang, m6é hinh Trg ly Al da kénh
XOmnichannel (phat trién béi Agent-X) dugc thiét k& nhu mot [5i
giai thuc tién toan dién. Giadi phap tap trung déng bd hda cac yéu té
c6t 18i tir toc do tuong tac, kha nang hop nhat dir liéu cho dén téi uu
héa quy trinh chét don, gitp doanh nghiép hién thuc héa chién lugc
tang trudng trong ky nguyén sé.

4.1. X6a bé rao can toc do va duat
gay trai nghiém bang co ché phan
hoi tuc thi

XOmnichannel dugc xay dung dé truc ti€p gidi quyét yéu cau "Nhanh,

ddng, du" cua thi trudng Viét Nam bang cach duy tri téc dd phan hoi
vang trong vai giay, lién tuc 24/7 trén cac kénh.

X NOmnichannel  Trung then b thog 1, T bilim i thosi, Khich hing. Thaken v L1 3 ﬂ
ﬁ Nguyén Thiy Linh « @ webste  cag i QW & i Théng tin khidch héng
Nguyén Thizy Linh
ﬁ Minh e8n &0 5o mi trdng di am, size M. @ website
247
Mhucdu:  Aosomidilam
4, Aldang nhjn difn nhu ciu. Kich c& M
. ; Kénh: Website
Da, minh da tim th. au A mi trang phi hop
Al vira thyc hién

0 Hpelnach

° Tim san pham phis hop

Sor mi Navy So'mi Xanh So'mi Be

Thiét ké basic, de phdi do Lich s, phi hgp di lam Thodng mat, theai ma ° Phin hii tic thi
[ Xem sin phdm ] Xem san pham [ ¥em sdn pham J G g i pem e khidch hirg
. — m— j

[ o Bangiaonhinvién J
(ﬁ Nhép tin nhan @ o
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Trong béi canh clra s6 chd y cua khach hang chi tir 2 dén 5 giay
(Adobe), bat ky su cham tré nao cling dong nghia vdi viéc mat dau
khach hang tiém nang. Bang cach tu déng hda hoan toan cac yéu
cau WISMO va truy van can ban (chiém 35% - 40% ticket),
XOmnichannel gilp doanh nghiép ngan chan tinh trang ro ri 20% -
50% khach hang tiém nang - diéu thuong xuyén xay ra do nhan su
khong thé tic truc 24/7 trén moi kénh.

4.2. Pha vo cac "silo dir liéu" thong
qua viéc hop nhat hép thu da kénh

¥ xOmnichannel  Trung tim héithosi Q1 Fem ki s thowl khiching Mok v [l 5 ﬁ
Hgithoai 5 ﬁ MguyénThiyLinh + (8 Wt  tewi @ <7 3 Théngtin khich hing
EED) cunce  fwguiy  Ehing B Mguyén Thily Linh
ﬁ Him qua mink e oem mdu so mi xanh
trén Instagram.
Nguyln ThiyLinh 2747
a @ AP o 5 i i lam
Mabsc i xanhcénsine M kihdng; ﬁ Mtfu 85 ctin size M khing? Kich o 1]
1 Whatstpp
? Trdn Minh Anh 2135 —
. ° N A o i s e [ Tom titngir canh
B8 xem o phdm
ﬁ Lié Hodng Nam S0 i i wanh L Instagraem
C: ey Bang guan tim
e ey , }4 . Sdmin@Xanh Sinphimcin 520 M
e I\
Hodl An 2 \ 399.000 VND e
@) tograr y [ Xemsiaphdn | ——
[ I Jua. { .
g Gia Huy 82 - o Bingaonhinitn
@ s
L Ly it hding & Nhdp tin nhin.. @ o

Gidi phap XOmnichannel déng vai tro la "tram trung chuyén dir liéu”
tap trung, noi hgp nhat toan bd hdi thoai tir Zalo, Facebook,
Instagram, WhatsApp va Website vé mét man hinh duy nhéat.

AGENT-X Al TRONG BAN HANG DA KENH 2026 24




CHUONG 4 - GIAI PHAP THUC TIEN: TRQ LY Al DA KENH 24/7

Al Agent khong chi tra 18i tin nhan ma con truy xuét lich st giao dich,
duy tri ngltr cdnh mua sadm day du va ap dung déng nhat kich
ban/chinh sach tu van trén toan bd cac kénh. Diéu nay triét tiéu tinh
trang sai léch théng tin va su 1&p lai tin nhan gay Gc ché cho ngudi
dung, gitp doanh nghiép duy tri trdi nghiém lién mach va quan ly
khong gidi han so lugng hoi thoai déng thaoi.

4.3. Téi uu héa ty Ié chuyén déi va
choét don chu dong

P ~
X Omnichannel  Trung tm hiitheal % Tarn ki IS thi, Wb 0 Thehkeh o @2 T) This ~
e - Hguylin Thiy Linh + Messenger = o i .
i thoai (5 ﬁ el a & ¢ g
: N Qrre— | [ vowarn
ﬁ & Higeyba Thisy Lick a |
E | D, chi il Kang cho e xn b, 55 depn thosi 4 L 1 W00y 000 d
) i i chi s g
g (= Trbes inh ho 1 L : 4 # Thiem s phiim
L ﬁ Thisy Linh, 0903 123 456, 35 Nguyln Thi Mink Khal,
v T L Thénh tién
2 () L Hodng Nam 2 Sk . Mg g danking 589.000 ¢
wusTURE LR Axi g Pt
s G gié g~ og
[ Hodian "
| - = ) i Thiy Link & Ghi chi) nbi bl Thirs ghi chei
[ okoor J & S phibr Blaze i B — sz M 5hi chi don hing Thira ghi ehi
B G 500000
F Q it By g5 1 : E-:::;:;::énmmm.wl_ TR HCA Téng céing 599,000 d
ehalig €4 o chd Thine Linh i i hing! Thskt g i
————— @ Gii thing i don hing cho khich hing
€ Tmtag [ Mtk < muesmesn  Ding b don hang v sin phim
00 @
J

Thay vi phan hoéi thy déng nhu chatbot théng thudng, Agent-X chu
déng dan dat hoi thoai, linh hoat hudng khach hang dén hanh déng
chét dan, dat lich hen hodc dé lai thong tin theo quy trinh kinh doanh
cla doanh nghiép:

* Phan loai khach hang tiém nang: Hé thong ty dong phéan loai
hoi thoai thanh cdc nhém Hot/Warm/Nurture dua trén hanh vi tuong
tadc thuc té hodc theo tiéu chi phan loai tuy bién do doanh nghiép
thiét lap.
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* Chuyén giao nhan sy muot ma (Human-in-the-loop): Khi
gap yéu cau tu van chuyén sau, tinh huéng phic tap hoac vuot
qua thdm quyén x{r ly, Agent-X ty dong ban giao mugt ma cho
nhan vién tu van/chdm séc kém theo day du tédm tat nglt canh hoi
thoai.

+ Pay manh ty lIé chuyén déi: Loai bé ma sat trong quy trinh

chét don ngay tai inbox, gilp dap ing hoan hao téc do quyét dinh
cla khach hang, nang cao ty lé dat lich hen thém 10 - 30%.

4.4. Tu dong hdéa quy trinh dat lich
ngay trong hoi thoai

r : b
X Oomnichannel Trung tim hei thog QL Tim kim i thoss, khdsch O TRchkioh o o@ T Thio ~
Hoithoi 7 | () SnuR e - Q 5 i Théngtinkhich hing
m = ﬁ Mk msén it ich tivin vio chidl mai a gy Thety Linh
f . e
a ) g Thisy Lish 1 o
| A st i it ke 1D, e Bt b K 53 1o 97 Hhachy B8 kel
| Chod AT LicH =

J ﬁ P Th g il DENAT0IE
(5 ok Mt Ach 12k g
g EX0eg s 1 b il v ol —— | | Messenger
B ks ek f Midang kidm tra fch trdng...
G0 L Holng e {5} Tdm tit lich hen
Wich e & g chidu Khung 14:00 di kin. Em cdn 1430 hade 1500, chi chon giinda o™ 4
TR . Bichwy Tur i i phim
a e g B rovimin Whnggd  1430-1500
I Cha minkh xin b th glan b z A Trang thid 0 xie nhjn
i LICH HEN B3 AC NHAN
[ Dichwe Tuwin sin phim
P B Gl Huy i @ g 14:30 = 15:00, nighy CS0AM026
Gl o, mich 83 i i g & Nahhiog Mo Thiy Linh
| ok e | e —
4 it hoh v 2t sk g khich g

D Timug D il tn e 4 Mg prdnhd

Véi nhitng san pham can xem truyc tié€p, trai nghiém thuc té hoac duoc
tu van chuyén sau tai ctra hang/showroom, khach hang thuong phai
trao d6i nhiéu luot d€ théng nhat thoi gian. Trg ly Al ban hang gidp
ti€p nhan nhu cau, ki€ém tra lich trong va xac nhéan lich hen ngay
trong hoi thoai theo quy trinh doanh nghiép thiét lap.

AGENT-X Al TRONG BAN HANG DA KENH 2026 26




CHUONG 4 - GIAI PHAP THUC TIEN: TRQ LY Al DA KENH 24/7

Néu khung gio da kin, Al goi y lua chon khéac; khi khdch muén thay
déi, Al hé trg diéu chinh theo quy trinh dugc thiét lap. Kha nang nhac
lich truéc gio hen gilp hoan thién hanh trinh tir tu van dén s dung
dich vu, déng thai gidm thao tac phéi hop thu céng cla doéi ngd.

4.5. Chuan hda kién thuc tu van
trén toan b6 doi ngu

o @»Mimm -

XOmnichannel @ Tégaun O witos 0 kiénthica B Hongaln £ clidie

Huéng dan Huréng dan x
Quin b edch Al xir Iy tinh hudng véi khdch hing
0 L s e bt ki gadi thaiis e phiim. + Thism
QL Tim ki st a o
0 Wi tra g v i b L i trundc khd by viin. + Thism
L ' Chusyiin ninkn vids khi ein tur vlin ehusyiin shu. 4+ Thim
Nguyén the che Chuyin vidn Tu viin sdn phim o
8 Cac quy the - Rules
Mguyén tic cho Chuyén vién Tu vin san phim &
£ i by
Nguyén the cho Chuyén vién Chét dan 1 GABAN & LU ORI
8 Cac quy the - Rule: = Diang bing gik mdi nhdt do doanh nghidp cung cip.
» Kilim bra i kign Sp dyng truse khi tu viin,
B “"‘“"::" P 2. CHINH SACH BAN HANG
Nguyén “‘“:"f"“&m" eal bt % o Turvii thwg it v 06 trh, b hdein, vl churyen,
#48 Cic quy the - Rules
oo il + Khéng b sung thng tin ngo nguin kién thirc.
£ s by 3. QUY TRINH TU VAN
@ Nguyén the HB trg & Gidi quyét khidu nai » « Lim ol b e trusdc i ghol thids sdn phdm.

H88 Cac quy th

R = Churydn nihdin vidn wi yiu chu chuyin sbe

B sl bl
B Mouyintic chuyén tidp tinh husng de bige >

ER8 CAC gy the - Rubiss

@ Andung thog nhit cha badn b chuyin vidn Al

Gid ban, uu dai va chinh sach thudng xuyén thay déi khién chat
lugng tu van dé thi€u nhat quén gitra nhan vién, ca truc va cac kénh
ban hang. Trg ly Al ban hang s& dung ngudn kién thic do doanh
nghiép cung cdp dé€ hoé trg trad 16i theo thong tin va quy trinh théng
nhat.

Al TRONG BAN HANG DA KENH 2026
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Khi nguén kién thic dugc cap nhat va ki€m tra thuong xuyén, Al
gilp han ché tinh trang st dung chinh sach cii hoac bd sét thong tin
quan trong. Doanh nghiép ciling gidm cbng slc truyén dat lai nhiing
ndi dung lap lai, tao diéu kién dé nhan vién tap trung vao cac yéu
cau tu van chuyén sau.

4.6. Bién hoi thoai khach hang
thanh dir liéu phuc vu kinh doanh

XOmnichannel @ Woos O roves Bl Paoshidives [0 Gees O Tkl bl thes, kch vag ¥ thcinen v @ 0 @ v
Hbi thoai s ML “ Nguyén Thiry Linh : ;
e ® Webaity + Darg hoat dlng a Tﬁmﬁlhﬁl ‘hﬂ@i
o Mhuchukhéch hing
Winh thich mbu s mi xanh néy rivung Y i 0 50 mi phis hgp 0 mic di B

wein dlang cin nhilc v gid,

ﬁ i phbm guan thm

MBu ndy dang 5 dung u a5 10%. Seiatis Seld
B mutin xem thém chinh sich a8 rd

Khing? M M d quan thm
€4, mink cdin di size nfu midc khing vira Rdachin chua chéit
= O Mgy cam vé gid

E Théng tin cin lim r§
Uks i hifin hih - Chinh sich o8 size

Q Hirih didng di xudt
Gifi chinh sdch g tri v nhdc ks
U o5 D%

(@ rdsracionn e v kb e
4 ihing th mes

M6i cudc trdo chuyén chira nhiéu thoéng tin c6 gid tri: san phdm dugc
quan tdm, nhu cau chua dugc dap Ung, ly do khéach con can nhac
va nhitng cau hoi thudng gap. Trg Iy Al hé trg ghi nhén, tém tat va
phan loai cac thong tin nay theo tiéu chi doanh nghiép thiét lap,
gitp doi ngl ti€p cadn nhu cau khach hang c6 hé théng han.

D{r liéu dugc téng hgp tir héi thoai la co sé d€ doanh nghiép ra soéat
ndi dung tu van, bé sung kién thdc con thi€u va nhan dién nhiing
di€m can cai thién trong quy trinh ban hang. Khi két hop vaéi dir liéu
giao dich va bdo cdo van hanh, doanh nghiép cé thém can ci dé
xac dinh uu tién cai tién.

AGENT-X Al TRONG BAN HANG DA KENH 2026 28




CHUONG 4 - GIAI PHAP THUC TIEN: TRQ LY Al DA KENH 24/7

4.7. Thiét 1ap hé théng bao mat
tuyét doi véi Workspace riéng biét

b4 Agent-¥'s O~ R Retsd Workipace s - - .Q.a -3

ABEWT-H

) weorkagace ribeg 1

A ==
Quiin If wh ciu hinh céc A agent trong Workspace

ﬁ mhlumm«_rwonllﬁ_

D

Giai quyét triét d€ nghich ly niém tin bang kié€n tric bdo mat Privacy-
by-Design, Agent-X cung cd&p Workspace dbc lap cho méi doanh
nghiép dé dam bao dir liéu khdong bi x&m nhiém hay chia sé véi bén
th ba.

Véi khd nang dong bé thoi gian thuc vao cac hé théng CRM/ERP hién
c6, Agent-X gilp triét tiéu hoan toan 16i nhap liéu tha cong va dir liéu
ban. Day chinh la nén tang dé doanh nghiép xay dung niém tin dai
han véi khach hang, bién su an toan théng tin thanh lgi thé canh
tranh chién luogc.
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KHACH HANG PONG HANH

Puoc tin chon bdi cac
doanh nghiép hang dau
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LOUISYOGA

VIETKING
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INSIGHT REPORT / 2026

TONG KET

Nhin lai toan b6 blc tranh van hanh va bdn hang da kénh trong ky
nguyén mgi, tri tué nhan tao khoéng don thuan la mét lan séng cong
nghé ngan han, ma dang trg thanh truc toa dé méi dinh hinh lai ndng
luc canh tranh cta doanh nghiép. Su chuyén dich tir nhirng mé hinh
tu déng hda tac vu don 1é sang cac hé théng Al Agent tu tri hgp nhét
dang dat ra yéu cau cap thiét vé viéc chuan hoéa ha tang dir liéu, téi
uu quy trinh va tai thiét ké cac diém cham trén hanh trinh khéach
hang.

Thang Igi trong cudc dua da kénh khéng thudc vé nhitng don vi sd
hiru nhiéu cong cu cdng nghé nhat, ma thubéc vé nhiing doanh nghiép
biét cach chuyén héa dir liéu thanh téc d6 phan héi, su thau hi€u va
tradi nghiém khong ma sat cho nguoi tiéu dung. Viéc thu hep khodng
cach gilra ky vong dich vu va nang luc thuc thi chinh la chia khda dé
kién tao ty 1& chuyén d&i bén viing va niém tin thuong hiéu dai lau.

Khép lai tai liéu nay cling la IGc doanh nghiép bat dau hanh trinh cai
ti€n quy trinh van hanh bang Al. Viéc chd déng lam chi céc giai phap
tri tué nhan tao va nang cao tradi nghiém khach hang ngay hom nay
sé la chia khéa dinh hinh vi thé dan dat cta thuong hiéu trong ky
nguyén mdi.

Ban ndi dung Agent-X

AGENT-X Al TRONG BAN HANG DA KENH 2026 31




Y AGENT-X

PONG HANH CUNG DOANH NGHIEP

KIEN TAO LUC LUONG

LAO PONG Al CHO
DOANH NGHIEP

Agent-X phat trién nén tang Al Workforce gilp doanh nghi{—j}p}

tang trudng ban hang va t6i uu van hanh

@ agent-x.ai

BX contact@agent-x.ai

‘) 0987024 023

QUET QR DE TiM HIEU THEM

VAN PHONG AGENT-X

Tang 8, Toa nha My Thinh
137 Lé Quang Binh, Phudng 14, Quan Binh Thanh, TP. HCM
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	LỜI MỞ ĐẦU
	Trí tuệ nhân tạo (AI) trong năm 2026 đã không còn là câu chuyện của những thử nghiệm công nghệ đơn lẻ, mà đang âm thầm tái cấu trúc lại hạ tầng vận hành và bán hàng đa kênh. Trước bối cảnh hành vi tiêu dùng và công nghệ thay đổi nhanh chóng, việc tái cấu trúc mô hình tương tác để đáp ứng kỳ vọng mới của thị trường đang trở thành ưu tiên hàng đầu của các nhà quản trị.
	Thực tế thị trường cho thấy một khoảng cách đáng chú ý giữa năng lực triển khai công nghệ và kỳ vọng trải nghiệm thực tế của người mua. Trong khi nhu cầu cốt lõi của khách hàng vẫn xoay quanh những giá trị nền tảng như tốc độ phản hồi, thông tin chuẩn xác và quy trình tương tác không ma sát, thì hệ thống vận hành tại nhiều nơi vẫn đang đối mặt với bài toán cô lập dữ liệu và khả năng kết nối liền mạch. Sự lệch pha này chính là lời giải cho nghịch lý vì sao nhiều khoản đầu tư chuyển đổi số vẫn chưa tạo ra bứt phá về tỷ lệ trung thành như kỳ vọng.
	Tài liệu "Xu hướng AI trong Bán hàng Đa kênh 2026" được khởi thảo từ chính bài toán thực địa đó. Bằng việc kết nối những dịch chuyển trong tâm lý người mua thế hệ AI với các mô hình vận hành tiên tiến — như AI Agent tự trị hay Blended AI, tài liệu mở ra một góc nhìn chiến lược giúp các nhà quản trị rà soát lại toàn bộ điểm chạm trên hành trình của khách hàng.
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	AGENT-X
	CHƯƠNG 1 - SỰ DỊCH CHUYỂN HÀNH VI CỦA NGƯỜI MUA TRONG KỶ NGUYÊN AI

	Bước vào năm 2026, chúng ta đang chứng kiến sự tái định hình toàn diện trong tâm thế của người tiêu dùng khu vực APAC, đặc biệt là Việt Nam. Hành vi mua sắm truyền thống của khách hàng đã thay đổi bởi sự can thiệp sâu sắc của trí tuệ nhân tạo, tạo ra một "tâm lý học khách hàng thế hệ AI" với kỳ vọng cực hạn về sự hiệu quả.
	Nếu doanh nghiệp vẫn giữ tư duy tiếp cận tĩnh, doanh nghiệp không chỉ đối mặt với tình trạng rò rỉ doanh thu mà còn tự tạo ra một "trần vận hành" khiến thương hiệu bị đào thải khỏi hệ sinh thái bán lẻ đa kênh vốn đang dịch chuyển mạnh mẽ sang mô hình vận hành tự động hóa thông minh — nơi các AI Agent tự chủ ra quyết định, tương tác và thực hiện giao dịch thay cho các quy trình thủ công truyền thống. Việc thấu hiểu sự bất đối xứng thông tin giữa những gì doanh nghiệp cung cấp và những gì khách hàng thực sự cần là chìa khóa để duy trì vị thế thị trường.
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	1.1. Khám phá sản phẩm bằng AI (AI-First Search)
	Vai trò của website thương hiệu truyền thống đang sụt giảm trước sự trỗi dậy của các công cụ tìm kiếm hội thoại. Theo Adobe, 25% người dùng toàn cầu đã chuyển dịch sang ChatGPT hoặc Perplexity như công cụ nghiên cứu hàng đầu. Tại Việt Nam, thay vì lạc lối trong hàng nghìn kết quả SEO, người dùng đòi hỏi sự tổng hợp thông tin tức thì.
	Dữ liệu từ nghiên cứu trải nghiệm khách hàng từ VnEconomy chỉ ra rằng 54% người tiêu dùng Việt Nam hiện nay đặt ưu tiên hàng đầu vào tiêu chí "Nhanh, đúng, đủ". AI không chỉ là công cụ tìm kiếm; nó là bộ lọc khắt khe quyết định sự hiện diện của thương hiệu.
	Trong kỷ nguyên 2026, khả năng hiển thị mang tính nhị phân: hoặc thương hiệu xuất hiện trong câu trả lời cô đọng của AI, hoặc thương hiệu trở nên vô hình. Doanh nghiệp phải chuyển dịch từ SEO truyền thống sang GEO (Generative Engine Optimization), nơi các "thuộc tính máy-đọc-được" trở thành đơn vị tiền tệ mới thay cho từ khóa.
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	DỮ LIỆU THỊ TRƯỜNG / ADOBE

	AI đang trở thành một kênh tạo nhu cầu thực sự
	Tăng trưởng lưu lượng từ AI theo ngành trong mùa lễ 2025 (%)
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	CHƯƠNG 1 - SỰ DỊCH CHUYỂN HÀNH VI CỦA NGƯỜI MUA TRONG KỶ NGUYÊN AI
	DỮ LIỆU THỊ TRƯỜNG / ADOBE

	Khách đến từ AI có mức độ tương tác cao hơn
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	1.2. Sự trỗi dậy của thương mại ủy thác (Agentic Commerce)
	Khái niệm "người dùng chủ động mua" đang nhường chỗ cho "AI mua hộ". Đây là kỷ nguyên của thương mại ủy thác, nơi các trợ lý ảo được trao quyền thay mặt con người thực hiện các giao dịch phức tạp.
	Theo báo cáo State of Digital Commerce in Asia Pacific (Visa & YouGov), 42% người tiêu dùng Việt Nam sẵn sàng cho phép các trợ lý AI thực hiện việc mua sắm thay mình. Việc ủy thác cho AI giúp họ loại bỏ sự mệt mỏi trong quá trình lựa chọn. Khách hàng không còn tìm kiếm theo tên sản phẩm; họ đưa ra yêu cầu về giải pháp và để AI tự động so sánh, đối chiếu các nhà cung cấp dựa trên dữ liệu thực tế.
	Doanh nghiệp cần xây dựng hạ tầng dữ liệu máy-đọc-được thay vì chỉ tối ưu cho mắt người nhìn. Nếu danh mục sản phẩm không có cấu trúc dữ liệu chuẩn để các AI Agent truy xuất và xác thực, thương hiệu sẽ bị loại khỏi danh sách rút gọn ngay từ giai đoạn khám phá mà không bao giờ có cơ hội tiếp cận nhân sự bán hàng.
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	1.3. Hành trình mua sắm lặp vòng phi tuyến tính (Non-linear loops)
	Hành trình khách hàng không còn tuân theo phễu bán hàng truyền thống mà vận hành theo những vòng lặp phi tuyến tính giữa Online và Offline. Adobe cảnh báo rằng các thương hiệu hiện chỉ có vỏn vẹn từ 2 đến 5 giây để chiếm lĩnh sự chú ý của khách hàng trước khi họ chuyển sang đối thủ. Yêu cầu về phản hồi tức thì và quy trình thanh toán không ma sát trở thành tiêu chuẩn bắt buộc. Theo McKinsey, bất kỳ rào cản nào về tốc độ trong vòng lặp này đều dẫn đến việc khách hàng rời bỏ giỏ hàng ngay lập tức.
	Khi hành trình người mua trở nên phức tạp và phụ thuộc vào sự điều phối của AI, các công cụ bán hàng buộc phải tiến hóa mạnh mẽ từ tự động hóa đơn giản sang trí tuệ tự trị để bắt kịp tốc độ xử lý của kỷ nguyên mới.
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	Hạ tầng công nghệ bán hàng đang trải qua một cuộc "lột xác" thực sự. AI không còn là tính năng bổ sung mà đã trở thành hệ điều hành cốt lõi, quyết định khả năng mở rộng của doanh nghiệp mà không cần phụ thuộc quá mức vào thâm dụng nhân công.

	2.1. Từ tự động hóa điểm chạm sang AI Agent tự trị
	Sự khác biệt giữa tự động hóa truyền thống và AI Agent tự trị là khả năng tự ra quyết định trong các ngữ cảnh biến thiên. Trong khi 87% doanh nghiệp đã áp dụng tự động hóa (Salesforce), chỉ 24% triển khai thành công AI Agent tự trị (Deloitte Digital). Nhóm 24% này đạt mức tăng trưởng doanh thu cao hơn 17% nhờ tối ưu hóa 3 trụ cột:
	• Signal-first: Liên kết đa nguồn dữ liệu để nhận diện tín hiệu mua hàng thực sự, giúp tăng tỷ lệ chuyển đổi gấp 3.5 lần (Martal Group) và giải phóng 2 giờ 15 phút làm việc mỗi ngày cho mỗi nhân sự (Sopro).
	• Rút ngắn chu kỳ bán hàng: Giảm 25% - 36% thời gian chốt đơn và tăng 28% tỷ lệ thắng (Win rate) nhờ khả năng phản hồi và xử lý phản biện tức thì (McKinsey).
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	• Dự báo tài chính: Tối ưu hóa tồn kho và kế hoạch tài chính dựa trên độ chính xác vượt trội, giúp doanh nghiệp chủ động điều phối nguồn lực thay vì phản ứng thụ động.

	2.2. Mô hình Blended AI giải quyết các tác vụ lặp lại
	Blended AI là sự phân vai chiến lược: AI xử lý logic và dữ liệu quy mô lớn, con người tập trung vào thấu cảm và đàm phán phức tạp. Theo Zendesk và Kriseena, các yêu cầu WISMO ("Đơn hàng của tôi ở đâu?") chiếm tới 35-40% lượng ticket hỗ trợ.
	AI tự phục vụ giúp xử lý tức thì các tác vụ lặp lại, trong khi nhân viên tập trung vào tình huống cần thấu cảm và đàm phán. Theo Zendesk, 85% lãnh đạo CX cho rằng khách hàng sẽ rời bỏ thương hiệu nếu vấn đề không được giải quyết ngay từ lần liên hệ đầu tiên; 87% đồng ý AI đang rút ngắn cả thời gian phản hồi lẫn thời gian giải quyết.
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	2.3. Quy tắc tốc độ phản hồi vàng
	Tốc độ là đơn vị tiền tệ mới trong bán hàng đa kênh. Dữ liệu từ InsideSales và CloudTalk khẳng định phản hồi trong dưới 5 phút giúp tăng tỷ lệ chuyển đổi gấp 21 lần.
	Trong bối cảnh cửa sổ chú ý chỉ còn 2-5 giây, AI Agent là công cụ duy nhất có thể duy trì "tốc độ vàng" này 24/7 trên mọi kênh tương tác mà không bị suy giảm chất lượng phục vụ.
	Tuy nhiên, để hiện thực hóa những chỉ số lý tưởng đó, doanh nghiệp bắt buộc phải đối mặt và tháo gỡ những điểm nghẽn trong hạ tầng dữ liệu và cấu trúc vận hành đang tồn tại.
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	DỮ LIỆU THỊ TRƯỜNG / ZENDESK

	Kỳ vọng khách hàng đang
	tăng nhanh trong kỷ nguyên AI
	Tỷ lệ người tiêu dùng đồng ý (%) · Khảo sát tháng 6/2025
	Kỳ vọng phản hồi nhanh hơn một năm trước
	68%
	Kỳ vọng dịch vụ hoạt động 24/7
	74%
	Phản hồi nhanh và đúng thông tin ảnh hưởng quyết định mua
	86%
	Phạm vi: người tiêu dùng toàn cầu.
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	CHƯƠNG 3 - TỪ ĐIỂM NGHẼN VẬN HÀNH ĐẾN SỰ SẴN SÀNG CỦA DOANH NGHIỆP
	AI chỉ có thể tạo ra giá trị khi được đặt trên một nền tảng "nội lực số" vững chắc. Việc thiếu hụt sự sẵn sàng về triển khai chính là rào cản khiến công nghệ trở nên vô hại trước các thách thức thị trường.

	3.1. Sự cô lập dữ liệu giữa các kênh
	Tình trạng rời rạc hóa thông tin giữa Facebook, Zalo, Instagram và Website đang triệt tiêu khả năng của AI. Khi dữ liệu bị cô lập, AI Agent không có đủ ngữ cảnh khách hàng để đưa ra tư vấn cá nhân hóa. Hệ quả là khách hàng phải lặp lại thông tin nhiều lần. Zendesk ghi nhận 74% người tiêu dùng vô cùng khó chịu với tình trạng này; 83% lãnh đạo CX cho rằng việc ghi nhớ bối cảnh xuyên kênh giúp giảm đáng kể nỗ lực và sự ức chế của khách hàng.
	Chẳng hạn, một khách hàng đã trao đổi nhu cầu trên Facebook nhưng chuyển sang Zalo để xác nhận đơn. Nếu hai kênh không chia sẻ lịch sử, nhân viên hoặc AI có thể phải hỏi lại từ đầu, bỏ sót thông tin đã thống nhất hoặc đưa ra gợi ý không phù hợp. Vấn đề vì vậy không chỉ nằm ở số lượng kênh, mà ở khả năng nhận diện cùng một khách hàng xuyên suốt hành trình.
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	Để tháo gỡ điểm nghẽn này, doanh nghiệp cần thống nhất cách nhận diện khách hàng, liên kết lịch sử hội thoại và xác định nguồn thông tin dùng chung. Khi ngữ cảnh được giữ lại qua từng lần tương tác, AI và nhân viên mới có cơ sở để tiếp nối tư vấn, thay vì xử lý mỗi tin nhắn như một yêu cầu hoàn toàn mới.

	3.2. Bài toán dữ liệu “bẩn”
	Theo IBM, 53% doanh nghiệp coi chất lượng dữ liệu “bẩn" là rào cản hàng đầu đối với việc áp dụng AI. Đáng chú ý, nghiên cứu từ RAND (2025) cho thấy 80% dự án AI thất bại trong việc đạt được giá trị kinh doanh dự kiến do nền tảng dữ liệu không chuẩn xác. Hiện chỉ có 39% doanh nghiệp sở hữu CDP đạt chuẩn để hỗ trợ các tác vụ AI tự trị (Adobe).
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	Ở góc độ trải nghiệm, khách hàng có thể muốn được nhớ sở thích nhưng không muốn thông tin cá nhân bị sử dụng ngoài mục đích đã biết. Do đó, cá nhân hóa không nên được hiểu là thu thập càng nhiều dữ liệu càng tốt. Điều quan trọng là xác định dữ liệu nào thực sự cần cho việc phục vụ và giải thích rõ cách dữ liệu hỗ trợ khách hàng.
	Trong vận hành, doanh nghiệp cần làm rõ ai được truy cập thông tin, AI được sử dụng nguồn dữ liệu nào và tình huống nào phải chuyển cho nhân viên. Phân quyền phù hợp, ghi nhận lịch sử xử lý và giới hạn phạm vi hành động của AI giúp đội ngũ kiểm soát quá trình phục vụ. Niềm tin được xây dựng từ cách sử dụng dữ liệu nhất quán, không chỉ từ lời cam kết về công nghệ.
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	3.4. Khoảng cách kỳ vọng trải nghiệm
	Theo Zendesk CX Trends 2026, khoảng cách giữa kỳ vọng và trải nghiệm thực tế vẫn hiện hữu. Người tiêu dùng không chỉ mong nhận được phản hồi nhanh hơn, mà còn quan tâm đến khả năng giải quyết chính xác và tính sẵn sàng của dịch vụ trong kỷ nguyên AI.
	Đúc kết cho doanh nghiệp: đầu tư AI cần gắn với khả năng phản hồi kịp thời, giải quyết đúng vấn đề và duy trì trải nghiệm xuyên suốt. Đây là hướng ưu tiên để thu hẹp khoảng cách giữa kỳ vọng của khách hàng và năng lực phục vụ thực tế.
	Những điểm nghẽn này tạo ra nhu cầu cấp thiết cho một giải pháp AI đa kênh được thiết kế chuyên biệt, giải quyết triệt để bài toán vận hành thực tế tại thị trường Việt Nam.
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	Để giải quyết triệt để những điểm nghẽn vận hành và thu hẹp khoảng cách trải nghiệm khách hàng, mô hình Trợ lý AI đa kênh XOmnichannel (phát triển bởi Agent-X) được thiết kế như một lời giải thực tiễn toàn diện. Giải pháp tập trung đồng bộ hóa các yếu tố cốt lõi từ tốc độ tương tác, khả năng hợp nhất dữ liệu cho đến tối ưu hóa quy trình chốt đơn, giúp doanh nghiệp hiện thực hóa chiến lược tăng trưởng trong kỷ nguyên số.

	4.1. Xóa bỏ rào cản tốc độ và đứt gãy trải nghiệm bằng cơ chế phản hồi tức thì
	XOmnichannel được xây dựng để trực tiếp giải quyết yêu cầu "Nhanh, đúng, đủ" của thị trường Việt Nam bằng cách duy trì tốc độ phản hồi vàng trong vài giây, liên tục 24/7 trên các kênh.
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	Trong bối cảnh cửa sổ chú ý của khách hàng chỉ từ 2 đến 5 giây (Adobe), bất kỳ sự chậm trễ nào cũng đồng nghĩa với việc mất dấu khách hàng tiềm năng. Bằng cách tự động hóa hoàn toàn các yêu cầu WISMO và truy vấn căn bản (chiếm 35% - 40% ticket), XOmnichannel giúp doanh nghiệp ngăn chặn tình trạng rò rỉ 20% - 50% khách hàng tiềm năng – điều thường xuyên xảy ra do nhân sự không thể túc trực 24/7 trên mọi kênh.

	4.2. Phá vỡ các "silo dữ liệu" thông qua việc hợp nhất hộp thư đa kênh
	Giải pháp XOmnichannel đóng vai trò là "trạm trung chuyển dữ liệu" tập trung, nơi hợp nhất toàn bộ hội thoại từ Zalo, Facebook, Instagram, WhatsApp và Website về một màn hình duy nhất.
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	AI Agent không chỉ trả lời tin nhắn mà còn truy xuất lịch sử giao dịch, duy trì ngữ cảnh mua sắm đầy đủ và áp dụng đồng nhất kịch bản/chính sách tư vấn trên toàn bộ các kênh. Điều này triệt tiêu tình trạng sai lệch thông tin và sự lặp lại tin nhắn gây ức chế cho người dùng, giúp doanh nghiệp duy trì trải nghiệm liền mạch và quản lý không giới hạn số lượng hội thoại đồng thời.

	4.3. Tối ưu hóa tỷ lệ chuyển đổi và chốt đơn chủ động
	XOMNICHANNEL
	Thay vì phản hồi thụ động như chatbot thông thường, Agent-X chủ động dẫn dắt hội thoại, linh hoạt hướng khách hàng đến hành động chốt đơn, đặt lịch hẹn hoặc để lại thông tin theo quy trình kinh doanh của doanh nghiệp:
	• Phân loại khách hàng tiềm năng: Hệ thống tự động phân loại hội thoại thành các nhóm Hot/Warm/Nurture dựa trên hành vi tương tác thực tế hoặc theo tiêu chí phân loại tùy biến do doanh nghiệp thiết lập.
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	• Chuyển giao nhân sự mượt mà (Human-in-the-loop): Khi gặp yêu cầu tư vấn chuyên sâu, tình huống phức tạp hoặc vượt quá thẩm quyền xử lý, Agent-X tự động bàn giao mượt mà cho nhân viên tư vấn/chăm sóc kèm theo đầy đủ tóm tắt ngữ cảnh hội thoại.
	• Đẩy mạnh tỷ lệ chuyển đổi: Loại bỏ ma sát trong quy trình chốt đơn ngay tại inbox, giúp đáp ứng hoàn hảo tốc độ quyết định của khách hàng, nâng cao tỷ lệ đặt lịch hẹn thêm 10 - 30%.

	4.4. Tự động hóa quy trình đặt lịch ngay trong hội thoại
	XOMNICHANNEL
	Với những sản phẩm cần xem trực tiếp, trải nghiệm thực tế hoặc được tư vấn chuyên sâu tại cửa hàng/showroom, khách hàng thường phải trao đổi nhiều lượt để thống nhất thời gian. Trợ lý AI bán hàng giúp tiếp nhận nhu cầu, kiểm tra lịch trống và xác nhận lịch hẹn ngay trong hội thoại theo quy trình doanh nghiệp thiết lập.
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	4.7. Thiết lập hệ thống bảo mật tuyệt đối với Workspace riêng biệt
	Giải quyết triệt để nghịch lý niềm tin bằng kiến trúc bảo mật Privacy-by-Design, Agent-X cung cấp Workspace độc lập cho mỗi doanh nghiệp để đảm bảo dữ liệu không bị xâm nhiễm hay chia sẻ với bên thứ ba.
	Với khả năng đồng bộ thời gian thực vào các hệ thống CRM/ERP hiện có, Agent-X giúp triệt tiêu hoàn toàn lỗi nhập liệu thủ công và dữ liệu bẩn. Đây chính là nền tảng để doanh nghiệp xây dựng niềm tin dài hạn với khách hàng, biến sự an toàn thông tin thành lợi thế cạnh tranh chiến lược.
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	KHÁCH HÀNG ĐỒNG HÀNH

	Được tin chọn bởi các doanh nghiệp hàng đầu
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	TỔNG KẾT
	Nhìn lại toàn bộ bức tranh vận hành và bán hàng đa kênh trong kỷ nguyên mới, trí tuệ nhân tạo không đơn thuần là một làn sóng công nghệ ngắn hạn, mà đang trở thành trục tọa độ mới định hình lại năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp. Sự chuyển dịch từ những mô hình tự động hóa tác vụ đơn lẻ sang các hệ thống AI Agent tự trị hợp nhất đang đặt ra yêu cầu cấp thiết về việc chuẩn hóa hạ tầng dữ liệu, tối ưu quy trình và tái thiết kế các điểm chạm trên hành trình khách hàng.
	Thắng lợi trong cuộc đua đa kênh không thuộc về những đơn vị sở hữu nhiều công cụ công nghệ nhất, mà thuộc về những doanh nghiệp biết cách chuyển hóa dữ liệu thành tốc độ phản hồi, sự thấu hiểu và trải nghiệm không ma sát cho người tiêu dùng. Việc thu hẹp khoảng cách giữa kỳ vọng dịch vụ và năng lực thực thi chính là chìa khóa để kiến tạo tỷ lệ chuyển đổi bền vững và niềm tin thương hiệu dài lâu.
	Khép lại tài liệu này cũng là lúc doanh nghiệp bắt đầu hành trình cải tiến quy trình vận hành bằng AI. Việc chủ động làm chủ các giải pháp trí tuệ nhân tạo và nâng cao trải nghiệm khách hàng ngay hôm nay sẽ là chìa khóa định hình vị thế dẫn dắt của thương hiệu trong kỷ nguyên mới.
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