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MỞ LỜI  
1.Lý do chọn đề tài  
      Trong bối cảnh đô thị hóa diễn ra nhanh chóng, thị trường bất động sản đô thị 
ngày càng cạnh tranh khốc liệt. Hành vi khách hàng thay đổi mạnh mẽ dưới tác 
động của công nghệ số, đặc biệt là trí tuệ nhân tạo (Artificial Intelligence – AI). 
Các doanh nghiệp bất động sản không chỉ đối mặt với áp lực về chi phí marketing, 
mà còn phải giải quyết bài toán tiếp cận đúng khách hàng, đúng thời điểm và đúng 
nhu cầu. 

Marketing bất động sản đô thị đang chịu tác động đồng thời của ba xu hướng: 
(i) đô thị hóa và sự gia tăng cạnh tranh giữa các dự án; (ii) hành vi khách hàng 
chuyển dịch mạnh sang môi trường số, ưu tiên tương tác nhanh và minh bạch 
thông tin; (iii) chi phí quảng cáo tăng trong khi chất lượng khách hàng tiềm năng 
biến động. Trong bối cảnh đó, AI Automation nổi lên như giải pháp giúp tối ưu 
hóa quy trình marketing, giảm độ trễ phản hồi, cá nhân hóa thông điệp theo từng 
phân khúc và hỗ trợ đội ngũ bán hàng trong giai đoạn tư vấn. 

Tuy nhiên, bất động sản là ngành hàng có rủi ro cao và chịu tác động pháp lý, 
vì vậy việc ứng dụng AI Automation cần được nhìn nhận dưới góc độ nghiên cứu: 
cần xác định rõ các trường hợp sử dụng, tiêu chí đo lường, điều kiện dữ liệu và 
cơ chế kiểm soát rủi ro nội dung. Báo cáo này được thực hiện nhằm làm rõ cơ sở 
lý luận và đề xuất các kịch bản ứng dụng khả thi, phù hợp với bối cảnh doanh 
nghiệp tại Việt Nam.  

Từ góc độ thực hành ở cấp đại học, báo cáo nhấn mạnh nguyên tắc triển khai 
'nhỏ - đo lường - mở rộng': bắt đầu từ các trường hợp sử dụng rõ ràng như chatbot 
tư vấn và email nurturing, sau đó mở rộng sang lead scoring và tối ưu theo thời 
gian thực. Các phụ lục kèm theo cung cấp mẫu factsheet dự án, rubric chấm điểm 
lead, checklist kiểm duyệt nội dung và mẫu phiếu khảo sát, nhằm hỗ trợ người 
học và doanh nghiệp áp dụng ngay vào thực tiễn. 
      Đề tài “Ứng dụng AI Automation phục vụ một số nội dung trong công tác 
marketing bất động sản đô thị” được thực hiện nhằm tìm hiểu, đánh giá tiềm năng 
và đề xuất cách thức ứng dụng hiệu quả các công cụ AI automation vào hoạt động 
marketing trong lĩnh vực bất động sản. Qua đó, góp phần cung cấp góc nhìn mới 
cho sinh viên ngành Quản lý phát triển đô thị và bất động sản trong bối cảnh công 
nghệ đang ngày càng gắn bó mật thiết với mọi hoạt động trong đời sống – đặc biệt 
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là hoạt động kinh doanh. 
2.Mục tiêu nghiên cứu 

- Làm rõ đặc thù marketing bất động sản đô thị và các điểm nghẽn chuyển đổi 
số marketing.  

- • Phân tích nhóm công cụ AI Automation phổ biến và tiêu chí lựa chọn công 
cụ. 

- Đánh giá hiệu quả và đề xuất định hướng triển khai trong thực tiễn.  
3.Đối tượng và phạm vi nghiên cứu 

- Đối tượng: Đối tượng nghiên cứu là các ứng dụng AI Automation trong 
hoạt động marketing bất động sản đô thị (chung cư, khu đô thị, nhà phố thương 
mại, văn phòng, bất động sản gắn với hạ tầng đô thị). Phạm vi tập trung vào 
marketing số và các tương tác trước bán hàng: thu hút - nuôi dưỡng khách hàng 
tiềm năng, tư vấn tự động, cá nhân hóa nội dung và tối ưu hiệu suất chiến dịch. 
Báo cáo ưu tiên bối cảnh Việt Nam, đồng thời tham chiếu tài liệu quốc tế để xây 
dựng cơ sở lý luận. 

- Phạm vi: Tập trung vào các hoạt động marketing số (digital marketing) 
cho các dự án bất động sản đô thị tại Việt Nam, trong giai đoạn chuyển đổi số 
hiện nay. 
4.Phương pháp nghiên cứu 

- Phương pháp phân tích – tổng hợp tài liệu: Thu thập tài liệu từ sách, bài báo, 
báo cáo ngành. 

- Phương pháp so sánh và hệ thống hóa: Phân tích – tổng hợp thông tin từ thực 
tiễn và các công cụ AI phổ biến. 

- Phương pháp nghiên cứu tình huống (case study). 
5.Ý nghĩa khoa học và thực tiễn 

- Ý nghĩa khoa học: báo cáo góp phần làm rõ mối liên hệ giữa AI Automation 
và các mô hình marketing hiện đại, đồng thời đề xuất cách tiếp cận triển khai theo 
quy trình - công cụ - chỉ tiêu đo lường. Góp phần bổ sung cơ sở lý luận về ứng 
dụng AI Automation trong lĩnh vực marketing bất động sản – một lĩnh vực còn 
tương đối mới. 

- Ý nghĩa thực tiễn: Cung cấp tài liệu tham khảo cho doanh nghiệp bất động 
sản, nhà quản lý và đội ngũ marketing trong việc triển khai AI Automation hiệu 
quả. 
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I. TỔNG QUAN VỀ AI AUTOMATION 

1.1. Khái niệm AI Automation 
AI Automation là việc ứng dụng các kỹ thuật AI để nâng cao năng lực tự 

động hóa, giúp hệ thống không chỉ thực thi thao tác lặp lại mà còn nhận biết ngữ 
cảnh, học từ dữ liệu và cải thiện quyết định theo thời gian. Trong tự động hóa 
truyền thống, luồng xử lý phụ thuộc vào các quy tắc cố định (if-then), do đó khó 
mở rộng khi số trường hợp tăng và dễ thất bại khi bối cảnh thay đổi. Ngược lại, 
AI Automation kết hợp mô hình thống kê - học máy để dự đoán, xếp hạng ưu tiên, 
phân loại và tối ưu, giúp thích nghi tốt hơn với biến động dữ liệu và hành vi khách 
hàng. 

Một cách nhìn thực hành là coi AI Automation như hệ thống 'ra quyết định 
hỗ trợ' (decision support) được tự động hóa. Ví dụ, thay vì gửi cùng một email 
cho mọi khách hàng, hệ thống có thể dự đoán nhóm khách nào có khả năng đặt 
lịch cao trong 7 ngày tới và gửi nội dung phù hợp cho đúng nhóm. Cách triển khai 
theo trường hợp sử dụng cụ thể giúp doanh nghiệp giảm rủi ro và đo lường hiệu 
quả rõ ràng (Davenport & Ronanki, 2018). 

1.2. Các thành phần cốt lõi của AI Automation 
Các thành phần công nghệ thường gặp trong AI Automation gồm: 
• Học máy (Machine Learning  - ML): dự đoán xác suất chuyển đổi, chấm 

điểm lead, dự báo nhu cầu. 
• Xử lý ngôn ngữ tự nhiên (Natural Language Processing  - NLP): hiểu yêu 

cầu khách hàng, trích xuất thông tin, tạo câu trả lời và nội dung. 
• Thị giác máy tính (Computer Vision): phân tích hình ảnh phối cảnh, nhận 

diện đối tượng trong video, hỗ trợ kiểm duyệt nội dung hình ảnh. 
• Robotic Process Automation (RPA): tự động hóa tác vụ lặp lại như nhập 

liệu, đồng bộ thông tin giữa hệ thống. 
• Hệ thống gợi ý: gợi ý sản phẩm/căn theo hồ sơ và hành vi tương tự. 
• Hạ tầng dữ liệu: CDP/CRM, data warehouse, theo dõi hành vi web/app, hệ 

thống đo lường chuyển đổi. 

1.3. Kiến trúc tham chiếu triển khai AI Automation trong marketing 
Một kiến trúc tham chiếu có thể mô tả theo bốn lớp: (i) lớp dữ liệu; (ii) lớp 

mô hình AI; (iii) lớp tự động hóa quy trình; (iv) lớp kênh tương tác. Lớp dữ liệu 
cần hợp nhất dữ liệu đa nguồn để tạo hồ sơ khách hàng thống nhất (single 
customer view). Lớp mô hình AI đảm nhiệm phân loại, dự báo, sinh nội dung 



4 

hoặc đối thoại. Lớp tự động hóa quy trình điều phối việc kích hoạt chiến dịch, 
tạo nhiệm vụ cho sale, cập nhật CRM. Cuối cùng, lớp kênh tương tác gồm 
website, chatbot, email, SMS/Zalo, mạng xã hội và tổng đài. 

Khi triển khai, tổ chức cần lưu ý: (i) quy trình quản trị dữ liệu (data 
governance) để đảm bảo dữ liệu đúng và có thể truy vết; (ii) vận hành vòng đời 
mô hình (MLOps) để giám sát độ chính xác, sai lệch mô hình và bảo đảm khả 
năng cập nhật; (iii) cơ chế logging để kiểm tra lý do hệ thống gửi nội dung hay 
phân loại lead; (iv) quy trình ứng phó sự cố dữ liệu và nội dung, nhằm bảo vệ uy 
tín thương hiệu. 

1.4. Các kỹ thuật AI phổ biến phục vụ marketing automation 
Các kỹ thuật AI thường được ứng dụng gồm: 
• Phân cụm khách hàng (clustering) để khám phá nhóm hành vi và hỗ trợ 

phân khúc. 
• Chấm điểm lead (lead scoring) dựa trên hành vi và hồ sơ. 
• Dự báo (forecasting) và mô hình hóa xác suất chuyển đổi theo thời gian. 
• Phân tích cảm xúc và chủ đề (sentiment/topic) từ hội thoại, bình luận, cuộc 

gọi. 
• Mô hình sinh (generative AI) để tạo nội dung đa định dạng và hỗ trợ cá 

nhân hóa. 
Trong tài liệu quốc tế, AI trong marketing được nhấn mạnh ở vai trò hỗ trợ 

theo hành trình khách hàng, từ giai đoạn khám phá đến ra quyết định (Kietzmann 
et al., 2018). Điểm quan trọng là tổ chức cần xác định rõ đầu ra mong muốn: tăng 
tỉ lệ điền form, tăng tỉ lệ đặt lịch hay giảm chi phí/đặt lịch, từ đó lựa chọn kỹ thuật 
phù hợp. 

1.5. Cấp độ trưởng thành khi triển khai AI Automation 
Có thể đánh giá trưởng thành AI Automation theo 4 mức: 
• Mức 1 - Tự động hóa tác vụ: workflow/RPA tự động gửi thông báo và cập 

nhật CRM. 
• Mức 2 - Tự động hóa dựa trên dữ liệu: phân luồng theo điều kiện hành vi 

và phân khúc cơ bản. 
• Mức 3 - Tự động hóa thông minh: ML/NLP để lead scoring, chatbot tư vấn, 

gợi ý sản phẩm. 
• Mức 4 - Tối ưu thời gian thực: tự động điều chỉnh thông điệp, ngân sách, 

tần suất theo dự báo và phản hồi. 
Ở điều kiện doanh nghiệp Việt Nam, mức 2-3 thường khả thi nhờ công cụ 

SaaS. Mức 4 đòi hỏi dữ liệu đủ dày và đội ngũ vận hành có năng lực phân tích - 
thử nghiệm liên tục. 
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1.6. MLOps và quản trị mô hình trong bối cảnh marketing 
MLOps là tập hợp thực hành giúp vận hành vòng đời mô hình ML một cách 

ổn định trong môi trường thực tế. Trong marketing, dữ liệu và hành vi khách hàng 
thay đổi nhanh, khiến mô hình có nguy cơ 'trôi' (model drift). Do đó, doanh nghiệp 
cần cơ chế giám sát định kỳ: kiểm tra độ chính xác dự báo, theo dõi sai lệch phân 
khúc, và đánh giá tác động thực tế lên KPI. Các bước MLOps tối thiểu gồm: quản 
lý phiên bản dữ liệu và mô hình; kiểm thử trước khi triển khai; giám sát sau triển 
khai; và quy trình rollback khi phát hiện lỗi. 

Ngoài kỹ thuật, quản trị mô hình cần gắn với mục tiêu kinh doanh. Mô hình 
lead scoring chỉ có ý nghĩa khi được sales sử dụng nhất quán và phản hồi kết quả 
về hệ thống. Vì vậy, báo cáo đề xuất gắn MLOps với cơ chế phối hợp marketing 
- sales (SLA về thời gian gọi lại, định nghĩa lead đủ điều kiện) để đảm bảo dữ liệu 
phản hồi chất lượng. 

1.7. Dữ liệu, đạo đức và tuân thủ khi ứng dụng AI sinh nội dung 
AI Automation phụ thuộc vào dữ liệu khách hàng; AI sinh nội dung còn tạo 

thêm rủi ro về sai lệch và minh bạch. Do đó, cần đảm bảo: (i) minh bạch mục đích 
thu thập và sử dụng dữ liệu; (ii) tối thiểu hóa dữ liệu (chỉ thu thập dữ liệu cần 
thiết); (iii) bảo mật lưu trữ và truyền tải; (iv) kiểm soát quyền truy cập; (v) cơ chế 
opt-out và xử lý khiếu nại. Các hướng dẫn đạo đức AI quốc tế cũng nhấn mạnh 
tính minh bạch, trách nhiệm giải trình và công bằng (European Commission, 
2019; OECD, 2019). 

Trong bất động sản, rủi ro lớn nhất của AI sinh nội dung là tạo thông tin gây 
hiểu nhầm về pháp lý dự án hoặc cam kết lợi nhuận không có căn cứ. Vì vậy, cần 
thiết lập quy trình kiểm duyệt nội dung trước khi phát hành và tách bạch rõ nội 
dung mô tả - nội dung tư vấn pháp lý. Tổ chức nên xây dựng bộ factsheet dự án 
làm 'nguồn sự thật' để AI tra cứu, đồng thời xây dựng checklist tuân thủ cho biên 
tập viên. 

2.8. Lựa chọn triển khai: mua công cụ (SaaS) hay tự phát triển 
Ở quy mô doanh nghiệp vừa và nhỏ, lựa chọn mua công cụ (SaaS) thường 

tối ưu vì thời gian triển khai nhanh và có sẵn tích hợp. Tuy nhiên, SaaS có hạn 
chế về tùy biến và phụ thuộc nhà cung cấp. Tự phát triển phù hợp khi doanh 
nghiệp có dữ liệu lớn, yêu cầu tùy biến cao và có đội ngũ kỹ thuật, nhưng chi phí 
đầu tư ban đầu lớn và thời gian triển khai dài. Trong báo cáo cấp đại học, đề xuất 
ưu tiên SaaS kết hợp tùy biến nhẹ (qua API/iPaaS), sau đó mở rộng dần khi dữ 
liệu trưởng thành. 
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II. TỔNG QUAN VỀ MARKETING BẤT ĐỘNG SẢN ĐÔ THỊ 

2.1. Khái niệm và vai trò của marketing bất động sản đô thị 
Marketing bất động sản đô thị là quá trình nghiên cứu thị trường, lựa chọn 

phân khúc mục tiêu, định vị dự án và triển khai các hoạt động truyền thông - phân 
phối nhằm tạo nhu cầu, xây dựng niềm tin và thúc đẩy quyết định mua/đầu tư. Do 
giá trị sản phẩm lớn và liên quan pháp lý, marketing trong bất động sản còn bao 
hàm quản trị thông tin, quản trị trải nghiệm và quản trị uy tín thương hiệu, thay vì 
chỉ tập trung vào quảng cáo. 

Ở đô thị, các yếu tố vị trí, kết nối hạ tầng, tiện ích, quy hoạch, cộng đồng cư 
dân và chất lượng quản lý vận hành ảnh hưởng mạnh đến nhận thức khách hàng. 
Điều này làm tăng nhu cầu nội dung chuyên sâu, minh bạch và nhất quán trên 
nhiều kênh. 

2.2. Đặc trưng sản phẩm và hàm ý đối với truyền thông 
Sản phẩm bất động sản đô thị có các đặc trưng chính: 
• Tính không đồng nhất: mỗi căn/đơn vị có đặc điểm khác nhau (tầng, hướng, 

view, pháp lý). 
• Tính vô hình tương đối trước bàn giao: khách hàng ra quyết định dựa vào 

phối cảnh, nhà mẫu, pháp lý và uy tín. 
• Tính rủi ro cao: rủi ro pháp lý, tiến độ, chất lượng, biến động thị trường. 
• Chu kỳ ra quyết định dài: cần nhiều điểm chạm và thời gian cân nhắc. 
Hàm ý marketing là: (i) cần nội dung giảm bất định (thông tin, minh chứng, 

so sánh); (ii) cần phối hợp chặt marketing - sales để chuyển đổi; (iii) cần quản trị 
phản hồi và chăm sóc dài hạn. AI Automation phù hợp để duy trì tương tác nhất 
quán và cá nhân hóa theo tiến trình ra quyết định. 

Marketing bất động sản đô thị có những đặc trưng nổi bật: 
• Giá trị sản phẩm cao, chu kỳ ra quyết định dài. 
• Khách hàng cần nhiều thông tin, mức độ tin cậy cao. 
• Tính địa phương và pháp lý rõ rệt. 

2.3. STP và định vị dự án đô thị 
Theo STP (Segmentation - Targeting - Positioning), doanh nghiệp cần phân 

khúc thị trường dựa trên nhân khẩu học, mục đích mua, khả năng tài chính và 
hành vi số. Ví dụ, cùng một dự án căn hộ có thể định vị khác nhau cho nhóm mua 
để ở (an cư, tiện ích, trường học) và nhóm đầu tư (dòng tiền cho thuê, khả năng 
tăng giá). AI Automation có thể hỗ trợ phân khúc dựa trên dữ liệu hành vi và tự 
động cập nhật hồ sơ khách hàng theo tương tác. 
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2.4. Hành trình khách hàng và bản đồ điểm chạm 

Hành trình khách hàng có thể mô tả theo 5 giai đoạn: Nhận biết - Cân nhắc - 
Tin tưởng - Quyết định - Hậu mua. Ở mỗi giai đoạn, khách hàng có nhu cầu thông 
tin khác nhau và mức độ sẵn sàng tương tác khác nhau. Doanh nghiệp cần thiết 
kế nội dung và kênh tương tác phù hợp để tối ưu chuyển đổi. 

Bản đồ điểm chạm (touchpoint map) trong marketing bất động sản đô thị 
thường gồm: quảng cáo hiển thị/tìm kiếm, website/landing page, chatbot, mạng 
xã hội, cuộc gọi tư vấn, sự kiện mở bán, tham quan nhà mẫu và kênh chăm sóc 
sau mua. AI Automation giúp liên kết các điểm chạm bằng dữ liệu, giảm đứt gãy 
thông tin và hỗ trợ cá nhân hóa trải nghiệm. 

2.5. Marketing mix (7P) và truyền thông tích hợp (IMC) 

Marketing mix (7P) gồm Product, Price, Place, Promotion, People, Process, 
Physical Evidence. Trong bất động sản đô thị, People (đội tư vấn) và Process (quy 
trình tư vấn - đặt cọc) ảnh hưởng trực tiếp đến trải nghiệm và niềm tin. IMC nhấn 
mạnh sự thống nhất thông điệp trên nhiều kênh nhằm tăng độ tin cậy (Chaffey & 
Ellis-Chadwick, 2019). 

AI Automation hỗ trợ IMC bằng cách: (i) đảm bảo thông điệp cốt lõi nhất 
quán nhờ factsheet và template; (ii) tự động phân phối nội dung theo kênh và phân 
khúc; (iii) đo lường phản hồi để điều chỉnh thông điệp. Đây là nền tảng giúp doanh 
nghiệp triển khai Marketing 5.0 theo hướng dữ liệu hóa (Kotler et al., 2021). 

2.6. Thách thức đặc thù tại Việt Nam và hàm ý ứng dụng AI 

Các thách thức phổ biến gồm: 
• Lead không ổn định về chất lượng do trùng lặp, thông tin sai hoặc nhu cầu 

chưa rõ. 
• Chi phí quảng cáo tăng và cạnh tranh từ nhiều dự án tương đồng. 
• Đứt gãy dữ liệu giữa kênh marketing và đội bán hàng (marketing - sales 

alignment). 
• Khó cá nhân hóa do thiếu dữ liệu và thiếu quy trình nuôi dưỡng. 
• Rủi ro truyền thông: thông tin pháp lý, quy hoạch, cam kết lợi nhuận, tin 

đồn. 
Các thách thức trên cho thấy AI Automation nên được triển khai như hệ 

thống 'quản trị quy trình và thông tin', không chỉ là công cụ tạo nội dung. Nếu dữ 
liệu và quy trình không chuẩn, AI có thể khuếch đại sai lệch và gây tác động tiêu 
cực. 
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2.7. Yêu cầu minh bạch và tuân thủ trong truyền thông bất động sản 

Truyền thông bất động sản đô thị đòi hỏi mức độ minh bạch cao: thông tin 
pháp lý, tiến độ, chính sách bán hàng, điều kiện vay, phí quản lý, cam kết bàn 
giao. Trong nghiên cứu ứng dụng, đây là biến kiểm soát quan trọng: nội dung do 
AI tạo ra phải dựa trên factsheet đã được xác thực, và mọi tuyên bố nhạy cảm cần 
có cơ chế kiểm duyệt. 

2.8. Xu hướng omnichannel và vai trò dữ liệu first-party 

Omnichannel trong bất động sản nghĩa là trải nghiệm liền mạch giữa các 
kênh số và kênh trực tiếp: khách xem thông tin trên website, trò chuyện trên 
chatbot, gọi điện tư vấn, rồi tham quan nhà mẫu. Để omnichannel hiệu quả, doanh 
nghiệp cần dữ liệu first-party (dữ liệu do doanh nghiệp thu thập) và cơ chế đồng 
bộ giữa các hệ thống. AI Automation phát huy tối đa khi có dữ liệu first-party đủ 
chất lượng, giúp giảm phụ thuộc dữ liệu nền tảng quảng cáo và tăng khả năng cá 
nhân hóa. 
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III. CÔNG CỤ AI AUTOMATION PHỔ BIẾN TRONG MARKETING 
BẤT ĐỘNG SẢN 

3.1. Nguyên tắc lựa chọn công cụ trong điều kiện doanh nghiệp Việt Nam 
Việc lựa chọn công cụ cần dựa trên: (i) mục tiêu kinh doanh và KPI; (ii) mức 

độ trưởng thành dữ liệu; (iii) năng lực vận hành; (iv) khả năng tích hợp hệ thống; 
(v) tổng chi phí sở hữu (TCO). Đối với doanh nghiệp bất động sản vừa và nhỏ, ưu 
tiên công cụ có sẵn tích hợp, dễ sử dụng và có khả năng mở rộng theo giai đoạn. 

• Tiêu chí dữ liệu: công cụ có hỗ trợ nhập/xuất dữ liệu và đồng bộ CRM không. 
• Tiêu chí kênh: có hỗ trợ các kênh chính (website, Facebook/Zalo, email/SMS). 
• Tiêu chí tuân thủ: có hỗ trợ quản trị quyền truy cập, lưu lịch sử tương tác. 
• Tiêu chí đo lường: có dashboard KPI và theo dõi chuyển đổi không. 
• Tiêu chí vận hành: dễ huấn luyện nhân sự, có tài liệu và hỗ trợ kỹ thuật. 

3.2. Chatbot/Voicebot: chức năng, thiết kế và đo lường 
Chatbot/voicebot trong bất động sản đô thị thường có ba nhóm chức năng: 

(i) cung cấp thông tin dự án; (ii) thu thập nhu cầu và phân loại; (iii) chuyển tuyến 
và kích hoạt nurture. Thiết kế bot cần đảm bảo nguyên tắc 'ít câu hỏi nhưng đủ 
thông tin' nhằm giảm tỷ lệ bỏ cuộc. Các biến tối thiểu nên thu thập gồm mục đích 
mua, ngân sách, khu vực quan tâm, thời gian dự định mua và phương thức liên 
hệ. 

Chỉ tiêu đo lường bot gồm: tỷ lệ bắt đầu hội thoại, tỷ lệ hoàn thành luồng, tỷ 
lệ để lại số điện thoại, thời gian phản hồi và tỷ lệ chuyển tuyến thành đặt lịch. 
Việc tối ưu bot nên dựa trên dữ liệu hội thoại và phản hồi từ sales. 

3.3. CRM/CDP + AI: cấu trúc dữ liệu và lead scoring 
CRM/CDP là nền tảng trung tâm để lưu trữ và quản trị vòng đời khách hàng. 

Hệ thống lead scoring có thể triển khai theo hai cách: (i) rule-based scoring (quy 
tắc điểm); (ii) model-based scoring (mô hình ML). Ở điều kiện dữ liệu chưa đủ, 
doanh nghiệp nên bắt đầu bằng rule-based scoring và dần chuyển sang model-
based khi có dữ liệu phản hồi từ sales. 

Một cấu trúc dữ liệu tối thiểu gồm: thông tin liên hệ; nguồn lead; dự án quan 
tâm; hành vi tương tác; trạng thái phễu; lịch sử chăm sóc; kết quả (đặt lịch/đặt 
cọc). Dữ liệu kết quả là nền tảng để huấn luyện và hiệu chỉnh mô hình dự báo. 
Nếu thiếu dữ liệu kết quả, mô hình AI sẽ khó tạo giá trị thực. 

3.4. Marketing Automation đa kênh: email, SMS/Zalo và workflow 

Marketing automation cho phép thiết kế chuỗi nội dung theo hành vi và giai 
đoạn phễu. Ví dụ: sau khi tải brochure, hệ thống gửi email tóm tắt dự án; sau 2 
ngày, gửi bài phân tích tiện ích; sau 5 ngày, gửi gợi ý lịch tham quan. Tuy nhiên, 
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automation cần có 'điểm dừng' và cơ chế tôn trọng khách hàng để tránh gây phiền 
(spam). 

Một workflow chuẩn nên có: điều kiện kích hoạt (trigger), phân nhánh 
(branch), điều kiện dừng (stop rule), chuyển tuyến cho sales và logging để truy 
vết. Đây là phần quan trọng để báo cáo nghiên cứu có tính 'quy trình' và khả năng 
ứng dụng. 

3.5. Performance AI và phân tích hiệu suất: từ chỉ số bề nổi đến chỉ số chuyển đổi 
Các nền tảng quảng cáo đã tích hợp AI cho tối ưu đấu giá, nhưng doanh 

nghiệp thường bị 'mù' ở phần hậu chuyển đổi. Đối với bất động sản, chỉ số bề nổi 
như click và impression không phản ánh giá trị thật. Vì vậy, cần thiết lập tracking 
chuyển đổi chất lượng (đặt lịch, cuộc gọi, gặp tư vấn) và phản hồi kết quả về CRM 
để tối ưu theo mục tiêu kinh doanh. 

Ngoài ra, retargeting chỉ hiệu quả khi thông điệp đủ cụ thể và đúng giai đoạn. 
Nghiên cứu của Lambrecht và Tucker (2013) cho thấy mức độ cụ thể thông tin có 
thể ảnh hưởng đến hiệu quả retargeting, hàm ý rằng nội dung quảng cáo cần tùy 
biến theo hành vi xem nội dung của khách. 

3.6. Creative AI và công cụ hỗ trợ sản xuất nội dung 
Creative AI bao gồm công cụ sinh văn bản, hình ảnh, video và công cụ biên 

tập hỗ trợ AI (gợi ý tiêu đề, tối ưu SEO, tóm tắt). Trong bất động sản, Creative AI 
hữu ích khi cần tạo nhiều biến thể quảng cáo và nội dung theo phân khúc, nhưng 
phải có quy trình kiểm duyệt chặt do rủi ro sai lệch thông tin và vấn đề bản quyền. 

3.7. RPA/iPaaS và tích hợp hệ thống 
RPA và iPaaS giúp tự động hóa luồng dữ liệu giữa các hệ thống: form trên 

website → CRM → gửi email → tạo nhiệm vụ cho sales. Nếu không có tích hợp, 
doanh nghiệp dễ gặp tình trạng nhập liệu thủ công, trễ phản hồi và mất dấu nguồn 
lead. Do đó, tích hợp là điều kiện nền để AI Automation phát huy hiệu quả. 

3.8. Bảng so sánh nhóm công cụ AI Automation trong marketing bất động sản 
Nhóm công cụ Use case điển 

hình 
Ưu điểm Hạn chế/Rủi ro Độ phù hợp 

(SME) 
Chatbot/Voicebot Tư vấn 24/7; thu 

nhu cầu; đặt lịch 
Phản hồi nhanh; 
chuẩn hóa thông 
tin 

Cần kho tri thức; 
rủi ro sai pháp lý 

Cao 

CRM/CDP + AI Hợp nhất dữ liệu; 
lead scoring; phân 
khúc 

Nền dữ liệu 
trung tâm; đo 
lường phễu 

Cần dữ liệu sạch; 
tích hợp phức tạp 

Trung bình-Cao 

Marketing 
automation 

Email/SMS/Zalo 
nurturing; nhắc 
lịch 

Giảm thủ công; 
tăng điểm chạm 

Nguy cơ spam; 
cần opt-in 

Cao 
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Performance AI Tối ưu ngân sách; 
lookalike; 
retargeting 

Tăng hiệu suất 
quảng cáo 

Khó giải thích; 
phụ thuộc nền 
tảng 

Trung bình 

Creative AI Tạo nội dung; 
biến thể A/B 

Tăng năng suất; 
nhiều phiên bản 

Sai lệch; bản 
quyền; đạo đức 

Trung bình-Cao 

RPA/iPaaS Đồng bộ dữ liệu; 
tự động quy trình 

Giảm lỗi; tăng 
tốc 

Cần giám sát; 
phụ thuộc hệ 
thống 

Cao 

3.9. Ma trận đánh giá lựa chọn công cụ  
Tiêu chí Mô tả Trọng số gợi ý Cách chấm điểm (1-

5) 
Tích hợp Kết nối CRM, website, 

kênh nhắn tin 
25% 1: khó; 5: dễ 

Dữ liệu Hỗ trợ chuẩn hóa, xuất 
báo cáo, logging 

20% 1: hạn chế; 5: tốt 

Tuân thủ Quyền truy cập, lưu 
lịch sử, bảo mật 

15% 1: yếu; 5: mạnh 

Khả dụng Dễ dùng, tài liệu, hỗ 
trợ 

15% 1: khó; 5: dễ 

Chi phí TCO phù hợp quy mô 15% 1: cao; 5: hợp lý 
Khả năng mở rộng Mở rộng use case, đa 

dự án 
10% 1: hạn chế; 5: linh hoạt 

Ma trận trên giúp doanh nghiệp lựa chọn công cụ dựa trên điểm tổng hợp 
(trọng số x điểm). Trong báo cáo nghiên cứu, đây là dạng công cụ ra quyết định 
(decision tool) giúp tăng tính ứng dụng và tính hệ thống. 
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IV. ỨNG DỤNG AI AUTOMATION PHỔ BIẾN TRONG MARKETING 
BẤT ĐỘNG SẢN 

4.1. Vai trò của nội dung trong chu kỳ ra quyết định dài 

Nội dung trong bất động sản đô thị có chức năng chính là giảm bất định và 
củng cố niềm tin. Khác với ngành hàng mua nhanh, khách hàng bất động sản cần 
nhiều lớp thông tin: mô tả dự án, pháp lý, mặt bằng, tiến độ, tài chính và dịch vụ 
vận hành. Do đó, doanh nghiệp cần sản xuất khối lượng nội dung lớn, đa định 
dạng và cập nhật theo thời gian. AI Automation giúp tăng năng suất và duy trì 
tính nhất quán. 

Ví dụ minh họa 1 (Chuỗi nội dung cho dự án căn hộ gần tuyến metro): 

Giả định khách hàng tìm kiếm “căn hộ gần metro”, truy cập landing page và 
để lại thông tin nhận brochure. Doanh nghiệp thiết kế chuỗi nội dung 14–21 ngày 
nhằm giảm bất định và nuôi dưỡng niềm tin: 

Ngày 0: Gửi brochure + bản đồ kết nối (PDF) và mời đặt lịch tham quan nhà mẫu. 

Ngày 2: Infographic “3 lợi ích sống gần metro” + CTA nhận tư vấn chọn căn. 

Ngày 5: Video 45 giây “tour tiện ích nội khu” + CTA đặt lịch. 

Ngày 9: Bài FAQ pháp lý (checklist tài liệu cần xem; không cam kết). 

Ngày 14: Tin nhắn “kịch bản tài chính tham khảo” + link công cụ tính khoản vay. 

Ví dụ minh họa 2 (Nội dung hỗ trợ sales khi khách đã đặt lịch): 

Trước buổi gặp, hệ thống tự động gửi “bộ tài liệu trước tư vấn”: 01 trang tóm 
tắt ưu điểm theo nhu cầu khách, 02 gợi ý lựa chọn căn theo ngân sách, và checklist 
câu hỏi nên hỏi. Điều này giúp cuộc gặp tập trung vào quyết định thay vì giải thích 
lại thông tin cơ bản. 

4.2. Dạng nội dung và vị trí trong phễu marketing 
Tầng phễu Mục tiêu Dạng nội dung phù 

hợp 
Vai trò AI 

Automation 
TOFU Tạo nhận biết Video ngắn, post 

social, infographic 
Sinh nhiều biến thể; tối 
ưu tiêu đề 

MOFU Tăng cân nhắc FAQ, bài blog, 
brochure, webinar 

Cá nhân hóa theo phân 
khúc; nurture tự động 

BOFU Hỗ trợ quyết định Tư vấn 1-1, bảng so 
sánh, case tài chính 

Gợi ý nội dung theo 
hành vi; nhắc lịch 

After-sale Duy trì hài lòng Cập nhật tiến độ, cộng 
đồng cư dân 

Tự động hóa thông 
báo; phân tích phản hồi 

Ví dụ minh họa (Phễu TOFU–MOFU–BOFU cho cùng một dự án): 
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TOFU – Nhận biết: 

03 video ngắn (15–30s) nhấn lợi thế vị trí, tiện ích, kết nối; CTA “nhận tài liệu 
chi tiết”. 

05 mẫu banner hiển thị với 5 thông điệp theo persona (gia đình trẻ/đầu tư/người 
độc thân). 

MOFU – Cân nhắc: 

Bài blog 1.500–1.800 từ “So sánh 3 khu vực A/B/C để mua căn hộ” + bảng 
so sánh. 

Livestream 30 phút “Giải đáp pháp lý và tiến độ” (kèm Q&A). 

BOFU – Quyết định: 

Email/Zalo cá nhân hóa: gợi ý 2–3 loại căn theo ngân sách + lịch trống tham quan. 

Bảng kịch bản tài chính (đặt cọc–vay–trả góp) + tài liệu chính sách bán hàng 
(nêu điều kiện áp dụng). 

After-sale – Hậu mua: 

Chuỗi cập nhật tiến độ 2 tuần/lần + hướng dẫn thủ tục + nội dung cộng đồng 
cư dân để tăng referral. 

4.3. Quy trình AI-assisted content với Human-in-the-loop 

Quy trình đề xuất gồm 6 bước: (1) chuẩn hóa factsheet; (2) thiết kế template 
nội dung và prompt; (3) AI sinh bản nháp và biến thể; (4) biên tập và kiểm duyệt 
theo checklist; (5) phát hành và đo lường; (6) cập nhật kho tri thức. Điểm then 
chốt là bước (4) nhằm đảm bảo tuân thủ pháp lý và tính chính xác. Quy trình này 
phù hợp với khuyến nghị về triển khai AI có trách nhiệm (European Commission, 
2019). 

Ví dụ quy trình Human-in-the-loop (tạo bài PR dự án): 

Bước 1 – Input dữ kiện: đưa vào factsheet phiên bản mới nhất (pháp lý, vị 
trí, tiện ích, tiến độ, chính sách). 

Bước 2 – Prompt tạo dàn ý: AI tạo 02 dàn ý (hướng mua ở và hướng đầu tư). 

Bước 3 – AI sinh bản nháp: AI viết 02 bản nháp 800–1.000 từ theo dàn ý. 

Bước 4 – Biên tập marketing: chỉnh giọng thương hiệu, CTA, cấu trúc; loại 
bỏ từ ngữ phóng đại. 

Bước 5 – Kiểm duyệt tuân thủ: QA/pháp chế rà soát điểm nhạy cảm (pháp 
lý, giá, cam kết). 
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Bước 6 – Phát hành + logging: lưu prompt, factsheet, người duyệt, thời điểm 
phát hành để truy vết. 

Bước 7 – Học từ dữ liệu: lấy KPI (CTR, form rate, booking rate) để cập nhật 
prompt library và template. 

Checklist duyệt nhanh (gợi ý): 

Có đối chiếu factsheet chưa? • Có câu “cam kết/đảm bảo lợi nhuận” không? 
• Có nêu điều kiện áp dụng chính sách chưa? • CTA có rõ không? 

4.4. Kỹ thuật thiết kế prompt và chuẩn hóa giọng thương hiệu 

Thiết kế prompt trong bất động sản nên tuân thủ nguyên tắc: rõ mục tiêu, 
cung cấp dữ kiện, chỉ định đối tượng và giới hạn rủi ro. Một prompt tốt nên gồm: 
bối cảnh dự án, phân khúc khách hàng, mục tiêu (kéo form/đặt lịch), giọng văn 
(trang trọng, minh bạch), các thông tin bắt buộc và thông tin cấm. Doanh nghiệp 
nên tạo 'prompt library' theo loại nội dung để chuẩn hóa và giảm lệch giọng. 

Ví dụ prompt (rút gọn) cho nội dung Facebook: 'Bạn là chuyên viên 
marketing bất động sản. Viết 3 phiên bản bài đăng 120-150 từ cho dự án căn hộ 
đô thị, nhắm nhóm gia đình trẻ thu nhập trung bình-khá. Bắt buộc nêu vị trí, tiện 
ích nội khu, chính sách vay, kêu gọi đặt lịch. Không được cam kết lợi nhuận. Văn 
phong chuyên nghiệp, rõ ràng.' Trong báo cáo nghiên cứu, prompt được xem như 
'quy trình hóa tri thức' và có thể được đưa vào phụ lục. 

Ví dụ prompt chuẩn hóa (bài Facebook – mẫu): 

“Bạn là chuyên viên marketing bất động sản. Viết 3 phiên bản bài đăng 120–
150 từ cho dự án căn hộ đô thị. Đối tượng: gia đình trẻ (thu nhập trung bình–
khá). Bắt buộc nêu: vị trí (khu vực/kết nối), 3 tiện ích nội khu, chính sách vay 
tham khảo, CTA đặt lịch. Giọng văn: chuyên nghiệp, minh bạch, tránh thổi 
phồng. Không được: cam kết lợi nhuận; khẳng định pháp lý khi chưa có căn cứ. 
Kết thúc bằng 1 câu hỏi gợi mở.” 

Ví dụ “brand voice sheet” (chuẩn hóa giọng thương hiệu): 

Tông giọng: tin cậy – rõ ràng – tôn trọng; tránh “sốc”, “siêu rẻ”, “duy nhất”. 

Từ khóa ưu tiên: kết nối, tiện ích, cộng đồng, minh bạch, tiêu chuẩn vận 
hành. 

Cấu trúc: câu ngắn, ưu tiên bullet; 1 ý/1 đoạn; có CTA. 

Quy tắc pháp lý: thông tin giấy tờ/tiến độ/giá phải dựa factsheet; nếu thiếu 
ghi “cần xác minh”. 
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Prompt chống bịa dữ kiện (mẫu): 

“Chỉ sử dụng thông tin trong FACTSHEET. Nếu thiếu dữ kiện, trả về [CẦN 
XÁC MINH] và không suy đoán.” 

4.5. Tự động hóa nội dung SEO và website/landing page 

SEO trong bất động sản đô thị tập trung vào truy vấn có ý định cao: 'căn hộ 
+ khu vực', 'giá căn hộ + dự án', 'tiện ích + dự án', 'pháp lý + dự án'. AI có thể hỗ 
trợ: nghiên cứu từ khóa (gợi ý nhóm chủ đề), tạo dàn ý, viết bản nháp, tối ưu meta 
title/description và tạo FAQ có cấu trúc. Tuy nhiên, nội dung SEO phải dựa trên 
dữ kiện và tránh 'thổi phồng'. Một cách kiểm soát là bắt buộc trích nguồn nội bộ 
(factsheet) cho mỗi đoạn thông tin quan trọng. 

Ví dụ pipeline tự động hóa nội dung SEO cho cụm “căn hộ gần metro”: 

Nhóm từ khóa: (giá), (pháp lý), (tiện ích), (so sánh khu vực), (khoảng cách). 

AI tạo dàn ý chuẩn H1–H3 + 10 câu FAQ (FAQ schema). 

AI viết bản nháp theo dàn ý; bắt buộc trích factsheet nếu nói về dự án cụ thể. 

AI gợi ý meta title/description, internal link, anchor text và đoạn “snippet” 
cho SERP. 

A/B test 3 headline landing page để tối ưu form rate. 

Ví dụ 3 headline landing page: 

(A) “Căn hộ gần metro – kết nối nhanh đến trung tâm” 

(B) “Sống gần metro: tiết kiệm thời gian di chuyển mỗi ngày” 

(C) “Nhận brochure dự án gần metro & lịch tham quan nhà mẫu” 

4.6. Tự động hóa nội dung quảng cáo và thử nghiệm A/B 

AI sinh nội dung đặc biệt hữu ích trong quảng cáo vì cần nhiều biến thể để 
thử nghiệm. Doanh nghiệp có thể thiết kế thử nghiệm A/B: nhóm nội dung viết 
thủ công và nhóm nội dung AI-assisted, sau đó so sánh CTR, CPC, tỷ lệ điền form 
và chi phí/đặt lịch. Để tăng tính nghiên cứu, cần cố định ngân sách, thời gian và 
đối tượng, đồng thời ghi rõ tiêu chí chọn biến thể. 

Bên cạnh A/B, có thể dùng thử nghiệm đa biến (multivariate) với tiêu đề, 
ảnh và CTA. Tuy nhiên, nghiên cứu cấp đại học nên ưu tiên A/B để dễ kiểm soát 
và diễn giải. 

Ví dụ A/B test quảng cáo (Facebook Lead Ads): 

Mục tiêu tối ưu: chi phí/đặt lịch (CPS) thay vì chỉ CPC. 
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Thiết kế: 

Nhóm A (Human-only): 2 mẫu do marketing viết thủ công. 

Nhóm B (AI-assisted): AI tạo 10 biến thể; chọn 2 biến thể theo rubric (rõ lợi 
ích + CTA + minh bạch). 

Kiểm soát thí nghiệm: Cùng ngân sách/ngày, cùng tệp, chạy 7 ngày; 
tracking “đặt lịch” về CRM. 

Chỉ tiêu: CTR, CPC, form rate, booking rate, CPS; ghi rõ giả định và yếu tố 
ngoại lai. 

Ví dụ biến thể CTA: 

(1) “Đăng ký nhận bảng giá tham khảo” vs (2) “Chọn khung giờ tham quan 
nhà mẫu” 

4.7. Kịch bản chatbot và nội dung nurture tự động (minh họa) 

Ví dụ chuỗi nurture 5 bước sau khi khách tải brochure: 

1. Email 1 (0h): Tóm tắt dự án + CTA đặt lịch tư vấn. 

2. Email 2 (48h): Tiện ích và môi trường sống (nhóm mua ở) / Tiềm năng cho 

thuê (nhóm đầu tư). 

3. Email 3 (96h): Mặt bằng và lựa chọn căn phù hợp theo ngân sách. 

4. Email 4 (144h): Chính sách bán hàng và thông tin vay (kèm công cụ tính khoản 

vay). 

5. Email 5 (192h): Lời mời tham quan nhà mẫu/sự kiện + nhắc lịch. 

AI Automation đảm nhiệm phân nhánh nội dung theo phân khúc và hành vi 
(mở email, click, trả lời chatbot). Điểm cần kiểm soát là tần suất gửi và cơ chế 
dừng khi khách không tương tác. 

4.8. Tự động hóa sản xuất video ngắn và nội dung đa phương tiện 

Video ngắn là kênh hiệu quả để tạo nhận biết. AI có thể hỗ trợ viết kịch bản, 
tạo shot list, tạo phụ đề, tóm tắt nội dung dài thành video 30-60 giây. Quy trình 
đề xuất: (1) xác định thông điệp; (2) AI gợi ý 3 kịch bản theo phân khúc; (3) chọn 
1 kịch bản và quay; (4) AI hỗ trợ phụ đề và tối ưu tiêu đề; (5) phát hành và đo 
lường. Tính nghiên cứu thể hiện ở việc đo lường VTR và tỷ lệ chuyển đổi từ video 
sang website/landing page. 

Ví dụ đoạn hội thoại chatbot (rút gọn): 
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Bot: “Chào anh/chị, anh/chị mua để ở hay đầu tư ạ?” 

Khách: “Mua để ở.” 

Bot: “Anh/chị dự kiến ngân sách khoảng nào? (Dưới 2 tỷ / 2–4 tỷ / Trên 4 
tỷ)” 

Bot: “Anh/chị ưu tiên khu vực nào (Q…, gần metro, gần trung tâm)?” 

Bot: “Em gợi ý 2 lựa chọn phù hợp và gửi brochure. Anh/chị cho em xin 
Zalo/điện thoại để gửi và đặt lịch tư vấn nhé.” 

Ví dụ nurture tự động sau chat (3 tin nhắn): 

T+0h: gửi brochure + link bản đồ vị trí. 

T+24h: gửi video tour tiện ích + hỏi “Anh/chị muốn xem 2PN hay 3PN?” 

T+72h: gửi kịch bản tài chính tham khảo + mời đặt lịch tham quan. 
5.8. Tự động hóa sản xuất video ngắn và nội dung đa phương tiện 

Video ngắn là kênh hiệu quả để tạo nhận biết. AI có thể hỗ trợ viết kịch bản, tạo 
shot list, tạo phụ đề, tóm tắt nội dung dài thành video 30-60 giây. Quy trình đề xuất: 
(1) xác định thông điệp; (2) AI gợi ý 3 kịch bản theo phân khúc; (3) chọn 1 kịch bản 
và quay; (4) AI hỗ trợ phụ đề và tối ưu tiêu đề; (5) phát hành và đo lường. Tính nghiên 
cứu thể hiện ở việc đo lường VTR và tỷ lệ chuyển đổi từ video sang website/landing 
page. 

Ví dụ storyboard video 30–45s (TikTok/Reels): 

Shot 1 (0–5s): cảnh tuyến đường/metro + chữ “5 phút tới metro”. 

Shot 2 (5–15s): tour nhanh 3 tiện ích (công viên/hồ bơi/khu trẻ em). 

Shot 3 (15–25s): cảnh nhà mẫu/không gian sinh hoạt + “2PN tối ưu diện 
tích”. 

Shot 4 (25–35s): CTA “Nhận brochure & lịch tham quan” + QR/link. 

Shot 5 (35–45s): logo + note minh bạch “Thông tin theo tài liệu dự án; điều 
kiện áp dụng”. 

Ví dụ tự động hóa sản xuất: 

AI viết 3 kịch bản theo 3 persona; • AI tạo phụ đề; • AI gợi ý 10 tiêu đề + 
hashtag; • lịch đăng tự động và theo dõi VTR/click. 
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4.9. Rủi ro bản quyền và nguyên tắc sử dụng nội dung 

Khi dùng AI tạo hình ảnh/video, doanh nghiệp cần đặc biệt chú ý bản quyền 
tài sản trí tuệ và quyền sử dụng hình ảnh. Với báo cáo nghiên cứu, khuyến nghị 
sử dụng: (i) hình ảnh do doanh nghiệp sở hữu; (ii) hình ảnh stock có giấy phép; 
(iii) hình ảnh tự tạo. Trong mọi trường hợp, nội dung tạo bởi AI cần được rà soát 
để tránh sao chép gần giống tác phẩm có bản quyền và tránh sử dụng logo/thương 
hiệu bên thứ ba không được phép. 

Ví dụ rủi ro bản quyền và cách phòng ngừa: 

Dùng ảnh phối cảnh/ảnh stock không có license → chỉ dùng ảnh có giấy 
phép, lưu chứng từ. 

AI tạo ảnh có logo/nhãn hiệu bên thứ ba → kiểm duyệt hình ảnh trước khi 
đăng. 

Sao chép gần nguyên văn bài báo/bài PR → chỉ tóm tắt theo ý, trích dẫn 
ngắn; tránh copy/paste. 

Dùng hình ảnh người/khách hàng khi chưa có quyền → chỉ dùng ảnh có 
consent (đồng ý). 

Nguyên tắc sử dụng nội dung (gợi ý): 

(1) Nguồn gốc rõ ràng; (2) Lưu vết license/nguồn; (3) Không dùng hình ảnh 
cá nhân khi chưa có quyền; (4) Không sử dụng nhãn hiệu bên thứ ba trái phép; 
(5) Người phát hành chịu trách nhiệm cuối cùng, AI chỉ hỗ trợ. 
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V. ĐÁNH GIÁ HIỆU QUẢ ỨNG DỤNG AI AUTOMATION 

5.1. Khung đánh giá theo logic Input - Process - Output - Outcome 

Để đảm bảo tính nghiên cứu, báo cáo đề xuất đánh giá theo logic Input - 
Process - Output - Outcome. Input gồm dữ liệu, công cụ, nhân sự. Process gồm 
quy trình automation và kiểm duyệt nội dung. Output gồm số lượng nội dung, số 
lượng tương tác tự động, số lead được phân loại. Outcome là tác động lên KPI 
kinh doanh: tỷ lệ đặt lịch, tỷ lệ gặp tư vấn, chi phí/đặt lịch và tỷ lệ chuyển đổi. 

5.2. KPI đề xuất theo phễu và KPI vận hành 

• KPI phễu: CTR, tỷ lệ điền form, tỷ lệ đặt lịch, tỷ lệ gặp tư vấn, tỷ lệ đặt cọc. 
• KPI chi phí: CPC, CPA (chi phí/lead), CPS (chi phí/đặt lịch), CAC. 
• KPI vận hành: thời gian phản hồi trung bình; tỷ lệ lead được gọi lại trong 15 
phút; tỷ lệ lead đủ điều kiện (MQL/SQL). 
• KPI trải nghiệm: mức hài lòng (CSAT), NPS, tỷ lệ phàn nàn về tần suất liên hệ. 

5.3. Phương pháp đo lường và thiết kế nghiên cứu 

Hai thiết kế đo lường phổ biến: (i) trước - sau (pre-post); (ii) có nhóm đối 
chứng. Trong điều kiện doanh nghiệp khó tạo nhóm đối chứng hoàn toàn, có thể 
dùng đối chứng theo kênh (ví dụ chỉ triển khai chatbot trên website nhưng không 
triển khai trên Facebook) hoặc theo thời gian (chia giai đoạn). Khi phân tích, cần 
kiểm soát yếu tố mùa vụ, thay đổi chính sách bán hàng và thay đổi ngân sách 
quảng cáo. 

Về phương pháp phân tích, báo cáo cấp đại học có thể sử dụng thống kê mô 
tả, so sánh trung bình và kiểm định đơn giản. Nếu khảo sát mức độ chấp nhận, có 
thể tham khảo các mô hình hành vi như Theory of Planned Behavior (Ajzen, 1991) 
để thiết kế thang đo. 

5.4. Minh họa tính toán ROI và các lưu ý diễn giải 

ROI trong marketing thường khó đo do chu kỳ dài. Do đó, có thể tính ROI 
theo tầng: ROI trên chuyển đổi vi mô (đặt lịch) và ROI trên chuyển đổi vĩ mô (đặt 
cọc/hợp đồng). Ví dụ minh họa: nếu chi phí hệ thống AI Automation là 120 triệu 
đồng/tháng, giảm chi phí/đặt lịch từ 1,5 triệu xuống 1,2 triệu và duy trì 250 
lịch/tháng, tiết kiệm 75 triệu/tháng. Ngoài tiết kiệm, cần tính giá trị tăng thêm từ 
tỷ lệ chốt tăng và từ việc giảm thất thoát lead. Khi diễn giải, cần nêu rõ giả định 
và giới hạn dữ liệu. 

5.5. Hạn chế và rủi ro: dữ liệu, thuật toán, vận hành và trải nghiệm 

Các rủi ro chính gồm: (i) dữ liệu thiếu hoặc sai dẫn đến phân loại sai; (ii) mô 
hình dự báo thiên lệch do dữ liệu lịch sử; (iii) nội dung sinh ra sai lệch hoặc gây 
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hiểu nhầm; (iv) rủi ro lộ dữ liệu; (v) khách hàng phản ứng tiêu cực với automation. 
Do đó, tổ chức cần quy trình giám sát, kiểm duyệt và cơ chế phản hồi. Đây là điều 
kiện quan trọng để AI Automation mang lại giá trị bền vững. 
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VI. KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ 

6.1. Kết luận 

AI Automation là xu hướng quan trọng trong marketing hiện đại và đặc biệt 
phù hợp với bất động sản đô thị do nhu cầu thông tin cao, yêu cầu phản hồi nhanh 
và chu kỳ ra quyết định dài. Ứng dụng AI Automation có thể cải thiện chất lượng 
lead, tăng hiệu quả nuôi dưỡng khách hàng và hỗ trợ đội bán hàng. Tuy nhiên, 
hiệu quả phụ thuộc mạnh vào nền dữ liệu, quy trình vận hành và cơ chế kiểm soát 
rủi ro nội dung. Báo cáo đã hệ thống hóa công cụ, quy trình tạo nội dung và khung 
đánh giá KPI/ROI, đồng thời đề xuất các phụ lục mẫu để triển khai thực hành. 

6.2. Kiến nghị 

• Thiết lập quy định dữ liệu: định nghĩa trường dữ liệu, quy tắc trùng lặp, phân 
quyền truy cập. 
• Bắt buộc mọi nội dung AI dựa trên factsheet; không phát hành nội dung chưa 
kiểm duyệt. 
• Thiết lập vai trò chịu trách nhiệm (owner) cho factsheet, nội dung và workflow 
automation. 
• Áp dụng checklist tuân thủ và lưu lịch sử chỉnh sửa để truy vết. 
• Các hướng nghiên cứu tiếp theo được kiến nghị gồm: (i) thu thập dữ liệu thực 
nghiệm theo dự án để đo tác động lên tỷ lệ chốt; (ii) xây dựng mô hình dự báo 
CLV trong bất động sản; (iii) nghiên cứu mức độ chấp nhận chatbot/automation 
của khách hàng đô thị bằng các mô hình hành vi; (iv) đánh giá rủi ro đạo đức và 
tuân thủ trong nội dung sinh bởi AI. 
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PHỤ LỤC 

Phụ lục A. Mẫu khung dữ liệu dự án (Project Factsheet) phục vụ AI 

Factsheet là tài liệu tổng hợp thông tin dự án theo cấu trúc chuẩn, giúp đội marketing 
- sales và hệ thống AI/automation truy xuất thông tin nhất quán. Factsheet nên có phiên 
bản và người chịu trách nhiệm cập nhật. Cấu trúc đề xuất gồm: (1) thông tin pháp lý và 
quy hoạch; (2) thông số sản phẩm; (3) tiện ích và dịch vụ; (4) chính sách bán hàng; (5) 
chính sách tài chính - ngân hàng; (6) câu hỏi thường gặp; (7) thông tin liên hệ chính 
thức. 

Nhóm thông tin Trường dữ liệu gợi ý Ghi chú 
Pháp lý Giấy tờ, mốc thời gian, đơn vị 

liên quan 
Tránh diễn giải suy đoán 

Sản phẩm Loại căn, diện tích, hướng, 
tầng, giá 

Gắn mã sản phẩm 

Tiện ích Nội khu/ngoại khu, khoảng 
cách 

Nêu nguồn xác thực 

Tiến độ Mốc xây dựng, bàn giao Cập nhật định kỳ 
Tài chính Ngân hàng, lãi suất tham chiếu, 

LTV 
Không cam kết tuyệt đối 

Rủi ro Giới hạn thông tin, điều kiện áp 
dụng 

Giảm khiếu nại 

 

Phụ lục B. Rubric chấm điểm lead (Lead Scoring) gợi ý 

Tiêu chí Mô tả Điểm 
Hành vi web Xem bảng giá hoặc tải 

brochure 
15 

Hành vi web Xem mặt bằng chi tiết hoặc 
xem video > 60s 

8 

Tương tác bot Trả lời đủ ngân sách và thời 
gian mua 

12 

Nguồn lead Search có ý định cao 12 
Hồ sơ Ngân sách phù hợp phân khúc 15 

Tín hiệu tiêu cực Số điện thoại sai/từ chối nhận 
thông tin 

-20 

 

Ghi chú: Rubric cần hiệu chỉnh theo dữ liệu và mục tiêu từng dự án. Doanh nghiệp 
nên đánh giá định kỳ để tránh thiên lệch. 

Phụ lục C. Checklist kiểm duyệt nội dung khi dùng AI 

• Đúng dữ kiện: mọi số liệu phải khớp factsheet (giá, diện tích, tiện ích, khoảng 
cách). 
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• Tuân thủ pháp lý: không khẳng định pháp lý khi chưa có căn cứ; không cam kết 
lợi nhuận; không sử dụng từ ngữ gây hiểu nhầm. 
• Giọng thương hiệu: đúng tông giọng, tránh phóng đại và sáo rỗng. 
• Trải nghiệm: rõ ràng, có CTA, không gây áp lực quá mức. 
• Dữ liệu cá nhân: chỉ gửi cho khách đã đồng ý; có hướng dẫn hủy nhận tin. 

 

Phụ lục D. Mẫu chuỗi email nurturing (bản chi tiết) 

Bản dưới đây mang tính mẫu nghiên cứu; khi áp dụng cần thay bằng dữ kiện dự án 
thực tế. 

D.1. Email 1: Tóm tắt dự án và lời mời đặt lịch 

Nội dung: Giới thiệu ngắn vị trí, điểm kết nối, tổng quan tiện ích nội khu và lợi ích 
nổi bật. Kèm CTA: 'Đăng ký đặt lịch tư vấn/nhận bảng giá'. Nhấn mạnh tính minh 
bạch: 'Thông tin dựa trên tài liệu chính thức của dự án'. Thời lượng: 150-200 từ; 1 hình 
minh họa. 

D.2. Email 2: Tiện ích - môi trường sống (nhóm mua ở) / Lợi thế cho thuê (nhóm 
đầu tư) 

Nội dung: Phân nhánh theo phân khúc. Với nhóm mua ở: nhấn tiện ích cho gia 
đình, trường học, không gian xanh, an ninh. Với nhóm đầu tư: nhấn nhu cầu thuê khu 
vực, kết nối hạ tầng, kịch bản cho thuê tham khảo (không cam kết). CTA: 'Nhận tư vấn 
chọn căn theo ngân sách'. 

D.3. Email 3: Mặt bằng và gợi ý chọn căn 

Nội dung: Giải thích cách chọn căn theo nhu cầu (diện tích, số phòng, hướng). 
Đính kèm bảng gợi ý: ngân sách → loại căn. CTA: 'Gửi nhu cầu để nhận gợi ý 3 lựa 
chọn phù hợp'. 

D.4. Email 4: Tài chính và kịch bản vay 

Nội dung: Trình bày nguyên tắc vay, tỷ lệ vay tham khảo, các khoản phí dự kiến. 
Kèm link công cụ tính khoản vay và CTA đặt lịch tư vấn tài chính. 

D.5. Email 5: Lời mời tham quan và nhắc lịch 

Nội dung: Mời tham quan nhà mẫu hoặc tham dự sự kiện. Nêu lịch, địa điểm, 
hướng dẫn đăng ký. CTA: 'Chọn khung giờ phù hợp'. 
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Phụ lục E. Kịch bản chatbot (bản chi tiết) 

Mục tiêu: thu thập nhu cầu tối thiểu và chuyển tuyến. Kịch bản dưới đây mô tả 
theo dạng 'nút' hội thoại, có thể triển khai trên web hoặc nền tảng nhắn tin. 

6. Chào hỏi + xin phép: giới thiệu bot, nêu mục đích, hỏi khách có muốn nhận 

thông tin không. 

7. Hỏi mục đích: mua ở / đầu tư / cho thuê / chưa xác định. 

8. Hỏi ngân sách: chọn khoảng hoặc nhập số; bot xác nhận lại. 

9. Hỏi khu vực: quận/huyện hoặc tiêu chí kết nối (gần metro, gần trung tâm). 

10. Hỏi thời gian dự định: 1-3 tháng / 3-6 tháng / >6 tháng. 

11. Hỏi kênh liên hệ: số điện thoại, Zalo hoặc email; thông báo chính sách bảo mật. 

12. Tóm tắt nhu cầu + đề xuất: gợi ý 2-3 loại căn/giải pháp; mời đặt lịch tư vấn. 

13. Chuyển tuyến: tạo lead trên CRM, gán cho sale theo khu vực/ngân sách, gửi 

thông báo cho sale. 

Gợi ý đo lường: tỷ lệ hoàn thành luồng, tỷ lệ để lại thông tin, tỷ lệ đặt lịch, tỷ lệ 
lead đủ điều kiện. 

 

Phụ lục F. RACI trách nhiệm triển khai AI Automation (gợi ý) 

Hạng mục Marketing Sales IT/Data Pháp chế/QA 
Factsheet dự án R C C A 

Thiết kế nội dung 
& prompt 

A C C R 

Thiết kế 
workflow 

automation 

R C A C 

Vận hành 
CRM/lead 

scoring 

R A C C 

Kiểm duyệt nội 
dung 

C C C A 

Báo cáo KPI A C R C 
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Phụ lục G. Kế hoạch triển khai 12 tuần (mẫu) 

Tuần Mục tiêu Công việc chính Sản phẩm bàn giao 
1-2 Chuẩn hóa dữ liệu Rà soát form; chuẩn 

hóa CRM; định nghĩa 
phễu 

Data dictionary; 
pipeline 

3-4 Factsheet & nội dung Chuẩn hóa factsheet; 
tạo template nội dung; 
checklist 

Factsheet v1; template 

5-6 Chatbot Thiết kế luồng; tích 
hợp website; test 

Chatbot live; báo cáo 
test 

7-8 Automation Thiết kế nurture; tích 
hợp email/SMS; 
logging 

Workflow live; 
dashboard 

9-10 A/B test Tạo biến thể nội dung; 
chạy thử nghiệm 

Kết quả A/B; kiến nghị 

11-12 Tối ưu & đào tạo Tối ưu quy trình; đào 
tạo vận hành; handover 

SOP; tài liệu đào tạo 

 

Phụ lục H. Phiếu khảo sát mức độ chấp nhận AI Automation (mẫu) 

Thang Likert 1-5 (1: hoàn toàn không đồng ý; 5: hoàn toàn đồng ý). Có thể sử 
dụng để thu dữ liệu khảo sát và phân tích mô tả/độ tin cậy thang đo. 

14. Tôi cảm thấy thông tin do hệ thống tự động cung cấp là rõ ràng và hữu ích. 

15. Tôi tin tưởng thông tin vì được trình bày minh bạch và có dẫn nguồn nội bộ dự 

án. 

16. Tôi hài lòng với tốc độ phản hồi khi tương tác qua website/mạng xã hội. 

17. Nội dung tôi nhận được phù hợp với nhu cầu và ngân sách của tôi. 

18. Tôi cảm thấy tần suất liên hệ là phù hợp và không gây phiền. 

19. Tôi sẵn sàng đặt lịch tư vấn sau khi tương tác với hệ thống tự động. 

20. Tôi đánh giá cao khả năng cá nhân hóa nội dung theo nhu cầu của mình. 

 

Phụ lục I. Thư viện prompt (mẫu) cho marketing bất động sản đô thị 

Thư viện prompt giúp chuẩn hóa cách yêu cầu AI tạo nội dung theo đúng dữ kiện 
và giọng thương hiệu. Khi triển khai thực tế, mỗi prompt nên gắn với factsheet dự án 
và quy định thông tin bắt buộc/không được phép đề cập. 



28 

I.1. Prompt cho bài đăng mạng xã hội (Facebook/Zalo) 

21. Viết 5 phiên bản bài đăng (120-150 từ) giới thiệu dự án căn hộ đô thị. Nhắm 

nhóm gia đình trẻ. Bắt buộc: vị trí, 3 tiện ích nổi bật, chính sách vay tham khảo, CTA 

đặt lịch. Không cam kết lợi nhuận. 

22. Viết bài đăng theo phong cách thông tin - minh bạch, giải thích vì sao dự án 

phù hợp người đi làm ở khu vực trung tâm. Có 1 câu hỏi gợi mở ở cuối. 

23. Viết 3 caption ngắn (<= 20 từ) cho ảnh phối cảnh tiện ích, tập trung vào trải 

nghiệm sống và tính kết nối. 

24. Viết 2 phiên bản bài đăng xử lý phản đối: 'giá cao' và 'ngại pháp lý'. Trình bày 

cách kiểm tra pháp lý và nêu khuyến nghị tham khảo tư vấn chính thức. 

25. Viết 1 bài post dạng checklist: 7 tiêu chí chọn căn hộ đô thị, lồng ghép dự án 

như ví dụ minh họa (không phóng đại). 

I.2. Prompt cho email nurturing theo phân khúc 

26. Soạn email 180-220 từ cho khách mua để ở: tập trung tiện ích, trường học, 

không gian xanh. CTA đặt lịch tham quan. Giọng văn chuyên nghiệp. 

27. Soạn email 180-220 từ cho khách đầu tư: trình bày các yếu tố đánh giá cho thuê 

và tiềm năng tăng giá ở mức tham khảo, kèm cảnh báo không cam kết. CTA nhận tư 

vấn. 

28. Soạn email trả lời câu hỏi về vay: giải thích LTV, lãi suất tham khảo, khoản trả 

hàng tháng; kèm link công cụ tính. Không đưa số liệu cụ thể nếu không có. 

29. Soạn email 'nhắc lịch mềm' sau 7 ngày khách chưa phản hồi: lịch sự, tôn trọng, 

có lựa chọn nhận ít thông tin hơn. 

I.3. Prompt cho nội dung SEO (bài blog) 

30. Tạo dàn ý bài blog 1.500-1.800 từ cho chủ đề 'Kinh nghiệm chọn căn hộ gần 

metro'. Phần nào cần dẫn chứng, phần nào cần checklist. Giọng văn trung tính. 

31. Viết bài blog 1.500 từ theo dàn ý, chèn 10 câu hỏi FAQ cuối bài. Chỉ sử dụng 

dữ kiện có trong factsheet. Nếu thiếu dữ kiện, ghi chú 'cần xác minh'. 

32. Tạo 15 tiêu đề SEO và 15 meta description cho bài blog trên, tối ưu truy vấn 

'căn hộ gần metro'. 
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Phụ lục J. Bộ chỉ tiêu dashboard KPI (mẫu) và cấu trúc báo cáo 

Dashboard KPI nên tách thành 3 lớp: (1) hiệu suất kênh; (2) hiệu suất phễu; (3) 
hiệu suất vận hành sales. Việc tách lớp giúp tránh tối ưu sai mục tiêu (ví dụ tối ưu 
click nhưng không tối ưu đặt lịch). 

Nhóm KPI Chỉ số Định nghĩa ngắn Tần suất báo 
cáo 

Người chịu trách 
nhiệm 

Kênh CTR/CPC Hiệu suất quảng 
cáo 

Hàng ngày Marketing 

Kênh Bounce/Time on 
site 

Chất lượng traffic Hàng tuần Marketing 

Phễu Form rate Tỷ lệ điền 
form/visit 

Hàng tuần Marketing 

Phễu Booking rate Tỷ lệ đặt lịch/lead Hàng tuần Marketing + 
Sales 

Phễu Show-up rate Tỷ lệ đến gặp tư 
vấn 

Hàng tuần Sales 

Tài chính CPA/CPS/CAC Chi phí theo 
chuyển đổi 

Hàng tháng Marketing 

Vận hành Speed-to-lead Thời gian từ lead 
đến liên hệ 

Hàng ngày Sales Ops 

Chất lượng MQL/SQL rate Tỷ lệ lead đủ điều 
kiện 

Hàng tuần Marketing + 
Sales 

 

Phụ lục K. Bộ câu hỏi phỏng vấn chuyên gia (mẫu) cho nghiên cứu định tính 

Trong trường hợp người học có điều kiện thực hiện nghiên cứu định tính, có thể 
phỏng vấn 5-10 chuyên gia (marketing, sales, vận hành CRM) để bổ sung góc nhìn 
thực tiễn. Bộ câu hỏi dưới đây hỗ trợ thu thập dữ liệu cho phần đánh giá và kiến nghị. 

33. Anh/chị đánh giá những điểm nghẽn lớn nhất trong quy trình marketing - sales 

hiện nay là gì? 

34. Hiện tại doanh nghiệp đang thu thập dữ liệu khách hàng từ những kênh nào? 

Dữ liệu có đồng bộ về một nơi không? 

35. Tình trạng trùng lặp lead, sai số điện thoại, hoặc lead 'ảo' diễn ra ở mức nào? 

36. Đội sales đang ưu tiên xử lý lead theo tiêu chí nào? Có chấm điểm lead không? 

37. Khi sử dụng chatbot/automation, anh/chị kỳ vọng cải thiện chỉ số nào trước (tốc 

độ phản hồi, tỷ lệ đặt lịch, chi phí/lead...)? 

38. Những rủi ro tuân thủ/pháp lý khi dùng AI sinh nội dung theo anh/chị là gì? 

39. Nếu triển khai trong 3 tháng tới, anh/chị chọn 1-2 use case nào để làm trước? Vì 

sao? 
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40. Doanh nghiệp cần những điều kiện gì (nhân sự, ngân sách, dữ liệu) để vận hành 

ổn định? 

41. Anh/chị đề xuất cơ chế phối hợp marketing - sales như thế nào để phản hồi dữ 

liệu? 

42. Những chỉ số nào anh/chị cho là phản ánh chất lượng lead thật sự? 

 

Phụ lục L. Risk register (đăng ký rủi ro) khi triển khai AI Automation 

Risk register giúp doanh nghiệp nhận diện - đánh giá - kiểm soát rủi ro một cách 
hệ thống. Trong môi trường bất động sản, rủi ro nội dung và rủi ro dữ liệu là hai nhóm 
ưu tiên. 

Rủi ro Nguyên nhân Tác động Mức độ Biện pháp kiểm 
soát 

Sai thông tin 
pháp lý 

AI dùng dữ liệu 
không cập nhật 

Mất uy tín, khiếu 
nại 

Cao Factsheet + kiểm 
duyệt pháp chế 

Spam khách hàng Workflow thiếu 
stop rule 

Phản cảm, giảm 
chuyển đổi 

Trung bình Tần suất tối đa + 
opt-out 

Lộ dữ liệu Phân quyền kém, 
tích hợp thiếu bảo 
mật 

Rủi ro pháp lý Cao Phân quyền + mã 
hóa + logging 

Lead scoring sai Dữ liệu lịch sử 
thiên lệch 

Lãng phí sales, 
mất cơ hội 

Trung bình Đánh giá định kỳ 
+ phản hồi sales 

Phụ thuộc nền 
tảng 

Lock-in công cụ Khó mở rộng, 
tăng chi phí 

Trung bình Ưu tiên công cụ 
có API + dữ liệu 
xuất được 

Sai lệch giọng 
thương hiệu 

Prompt không 
chuẩn 

Giảm nhận diện Thấp-Trung bình Brand guideline + 
prompt library 

 

Phụ lục M. Bộ mẫu nội dung (minh họa) theo 3 phân khúc 

Phần này cung cấp mẫu nội dung để minh họa cách AI có thể tạo biến thể theo 
phân khúc. Khi áp dụng thực tế, phải thay bằng dữ kiện dự án. 

M.1. Nhóm mua để ở - gia đình trẻ (mẫu) 

Phiên bản nội dung: Tập trung vào kết nối thuận tiện, tiện ích cho trẻ em và không 
gian xanh. Trình bày ngắn gọn lợi ích theo ngôn ngữ đời sống, kèm lời mời đặt lịch 
tham quan. Lưu ý minh bạch: thông tin chính sách có điều kiện áp dụng và cần xác 
nhận với tư vấn chính thức. 

Phiên bản nội dung: Tập trung vào kết nối thuận tiện, tiện ích cho trẻ em và không 
gian xanh. Trình bày ngắn gọn lợi ích theo ngôn ngữ đời sống, kèm lời mời đặt lịch 
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tham quan. Lưu ý minh bạch: thông tin chính sách có điều kiện áp dụng và cần xác 
nhận với tư vấn chính thức. 

Phiên bản nội dung: Tập trung vào kết nối thuận tiện, tiện ích cho trẻ em và không 
gian xanh. Trình bày ngắn gọn lợi ích theo ngôn ngữ đời sống, kèm lời mời đặt lịch 
tham quan. Lưu ý minh bạch: thông tin chính sách có điều kiện áp dụng và cần xác 
nhận với tư vấn chính thức. 

Phiên bản nội dung: Tập trung vào kết nối thuận tiện, tiện ích cho trẻ em và không 
gian xanh. Trình bày ngắn gọn lợi ích theo ngôn ngữ đời sống, kèm lời mời đặt lịch 
tham quan. Lưu ý minh bạch: thông tin chính sách có điều kiện áp dụng và cần xác 
nhận với tư vấn chính thức. 

Phiên bản nội dung: Tập trung vào kết nối thuận tiện, tiện ích cho trẻ em và không 
gian xanh. Trình bày ngắn gọn lợi ích theo ngôn ngữ đời sống, kèm lời mời đặt lịch 
tham quan. Lưu ý minh bạch: thông tin chính sách có điều kiện áp dụng và cần xác 
nhận với tư vấn chính thức. 

Phiên bản nội dung: Tập trung vào kết nối thuận tiện, tiện ích cho trẻ em và không 
gian xanh. Trình bày ngắn gọn lợi ích theo ngôn ngữ đời sống, kèm lời mời đặt lịch 
tham quan. Lưu ý minh bạch: thông tin chính sách có điều kiện áp dụng và cần xác 
nhận với tư vấn chính thức. 

M.2. Nhóm đầu tư - ưu tiên dòng tiền (mẫu) 

Phiên bản nội dung: Trình bày các yếu tố đánh giá cho thuê gồm nhu cầu khu vực, 
kết nối hạ tầng, tiện ích phục vụ người thuê, và khả năng khai thác theo kịch bản tham 
khảo. Không cam kết lợi nhuận; nhấn mạnh việc cần phân tích tài chính cá nhân và 
tham khảo tư vấn. 

Phiên bản nội dung: Trình bày các yếu tố đánh giá cho thuê gồm nhu cầu khu vực, 
kết nối hạ tầng, tiện ích phục vụ người thuê, và khả năng khai thác theo kịch bản tham 
khảo. Không cam kết lợi nhuận; nhấn mạnh việc cần phân tích tài chính cá nhân và 
tham khảo tư vấn. 

Phiên bản nội dung: Trình bày các yếu tố đánh giá cho thuê gồm nhu cầu khu vực, 
kết nối hạ tầng, tiện ích phục vụ người thuê, và khả năng khai thác theo kịch bản tham 
khảo. Không cam kết lợi nhuận; nhấn mạnh việc cần phân tích tài chính cá nhân và 
tham khảo tư vấn. 

Phiên bản nội dung: Trình bày các yếu tố đánh giá cho thuê gồm nhu cầu khu vực, 
kết nối hạ tầng, tiện ích phục vụ người thuê, và khả năng khai thác theo kịch bản tham 
khảo. Không cam kết lợi nhuận; nhấn mạnh việc cần phân tích tài chính cá nhân và 
tham khảo tư vấn. 



32 

Phiên bản nội dung: Trình bày các yếu tố đánh giá cho thuê gồm nhu cầu khu vực, 
kết nối hạ tầng, tiện ích phục vụ người thuê, và khả năng khai thác theo kịch bản tham 
khảo. Không cam kết lợi nhuận; nhấn mạnh việc cần phân tích tài chính cá nhân và 
tham khảo tư vấn. 

Phiên bản nội dung: Trình bày các yếu tố đánh giá cho thuê gồm nhu cầu khu vực, 
kết nối hạ tầng, tiện ích phục vụ người thuê, và khả năng khai thác theo kịch bản tham 
khảo. Không cam kết lợi nhuận; nhấn mạnh việc cần phân tích tài chính cá nhân và 
tham khảo tư vấn. 

M.3. Nhóm khách doanh nhân - ưu tiên thương hiệu và trải nghiệm (mẫu) 

Phiên bản nội dung: Nhấn mạnh tiêu chuẩn dịch vụ, không gian riêng tư, tiện ích 
cao cấp và trải nghiệm sống trong đô thị. Kèm CTA đặt lịch tư vấn riêng và tham quan 
theo khung giờ linh hoạt. 

Phiên bản nội dung: Nhấn mạnh tiêu chuẩn dịch vụ, không gian riêng tư, tiện ích 
cao cấp và trải nghiệm sống trong đô thị. Kèm CTA đặt lịch tư vấn riêng và tham quan 
theo khung giờ linh hoạt. 

Phiên bản nội dung: Nhấn mạnh tiêu chuẩn dịch vụ, không gian riêng tư, tiện ích 
cao cấp và trải nghiệm sống trong đô thị. Kèm CTA đặt lịch tư vấn riêng và tham quan 
theo khung giờ linh hoạt. 

Phiên bản nội dung: Nhấn mạnh tiêu chuẩn dịch vụ, không gian riêng tư, tiện ích 
cao cấp và trải nghiệm sống trong đô thị. Kèm CTA đặt lịch tư vấn riêng và tham quan 
theo khung giờ linh hoạt. 

Phiên bản nội dung: Nhấn mạnh tiêu chuẩn dịch vụ, không gian riêng tư, tiện ích 
cao cấp và trải nghiệm sống trong đô thị. Kèm CTA đặt lịch tư vấn riêng và tham quan 
theo khung giờ linh hoạt. 

Phiên bản nội dung: Nhấn mạnh tiêu chuẩn dịch vụ, không gian riêng tư, tiện ích 
cao cấp và trải nghiệm sống trong đô thị. Kèm CTA đặt lịch tư vấn riêng và tham quan 
theo khung giờ linh hoạt. 

 

Phụ lục N. Ước tính ngân sách triển khai (tham khảo) theo gói 

Phụ lục này cung cấp khung ước tính ngân sách ở mức tham khảo để phục vụ lập 
kế hoạch. Chi phí thực tế phụ thuộc nhà cung cấp, số lượng dự án, số lượng người 
dùng và mức độ tích hợp. Mục tiêu của bảng là giúp người đọc hình dung cấu trúc chi 
phí và lựa chọn theo quy mô. 
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Gói Thành phần Chi phí/tháng 
(ước tính) 

Phù hợp Ghi chú 

Cơ bản Chatbot + email 
automation + 
CRM đơn giản 

30-60 triệu Doanh nghiệp 
nhỏ/1 dự án 

Tập trung speed-
to-lead 

Trung bình CRM/CDP + 
automation đa 
kênh + báo cáo 

60-150 triệu 2-5 dự án Có phân khúc và 
nurture 

Nâng cao Lead scoring ML 
+ iPaaS/RPA + 
dashboard nâng 
cao 

150-400 triệu Nhiều dự án Cần đội dữ 
liệu/IT 

Doanh nghiệp lớn CDP enterprise + 
MLOps + tối ưu 
thời gian thực 

400 triệu+ Chủ đầu tư lớn Triển khai theo lộ 
trình 

 

Phụ lục O. SOP kiểm duyệt nội dung (chuẩn hóa quy trình) 

SOP (Standard Operating Procedure) giúp kiểm soát rủi ro khi sử dụng AI sinh nội 
dung, đặc biệt với thông tin pháp lý và chính sách bán hàng. Quy trình dưới đây mang 
tính gợi ý cho doanh nghiệp bất động sản đô thị. 

• Bước 1 - Nhận yêu cầu nội dung: xác định mục tiêu, kênh, phân khúc, hạn chót. 
• Bước 2 - Kiểm tra dữ kiện: đối chiếu factsheet phiên bản mới nhất; bổ sung 
thiếu hụt. 
• Bước 3 - Sinh nội dung (AI-assisted): tạo bản nháp và 3-5 biến thể. 
• Bước 4 - Biên tập marketing: tối ưu giọng thương hiệu, cấu trúc, CTA. 
• Bước 5 - Kiểm duyệt tuân thủ: pháp chế/QA rà soát các điểm nhạy cảm (pháp 
lý, giá, cam kết). 
• Bước 6 - Phát hành và lưu vết: lưu bản phát hành, lưu prompt, lưu người duyệt. 
• Bước 7 - Đo lường và học hỏi: cập nhật prompt library và template theo kết 
quả. 
Trong bối cảnh nghiên cứu đại học, SOP cũng là căn cứ để giải thích tính tin cậy 

của nội dung và cách kiểm soát biến nhiễu khi đo lường hiệu quả. 

 

Phụ lục P. Sơ đồ dữ liệu tối thiểu cho automation (mẫu) 

Sơ đồ dữ liệu tối thiểu giúp đảm bảo các use case như lead scoring, cá nhân hóa 
nội dung và báo cáo KPI có đủ dữ liệu. Bảng dưới đây mô tả các bảng dữ liệu gợi ý 
trong CRM/CDP. 
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Bảng dữ liệu Trường chính Mô tả Nguồn 
Lead lead_id, name, phone, 

source, created_at 
Thông tin lead cơ bản Form/bot 

Interaction lead_id, channel, 
event, timestamp 

Sự kiện tương tác 
(view/click/chat) 

Website/Ads 

Preference lead_id, budget_range, 
purpose, area 

Nhu cầu và sở thích Chatbot/Sales 

Funnel lead_id, stage, 
updated_at 

Trạng thái phễu 
(MQL/SQL/Booking) 

CRM 

Outcome lead_id, booking, 
meeting, deposit 

Kết quả chuyển đổi Sales 

 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
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đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

Ghi chú triển khai: để tránh trùng lặp, cần chuẩn hóa khóa định danh (lead_id) và 
quy tắc ghép lead theo số điện thoại/email. Dữ liệu Interaction nên được chuẩn hóa sự 
kiện (event taxonomy) để phục vụ phân tích phễu và thử nghiệm A/B. Trong giai đoạn 
đầu, doanh nghiệp có thể bắt đầu bằng dữ liệu tối thiểu và bổ sung dần khi quy trình 
vận hành ổn định. 

 


	I. TỔNG QUAN VỀ AI AUTOMATION
	1.1. Khái niệm AI Automation
	1.2. Các thành phần cốt lõi của AI Automation
	1.3. Kiến trúc tham chiếu triển khai AI Automation trong marketing
	1.4. Các kỹ thuật AI phổ biến phục vụ marketing automation
	1.5. Cấp độ trưởng thành khi triển khai AI Automation
	1.6. MLOps và quản trị mô hình trong bối cảnh marketing
	1.7. Dữ liệu, đạo đức và tuân thủ khi ứng dụng AI sinh nội dung
	2.8. Lựa chọn triển khai: mua công cụ (SaaS) hay tự phát triển

	II. TỔNG QUAN VỀ MARKETING BẤT ĐỘNG SẢN ĐÔ THỊ
	2.1. Khái niệm và vai trò của marketing bất động sản đô thị
	2.2. Đặc trưng sản phẩm và hàm ý đối với truyền thông
	2.3. STP và định vị dự án đô thị
	2.4. Hành trình khách hàng và bản đồ điểm chạm
	2.5. Marketing mix (7P) và truyền thông tích hợp (IMC)
	2.6. Thách thức đặc thù tại Việt Nam và hàm ý ứng dụng AI
	2.7. Yêu cầu minh bạch và tuân thủ trong truyền thông bất động sản
	2.8. Xu hướng omnichannel và vai trò dữ liệu first-party

	III. CÔNG CỤ AI AUTOMATION PHỔ BIẾN TRONG MARKETING BẤT ĐỘNG SẢN
	3.1. Nguyên tắc lựa chọn công cụ trong điều kiện doanh nghiệp Việt Nam
	3.2. Chatbot/Voicebot: chức năng, thiết kế và đo lường
	3.3. CRM/CDP + AI: cấu trúc dữ liệu và lead scoring
	3.4. Marketing Automation đa kênh: email, SMS/Zalo và workflow
	3.5. Performance AI và phân tích hiệu suất: từ chỉ số bề nổi đến chỉ số chuyển đổi
	3.6. Creative AI và công cụ hỗ trợ sản xuất nội dung
	3.7. RPA/iPaaS và tích hợp hệ thống
	3.8. Bảng so sánh nhóm công cụ AI Automation trong marketing bất động sản
	3.9. Ma trận đánh giá lựa chọn công cụ

	IV. ỨNG DỤNG AI AUTOMATION PHỔ BIẾN TRONG MARKETING BẤT ĐỘNG SẢN
	4.1. Vai trò của nội dung trong chu kỳ ra quyết định dài
	4.2. Dạng nội dung và vị trí trong phễu marketing
	4.3. Quy trình AI-assisted content với Human-in-the-loop
	4.4. Kỹ thuật thiết kế prompt và chuẩn hóa giọng thương hiệu
	4.5. Tự động hóa nội dung SEO và website/landing page
	4.6. Tự động hóa nội dung quảng cáo và thử nghiệm A/B
	4.7. Kịch bản chatbot và nội dung nurture tự động (minh họa)
	4.8. Tự động hóa sản xuất video ngắn và nội dung đa phương tiện
	5.8. Tự động hóa sản xuất video ngắn và nội dung đa phương tiện
	4.9. Rủi ro bản quyền và nguyên tắc sử dụng nội dung

	V. ĐÁNH GIÁ HIỆU QUẢ ỨNG DỤNG AI AUTOMATION
	5.1. Khung đánh giá theo logic Input - Process - Output - Outcome
	5.2. KPI đề xuất theo phễu và KPI vận hành
	5.3. Phương pháp đo lường và thiết kế nghiên cứu
	5.4. Minh họa tính toán ROI và các lưu ý diễn giải
	5.5. Hạn chế và rủi ro: dữ liệu, thuật toán, vận hành và trải nghiệm

	VI. KẾT LUẬN VÀ KIẾN NGHỊ
	6.1. Kết luận
	6.2. Kiến nghị

	TÀI LIỆU THAM KHẢO
	PHỤ LỤC
	Phụ lục A. Mẫu khung dữ liệu dự án (Project Factsheet) phục vụ AI
	Phụ lục B. Rubric chấm điểm lead (Lead Scoring) gợi ý
	Phụ lục C. Checklist kiểm duyệt nội dung khi dùng AI
	Phụ lục D. Mẫu chuỗi email nurturing (bản chi tiết)
	D.1. Email 1: Tóm tắt dự án và lời mời đặt lịch
	D.2. Email 2: Tiện ích - môi trường sống (nhóm mua ở) / Lợi thế cho thuê (nhóm đầu tư)
	D.3. Email 3: Mặt bằng và gợi ý chọn căn
	D.4. Email 4: Tài chính và kịch bản vay
	D.5. Email 5: Lời mời tham quan và nhắc lịch

	Phụ lục E. Kịch bản chatbot (bản chi tiết)
	Phụ lục F. RACI trách nhiệm triển khai AI Automation (gợi ý)
	Phụ lục G. Kế hoạch triển khai 12 tuần (mẫu)
	Phụ lục H. Phiếu khảo sát mức độ chấp nhận AI Automation (mẫu)
	Phụ lục I. Thư viện prompt (mẫu) cho marketing bất động sản đô thị
	I.1. Prompt cho bài đăng mạng xã hội (Facebook/Zalo)
	I.2. Prompt cho email nurturing theo phân khúc
	I.3. Prompt cho nội dung SEO (bài blog)

	Phụ lục J. Bộ chỉ tiêu dashboard KPI (mẫu) và cấu trúc báo cáo
	Phụ lục K. Bộ câu hỏi phỏng vấn chuyên gia (mẫu) cho nghiên cứu định tính
	Phụ lục L. Risk register (đăng ký rủi ro) khi triển khai AI Automation
	Phụ lục M. Bộ mẫu nội dung (minh họa) theo 3 phân khúc
	M.1. Nhóm mua để ở - gia đình trẻ (mẫu)
	M.2. Nhóm đầu tư - ưu tiên dòng tiền (mẫu)
	M.3. Nhóm khách doanh nhân - ưu tiên thương hiệu và trải nghiệm (mẫu)

	Phụ lục N. Ước tính ngân sách triển khai (tham khảo) theo gói
	Phụ lục O. SOP kiểm duyệt nội dung (chuẩn hóa quy trình)
	Phụ lục P. Sơ đồ dữ liệu tối thiểu cho automation (mẫu)


