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CHATBOTS - MOT CACH TIEP CAN
TRI TUE NHAN TAO
TRONG THOI PAI CACH MANG CONG
NGHIEP LAN THU TU

I. PAT VAN DE

Chung ta dang sbng trong thoi dai cua cudc
Cach mang cong nghiép lan thtr tu voi su phat
trién nhanh nhu vii bao ctia cong nghé. Theo nhan
dinh cua cac chuyén gia cong nghé, tri tu¢ nhan
tao (TTNT) 1a c6t 18i ciia cude cach mang 1an nay.
Su hiéu biét vé cac tmg dung cong nghé TTNT
dbi voi moi mat cua doi sbng dong vai tro vo cung
quan trong, va 1a ki nang then chét ma con ngudi
can phat trién".

Trong bai viét nay tac gia dé cap dén mot cach
tiép can TTNT trong thoi dai cach mang cong
nghiép lan tha tu - tim hiéu hé thong tra 15i tu
dong hay tén tiéng anh 1a chatbots. Boi su don
gian va hiru ich, chatbots da nhanh chéng tré thanh
mot trong nhimng cach dé tiép can va pho bién nhét
to1 TTNT.

V& ban chat, chatbots 1a cac chuong trinh may
tinh thuc hién céc cudc hoi thoai thong qua van
ban hoac am thanh. C6 hai loai cong ngh¢ chatbot
co ban. Hoat dong cua loai dau tién theo quy tic
don gian, dugc xéac dinh trudc, trong khi loai thir
hai chay v&i TTNT. Mot trong nhiing loi ich chinh
ctia viéc str dung chatbots 1a chtng c6 thé ting toc
d6 truyén thong khi cung cip phan hoi 24/7.

Theo 6ng Chudnovsky, pho chu tich Facebook
Messenger, hon 100.000 nha phat trién hién
dang xay dung chatbots cho nén tang Facebook
Messenger. Diéu nay cho thay sy tin nhiém vé Iy
thuyét rang hinh thirc quang cdo tot nhét trong
tuong lai s€ dén tur sy pha tron gitra cac dich vu cua
con ngudi va chatbot 2. Khi d6 con ngudi chi tiép
nhan cudc trd chuyén khi cic cau hoi hodc van dé
khong thé tra 101 hodc giai quyét dugc boi chatbot.

Mot yéu t6 chinh mé duong cho sy phat trién
cua vi¢c st dung chatbot 1a h¢ sinh thai tng dung
di dong ngay cang tré nén dong duc. Mac du thi
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truong tng dung danh cho thiét bi di dong c6 thé
bi bao hoa, hau hét cac chii s¢ hiru dién thoai thong
minh chi thuc su st dung mot vai ung dung danh
cho thiét bi di dong hang ngay. Piéu nay tao ra mot
moi truong hoan hao cho chatbots thyc sy bét kip.
Chatbots van con tuong d6i méi va co nhiéu yéu
t6 méi la, 1am cho né trd thanh mot lya chon hép
dan cho nhiing nguoi dang tim kiém dé thir mot
cai gi do khac.

II. XAY DUNG CHATBOTS

2.1. Phit trién chatbot c4 nhéin

Khi bat dau 1én ké hoach phat trién chatbot, can
xac dinh cac yéu té chinh mudn dua vao. Dudi day
1a mot s6 vi du co ban vé cac yéu t6 nén can nhéc:

« Loai Chatbot: Chatbot dua trén cac quy tic,
hay mdt loai chatbot phirc tap hon hd trg TTNT
nhu viéc xtr Iy ngdn ngir tu nhién?

« Kiéu giao tiép: Tuy thudc vao muc dich, co
thé mudn tiy chinh phong cach trd chuyén ciia
chatbot mgt cach than thién hoac nghiém tic hon
mot chut.

« Sir dung biéu twgng cam xiic: Khi nghién ciru
cac chatbots khac nhau, hiy chii y dén cac loai
biéu tugng cam xac Emojis dugc sir dung trong
cudc tro chuyén. Khi dugc st dung dung cach,
biéu tugng cam xuc ¢6 xu hudng cai thién hiéu
qué cach giao tiép van ban.

* N§i dung: Loai ndi dung nao sé dugc quan
1y cho chatbot ctia minh? Vi du: ¢ thé cung cép
video, tap tin PDF hodc am thanh cho nguoi dung
thong qua dich vu chatbot.
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* Facebook Messenger Chatbots: Mot trong
nhiing l¢1i ich chinh cua viéc xay dung mot chatbot
trén nén tang Facebook Messenger 1a cho phép
thudong xuyén giao tiép hon véi khach hang.

Mot s6 nha cung cip chatbot cho doanh nghiép
phd bién nhit co thé ké tén nhu: IMB Watson,
Amazon Lex, Microsoft Bot Framework,..

2.2. Céc cong cu va nén tang khac nhau cho
chatbots

Co6 rat nhiéu cong cu duoc tao ra mdi ngay khi
chatbots ngay cang tré nén quan trong. Linh vuc
chatbots bao gom:

« Instant messaging platform (Nén tang nhin
tin tirc thi): DAy 1a nhitng nén tang ma khach hang
s€ st dung chatbot.

* Chatbot builder tools (Cong cu xady dung
Chatbot): Pay 1a nhimng cong cu khac nhau c6 thé
duoc sir dung dé giup xay dung chatbot.

* Al tools (Cong cu TTNT): Day la nhiing cong
cu xay dung chatbot véi céac tinh nang dua trén
TTNT nhu xtur Iy ngén ngit ty nhién (NLP) hoac
tham chi 1a cac cudc trd chuyén bang giong noi.

* Smart personal assistants (Tro ly cd nhan
thong minh): Pay la nhiing trg 1y c4 nhan nhu
Google Assistant, Alexa cua Amazon, Cortana cua
Microsoft va Siri cia Apple.

2.3. Vi du vé Chatbot

Duéi day 1a mot vi du don gian vé chatbot
The Kaffeine 1994 duoc xay dung trén nén tang
Facebook Messenger. Dé bat dau nhap vao nut
“Bat dau”.

1. Thong diép chao mung: Trong thong di€p nay
¢6 thé c6 noi dung 1a chao hoi ngudi dung va cung
cap tong quan vé cac loai thong tin ma chatbot
cung cap. Hinh dudi 13 vi du man hinh chao cia
chatbot The Kaffeine 1994.

é 0 ngusi thich Trang nay
pham/Dict

Chao mirng Trang Bui dén véi shop A!
ia chi: 01 Truor n Bar ( ]

Chat v&i nhan vién

2. Cac muc menu chinh: Phan nay 1a noi cung
cap nhiéu tiy chon va hinh anh néu mudn.

Trong vi du dugc cung cap, cac tiy chon cho
chatbot bao gdm: San pham, Gié hang, Khuyén
mai. Trong hinh dudi tuy chon “San pham” da
duoc chon.

Shop A cé cac san pham nhu:
7 Chinh stra &

Chi chd chut nhé. Nhan vién tu van sé quay trd lai vdi chi

sau it phut théia &

3. Tim hi€u sau hon céc tuy chon c6 san: “Xem”
Pong hé nam da duogce chon.

Ddng hd nam cé céc loai:
7 Chinh stra &

4. Mua hang: Nhan vao nat “Mua ngay”

_ Vuilong nhap sé Iugng ban mudn mua!
Q Vidu: 1, 2, 3...

D3 thém vao gioé hang!

Hién tai gi6 hang clia ban cé cac san pham:

5. Thong tin dugc trinh bay: Dya trén cac tuy
chon da chon ¢ trén, chatbot cung cép mot s san
pham ma khach hang c6 thé dé dang xem vdi cac
mili tén diéu hudng trai phai.6. Két thuc giao dich:
nhan vao nat vao “Thanh toan”
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The Kaffeine 1994

w @@

Pong hd NIBOSI
279.000 VND

Unpaid
Tong so 558.000 d

Chuing t8i xac nhan daon hang cdia ban da thanh cong!
. Cam on ban da mua hang tai shop chiing t6i ¢

II. LQI ICH VA THACH THUC CUA
CHATBOTS

3.1. Lgi ich ctia Chatbots

Khi mdt cong ty phat trién hon va tim cach tu
dong hoéa it nhat mot s6 phan giao tiép véi khach
hang ctia minh, vi du c6 dén 80% yéu cau cua khach
hang lién quan dén san pham cuy thé 1a nhiing ciu
hoi 1ap di lap lai. Vi vay, viéc tao mdt chatbot co
thé chia sé thong tin co ban ciia san pham rat c6 ¥
nghia, khi d6 khach hang c6 thé nhan dwgc phan
hoi tic thoi, hidu qua bat ky luc nao trong ngay
hay dém.

C6 nhiéu wu diém khac nhau khi sir dung cac
cong cu chatbot. Dué6i day 1a mot sb loi ich hang
d4u cta cong nghé chatbot:

« Giao tiép tirc thoi: Cho doi dé néi chuyén véi
bd phan hd trg khach hang 12 mot trong nhirng khia
canh tdi t& nhat khi c6 géng lién lac véi mot cong
ty theo cach truyén thong. Chatbots cung cip phan
hoi ngay 1ap tirc cho nhu ciu khach hang co ban.

* Giam chi phi hoat djng: Sau khi chatbot dugc
phat trién, thuong co rét it hodc khong c6 chi phi
lién quan dén viéc st dung cong cu, trai voi viéc
tra tién theo gi0 va loi ich cho nhan vién dich vu
khach hang.

* Dé truy cap Khong can phai tai xuong phan
mém dic biét dé glao tiép v6i chatbot vi hau hét
cac cong cu chatbot déu c6 thé hoat dong trén cac
dich vu phd bién nhu Facebook Messenger, Slack,
Telegram, Kik hoac tham chi 1a cac trang web.
Diéu nay ciing c6 nghia 1a cac cong ty co thé tiép
can luong 16n khach hang voi nhitng chatbots don
gian.

« Tiét kiém thoi gian: Ngoai cac loi ich chi phi

dd dé cap o trén, cac cong ty ciling co thé glam thoi
gian ho danh cho cac nhiém vu giao tiép bang cach
st dung chatbots.

« Dich vu di dong: D4i v6i hau hét cac doanh
nghiép va to chuc, viéc phat trién chatbot s& hiéu
qua va tiét kiém chi phi hon phét trién tng dung
danh cho thiét b di dong.

« Giao tiép cu’(rng do lom: Bang cach st dung
chatbots, viéc giao tiép hodc cung cap dich vu cho
nhiéu dbi trong trong mot khoang thoi gian ngan
dé dang hon cac phuong thirc trdo chuyén truyén
thong do trung tam cudc goi hoac nhom dich vu
khach hang cung cip.

* Ca nhan hoéa dwgc cai thién theo thoi gian:
Khi chatbots stt dung TTNT va may hoc, n6 c6 thé
nhé ngudi ding da hoi gi trong 1an giao tiép trude
va ca nhan hoa cudc tro chuyén hién tai dya trén
tat ca nhimg thong tin truée d6. Diéu nay mang
lai trai nghiém nguoi dung tot hon va mirc do hai
long cua khach hang cao hon, dong thoi cung cap
cudc trao doi hiéu qua hon nhiing gi con nguoi co
thé cung cip.

* Tang ty 1€ xem (open rate): Khi bot tuong tac
v6i ngudi dung, nd c6 thé giri nhiéu loai thong bao
khac nhau. Nhiing thong diép nay cd xu hudng
mang lai ty 1 xem cao, thuong 12 tir 85% dén 90%.

Trong tiép thi, mot loi ich khac dugc cung cép
boi chatbots 1a kha nang nhan dit li¢u va phan tich
vé khach hang tiém ning, sau d6 nhimng thong tin
nay co thé dugce st dung dé cai thién nd luc tiép thi
va tang doanh thu.

3.2. Nhitng thach thire cho chatbots

Céc doanh nghiép st dung chatbots dé giao tiép
v6i khach hang 1a mot khai niém gan day. Nhimg
cong cu don gian nay s& giup cai thién giao tiép
giita cac t6 chirc va nhirg ngudi ma ho phuc vu,
dac biét khi chatbots tiép tuc duogc phat trién trong
tuong lai.

Hién tai, cong nghé chatbot van dang trong giai
doan dau. Nhu vé6i hau hét cac cong nghé moi,
thudng c6 nhitng tré ngai dé vuot qua trén dudng
di.

Nhiing thach thirc chinh cho chatbots bao gom:

* Thiéu cac vi du vé chatbots chit lwgng cao:
Cong nghé chatbot kha méi, nén kho co thé tim
thay thong tin tot vé quy trinh thiét ké ciing nhu
nhirng cam bay tiém nang can tranh.
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« Thiéu kha ning tra 10i cAu héi phirc tap:
Mot s chatbots phd bién nhat hién nay duoc xiy
dung véi logic cay quyét dinh, lam viéc voi thong
tin tir mot co so dit lidu 16n va cung cap céc tai
nguyén tuyét voi khi chon lua cac cau hoi co san.

« Thiéu sy ddng cam va chit lwong tro chuyén.

« Thiéu tinh ning nhin dang giong néi va tinh
nang nang cao.

« Thiéu TTNT chét lwong: Nhiéu chatbots
duoc st dung ngay nay phai duogc 1ap trinh trudce
va chi cung cdp mot mirc ¢ thong minh han ché.

IV. BAN LUAN

Lior Romanowsky, ngudi sang lap va l1a giam
dbc diéu hanh cua Spartans Al Innovationdd ¢
rat nhiéu kinh nghi¢m trong viéc tao va trién khai
chatbots cho cac cong ty trong cac nganh cong
nghiép khac nhau. Trong cudc phong van ngin
dudi day, Romanowsky chia sé vai tro cua chatbot,
cling nhu mot sb sai 1am chinh ma cac cong ty gip
phai khi tao chatbot.

Tai sao ban nghi rang chatbots dang tré nén
quan trong va viéc sit dung chatbots dang phat
trién qua nhanh?

“Chatbots dd dién ra tir khi ¢6 mIRC, nhung
ngay nay né da bung né vi nhiéu Iy do. Pau tién,
cdc iing dung nhdn tin ngdy cang tré nén phé bién
va chiing la mét phan khiic phat trién nhanh chong
cia xd hoi. Theo nghién ciru vé thi truong chau A,
WeChat va Facebook va cdc Lrng dung xa hoi hang
dau khéc da bat dau phat trién cac nén tang cia
ho cho chatbots. Téi chéc chdn mng ca hai logi
chatbots, van ban va giong néi déu sé dong mot
vai tro quan trong hon nhiéu trong cudc song ciia
chung ta trong muwoi nam toi. Chung sé o xung
quanh chung ta, tir nhitng chatbots cua tu lanh cho
dén chatbots ciia nhitng chiéc xe ciia sé héi chiing
ta di déu tiép theo.”

Nhirng sai lAm 16n nhat ma céc cong ty thwong
lam véi chatbots 1a gi?

“Mét trong nhitng sai lam I6n nhdt ma cdc céng
ty dang tao ra trong thé gidi chatbots la cé ging
tdi tao cac giao dién tur thé gioi di dong hodc web.
Cac chatbots kha khdc nhau va trai nghiém nguoi
ding phai dwoc thiét ké khdc nhau. Véi chatbots
nhitng gi can lam tot nhat la dwa théng tin chi tiét,
ban cap nhat va dich vu tw dong va khong giéng

thong tin don gian thong thuong duoc trinh bay
trén trang web cua cong ty.

Mot sai lam phé bién khdc la thiéu huwdng dan ro
rang trong chatbots. Cong cu chatbot nén huong
nguoi dung dén viéc sir dung cac lua chon hodc
gidi phdp phit hop nhdt cho nhu cau ciia ho va
khéng chi cho dé nguoi ding dwa ra cau hoi. Vi
vdy khi thiét ké cdc chatbots, chiing ta can phdi
dw dodn nhu cau ciia ngwoi ding mét cach chinh
xac.”

Phat trién chatbot 13 mét trong nhitng xu hudng
khai nghiép bung nd tai Viét Nam va trén toan cau
1-2 nam trd lai day. Céac chatbot ban hang dang
ngay cang khang dinh duoc wu thé ciia minh boi sy
nhanh chéng va tién lgi. Ngoai phuc vu ban hang,
chatbot con duoc tich hop trong website dé hd trg
dua ra thong tin nhanh chéong. Vi du cu thé vé viéc
mg dung cong nghé chatbot hd tro du khach tai
website Cong thong tin du lich thanh phd Pa Ning
— Danang fantasticity (https://danangfantasticity.
com/) da cho théy su tién lgi cuia cong cu nay. Mot
vi du khac 1a chabot cua EVNHANOI phién ban
2.0 dé co thé doan y nghi ngudi dung nham hd trg
tdt hon cho cong tac tu van, hd trg cham soc khach
hang (http://cskh.evnhanoi.com.vn/).

Tai budi n6i chuyén chuyén dé “Tri tué nhén tao
va khoa hoc dir liéu trng dung trong san xut va doi
song” do S Khoa hoc va Cong nghé tinh Ba Ria-
Viing Tau t6 chirc ngay 11/12/2018, phat biéu khai
mac 6ng Mai Thanh Quang — Giam déc S ciing
hi vong rﬁng cac don vi td chirc, ¢4 nhan s& hiéu
thém va tiép can thém nhitng tmg dung cua cudc
cach mang cong nghiép 1an thir tw dé ap dung vao
thuc té dia phuong.
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