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TÓM TẮT
Tự động hóa quy trình bằng robot (RPA hay Robotics Process Automation) là công nghệ hiện đại
cho phép tự động hóa các tác vụ thông thường, lặp đi lặp lại trong quy trình nghiệp vụ nhằm giúp
doanh nghiệp tiết kiệm được thời gian, chi phí và nâng cao hiệu suất hoạt động. Kể từ khi bắt đầu,
RPA đã được ứng dụng rộng rãi trong nhiều lĩnh vực công nghiệp, phát triển theo nhu cầu kinh
doanh của từng doanh nghiệp. Trong lĩnh vực Quản trị quan hệ khách hàng (CRM), RPA được phát
triển nhằm đáp ứng kịp thời nhu cầu của khách hàng, làm tăng sự hài lòng khách hàng với chất
lượng và năng suất ổn định bằng việc tự động hóa một số quy trình quan trọng. Nghiên cứu này
đi sâu vào ứng dụng của RPA trong CRM, tập trung vào xây dựng các quy trình tự động hóa CRM
và mô phỏng nghiên cứu bằng công cụ Uipath và trên nền tảng CRM Bitrix 24. UiPath được sử
dụng làm công cụ thực hiện chính vì tính thân thiện với người dùng, tính mạnh mẽ, dễ cài đặt và
sử dụng, tiết kiệm chi phí triển khai và dễ dàng chuyển giao tại các doanh nghiệp. Các quy trình cụ
thể được trình bày bao gồm tự động cập nhật thông tin khách hàng vào hệ thống CRM và tự động
trả lời thắc mắc của khách hàng trên hệ thống Bitrix24. Thử nghiệm với các bộ dữ liệu số lượng 50,
100, 300, 500 cho thấy bot hoạt động ổn định và chính xác, từ đó các kiến nghị ứng dụng trong
thực tiễn được đề xuất.
Từ khoá: RPA, Tự động hóa quy trình bằng robot, CRM, UiPath, Quản trị quan hệ khách hàng

GIỚI THIỆU
Tự động hóa quy trình bằng robot (RPA hay Robotics
Process Automation) đang phát triển mạnh mẽ trong
quá trình chuyển mình hòa nhập với thời đại số của
các doanh nghiệp. Việc triển khai RPAđã được chứng
minh là một yếu tố thúc đẩy khả năng phục hồi, tăng
năng suất lao động, giảm thiểu chi phí, đặt biệt trong
bối cảnh chuyển đổi số của các quốc gia trên thế giới.
Theo Gartner, thị trường phần mềm RPA đã tăng
38,9% vào năm 2020 lên 1,9 tỷ USD và là phân khúc
phát triển nhanh nhất trong thị trường phần mềm
doanh nghiệp RPA là sự kết hợp hoàn hảo giữa robot,
quy trình và tự động hóa. Kể từ khi bắt đầu, RPA
đã được ứng dụng rộng rãi trong nhiều lĩnh vực công
nghiệp, phát triển theo nhu cầu kinh doanh của từng
doanh nghiệp. RPA có thể tự động hóa các tác vụ
quản trị nhàm chán, lặp đi lặp lại trước đây do con
người thực hiện chẳng hạn như việc thu thập dữ liệu
từ nhiều nguồn, cập nhật thông tin, v.v. để những
người lao động tri thức có nhiều thời gian hơn cho
các nhiệm vụ giá trị gia tăng khác của doanh nghiệp.
Đặc biệt, trong lĩnh vực Quản trị quan hệ khách hàng
(CRM), RPA ngày cảng được nghiên cứu và sử dụng
rộng rãi. Các chiến lược và phần mềm CRM thường
cho phép doanh nghiệp xử lý các tương tác của khách

hàng theo cách có cấu trúc. CRM hoạt động trong
suốt vòng đời của khách hàng để cải thiện mối quan
hệ, sự trung thành của khách hàng. Hệ thống CRM
tổng hợp thông tin về khách hàng trên các kênh hoặc
các điểm chạm khách hàng khác nhau. Các kênh này
bao gồm trang web của công ty, điện thoại, trò chuyện
trực tiếp, email và phương tiện truyền thông xã hội.
Hiện nay, các hệ thống CRM đóng vai trò quan trọng
để chăm sóc khách hàng. CRM hỗ trợ doanh nghiệp
tìm hiểu thêm về nhu cầu và hành vi của khách hàng
nhằmphát triểnmối quan hệmạnhmẽ hơn với khách
hàng của mình từ đó cung cấp hàng hóa, dịch vụ phù
hợp với nhu cầu của từng khác hàng. CRM tập trung
vào việc lên kế hoạch, thiết lập quy trình, đo lường,
và không ngừng thay đổi với các tác vụ lặp đi lặp lại
trong suốt quy trình bao gồmmarketing, thiết lậpmối
quan hệ khách hàng, quản lý bán hàng, chăm sóc và
dịch vụ bán hàng, lưu trữ tài liệu. Một số các tác vụ
trong quy trình CRM thường là các tác vụ đơn giản,
thủ công và lặp đi lặp lại với các tập dữ liệu khách hàng
rất lớn. Các tác vụ CRM này hoàn toàn có thể được
tự động hóa bằng RPA nhằm thực hiện nhanh chóng,
độ chính xác cao và ổn định hơn so với con người.
Hình 1 dưới đây mô tả sự tương đồng giữa các công
việc CRM và các đặc điểm của RPA.

Trích dẫn bài báo này: Sử L H, Nhựt N T M, Nguyên N N K, Dã N T. Ứng dụng công nghệ tự động hóa
quy trình robot (RPA) nâng cao hiệu suất quản trị quan hệ khách hàng. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law
Manag.; 7(2):4450-4459.
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Hình 1: Sự tương đồng giữa các công việc CRM và
đặc điểm của RPA

Nghiên cứu này đi sâu vào ứng dụng của RPA trong
CRM, nhóm nghiên cứu tập trung vào xây dựng các
quy trình tự động hóa CRM và mô phỏng nghiên cứu
bằng công cụ Uipath và trên nền tảng CRM Bitrix24.
Các quy trình cụ thể được trình bày bao gồm tự động
cập nhật thông tin khách hàng vào hệ thống Bitrix24
và tự động trả lời thắc mắc của khách hàng trên hệ
thống Bitrix24. Cấu trúc của nghiên cứu này bắt đầu
với việc xem xét bối cảnh phát triển của RPA và sự
tương đồng của CRM và RPA để giới thiệu tổng quan
nghiên cứu ở Phần Giới thiệu, tiếp theo là các nghiên
cứu liên quan về ứng dụng RPA trong CRM trong các
nghiên cứu trước đây ở phần Cơ sở lý thuyết. Phần
Phươngphápnghiên cứuvàmôhìnhđề xuất, phương
pháp và thiết kế của nghiên cứu được trình bày. Các
thực nghiệm kết quả nghiên cứu được trình bày ở
phần Kết quả nghiên cứu và Thảo luận, và cuối cùng
phầnKết luận là kết luận và công việc trong tương lai.

CƠ SỞ LÝ THUYẾT
Tự động hóa quy trình bằng robot (RPA hay Robotics
Process Automation) là một lĩnh vực doanh nghiệp
nơi các phầnmềm robot thực hiện các quy trình trước
đây là thủ công, theo cách hiệu quả và có thể bảo trì 1.
Thông qua việc triển khai các robot phần mềm dễ
dàng cấu hình và không yêu cầu nhiều kiến thức về
IT, các tổ chức có thể sử dụng RPA để tự động hóa
các tác vụ thủ công như sao chép và dán dữ liệu giữa
các ứng dụng. RPA giúp cắt giảm chi phí và nâng cao
chất lượng. RPA có thể tự động hóa các tác vụ quản trị
nhàm chán, lặp đi lặp lại trước đây do con người thực
hiện chẳng hạn như việc thu thập dữ liệu từ nhiều
nguồn, cập nhật thông tin, v.v. để những người lao
động tri thức có nhiều thời gian hơn cho các nhiệm
vụ giá trị gia tăng khác của doanh nghiệp. RPA sẽ tác
động trực tiếp đến chi phí hoạt động và trải nghiệm
khách hàng, mang lại lợi ích cho toàn bộ tổ chức2.
Nhờ vào những lợi ích của RPA, nhiều doanh nghiệp,
từ các doanh nghiệp lớn đến các doanh nghiệp vừa
và nhỏ đang ứng dụng rộng rãi công nghệ này nhằm
nâng cao năng suất công việc. Theo Gotthardt và các

cộng sự3, các nhà cung cấp dịch vụ RPA cho rằng, các
doanhnghiệp nhỏ thậmchí có thể ứng dụngRPAhiệu
quả hơn cả các doanh nghiệp lớn. RPAđang được ứng
dụng trong nhiều quy trình tại các doanh nghiệp, có
thể kể đến như các quy trình logistics, kế toán, bán
hàng và tiếp thị. Theo Mohd và các cộng sự 4, RPA có
thể được sử dụng trong các hệ thống ERP và CRMcủa
doanh nghiệp. Quản lý quan hệ khách hàng (CRM)
là một chiến lược kinh doanh hướng đến khách hàng,
với mục tiêu tối đa hóa lợi nhuận của công ty và sự hài
lòng của khách hàng. CRM là sự tích hợp của phối
hợp chiến lược bán hàng, tiếp thị và dịch vụ. CRM
lưu trữ thông tin khách hàng và ghi lại tất cả liên hệ
xảy ra giữa khách hàng và công ty và tạo hồ sơ khách
hàng cho công ty5. Theo Deloitte, các hệ thống CRM
có thể mang đến lợi ích cho các doanh nghiệp vừa và
nhỏ, số liệu của Deloitte cho thấy 94% doanh nghiệp
vừa và nhỏ có nhu cầu sử dụng CRM. Như vậy có thể
thấy rằng, việc ứng dụng RPA để tự động hóa các quy
trình trong hệ thốngCRM tại các doanh nghiệp, trong
đó có các doanh nghiệp vừa và nhỏ, có thể nâng cao
hiệu quả, chất lượng công việc, cắt giảm chi phí.
Ứng dụng công nghệ RPA để tự động hóa quy trình
tiếp nhận các yêu cầu khách hàng trong ngành khách
sạn sử dụng công cụ Microsoft Power Automomate
đã được đề xuất6. Tác giả đã tiến hành xây dựng quy
trình tự động hóa tiếp nhận lượng lớn các yêu cầu và
phản ánh từ khách hàng thông qua email và lưu trữ
các thông tin này lên hệ thống SharePoint7. Mô hình
tự động hóa xử lý các yêu cầu của khách hàng trong
lĩnh vực du lịch đã được phát triển 8. Catarina9 đã đề
xuất sử dụng RPA để tự động hóa quy trình hậu mãi
trong lĩnh vực viễn thông, bằng cách tự động hóa các
quy trình như thông báo cho khách hàng về các sự
cố xảy ra trong hệ thống hoặc cung cấp dịch vụ theo
dõi theo thứ tự dịch vụ để giải quyết những vấn đề
thiếu hiệu quả trong bộ phận Vận hành khách hàng
và từ đó cải thiện trải nghiệm của khách hàng ởVoda-
fone, Bồ Đào Nha. Desai và các cộng sự 7 đã đề xuất
quy trình tự động hóa kiểm tra thông tin khách hàng
thông qua hệ thống CRM Apptivo, nếu như thông
tin khách hàng bị thiếu, hệ thống sẽ truy cập vào các
nguồn như Crunchbase và các trang mạng xã hội để
truy xuất và cập nhật thông tin khách hàng vào hệ
thống CRM Apptivo.
Trong nghiên cứu này, chúng tôi đề xuất mô hình ứng
dụng RPA để tự động hóa 2 quy trình CRM, cụ thể là
Tựđộng trả lời thắcmắc của kháchhàng trên hệ thống
CRM Bitrix24 và Tự động cập nhật thông tin khách
hàng vào hệ thống Bitrix24. Bitrix24 là nền tảng phần
mềm tiếp thị, tự động hóa và cộng tác trực tuyến đa
thành phần phù hợp với nhiều loại hình tổ chức, từ
doanh nghiệp đến tổ chức phi lợi nhuận. Bitrix24 có
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một số thành phần riêng biệt nhưCRM, quản lý tác vụ
và dự án, trò chuyện, cuộc họp trực tuyến, trình tạo
trang web, tài liệu trực tuyến và các tính năng khác,
tất cả đều được tích hợp chéo và có sẵn nhưmột phần
của một nền tảng duy nhất. Một số nền tảng dùng để
xây dựng các bot RPA phổ biến gồm có UiPath, Au-
tomation Anywhere, Blue Prism; ngoài ra còn có các
phần mềm mã nguồn mở như RPA Framework được
phát triển bởi Robocorp giúp xây dựng các bot bằng
ngôn ngữ Python. Trong nghiên cứu này, công cụ
UiPath được dùng để xây dựng các bot RPA. UiPath là
một nền tảng tiên tiến và phổ biến dùng xây dựng các
quy trình tự động hóa đầu cuối ở quy mô lớn. Điểm
mạnh của UiPath là ở giao diện kéo và thả dễ sử dụng
cùng với khả năng tích hợp với nhiều hệ thống khác
nhau. Ở đây nhóm nghiên cứu chọn UiPath làm công
cụ thực hiện vì tính thân thiện với người dùng, tính
mạnhmẽ, dễ cài đặt và sử dụng, tiết kiệm chi phí triển
khai.

PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU VÀ
MÔHÌNH ĐỀ XUẤT

Phương pháp nghiên cứu

Trong nghiên cứu này, mô hình ứng dụng RPA để tự
động hóa các quy trình CRM được đề xuất, cụ thể là
Tự động trả lời thắc mắc của khách hàng trên một
hệ thống CRM và Tự động cập nhật thông tin khách
hàng vào hệ thống này.
Nghiên cứu được thực hiện theo quy trình bao gồm
các bước sau: (i) Phân tích chung các quy trình kinh
doanh; (ii) Lựa chọn các quy trình để robot hóa và
tính toán hiệu ứng dự kiến, (iii) Phát triển và (iv)Hiện
thực và mở rộng. Ở giai đoạn đầu tiên, một phân tích
cấp cao được thực hiện để xác định các quy trình có
khả năng tự động hóa bằng robot. Giai đoạn thứ hai
là lựa chọn các quy trình thí điểm, tính toán các chỉ
số hiệu suất dự kiến, so sánh các nhà cung cấp RPA
và lựa chọn. Trong nghiên cứu này, công cụ UiPath
được dùng để xây dựng các bot RPA. Giai đoạn thứ
ba là sự phát triển và thử nghiệm các quy trình được
chọn trong giai đoạn thứ hai. Và cuối cùng, mục tiêu
chính của giai đoạn thứ tư là chuyển robot sang môi
trường sản xuất, mở rộng và hình thành một trung
tâm năng lực trong công ty. Trong nghiên cứu này,
chúng tôi tập trung vào nghiên cứu và phát triển mô-
đun tự động trả lời thắc mắc của khách hàng trên hệ
thống Bitrix24 và mô-đun tự động cập nhật thông tin
khách hàng vào hệ thống Bitrix24. Các phân tích quy
trình cụ thể của từng mô-đun được trình bày trong
phần tiếp theo của nghiên cứu.

Mô-đun tự động trả lời thắc mắc của khách
hàng trên hệ thống Bitrix24
Để khắc phục được những lỗ hỗng trong quá trình
thực hiện thủ công, nhu cầu tự động hóa ở các doanh
nghiệp tăng nhanh chóng. Nhóm nghiên cứu thực
hiện ý tưởng tự động hóa dịch vụ chăm sóc khách
hàng, cụ thể ở đây là trả lời những câu hỏi khách hàng
đặt ra cho doanh nghiệp một cách nhanh chóng bằng
các kỹ thuật RPA. Quy trình của công việc được trình
bày trong Hình 2.
Quy trình 1: Thu thập dữ liệu (dữ liệu cụ thể ở đây
là các câu hỏi, thắc mắc của khách hàng gửi đến cho
doanh nghiệp).
Để làm được điều này trên hệ thống Bitrix24, nhóm
nghiên cứu đã tạomột cửa hàng trực tuyến và tạo biểu
mẫu phản hồi từ khách hàng như Hình 3. Phản hồi
sẽ được gửi đến tài khoản Bitrix24 của doanh nghiệp.
Để bắt đầu quy trình tự động hóa, nhân viên kích hoạt
khởi chạy quy trình. Bước đầu bot sẽ mở ứng dụng
Bitrix24 truy cập vào mục phản hồi của khách hàng,
sau đó kiểm tra mục phản hồi có tồn tại biểu mẫu nào
từ khách hàng gửi về hay không. Sau bước kiểm tra
nếu không có phản hồi, chương trình hiện lên thông
báo ”Không có phản hồi từ khách hàng”, nhân viên
xác nhận thông báo và kết thúc chương trình. Nếu
có phản hồi, bot chọn lần lượt các phản hồi theo thứ
tự và truy cập vào phản hồi để thu thập dữ liệu như
Hình 3.

Hình 3: Biểu mẫu phản hồi từ khách hàng

Chức năng ”Data Scraping” được sử dụng để thu thập
dữ liệu như Hình 4. Dữ liệu thu thập được gồm 5
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Hình 2: Quy trình tự động hóa trả lời thắc mắc của khách hàng

trường: Tên, Họ, Điện thoại, E-mail, Bình luận. Các
dữ liệu này được lưu dưới dạng tệp xlsx hoặc csv tùy
thuộc nhu cầu của doanh nghiệp.

Hình 4: Chức năng Data Scraping của Uipath

Quy trình 2: Phản hồi câu hỏi của khách hàng

Sau khi kết thúc Quy trình 1, những dữ liệu quan
trọng như thông tin và bình luận của khách hàng đã
thu thập được và được đưa vào xử lý ở quy trình phản
hồi khách hàng. Ở đây dữ liệu sẽ được thêm một
trường mới là trường phản hồi. Tại đây nhân viên sẽ
điền câu trả lời thích hợp nhất trong từng trường hợp
nhất định và lưu lại tập tin mới ”phanHoi.xlsx ”. Sau
bước nhập dữ liệu thủ công, nhân viên sẽ kích hoạt
quy trình phản hồi khách hàng. Đầu tiên, bot đọc tệp
“phanHoi.xlsx” bằng chức năng “Read”. Bot tiếp tục
sử dụng chức năng “Assign” để tạo biến Reply, giá trị
của biến là giá trị trường “Phản hồi” trong tệp “phan-
Hoi.xlsx”. Kế tiếp, bot sẽ truy cập lại vào ứng dụng
Bitrix24 và tiếp tục vào mục phản hồi, chọn lần lượt
từngphảnhồi sau đó truy cập vàomụcphảnhồi email,
nhập biến Reply (biến đã được lưu từ cột Phản hồi
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trong tệp phanHoi.xlsx trước đó) vào phần nội dung
và gửi đến khách hàng. Bot sẽ lần lượt đến các biểu
mẫu khác tương ứng với các khách hàng khác đến khi
hết vòng lặp (hàng cuối cùng trong tệp phanHoi.xlsx)
và kết thúc quy trình phản hồi khách hàng.

Mô-đun tự động cập nhật thông tin khách
hàng vào hệ thống Bitrix24
Các thông tin về khách hàng trong doanh nghiệp có
thể đến từ các cuộc khảo sát hoặc có được khi khách
hàng đăng ký thông tin tham dự sự kiện của doanh
nghiệp đó, những thông tin về khách hàng cần được
lưu trữ trong các hệ thống CRM của doanh nghiệp.
Khi lượng thông tin của khách hàng lớn, đòi hỏi
doanh nghiệp phải sử dụng các hệ thống tự động để
nâng cao hiệu quả công việc. Quy trình tự động cập
nhật thông tin khách hàng vào hệ thống CRM Bi-
trix24 được phát triển như một nghiên cứu mở rộng
và nghiên cứu ứng dụng trong một hệ thống CRM cụ
thể từ nghiên cứu của Desai và các cộng sự (2022) về
quy trình tự động hóa việc cập nhật thông tin khách
hàng trong hệ thống CRM Apptivo. Quy trình cụ thể
được đề xuất như hình sau đây (Hình 5).

Hình 5: Quy trình tự động hóa cập nhật thông tin
khách hàng trong Bitrix24

Đầu tiên, các thông tin khách hàng sẽ được lưu trữ
trên bảng tính Excel, Bot được xây dựng sẽ tiến hành
đọc các thông tin khách hàng từ tệp Excel này và tự
động lần lượt thêm và lưu các thông tin của từng
khách hàng vàomục Liên hệmới trong phân hệ CRM
của hệ thống Bitrix24. Quy trình kết thúc khi đã hoàn
tất bổ sung thông tin của tất cả các khách hàng có
trong tệp Excel.

KẾT QUẢNGHIÊN CỨU VÀ THẢO
LUẬN
Môi trường thực nghiệm
Trong nghiên cứu này, bot được xây dựng và thử
nghiệm trên hệ điều hànhWindows 11, CPU2.6GHz,
Ram 16 GB, tốc độ mạng trung bình 48Mpbs. Môi
trường phát triển là UiPath Studio phiên bản Com-
munity. Trình duyệt sử dụng là Google Chrome đã

cài đặt add-on UiPath và trang web Bitrix24 đã được
đăng nhập sẵn trên trình duyệt Google Chrome hoặc
ứng dụng Bitrix24 cài đặt trên máy. Bàn phím máy
tính được để ở chế độ tiếng Anh để tránh bị lỗi khi gõ
các chữ cái tiếng Việt và tiếng Anh.

Tự động trả lời thắc mắc của khách hàng
trên hệ thống Bitrix24
Bước đầu tiên nhóm nghiên cứu đã tạo ra các khách
hàng giả lập với các bình luận giả lập gửi đến trang cửa
hàng trực tuyến mà nhóm tạo ra. Để lưu dữ liệu về,
thực hiện bước kế tiếp: kích hoạt quy trình thu thập
dữ liệu. Sau khi có dữ liệu, nhóm tiến hành viết phản
hồi thủ công vào tệp excel. Để gửi phản hồi đến khách
hàng, kích hoạt quy trình phản hồi câu hỏi của khách
hàng.
Dữ liệu thông tin khách hàng thu thập được từ hệ
thống được có 5 trường, bao gồm Tên, Họ, Điện
thoại, E-mail và Bình luận được mô phỏng bên dưới
(Hình 6).

Hình 6: Trích đoạn mẫu dữ liệu thu thập được

Những dữ liệu quan trọng như thông tin và bình luận
của khách hàng đã thu thập được và bắt đầu được đưa
vào xử lý ở quy trình phản hồi khách hàng. Ở đây
dữ liệu sẽ được thêm một trường mới là trường phản
hồi. Tại đây nhân viên sẽ điền câu trả lời thích hợp
nhất trong từng trường hợp nhất định và lưu lại tập
tin mới ”phanHoi.xlsx ” (Hình 7).

Hình7: Phảnhồi cho từngbình luậncủakháchhàng

Nhómđã xây dựng 4 bộ dữ liệu nêu trên dùng để thực
nghiệm. Tiến hành chạy bot RPA với 4 bộ dữ liệu như
trên, kết quả chạy được thể hiện ở bảng dưới đây.

Quy trình thu thập dữ liệu
Kết quả thực nghiệm thống kê thời gian chạy cho từng
bộ dữ liệu thực nghiệm của quy trình thu thập phản

4454



Tạp chí Phát triển Khoa học và Công nghệ – Kinh tế-Luật và Quản lý 2023, 7(2):4450-4459

Bảng 1: Thời gian chạy cho từng bộ dữ liệu thực nghiệm quy trình thu thập phản hổi khách hàng

Bộ dữ liệu Tổng thời gian chạy Thời gian chạy trung bình cho mỗi
dòng dữ liệu

50 dòng 9 phút 04 giây (542 giây) 10,85 giây

100 dòng 18 phút 53 giây (1112 giây) 11,12 giây

300 dòng 1 giờ 05 phút (3603 giây) 12,01 giây

500 dòng 1giờ 48 phút 45 giây (6525 giây) 13,05 giây

hổi khách hàng được thể hiện ở Bảng 1 và Giao diện
quy trình thu thập dữ liệu xây dựng bằngUiPath được
minh họa trong Hình 8.

Quy trình trả lời khách hàng
Kết quả thực nghiệm thống kê thời gian chạy cho từng
bộ dữ liệu thực nghiệm của quy trình trả lời khách
hàng được thể hiện ở Bảng 2 dưới dây.

Tự động cập nhật thông tin khách hàng vào
hệ thống CRM
Dữ liệu thực nghiệm được thiết kế dưới dạng bảng
tính Excel, gồm4 bộ dữ liệu với kích thước khác nhau,
lần lượt là 50 dòng, 100 dòng, 300 dòng và 500 dòng.
Dữ liệu gồm có 11 trường bao gồm Lời chào, Tên,
Ngày sinh, Chức vụ, Số điện thoại, E-mail, Messen-
ger, Tên công ty, Số điện thoại công ty, Email công ty
và Loại liên hệ. Ngoài ra trường Tên trong các bộ dữ
liệu, trừ bộ dữ liệu 50 dòng, sẽ được thử nghiệm với 4
ngôn ngữ khác nhau, gồm 2 ngôn ngữ sử dụng bảng
chữ cái Latin là tiếng Anh và tiếng Việt, và 2 ngôn ngữ
tượng hình là tiếng Trung và tiếng Nhật Hiragana. Tỉ
lệ của mỗi ngôn ngữ trong bộ dữ liệu được chia đều.
Đầu tiên nhóm nghiên cứu xây dựng nên 4 bộ dữ liệu
mẫu dùng để thực nghiệm. Tiến hành chạy robot RPA
với 4 bộ dữ liệu như trên, kết quả chạy được thể hiện
ở Bảng 3 dưới đây.
Hình 9 minh họa giao diên UiPath đọc dữ liệu người
dùng từ tệp dữ liệu. Sau đó, thông tin dữ liệu được tự
động điền vào trang web được minh họa ở Hình 10.
Nhờ đó, các dữ liệu đều được cập nhật đầy đủ và chính
xác vào hệ thống Bitrix24. Ngoài ra, có thể thấy rằng
đối với các bộ dữ liệu thì thời gian chạy trung bình
cho mỗi dòng dữ liệu gần như giống nhau, dao động
ởmức 22 giây, trừ bộ 500 dòng có thời gian chạy trung
bình cao hơn so với các bộ dữ liệu khác khoảng 3 giây.
Thời gian chạy thực tế còn phụ thuộc vào tốc độ inter-
net trong suốt quá trình thực nghiệm, đối với bộ dữ
liệu 500 dòng, thời gian thực nghiệm kéo dài 3 giờ,
như vậy tùy vào tốc độ internet tại các thời điểm khác
nhau có thể ảnh hưởng tới tổng thời gian chạy và làm
thay đổi thời gian chạy trung bình cho mỗi dòng dữ
liệu.

KẾT LUẬN
Côngnghệ tự động hóa quy trình bằng robot (RPA) có
thể giúp cho các doanh nghiệp nâng cao hiệu quả hoạt
động nhờ vào việc tự động hóa các công việc có tính
chất lặp đi lặp lại. Nhờ vào RPA, các doanh nghiệp
có thể thực hiện các công việc nhanh hơn, chính xác
hơn, hiệu quả hơn và giải phóng các nguồn lực cho
các công việc mang lại giá trị cao. Chính vì những lợi
ích đó, RPA đang được sử dụng để tự động hóa cho
nhiều quy trình, trong đó có việc tự động hóa các quy
trình trong hệ thống CRM. Nhóm nghiên cứu đã đề
xuất 2 quy trình tự động hóa bao gồm tự động trả lời
thắc mắc của khách hàng và tự động cập nhật thông
tin khách hàng vào hệ thống CRM Bitrix24. Thực tế,
các hệ thống quản trị quan hệ khách hàng trên nền
tảng cloud tương tự như Bitrix24 rất phổ biến ở Việt
Nam như: CRMviet, Hubspot, Zoho, Apptivo,…Do
đó, quy trình phát triển của RPA đã thiết kế có thể
sử dụng cho các hệ thống CRM khác, và cũng có thể
sử dụng cá giải pháp RPA khác như Blue Prism, Au-
tomation Anywhere, Akabot, Pega, Kryon và nhiều
công cụ khác. Các bot hoạt động ổn định và chính
xác, đây là cơ sở để có thể mở rộng quy mô của hệ
thống. Nghiên cứu này tập trung quy trình cho ứng
dụng quản trị quan hệ khách hàng, nên hướng phát
triển của nghiên cứu này bao gồm xây dựng các quy
trình tự động cho các lĩnh vực khác, dựa theo các yêu
cầu củamột số lĩnh vực cụ thể, bên cạnhđó là cải thiện
thời gian chạy của bot RPA và thực nghiệm với bộ dữ
liệu lớn và đa dạng hơn.

XUNGĐỘT LỢI ÍCH
Nhóm tác giả xin camđoan rằng không có bất kỳ xung
đột lợi ích nào trong công bố bài báo.

DANHMỤC CÁC TỪ VIẾT TẮT
AI: Trí tuệ nhân tạo
RPA: Tự động hóa quy trình bằng robot
CRM: Quản trị quan hệ khách hàng

ĐÓNGGÓP CỦA CÁC TÁC GIẢ
Các tác giả cùng đóng góp trong việc khảo sát và
nghiên cứu các mô hình liên quan, đề xuất phương
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Bảng 2: Thời gian chạy cho từng bộ dữ liệu thực nghiệm quy trình trả lời khách hàng

Bộ dữ liệu Tổng thời gian chạy Thời gian chạy trung bình cho mỗi
dòng dữ liệu

50 dòng 9 phút 21 giây (561 giây) 11,23 giây

100 dòng 18 phút 40 giây (1120giây) 11,20 giây

300 dòng 1 giờ 1 phút 33 giây (3693 giây) 12,31 giây

500 dòng 2 giờ 1 phút 15 giây (7275 giây) 14,55 giây

Hình 8: Giao diện quy trình thu thập dữ liệu UiPath

Bảng 3: Thời gian chạy cho từng bộ dữ liệu thực nghiệm

Bộ dữ liệu Đặc điểm dữ liệu Tổng thời gian chạy Thời gian chạy
trung bình cho mỗi
dòng dữ liệu

50 dòng Gồm 2 ngôn ngữ Việt và Anh, tỉ lệ 50% mỗi
ngôn ngữ

17 phút 59 giây (1079 giây) 21,58 giây

100 dòng Gồm 4 ngôn ngữ Việt, Anh, Trung và Nhật, tỉ
lệ 25% mỗi ngôn ngữ

37 phút 02 giây (2222 giây) 22,22 giây

300 dòng Gồm 4 ngôn ngữ Việt, Anh, Trung và Nhật, tỉ
lệ 25% mỗi ngôn ngữ

1 giờ 47 phút 42 giây (6462
giây)

21,54 giây

500 dòng Gồm 4 ngôn ngữ Việt, Anh, Trung và Nhật, tỉ
lệ 25% mỗi ngôn ngữ

3 giờ 34 phút 16 giây (12856
giây)

25,712 giây
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Hình 9: Giao diện UiPath đọc dữ liệu người dùng từ tệp dữ liệu

pháp tiếp cận, xây dựng giải pháp tổng thể cho hệ
thống và đánh giá khả thi giải pháp.
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ABSTRACT
Robotic process automation (RPA) is a modern technology that enables the automation of routine
and repetitive tasks in business processes, helping businesses save time, reduce costs, and improve
efficiency and operating performance. Since its inception, RPA has been widely applied in many
industrial fields, evolving according to the business needs of each enterprise. In the field of Cus-
tomer Relationship Management (CRM), RPA was developed to promptly respond to customers'
needs and increase customer satisfaction with stable quality and productivity by automating some
important processes. This studydelves into the applicationof RPA inCRM, focusingonbuildingCRM
automation processes and research simulations using the Uipath tool and on the Bitrix24 CRMplat-
form. UiPath is the primary implementation tool because of its user-friendliness, robustness, ease
of installation and use, cost savings in deployment, and ease of portability across enterprises. Spe-
cific processes are presented, including automatically updating customer information on the CRM
system and automatically answering customer inquiries on the system. Testingwith data sets of 50,
100, 300, 500 shows that the bot works stably and accurately, and implication has been suggested.
Key words: RPA, Robotic Process Automation, CRM, UiPath, Customer Relationship Management

Cite this article : Su L H, Nhut N T M, Nguyen N N K, Da N T. Application of robotic process automation 
(RPA) technology in enhanced customer relationship management performance. Sci. Tech. Dev. J. -
Eco. Law Manag.; 2023, 7(2):4450-4459.

4459

https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.32508/stdjelm.v7i2.1190&domain=pdf&date_stamp=2023-6-30
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	Quy trình thu thập dữ liệu
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