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TOM TAT

Tu déng hda quy trinh bang robot (RPA hay Robotics Process Automation) la cdng nghé hién dai
cho phép tu ddng hoa cac tac vu thong thudng, lap di ldp lai trong quy trinh nghiép vu nham gidp
doanh nghiép tiét kiem dugc thai gian, chi phi va nang cao hiéu suat hoat dong. K& tir khi bat dau,
RPA d& dugc Ung dung réng rai trong nhiéu linh vuc cdng nghiép, phét trién theo nhu cau kinh
doanh cua tiing doanh nghiép. Trong linh vuc Quan tri quan hé khach hang (CRM), RPA dugc phat
trién nham dap Uing kip thdi nhu cau clia khach hang, lam tang su hai long khach hang vai chat
lugng va nang sudt 6n dinh bang viéc ty dong héa mét s6 quy trinh quan trong. Nghién ciu nay
di sau vao Ung dung ctia RPA trong CRM, tap trung vao xay dung cac quy trinh ty dong héa CRM
va m6 phdng nghién cliu bang cong cu Uipath va trén nén tdng CRM Bitrix 24. UiPath dugc su
dung lam céng cu thuc hién chinh vi tinh than thién véi ngusi dung, tinh manh mé, dé cai ddt va
strdung, tiét kiem chi phi trién khai va dé dang chuyén giao tai cac doanh nghiép. Cac quy trinh cu
thé dugc trinh bay bao gém tu déng cap nhat théng tin khach hang vao hé théng CRM va tu dong
trd 101 thdc méc ctia khach hang trén hé théng Bitrix24. Thir nghiém véi cac bod di liéu s6 lugng 50,
100, 300, 500 cho thdy bot hoat dong én dinh va chinh xac, tir d6 cac kién nghi tng dung trong
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GIGI THIEU

Ty dong hoéa quy trinh bing robot (RPA hay Robotics
Process Automation) dang phat trién manh mé trong
qua trinh chuyén minh hoa nhap vdéi thoi dai s6 cua
cdc doanh nghiép. Viéc trién khai RPA da dugc ching
minh 13 mét yéu t6 thuc ddy kha nang phuc hoi, ting
néng sudt lao dong, gidm thiéu chi phi, dit biét trong
bdi canh chuyén déi s6 ctia cic qudc gia trén thé gisi.
Theo Gartner, thi truong phan mém RPA da ting
38,9% vao nam 2020 1én 1,9 ty USD va la phéan khuc
phét trién nhanh nhit trong thi trudng phin mém
doanh nghiép RPA 1a su két hgp hoan hdo gitia robot,
quy trinh va tu dong hoa. Ké& tit khi bat dau, RPA
da dugc ung dung rong rai trong nhiéu linh viyc cong
nghiép, phat trién theo nhu ciu kinh doanh cua tiing
doanh nghiép. RPA c6 thé tu dong héa cic tac vu
quan tri nham chan, ldp di lap lai trudc day do con
nguodi thuc hién ching han nhu viéc thu thap di liéu
ti nhiéu ngudn, cip nhat thong tin, v.v. dé€ nhiing
ngudi lao dong tri thic c¢6 nhiéu thoi gian hon cho
cac nhiém vu gid trj gia ting khac ctia doanh nghiép.
Pic biét, trong linh viic Quan tri quan hé khach hang
(CRM), RPA ngay cang dugc nghién ctiu va st dung
rong rai. Céc chién lugc va phan mém CRM thudng
cho phép doanh nghiép xti ly cac tuong tac ctia khach

hang theo cach c6 cdu truc. CRM hoat dong trong
sudt vong doi ctia khach hang d€ cai thién mdi quan
hé, sy trung thanh ctia khach hang. Hé théng CRM
tong hop thong tin vé khach hang trén cdc kénh hodc
cdc diém cham khach hang khédc nhau. Céc kénh nay
bao gébm trang web ctia cong ty, dién thoai, tro chuyén
truc tiép, email va phuong tién truyén thong xa hoi.
Hién nay, cac hé thong CRM dong vai tro quan trong
dé cham s6c khach hang. CRM hb trg doanh nghiép
tim hiéu thém vé€ nhu ciu va hanh vi ctia khach hang
nhdm phat trién méi quan hé manh mé hon véi khach
hang ctia minh tii d6 cung cip hang héa, dich vu phu
hgp véi nhu ciu cua tiing khac hang. CRM tép trung
vao viéc 1én ké hoach, thiét 14p quy trinh, do ludng,
va khong ngting thay d6i véi cac tac vu lap di lap lai
trong sudt quy trinh bao gém marketing, thiét 1ap moéi
quan hé khach hang, quan Iy ban hang, cham soc va
dich vu ban hang, luu tri tai liéu. Mot s6 cac tac vu
trong quy trinh CRM thudng la céc tac vu don gian,
tht cong va lap dildp lai véi cac tap dii liéu khach hang
rit 16n. Cdc tdc vu CRM nay hoan toan cé thé dugc
tu dong hoa bang RPA nhdm thyc hién nhanh chéng,
do chinh xdc cao va 6n dinh hon so véi con ngudi.
Hinh 1 dudi d4y mo6 ta sy tuong dong gitia cac cong
viéc CRM va céc dic diém ctia RPA.

Trich dan bai bao nay: S L H, Nhut N T M, Nguyén N N K, D& N T. Ung dung céng nghé tu déng héa
quy trinh robot (RPA) nang cao hiéu suat quan tri quan hé khach hang. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law

Manag.; 7(2):4450-4459.
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Cong viéc lap lai
dwra trén quy tac
Gau vao c6 cau tric
khéi lvong cong
viéc Ion

Hinh 1: Su tuong déng gilta cac cong viéc CRM va
dac diém clia RPA

Nghién ctiu nay di sdu vao ting dung ctia RPA trong
CRM, nhém nghién ctiu tp trung vao xay dung cic
quy trinh ty dong héa CRM va md phong nghién ctiu
béng céng cu Uipath va trén nén tding CRM Bitrix24.
Céc quy trinh cu thé dugc trinh bay bao goém ty dong
cap nhat thong tin khach hang vao hé thong Bitrix24
va tu dong tra 16i thic mac cta khach hang trén hé
thong Bitrix24. Cdu truc ctia nghién ctiu nay bat dau
vGi viéc xem xét boi canh phét trién ctia RPA va sy
tuong dong ctia CRM va RPA dé gidi thiéu t6ng quan
nghién ctiu 6 Phin Gidi thiéu, tiép theo 1a cac nghién
ctu lién quan vé ting dung RPA trong CRM trong cic
nghién ctu trude diy & phan Co sé Iy thuyét. Phan
Phuong phdp nghién citu va mé hinh dé xudt, phuong
phép va thiét ké ctia nghién ctiu dugc trinh bay. Cac
thuc nghiém két qua nghién ctiu dugc trinh bay &
phéan Két qua nghién cttu va Thao luan, va cudi cing
phén Két ludn 1a két luan va cong viéc trong tuong lai.

CO SO LY THUYET

Ty dong hoa quy trinh bing robot (RPA hay Robotics
Process Automation) 1a mot linh vic doanh nghiép
ndi cac phadn mém robot thuc hién céc quy trinh trude
day 12 thi cong, theo cach hiéu qua va c6 thé bao tri'.
Thong qua viéc trién khai céc robot phan mém dé
dang cdu hinh va khong yéu cau nhiéu kién thtic vé
IT, céc t8 chiic c6 thé st dung RPA d€ tu dong héa
cac tac vu thi cong nhu sao chép va dan dii liéu gitia
céc ting dung. RPA giup cit gidm chi phi va ning cao
chatlugng. RPA c6 thé tu donghoa cdc téc vu quan tri
nham chén, 1dp di lap lai trudc day do con nguoi thuc
hién ching han nhu viéc thu thap di liéu ti nhiéu
ngudn, cip nhat thong tin, v.v. dé€ nhiing ngudi lao
dong tri thitc ¢6 nhiéu thoi gian hon cho cic nhiém
vu gia tri gia tdng khac clia doanh nghiép. RPA sé tac
dong truc tiép dén chi phi hoat dong va trai nghiém
khéch hang, mang lai lgi ich cho toan b t6 chuc?.
Nho vao nhiing lgi ich ciia RPA, nhiéu doanh nghiép,
ti cac doanh nghiép 16n dén cac doanh nghiép viia
va nhé dang tng dung rong rai cong nghé nay nhim
néng cao ning sudt cong viéc. Theo Gotthardt va cic
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cong sy 3 cdcnha cung cép dich vu RPA cho ring, cac
doanh nghiép nho tham chi c6 thé ting dung RPA hiéu
qua hon ca cac doanh nghiép 16n. RPA dang dugc ting
dung trong nhiéu quy trinh tai cdc doanh nghiép, c6
thé k&€ dén nhu cic quy trinh logistics, ké todn, ban
hang va tiép thi. Theo Mohd va céc cong su?, RPA ¢6
thé dugc stt dung trong cic hé thong ERP va CRM ctia
doanh nghiép. Quan ly quan hé khach hang (CRM)
1a mot chién lugc kinh doanh huéng dén khach hang,
v6i muc tiéu t6i da hoa lgi nhudn ctia cong ty va sy hai
long ctia khach hang. CRM la su tich hgp ctia phoi
hgp chién lugc ban hang, tiép thi va dich vu. CRM
luu trii thong tin khach hang va ghi lai tat ca lién hé
xay ra gilia khach hang va cong ty va tao ho so khach
hang cho céng ty>. Theo Deloitte, cac h¢ théng CRM
c6 thé mang dén lgi ich cho cidc doanh nghiép vita va
nho, s6 liéu ctia Deloitte cho thiy 94% doanh nghiép
vita va nho c6 nhu ciu stt dung CRM. Nhu vay c6 thé
thdy rang, viéc ting dung RPA dé€ ty dong hda cac quy
trinh trong hé théng CRM tai cic doanh nghiép, trong
d6 ¢6 cac doanh nghiép vita va nho, c6 thé nang cao
hiéu qua, chit lugng cong viée, cdt gidm chi phi.

Ung dung cong nghé RPA dé tu dong hda quy trinh
tiép nhan cac yéu cdu khach hang trong nganh khach
san st dung céng cu Microsoft Power Automomate
da dugc dé xust®. Tic gia da tién hanh xay dung quy
trinh tu dong hoéa tiép nhén lugng 16n cac yéu cau va
phan anh ti khach hang thong qua email va luu tri
céc thong tin nay 1én hé théng SharePoint”. M hinh
tu dong hoa xtt 1y cac yéu ciu cta khach hang trong
linh vuc du lich d dugc phat trién®. Catarina® da dé
xudt st dung RPA d€ ty dong héa quy trinh hau mai
trong linh vyc vién thdng, bang cich ty dong hda cac
quy trinh nhu thong bdo cho khich hang vé cic su
0 xay ra trong hé thong hodc cung cép dich vu theo
doi theo thi ty dich vu d€ giai quyét nhiing van dé
thiéu hiéu qua trong bd phan Van hanh khéach hang
va ti d6 cai thién trai nghiém ctia khach hang ¢ Voda-
fone, B6 Dao Nha. Desai va cac cong sy’ da dé xudt
quy trinh ty dong héa kiém tra thong tin khach hang
thong qua hé thong CRM Apptivo, néu nhu thdng
tin khach hang bi thiéu, hé thong sé truy cip vao cac
ngudn nhu Crunchbase va cdc trang mang xa hoi dé
truy xudt va cdp nhat thong tin khiach hang vao hé
théng CRM Apptivo.

Trong nghién ctiu nay, ching t6i d€ xuit moé hinh tGng
dung RPA dé tu dong hoa 2 quy trinh CRM, cu thé1a
Tu dong tra 16i thic mac ctia khach hang trén hé thong
CRM Bitrix24 va Ty dong cap nhat thong tin khach
hang vao hé thong Bitrix24. Bitrix24 1a nén tang phan
mém tiép thi, tu dong hoa va cong tac truc tuyén da
thanh phan phu hgp vé6i nhiéu loai hinh t6 chtc, tu
doanh nghiép dén t6 chuc phi lgi nhuén. Bitrix24 c6
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mot s6 thanh phan riéng biét nhu CRM, quén ly tic vu
va du an, tro chuyén, cudc hop truc tuyén, trinh tao
trang web, tai liéu truc tuyén va cc tinh ning khéc,
tat ca déu dugc tich hgp chéo va c6 sain nhu mot phan
ctia mot nén tang duy nhat. Mot s6 nén ting dung dé
xdy dung cac bot RPA phé bién gom co6 UiPath, Au-
tomation Anywhere, Blue Prism; ngoai ra con c6 cac
phidn mém ma ngudén md nhu RPA Framework dugc
phat trién bai Robocorp gitip xay dung cac bot bing
ngdn ngti Python. Trong nghién ctiu nay, cong cu
UiPath dugc dung dé€ x4y dung cac bot RPA. UiPath 1a
mot nén tang tién tién va pho bién dung xdy dung cac
quy trinh ty dong hoa dau cudi 6 quy mé 16n. Diém
manh cta UiPath 13 & giao dién kéo va tha dé st dung
cung véi kha ning tich hop véi nhiéu hé thong khac
nhau. O day nhém nghién ctiu chon UiPath lam cong
cu thuc hién vi tinh than thién véi ngudi dung, tinh
manh mé, dé cai dat va st dung, tiét kiém chi phi trién
khai.

PHUONG PHAP NGHIEN CUU VA

MO HINH BE XUAT

Phuong phap nghién ctu

Trong nghién ctiu nay, mé hinh Gng dung RPA d€ tu
dong hoa cac quy trinh CRM dugc dé xuit, cu thé 1a
Ty dong tra 16i thic méc ctia khach hang trén mot
hé thong CRM va Ty dong cap nhat thong tin khach
hang vao hé thong nay.

Nghién ctiu dugc thuc hién theo quy trinh bao gém
cac budc sau: (i) Phan tich chung cac quy trinh kinh
doanh; (ii) Lya chon céc quy trinh d€ robot hoa va
tinh todn hiéu ting dy kién, (iii) Phat trién va (iv) Hién
thuc va mé rong. 6] giai doan dau tién, mot phan tich
cdp cao dugc thuc hién d€ xac dinh cc quy trinh ¢
kha ning tu dong héa bing robot. Giai doan thit hai
1a lya chon céc quy trinh thi diém, tinh todn céc chi
s6 hiéu suét du kién, so sanh cac nha cung cédp RPA
va lya chon. Trong nghién cttu nay, cong cu UiPath
dugc dung dé€ xiy dung cic bot RPA. Giai doan thi
ba la sy phét trién va thit nghiém cic quy trinh dugc
chon trong giai doan thi hai. Va cudi cung, muc tiéu
chinh ctia giai doan thd tu la chuyén robot sang moi
trudng san xudt, md rong va hinh thanh mot trung
tdm ndng lyc trong cong ty. Trong nghién ctu nay,
ching t6i tp trung vao nghién ctiu va phat trién mo-
dun ty dong tra 16i thic méc ctia khach hang trén hé
thdng Bitrix24 va mé6-dun ty dong cip nhat thong tin
khéch hang vao hé thong Bitrix24. Céc phén tich quy
trinh cu thé ctia tiing mo-dun dugc trinh bay trong
phén tiép theo ctia nghién cuu.

Mé-dun tu dong tra 16i thac mac ctia khach
hang trén hé thong Bitrix24

Dé khic phuc dugc nhiing 16 hdéng trong qua trinh
thuc hién tht cong, nhu ciu ty dong hda & cdc doanh
nghiép ting nhanh chéng. Nhém nghién ciu thuyc
hién y tudng tu dong hoa dich vu cham soc khach
hang, cy thé & day la tra 161 nhiing cau hoi khéch hang
dat ra cho doanh nghiép mét cach nhanh chéng bing
cac ky thuat RPA. Quy trinh ctia cdng viéc dugc trinh
bay trong Hinh 2.

Quy trinh 1: Thu thap di liéu (di liéu cu thé ¢ day
la céc cau hoi, thac mac cta khach hang giii dén cho
doanh nghiép).

bé lam dugc diéu nay trén hé thong Bitrix24, nhom
nghién ctiu d tao mot ctra hang truc tuyén va tao biéu
mau phan hai tit khach hang nhu Hinh 3. Phéan hoi
sé dugc gtii dén tai khoan Bitrix24 ctia doanh nghiép.
Débit dau quy trinh tu dong hoa, nhan vién kich hoat
khéi chay quy trinh. Budc dau bot sé md ting dung
Bitrix24 truy c4p vao muc phan hoi ctia khach hang,
sau do kiém tra muyc phéan hoéi c6 ton tai biéu mau nao
tit khdch hang gui vé hay khong. Sau budc kiém tra
néu khong cé phan hoéi, chuong trinh hién 1én théng
bao ”Khong c6 phan hoi tit khach hang’, nhan vién
xdc nhédn thong bao va két thic chuong trinh. Néu
¢6 phéan hdi, bot chon 14n lugt cac phan hoi theo thu
ty va truy cip vao phan hoi d€ thu thap di liéu nhu
Hinh 3.

Tén: Hellen

Ho: Dan

Dién thoai:

E-mail: Dgmail.com
Binh luan; | have question 2
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Hinh 3: Bi€éu mau phan héi tir khach hang

Chtic nang ”Data Scraping” dugc st dung dé thu thép
di liéu nhu Hinh 4. Dii liéu thu thap dugc gém 5
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UiPath
(Qui trinh thu thap di¥ liéu)

Bét
dau

Nhan : UiPath
vién . (Qui trinh trd 161 khdch hang)

Kich hoat qui trinh
14y di¥ liéu khach
hang

Nhan vién tra 16vi

Kich hoat qui trinh
tra 16 khach
hang

vao file

|

Mé (rng dung
Bitrix24

Kiém tra c6
khach hang

Hién thi clra sO bat]
1én "Khdng ¢ cau
hdi tir khach hang"

Khéng

Co

Ly théng tin
khach hang dat
céu hdi

l

LLFu vao csv

h

Xt Iy raw data

Y l
: M@ (rng dung
Bitrix24

Boc tép phan héi

Y

Trich céu tra i
cla nhan vién

|

Email dén khach
hang

Nhan vién xac

nhan

Hinh 2: Quy trinh tu dong hoa tra I&i thac méc ctia khach hang

truong: Tén, Ho, Pién thoai, E-mail, Binh lu4n. Cac
dii liéu nay dugc luu duéi dang tép xlsx hodc csv tly
thu¢c nhu ciu ctia doanh nghiép.

(3] Data Scraping

1 action(s)
Double click to View

Hinh 4: Chiic ndng Data Scraping clia Uipath

Quy trinh 2: Phan hoi ciu hoi ctia khach hang

4453

Sau khi két thuc Quy trinh 1, nhiing di liéu quan
trong nhu thong tin va binh ludn ctia khach hang da
thu thap dugc va dugc dua vao xti ly & quy trinh phan
héi khach hang. 6] day di liéu sé dugc thém mot
truong mdi la truong phan hoéi. Tai day nhan vién sé
dién ciu tra 16i thich hgp nhat trong tiing trudng hop
nhdt dinh va luu lai tip tin méi “phanHoixlsx . Sau
budc nhép di liéu tha cong, nhén vién sé kich hoat
quy trinh phan héi khach hang. Dau tién, bot doc tép
“phanHoi.xlsx” bing chtic ning “Read”. Bot tiép tuc
sti dung chiic ning “Assign” d€ tao bién Reply, gid tri
ctia bién la gia tri truong “Phan héi” trong tép “phan-
Hoi.xlsx” K& tiép, bot sé truy cép lai vao ting dung
Bitrix24 va tiép tuc vao muc phan héi, chon lan lugt
tiing phan hoi sau do truy cap vao muc phan héi email,
nhap bién Reply (bién da dugc luu tu cot Phan hoi
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trong tép phanHoi.xlsx trudc d6) vao phan ndi dung
va gtii dén khéch hang. Bot sé 1an lugt dén céc biéu
mau khdac tuong ting v6i cac khach hang khéc dén khi
hét vong ldp (hang cudi cung trong tép phanHoi.xlsx)
va két thuc quy trinh phan hoi khach hang.

Mo-dun tu dong cap nhat thong tin khach
hang vao hé théng Bitrix24

Céc thong tin vé€ khach hang trong doanh nghiép c6
thé dén tii cac cudc khao sat hodc cé duge khi khiach
hang ding ky thong tin tham du sy kién ctia doanh
nghiép d6, nhiing thdng tin vé khach hang cin dugc
luu trii trong cac hé théng CRM ctia doanh nghiép.
Khi lugng thong tin clia khach hang l6n, doi hoi
doanh nghiép phai st dung cac hé thong tu dong dé
néang cao hiéu qua cong viéc. Quy trinh tu dong cap
nhat thong tin khach hang vao hé théng CRM Bi-
trix24 dugc phat trién nhu mét nghién ctiu mé rong
va nghién ctiu ing dung trong mot hé théng CRM cu
thé tit nghién citu ctia Desai va cdc cong su (2022) vé
quy trinh ty dong hoéa viéc cip nhat thong tin khach
hang trong hé théng CRM Apptivo. Quy trinh cu thé
dugc dé xuit nhu hinh sau day (Hinh 5).

Bat dAu M& File Excel Boc théng tin
trong Excel
Khéng

Hinh 5: Quy trinh ty déng hoéa cép nhat théng tin
khach hang trong Bitrix24

M& web
Bitrix24

Dién di liéu vao
icac trudng thong
tin

Con bét ky
dong di¥ liéu?

Luwu théng tin

Pau tién, cac thong tin khach hang sé dugc luu tri
trén bang tinh Excel, Bot dugc x4y dung sé tién hanh
doc cac thong tin khdch hang ti tép Excel nay va ty
dong lan lugt thém va luu cac thong tin cla tling
khéch hang vao muc Lién hé méi trong phan hé CRM
ctia hé thong Bitrix24. Quy trinh két thic khi da hoan
tat bé sung thong tin ctia tdt cd cic khach hang c6
trong tép Excel.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Méi truong thuc nghiém

Trong nghién ctiu nay, bot dugc xay dung va thi
nghiém trén hé diéu hanh Windows 11, CPU 2.6 GHz,
Ram 16 GB, t6c d6 mang trung binh 48Mpbs. Moi
trudng phat trién 1a UiPath Studio phién ban Com-
munity. Trinh duyét st dung la Google Chrome da

cai ddt add-on UiPath va trang web Bitrix24 da dugc
dang nhép san trén trinh duyét Google Chrome hoic
ung dung Bitrix24 cai dat trén mdy. Ban phim mdy
tinh dugc dé€ 6 ché d6 tiéng Anh d€ tranh bi 16i khi go
céc chii cai tiéng Viét va tiéng Anh.

Tu ddng trad 18i thac mac cia khach hang
trén hé théng Bitrix24

Budc dau tién nhom nghién ctiu da tao ra cac khach
hang gia 14p vé6i cac binh luén gia 14p gui dén trang ctia
hang tryc tuyén ma nhom tao ra. D€ luu di lidu vé,
thuc hién budc ké tiép: kich hoat quy trinh thu thap
dii liéu. Sau khi c6 dit liéu, nhém tién hanh viét phan
hoi tha cdng vao tép excel. DE gtii phan héi dén khach
hang, kich hoat quy trinh phéan héi cdu hoi ctia khach
hang.

Dii liéu thong tin khach hang thu thip dugc ti hé
théng dugc c6 5 trudng, bao gébm Tén, Ho, Dién
thoai, E-mail va Binh luan dugc mé phong bén duéi
(Hinh 6).

Ho |Tén| Bién thoai Email Binh luan
Lé A | 09034567X1 |lea@abc.vn| T6i...
Tran B | 09034567X2 |leb@abc.vn| Ban...
Vo C | 09034567X3 |lec@acc.vn| Anh...
Ta D | 09034567X4 |led@adc.vn| Chi...
Nguyén| E | 09034567X5 |lee@aec.vn| QuY Vi...

Hinh 6: Trich doan mau d(t liéu thu thap dugc

Nhiing dii liéu quan trong nhu thong tin va binh luan
ctia khdch hang da thu thip dugc va bat dau dugc dua
vio xii ly & quy trinh phan héi khach hang. O day
dii liéu sé dugc thém mot trudng mdi la trudng phan
hoéi. Tai day nhan vién sé dién cau tra 16i thich hgp
nhdt trong tling trudng hgp nhat dinh va luu lai tap
tin mé&i “phanHoi.xlsx ” (Hinh 7).

Ho [Tén| Dién thoai Email __|Binh luan|Phan héi

Lé A | 09034567X1 |lea@abc.vn|Téi... Xin...
Trdn | B | 09034567X2 |leb@abc.vn|Ban... Cam...
Vo6 C | 09034567X3 [lec@acc.vn|Anh... RAt...

Ta D | 09034567X4 |led@adc.vn|Chi... Thanh...
Nguyén| E | 09034567X5 |lee@aec.vn|Quy vi... |Kinh...

Hinh 7: Phan hoi cho tiing binh luan ctia khach hang

Nhoém da xay dung 4 bo dii liéu néu trén dung dé thuc
nghiém. Tién hanh chay bot RPA v6i 4 b dii liéu nhu
trén, két qua chay dugc thé hién & bang dudi day.

Quy trinh thu thdp dit liéu
Két qua thuc nghiém thong ké thoi gian chay cho tling
b dit liéu thuc nghiém ctia quy trinh thu thap phan
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Bang 1: Thai gian chay cho tiing bé dii liéu thuc nghiém quy trinh thu thap phan héi khach hang

B dit liéu T6ng thoi gian chay

50 dong 9 phut 04 giay (542 gidy)

100 dong 18 phut 53 giay (1112 giay)

300 dong 1 gi¢ 05 phut (3603 giay)

500 dong 1gio 48 phut 45 giay (6525 giay)

Thoi gian chay trung binh cho méi
dong dii liéu

10,85 giay
11,12 giay
12,01 giay

13,05 gidy

héi khich hang dugc thé hién ¢ Bang 1 va Giao dién
quy trinh thu thap di liéu xay dung bang UiPath dugc
minh hoa trong Hinh 8.

Quy trinh tra Ioi khdch hang

Két qua thuc nghiém thong ké thai gian chay cho tling
b6 di liéu thuc nghiém cta quy trinh trd 16i khach
hang dugc thé hién 6 Bang 2 dudi day.

Tu dong cap nhat thong tin khach hang vao
hé théng CRM

Dii liéu thuc nghiém dugc thiét k€ duéi dang bang
tinh Excel, gdm 4 b¢ dii liéu véi kich thudc khac nhau,
lan lugt 1a 50 dong, 100 dong, 300 dong va 500 dong.
Dii liéu gobm c6 11 trudng bao gom Loi chao, Tén,
Ngay sinh, Chtic vy, S6 dién thoai, E-mail, Messen-
ger, Tén cong ty, SO dién thoai cong ty, Email cong ty
va Loai lién hé. Ngoai ra trudng Tén trong cac bo di
liéu, trii bd dii liéu 50 dong, sé dugc thi nghiém véi 4
ngdn ngii khic nhau, gom 2 ngdn ngi st dung bang
chii cdi Latin la tiéng Anh va tiéng Viét, va 2 ngodn ngit
tugng hinh 12 tiéng Trung va tiéng Nhét Hiragana. Ti
1é cia méi ngdn ngi trong bo dii liéu dugc chia déu.
Piu tién nhom nghién ctiu xay dung nén 4 bo dii liéu
mau dung dé thuc nghiém. Tién hanh chay robot RPA
vGi 4 b dit liéu nhu trén, két qua chay dugc thé hién
G Bang 3 dudi day.

Hinh 9 minh hoa giao dién UiPath doc dii liéu nguai
dung tu tép dit liéu. Sau do, thong tin dii liéu dugc ty
dong dién vao trang web dugc minh hoa & Hinh 10.
Nho d6, cac diiliéu déu dugc cap nhat day du va chinh
x4c vao hé théng Bitrix24. Ngoai ra, c6 thé thdy rang
d6i v6i cdc bo dii liéu thi thoi gian chay trung binh
cho méi dong dit liéu gin nhu giéng nhau, dao dong
& mtc 22 gidy, trii bo 500 dong c6 thoi gian chay trung
binh cao hon so véi cac bo dii liéu khac khoang 3 gidy.
Thoi gian chay thuc t€ con phu thudc vao téc d¢ inter-
net trong sudt qua trinh thuc nghiém, déi véi b di
liéu 500 dong, thoi gian thuc nghiém kéo dai 3 gig,
nhu vay tiry vao tdc d¢ internet tai cac thoi diém khac
nhau c6 thé anh hudng t6i téng thoi gian chay va lam
thay d6i thoi gian chay trung binh cho méi dong di
liéu.
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KET LUAN

Cong nghé tu dong hda quy trinh bang robot (RPA) c6
thé gitip cho cdc doanh nghiép nang cao hiéu qua hoat
dong nho vao viée ty dong hoa cac cong viéc co tinh
chit 1dp di 1dp lai. Nho vao RPA, cac doanh nghiép
6 thé thuc hién cdc cong viéc nhanh hon, chinh xdc
hon, hiéu qua hon va giai phéng cac ngudn luc cho
cac cong viéc mang lai gia tri cao. Chinh vi nhiing lgi
ich d6, RPA dang dugc st dung dé€ ty dong hoa cho
nhiéu quy trinh, trong d6 c6 viéc tu dong hda ciac quy
trinh trong hé thong CRM. Nhém nghién ctiu da dé
xudt 2 quy trinh tu dong héa bao gém tu dong tra loi
thic mic cta khach hang va tu dong cip nhit thong
tin khach hang vao hé théng CRM Bitrix24. Thuc té,
cdc hé théng quan tri quan hé khich hang trén nén
tang cloud tuong tu nhu Bitrix24 rat phd bién & Viét
Nam nhu: CRMviet, Hubspot, Zoho, Apptivo,...Do
d6, quy trinh phiét trién ctia RPA da thiét ké co thé
sti dung cho céc hé thong CRM khdc, va ciing c6 thé
sti dung ca giai phap RPA khac nhu Blue Prism, Au-
tomation Anywhere, Akabot, Pega, Kryon va nhiéu
cong cu khac. Cac bot hoat dong 6n dinh va chinh
xac, day la co s& dé c6 thé md rong quy md cua hé
thong. Nghién ctu nay tap trung quy trinh cho ting
dung quan tri quan hé khach hang, nén hudng phat
trién ctia nghién cdu nay bao gébm xay dung cic quy
trinh ty dong cho cac linh vuc khac, dua theo cac yéu
c4u ctia moét s6 linh vic cu thé, bén canh d6 14 cdi thién
thai gian chay ctia bot RPA va thuc nghiém véi bo dit
liéu I6n va da dang hon.

XUNG DOT LOI iCH

Nhom téc gid xin cam doan rang khong c6 bat ky xung
dot loi ich nao trong cong bé bai bao.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

AI: Tri tué nhén tao
RPA: Tu dong hoéa quy trinh béng robot
CRM: Quan tri quan hé khach hang

PONG GOP CUA CACTACGIA

Cac tac gia cung dong gop trong viéc khao sat va
nghién ctiu caic moé hinh lién quan, dé xuat phuong
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Bang 2: Thoi gian chay cho tiing bd dit liéu thuc nghiém quy trinh tra 16i khach hang

B dit liéu Tong thoi gian chay

dong dii liéu
50 dong 9 phiit 21 gidy (561 gidy) 11,23 giay
100 dong 18 phuit 40 giay (1120gidy) 11,20 giay
300 dong 1 gi¢ 1 phut 33 gidy (3693 giay) 12,31 giay
500 dong 2 gid 1 phat 15 gidy (7275 gidy) 14,55 gidy

Thoi gian chay trung binh cho méi

JiPath Studio Commumnity

=] ?
Q& [k » &% A © B = K @ ® X
Mew Save Expontds Debug Manage Man Test Recording  Scréen Data User u Femaove Analyz]
» w  Template Filew Packages Manager~ - Scraping Scraping  Eventsw Explorer Unused » Filew
Activities v 3 Crawl® X
B Y Crawl
L Search activit
~ Favorites i
{v]) Assign
.
la] sequence @ Open Browser &
=" Write Line
iRt “hitps://b24-4dkmBS bitrix24.m/erm/deal/kanban/” )
@ Open Browser
it
& Click
3 Element Exists " Click FONT' a
(=] Message Box ¥ =
{v) Assign odn tit bidu mau CRM "Mau
» . han hai”
i Try Caxch .
o Get OCR Text
_d Wite Line +
T Get Teat (@) Mavigate To Y
v Available
» Default Activities “ittpsy b 24-4dkmED, bitrixd 4 vn/'onmydeal details”™
» UiPath.Bxcel Activities
¥ Uitath.MailActiities y
» UiPath.OCRActivities " Click FONT" R
» UiPath.System Activities = F -
¥ Bifu miu web =
¥ UiPath.Testing Activities @
» UiPath.UlAutomationActivities w
Hinh 8: Giao dién quy trinh thu thap d{ liéu UiPath
Bang 3: Thai gian chay cho ting bo dit liéu thuc nghiém
B dii liéu bic diém di liéu Tong thoi gian chay Thoi gian  chay
trung binh cho méi
dong dii liéu
50 dong G6m 2 ngoén ngii Viét va Anh, ti 1& 50% mdi 17 phut 59 gidy (1079 gidy) 21,58 gidy
ngon ngi
100 dong GoOm 4 ngdn ngii Viét, Anh, Trung va Nhat, ti 37 phat 02 gidy (2222 gidy) 22,22 gidy
1é 25% moi ngdn ngii
300 dong GoOm 4 ngdn ngit Viét, Anh, Trung va Nhat, ti 1 gi6 47 phut 42 gidy (6462 21,54 gidy
1¢ 25% m6i ngdn ngi giay)
500 dong GOm 4 ngdn ngt Viét, Anh, Trung va Nhat, ti 3 gi¢ 34 phut 16 gidy (12856 25,712 giay

1é 25% moi ngdn ngii

gidy)
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¥ Computer Vision
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Riead Range: Doc File Excel :

1)

At iee

S

it table

himpe:/mhunguysn. bt comy ey contact det s/ D)

L

Hinh 9: Giao dién UiPath doc dir liéu ngudi dung tu tép dir liéu

phép tiép cin, xay dung giai phép tdng thé cho hé
thong va danh gia kha thi giai phap.

LO1 CAM ON

Nghién ctiu dugc tai trg bdi Dai hoc Qudc gia Thanh
phé H6 Chi Minh (PHQG-HCM) trong khudn khé
Dé tai ma s6 DS2022-34-02.
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Application of robotic process automation (RPA) technology in
enhanced customer relationship management performance

Le Hoanh Su'?", Nguyen Tran Minh Nhut'2, Nguyen Ngoc Khoi Nguyen'-2, Nguyen Thon Da'-2

ABSTRACT
Robotic process automation (RPA) is a modern technology that enables the automation of routine
¥Rl and repetitive tasks in business processes, helping businesses save time, reduce costs, and improve
Use your smartphone to scan this efficiency and operating performance. Since its inception, RPA has been widely applied in many
QR code and download this article 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 study delves into the application of RPA in CRM, focusing on building CRM
automation processes and research simulations using the Uipath tool and on the Bitrix24 CRM plat-
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. Testing with 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
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	GIỚI THIỆU
	CƠ SỞ LÝ THUYẾT
	PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU VÀ MÔ HÌNH ĐỀ XUẤT
	Phương pháp nghiên cứu
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	KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ THẢO LUẬN
	Môi trường thực nghiệm
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	KẾT LUẬN  
	XUNG ĐỘT LỢI ÍCH
	DANH MỤC CÁC TỪ VIẾT TẮT
	ĐÓNG GÓP CỦA CÁC TÁC GIẢ
	LỜI CẢM ƠN
	References


