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Tri tué nhan tao - Al da dugc ap dung trong dich vu khach
hang tU nhirng nam 2010, nhung Tri tué nhan tao tao sinh -
GenAl da dua kha nang Ung dung lIén mot tam cao mdéi. Khéng
con dung lai 3 cac phan hoi dua trén kich ban ¢é dinh nhu
trudc day, GenAl co kha nang tao ra cac ndi dung va phan hoi
mang tinh ca nhan héa, phu hop vai ting nglr canh cu thé khi
ti€p céan vai khach hang.

Thi trudng Ung dung GenAl trong dich vu khach hang toan
cau du kién sé tang trudng tur 308,4 triéu USD nam 2022 |én
khoang 2.897,57 triéu USD vao nam 2032, véi toc db tang
trudng kép hang nam dat 25,11%. Su tang trudng nay phan anh
nhu cau ngay cang cao vé dich vu khach hang ca nhan héa va
kha nang phuc vu 24/7.

Hién nay, GenAl dugc ap dung trén toan bd hanh trinh khach
hang, tu giai doan tiép céan, thu hat, phat trién, gitr chan dén
ung hoé thuong hiéu. Vi du, GenAl c6 thé tao ra cac ndi dung
ti€p thi da dang va ca nhan hda, giup cac doanh nghiép nhu
HubSpot tang ty 1€ m& email Ién 20%. Ngoai ra, GenAl con hé
tro tao ra cac trai nghiém mua sam cé nhan hoéa, nhu trudng
hop cta North Face, giup tdng 60% tuong tac khach hang va
50% ty |1& chuyén déi. Trong viéc gilr chan va ting ho thuong
hiéu, GenAl c6 thé du doan hanh vi ctia khach hang va dé xuét
cac bién phap gilr chan, déng thai ho trg tao ndi dung tu dong
cho cac nén tang xa hoi, bién khach hang thanh nhing dai su
thuong hiéu trung thanh.

Nham gitip doanh nghiép tan dung t6i da tiém nang cla
GenAl, FPT Digital da thuc hién DxReports "Ung dung Al nang
cao dich vu khach hang", trong dé dua ra cac khuyén nghi cu
thé vé cach trién khai cong nghé nay. Viéc trién khai GenAl doi
héi mét chién luge téng thé, bao gébm viéc hiéu ré nhu cau
kinh doanh, duy tri chat lugng di liéu, va ddm béo nang luc vé
Al va dir liéu trong t6 chuc. Doanh nghiép cé thé lua chon ba
phuong thuc trién khai: xdy dung céng cu riéng, tuy chinh
cbng cu san co, hoac tan dung cac cong cu da dugc phat
trién va kiém chung trén thi trudng. Bén canh do, viéc thiét 1ap
mot mé hinh quan tri hé théng GenAl hiéu qua la can thiét, voi
cac tiéu chuan vé an toan, do tin cay, dao duc va su tuan tha.
Diéu nay dam bao rang GenAl khéng chi mang lai hiéu qua
kinh doanh ma con giup doanh nghiép hoat ddng mét cach
c6 trach nhiém va bén viing. Chi ti€t han dugc dé cap trong
cac ndi dung sau day.
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Phan tich

B4o cdo Ung dung GenAl nang cao chét luong Dich vu khach hang, gém

nhirng néi dung sau:

Xu hudng chuyén dich sang (ing dung Gen Al trong @
Dich vu khach hang

Khai thac tiém nang ing dung GenAl trong @
Dich vu khach hang

Khuyén nghi trién khai GenAl trong Dich vu khach hang Q

DxReports - Aug 2024

02



Ung dung GenAl nang cao chéat luong
Dich vu khach hang

Xu huéng chuyén dich
sang Ung dung Gen Al
trong Dich vu khach hang




01 - Xu hudng chuyén dich sang ing dung Gen Al trong Dich vu khdch hang

Gen Al la cdng nghé khdng thé thiéu trong
linh vuc Dich vu khdch hang

Generative Al (Tri tué nhan tao Tao sinh - Gen Al) la mét nhanh cua tri tué nhan tao tap trung vao viéc taora
cac ndi dung mdéi dua trén dir liéu da c6. Cong nghé nay co thé tao ra van ban, hinh anh, am thanh, video va
tham chi ma nguén tir cac mau dir liéu da hoc. Ngay nay, Gen Al khéng chi dimng lai  (ing dung Al héi thoai
truyén thong ma da tré thanh mét céng cu khdng thé thi€u trong qua trinh chuyén déi sé cua linh vuc Dich vu
khach hang, nang cao hiéu suat va trai nghiém khach hang.

Al khoéng phai la céng nghé mdi trong Dich vu khach hang. Cac trg ly do Uing dung Al hdi thoai véi kha nang dua ra
phan hoi dua trén cac kich ban dugc thiét 1ap trude da ho trg khach hang tir nhitng nam 2010.

Tuy nhién, nh& nhimng nang luc vuct trdi clia Gen Al, cong nghé nay dang phat trién bung né trong dich vu khach
hang, gilp ca nhan hoa hoi thoai véi khach hang 24/7 mot cach chan thuc, gan gui, cling nhu ma ra co hoi cai tién
trdi nghiém khach hang thong qua nang luc tim kiém, phan tich dir liéu va thiét lap ndi dung.

4000/ Tang trudng trong nang suat 800/ Céc t6 churc dich Yu va cham soc
o cla hoat déng cham soéc o khach hang du kién sé ap dung céng
khach hang nha Gen Al nghé Gen Al dé cai thién trai nghiém
khach hang
630/ Céac nha lanh dao du kién dau 580/ Doi ngl chdam séc khach hang st dung
o tu viéc st dung Al tao sinh dé o it nhat mot loai quy trinh lam viéc.

ho trg nhan vién

Quy m6 va tang trudng cua thi truang Al tao sinh trong dich vu khach hang tir nam 2023 dén nam 2032
(Bon vi: triéu USD)
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Quy mo thi trudng Al tao sinh toan cau trong dich vu khach hang dugc dinh gia 308,4 triéu USD vao nam 2022
va du kién sé vuot qua khodng 2.897,57 triéu USD vao nam 2032, véi toc do tang trudng kép hang nam (CAGR) la
25,11% trong giai doan du béo ti nam 2023 dén nam 2032.

(Nguén: Precedence research, Bloomberg, IBM, Salesforce, Forbes)
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01 - Xu huéng chuyén dich sang ing dung Gen Al trong Dich vu khdch hang

5 budc chuyén déi sang Gen Al

Dich vu khdch hdng dang nhanh chéng chuyén déi ti ing dung Al hdi thoai
truyén théng (Conversational Al) sang Gen Al

Pap ung béi Gen Al

Conversational Al

DxReports - Aug 2024
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Trg ly Al toan dién
Tro ly 4o dong hanh toan dién cung khach hang trén toan b hanh
trinh trdi nghiém
Al du doan nhu cau, gidi quyét van dé va dua ra gai y cho khach hang
Dich vu dugc ca nhan hoa theo ting khach hang

Ho trg khach hang chi déng

Chatbot hiéu ngir canh, chi dong dé xuat va giai phap dua trén
ng(r canh.

Al nam bat hanh vi khach hang va chi déng dé xuat gai y cho
khach hang.

Al du doan va ngan ngla su co trudce khi phat sinh.

- Dich vu tu phuc vu nhu con nguai

Voice bot va chat bot phi kich ban, giao ti€p tu nhién nhu con ngudai
Nhan vién tu van dugc hé trg bang Al dé cung cap giai phap, giai dap
phu hop

Dich vu tu phuc vu nang cao

Chatbot co ban nhan dién ngdn ngir tu nhién dé hé trg cac van dé
phé bién.

Quy trinh dugc tu dong hda nha RPA, gitp giam thiéu cong surc va
sai sot.

Chuyén ti€ép yéu cau théng minh dén nhan vién vai théng tin da
dugc thu thap.

Dich vu tu phuc vu cc ban

Khach hang tu tim kiém va thuc hién giao dich don gian qua céng
thong tin.

Hb6 Tro FAQ: Cau héi thudng gap va tai liéu giai dap nhanh cho
khach hang.
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01 - Xu huéng chuyén dich sang ing dung Gen Al trong Dich vu khdch hang

O1.

02.

03.

04.

05S.

06.

O7.

08.

09.

Tiéu chi

Al truyén thong

Nguyén ly hoat déng

Phuong phap dao tao

Kha nang thich tng

Chat lugng phan hoi

Toc do hoc

Kha nang mé rong

Hiéu qua chi phi

Canhan hoa

Quyén riéng tu
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Cung cap phan hoi dua trén cac quy tac duagc lap trinh truéce,
thudng la cac cau trd |6i da duge xac dinh.

Thudng dugc dao tao bang cac phuong phap dua trén quy tac,
khé khéan trong viéc tra 16i cac truy van ngoai quy tac.

Kha nang thich tng han ché, chi cé thé phan héi theo céc kich
ban da dugc lap trinh trude, khéng thé hoc héi tir tuong tac
phat sinh mdi.

Phan hoi nhat quan nhung thiéu su linh hoat, c6 thé khién khach
hang cam thay khéng duagc thau hiéu.

Thiét 1ap nhanh chéng nhung kho cai thién dugc sau khi da trién
khai.

DPugc thiét ké san trén nén cong nghé va ha tang hién co, phu
hop véi cac doanh nghiép vira va nhd. Khé cé kha ndng mé rong
tai nguyén dap ung cho viéc tang quy md ap dung.

Chi phi thiét 1ap thdp nhung cé thé can nhiéu bao tri va cap
nhat dé duy tri hiéu qua lau dai.

Cung cép phan héi chuan hda, thiéu kha nang ca nhan hoéa theo
tung khach hang.

it lo ngai vé quyén riéng tu vi st dung it dif liéu ca nhan hon,
thudng chi gidi han trong céc kich ban c6 dinh.
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01 - Xu hudng chuyén dich sang ung dung Gen Al trong Dich vu khdch hang

Tiéu chi

Al tao sinh

01. Nguyén ly hoat dong

02. Phuong phap dao tao

03. Kha nang thich uing

04. Chat lugng phan hoi

05. Toc do hoc

06. Kha nang mé rong

07 Hiéu qua chi phi

08. Canhanhoa

09 Quyén riéng tu
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Tao phan hoi tu déng va hoi thoai tuong tu con ngudi, giup
khach hang cam thay dugc tuong tac thodi mai hon.

SUr dung mé hinh ngon nglr I6n (LLMs) dugc dao tao trén khoi
luong I&n dif liéu ti cac tuong tac dich vu khach hang, cho
phép phan héi linh hoat va sang tao.

Lién tuc hoc héi va cai thién qua tiing tuong tac, co thé diéu
chinh phan héi dua trén ng(r cdnh va lich st tuong tac cua
khach hang.

Cung cap cac phan hoi giau cdm xuc va tu nhién, lam tang su
hai long cta khach hang.

Can thdi gian dao tao ban diu lau hon, nhung sau dé cé thé hoc
va thich nghi lién tuc.

Co thé yéu ciu nhiéu tai nguyén hon dé maé rong khi tich hop
vao cac hé théng phuc tap.

DPau tu ban dau cao cho viéc trién khai nhung hiéu qua vé lau
dai khi tu déng hda quy trinh va giam thiéu chi phi lao déng.

Cung céap dich vu khach hang dugc ca nhan hdéa cao, diéu chinh
theo sé thich va lich sl ctia tung khach hang.

Co thé ¢ lo ngai vé quyén riéng tu do stir dung dir liéu cé nhan
trong phan tich va hoc hai.
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Gen Al dugc “nhung” trong Dich vu khach
hang dem dén trdi nghiém xuyén suét

Q

Phan tich nguyén
nhdan géc ré
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Ung dung GenAl nang cao chéat luong
Dich vu khach hang

Khai thdc tiém nding
ung dung Gen Al trong
chdm séc khach hang




02 - Khai thdc tiém ndng ung dung Gen Al trong chdm séc khdch hang

Gen Al ducc ung dung trén toan bé hanh
trinh trai nghiém khdach hang

Al dang dugc (ng dung trén toan nganh Cham séc suic khde, vsi phuong cham 1ay ngudi bénh lam trung tam

Acquisition
(Thu huat)

Develop/Nurture

(Phat trién/
Nuo6i dudng)

Retention
(Giir chan)

Advocacy
(Ung hd)
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Gen Al c6 thé tao ra ndi dung tiép thi ca nhan hoa va quy mé Ién
cho céc chién dich ti€p can khach hang

Gen Al c6 thé hd trg trong viéc tao ra cac trai nghiém mua sam
dugc ca nhan hda, cling nhu dé xuat ac san pham hoéc dich vu
theo sd thich cé nhan va nhu cau s dung cla ting khach hang

Gen Al co thé gitp tao ra ndi dung tuong tac vai khach hang va ca
nhan héa dé gilr chan va nudi duéng méi quan hé véi khach hang.
Ngoai ra, Al cling cé thé phan tich hanh vi ctia khach hang dé dua
ra su ho trg ch dong

Gen Al c6 thé du doan khach hang cé nguy co rai bd va dé xuat cac
bién phap dé gitr chan ho

Gen Al c6 thé hd trg tao ndi dung chia sé tu déng tir phia khach
hang, nhu cac bai danh gia, video phan hoi, va cac bai dang trén
mang xa hoi, tr do thuc day khach hang tré thanh nhiing ngudi ting
hé thuong hiéu

10



Gen Al gitip doanh nghiép dén gan khdch
hang hon va tang cuéng nhdn dién
thuong hiéu

Ung dung O Lgi ich dem lai

Tao ndi dung tiép thi ca nhan hoda: Tiép can mot luong khach hang
tao ra cac ndi dung da dang, tu bai |6n phu hop véi san pham dinh
viét, bai dang trén mang xa hoi hudng trong thai gian ngan
dén quang céo, hinh anh, Tang cudng tinh cé nhan hoa va
video...tuy chinh phu hop véi ting tuong tac vdi khach hang

daéi tugng khach hang cu thé Tiét kiém thai gian va chi phi
Toi uu héa SEO va quang céo: Hiéu qua do ludng cao

phan tich dir liéu dé tao ra céc
quang cao nham dén ting nhém
khach hang cu thé

HubSpot da sir dung Gen Al dé€ tao ndi dung tu déng cho céc chién dich email
marketing. K&t qua cho thay ty |é mé email tdng 20%.

Alibaba sir dung Gen Al dé tao ndi dung quang céo trén cac nén tang thuong mai
dién tlr ca minh. Ho cho biét rang viéc sir dung Al da gitp giam chi phi san xuét
ndi dung dang ké va tang doanh thu tir quang céo.

Cadbury da s&r dung Gen Al dé tao ra cac video ca nhan héa cho khach hang dua
trén tén va thong tin cd nhan cula ho. Chién dich nay da dat dugc ty |é nhap chudt
cao hon so véi cac chién dich khong s dung Al.



Ung dung

Tao ndi dung trén trang san pham:
M6 ta sdn pham, danh gia, cau hoi
thudng gap... dugc tao tu déng,
hap dan va thuyét phuc hon.

Tu van ban hang tu déng bang
chatbot

Tao trdi nghiém mua hang ca nhan
hoa:

Trang web ca nhan hoéa
Khuyé&n méi ca nhan hoa

Gen Al tu van, ho tro va thu hut khach
hdng st dung sdn phdm dich vu

Lgiich dem lai

Tang ty & chuyén doi

Nang cao trai nghiém khach hang
Toi uu hda chi phi

Tang doanh thu

North Face da ung dung Gen Al dé tao ra trg ly 4o giup khach hang chon ao
khoac phu hgp. Céng ty ghi nhan tdng 60% tuang tac cla khach hang va tang

50% ty |& chuyén déi sau khi trién khai.

Copy.ai Ung dung Gen Al dé tao ndi dung quang céo, bai viét blog va céc tai liéu
marketing khac. Theo béo céo, Copy.ai da giup khach hang tang ty |é chuyén doi
lén t&i 30% chi trong vai thang stir dung dich vu cua ho.



Phat trién/Nudi dudng

Gen Al giup tiép thi cd nhan héa chat luong

va hiéu qua

Ung dung

Tao ndi dung vé gia tri

Gen Al c6 thé tao ra cac bai viét
blog, email, va néi dung tuy chinh
dua trén nhu cau va sd thich cla
khach hang.

H6 trg khach hang tu dong

Gen Al co thé phat trién cac hé
thong hé trg tu dong, nhu chatbots
va trg ly 4o, dé€ cung cép ho trg lién
tuc va giai quyét cac van dé cua
khach hang nhanh chong.

Tao cac chuong trinh khuyén mai
canhanhoa

Gen Al co thé tao ra cac chuong
trinh khuyén mai va uu déai ca nhan
hda dua trén hanh vi va lich st
mua hang cua khach hang, giup
duy tri su quan tdm va khuyén
khich mua sam lai.

Lgiich dem lai

Giup duy tri su quan tdm va dugc
cung cap théng tin gid tri lién tuc,
mang lai ty |é m& email va ty [é
nhap chudt cao han. Vi du, mot
nghién cuu tu Content Marketing
Institute cho thay 91% cac nha tiép
thi B2B s dung ndi dung ca nhan
hoa thay su gia tang trong ty |é gilr
chan khach hang.

Theo mot nghién cuu cua IBM,
viéc sir dung Al trong ho trg khach
hang co thé gidm 30% thai gian xur
ly va tang cudng su hai long cla
khach hang.

Ca nhan hoa khuyén mai cé thé
tang ty |é tham gia va doanh thu.
Theo mdt nghién cuu tu Epsilon,
80% ngudi tiéu dung c6 kha nang
mua hang nhiéu hon tlir cac
thuong hiéu cung céap trai nghiém
ca nhan hoa.

S dung Gen Al dé tao ra cac email tiép thi va néi dung blog ca nhan héa, giup
duy tri méi quan hé véi khach hang va cung cép thong tin gia tri. Theo HubSpot,
céac chién dich ti€p thi ca nhan hda giup tang ty € mé email [én 29% va ty |é nhap

chudt Ién 41%.

St dung Al dé phan tich dir liéu khach hang va tao ra cac chuong trinh khuyén
mai ca nhan hda. Két qua la Adobe thay su tang trudng 25% trong doanh thu tu

cac chuong trinh khuyén mai ca nhan hoa.



GenAl giup doanh nghiép tdng hiéu qua
gilr chdn khach hang

Ung dung Lgi ich dem lai
Pé xuat ca nhan hoa Giup tang kha ndang mua hang lap
Generative Al phan tich dir liéu lai va hai long cla khach hang.

khach hang dé dua ra cac dé xuat
san pham hoéc dich vu dua trén
hanh vi va sé& thich.

Chatbots Gilp gidm thai gian cha dai va céi
Chatbots dung Generative Al ho trg thién trai nghiém.

khach hang nhanh chéng, cling co

thé cung cap dé xuat va khuyén

mai ca nhan hoa.

Phan tich du doan Giup bd phan Gilr chan khach
Generative Al du doan hanh vi hang chu dong trong viéc tang
tuang lai ctia khach hang nhu kha doanh thu.

nang rai bd hodc co hoi ban thém.

Tao ndi dung ca nhan hoéa Giup tang su tuong tac va mua
Generative Al tao ndi dung ca hang lap lai.

nhan hoa nhu dé xuat san pham va

cap nhat mang xa hdéi.

Netflix tng dung GenAl cho phép du doan khi nao ngudi dung cé kha nang hay
dich vu. Dua trén cac dau hiéu nhu gidm tan suat xem, khong hoan thanh céac bo
phim hodc chuong trinh, Netflix cé thé chi dong gui thong bao hodc dé xuat noi
dung hap dan dé kéo ngudi dung quay trd lai. Biéu nay da giup Netflix gidam thiéu
ty l& hay dich vu, tdng cudng gitr chan ngudi dung bang cach duy tri su quan tdm
va gan két.



Gen Al giup ty |é ung hé thuong hiéu tdng
nhanh hon

Ung dung Lgi ich dem lai

Tao ndi dung cho cac nén tang xa 79% ngudi tiéu dung bi dnh hudng
héi tu dong bai UGC, giup tang cudng su Ung
Gen Al tao bai dang mang xa hoi hd thuong hiéu.

va video tu ndi dung do ngudi
dung tao (UGC), khuyén khich chia
sé tradi nghiém thucng hiéu.

Kich hoat khach hang ting hd 92% ngudi tiéu dung tin tudng dé
Gen Al phan tich di liéu dé xac xuat tir ban bé va gia dinh, giup
dinh va kich hoat khach hang thanh tang ty lé gidi thiéu khach hang.

dai s thuong hiéu, théng qua phan
thudng va uu dai.

Chuong trinh khach hang than Tang muc dé tham gia lén dén
thiét ca nhan héa 80%, khuyén khich khach hang
Gen Al tao cac chuang trinh khach gidi thiéu thuong hiéu.

hang than thiét v&i uu dai ca nhan
hda, khuyén khich long trung

Theo do6i va phan héi nhan xét Phan hoi nhanh gilp tang doanh
Gen Al theo d6i nhan xét khach thu 5-9%.

hang va tao phan héi tich cuc tu

déng.

Nike da str dung Gen Al dé thuc day cong dong ngudi dung théng qua céc chién
dich do ngudi dung tao néi dung (UGC). Gen Al gilp ggi y ndi dung ma ngudi
dung cé thé chia sé trén mang xa hoi, tir do lan tda thuong hiéu va tao ra mét lan
song ang ho tlr cong dong ngudi dung trung thanh.



Cau chuyén thanh céng

Sephora dem dén trdi nghiém s6 cd nhan
héa nhd ung dung linh hoat Gen Al trong
hanh trinh khach hang

La mot trong nhiing nha ban 1é my pham
hang dau thé gidi, nhan thay tiém nang cla
Gen Al trong viéc tao ra nhiing trai nghiém
khach hang déc dao, Sephora quyét dinh
tich hop GenAl vao tat ca cac giai doan cla
hanh trinh khach hang, bao gom Nhan
thic, Can nhac, Mua hang, Gitr chan khach
hang, va Ung ho nham nang cao su trung

thanh cda khach hang

Reach
(Tiép can)

Acquisition
(Thu hat)

Develop/Nurture
(Phat trién/
Nuéi duéng)

Retention
(Gilr chan)

Advocacy
(Ung ho)

Hoat dong

C4a nhan hoéa néi dung quang céo cho cac
nén tdng mang xa hoéi dua trén phan tich
xu hudng, sé thich va hanh vi khach hang

Trg ly 4o cung cép goi y sdn pham ca nhan
hda dua trén lich sl mua hang cling nhu
mau da nhd cong cu ing dung GenAl
Color iQ va cong cu thir my pham o bang
Gen Al Virtual Artist

Toi uu hda quy trinh thanh toan vai cac uu
dai ca nhan hoa, nhac nhé va gui uu dai
mua hang khi khach hang khéng thanh
toan gid hang

Ca nhan hda ndi dung email, phan qua
khach hang trung thanh va gai y san pham
dua trén lich st mua hang

Gen Al xac dinh tap khach hang trung
thanh va cé tdm anh hudng nhat va cung
cap cho ho céac dac quyén nhu doc quyén,
quyén mua sém cac san pham mdi, va cac
thong diép cdm on ca nhan hoa

Két qua

Tang ty |é tuong tac va sb
lugng ngudi theo ddi trén
mang xa hdi, va tang cudng
nhan dién thuong hiéu

Tang thai gian khach hang &
lai trang web va tang kha
nang mua hang

Gidm ty 1é bd gid hang va
tang ty lé chuyén déi

Tang gia tri vong ddi khach
hang (CLV) va tan suat mua lai

Tang n6i dung do ngudi dung
tao ra va tao hiéu Ung truyén
miéng tich cuc



Ung dung GenAl nang cao chéat luong
Dich vu khach hang

Khuyén nghi trién khai
GenAl trong Dich vu
khach hang




Uu tién déau tu GenAl
nhung con nhiéu rao
cdn trong trién khai
thuc tién

0%

lanh dao doanh nghiép
nhan dinh

GenAl la linh vuc dau tu hang
dau nhung ting dung nhu thé
nao va ma rong trién khai ra
sao cling la kho khan I6n nhat
clia nhiéu doanh nghiép



O1.

02.

03.

04.

05.

Duy tri chat luong
dirliéu

Hiéu ré nhu cau
kinh doanh

Thiét ké lay khach
hang lam trung tam

Pam bao nang luc
phu hop

Quan ly su thay doi

Trong dich vu khach hang, cac ngudn dir liéu rat da dang va co thé khéng
déng nhét, vi du nhu hudng dan san pham, quy trinh hoat déng, ban ghi
cudc goi, thong tin khach hang... Do vay, viéc duy tri va ddm bao chét
luong va tinh toan ven cla dir liéu la thach thic doi hdi doanh nghiép can
hé théng hda va giai quyét trudc khi itng dung GenAl.

GenAl khong phai la mét gidi phap one-stop shop cho moi van dé lién
guan dén tuang tac vai khach hang. Viéc dau tu vao GenAl doi hdi can co
su nghién cuu, uu tién, lua chon céc trudng hop Uing dung cu thé nhu tra
|5i cac cau hoi thdc mac, tu van san pham dich vu phu hop, tu dong tao va
phan loai ticket... nham dem lai hiéu qua dau tu (ROI) cu thé.

Viéc trién khai GenAl co thé khong dat hiéu qua néu nhu cu va trai
nghiém clia ngudi dung cudi khéng dugc dua vao thiét ké. Cai thién quy
trinh 1am viéc va thiét ké giao dién ngudi dung cé thé quan trong khéng
kém so vai cac chuic nang ky thuat clia hé théng.

Nang luc vé Al va dir liéu chuyén sau can thiét dé hién thuc hoa ing dung
GenAl trong doanh nghiép. Tuy theo quy mé trién khai, doanh nghiép co
thé tuyén dung doéi ngli ctia chinh minh hoéac két hop véi cac déi tac cod
san nang luc phu hop.

Viéc trién khai gen Al co thé gap kho khan, ngay ca khi cac cong cu ducc
thi€t ké tot va phu hop néu nhan su khéng biét st dung hoac khéng sur
dung hiéu qua. Cac nhan vién co kinh nghiém cé thé khong nhan thay su
can thiét phai thay déi cach thuc lam viéc cla ho, hodc gia tri clia cong cu
gen Al chua dugc truyén dat hiéu qua trong toan té chrc.
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Khuyén nghi cdc phuong thic dp dung

Xéac dinh rd yéu cau va muc tiéu cu thé ma doanh nghiép mudn dat
dugc véi GenAl

Phat trién va huan luyén mé hinh GenAl bang céach st dung di liéu
ndi bd cla doanh nghiép

Thuc hién thir nghiém, tinh chinh va trién khai cong cu GenAl

Dao tao nhan vién str dung cong cu va trién khai quan ly thay doi dé
dam bdo viéc dp dung rong réi trong toan doanh nghiép

Xay dung
cong curiéng

Lua chon céng cu GenAl hién c6 c6 kha nang tuy chinh
Tich hgp dir liéu ndi bo va quy trinh [am viéc hién tai vao cong cu

Tay chinh e

cdnd cu Diéu chinh va tinh chinh cac tinh nang dé phu hgp véi nhu cau dac
< 9 L thu cla khach hang va doanh nghiép

san co

Trién khai va theo déi hiéu qua, ti€p tuc t6i uu hda cac quy trinh dua
trén phan héi tu ngusi dung

DPanh gia va lua chon cac nén tang GenAl co san phu hop vai nhu ciu

~ doanh nghiép

T@An d‘:mg . ] Tich hgp cong cu GenAl vao hé thdng hién tai cla trung tam lién lac

cong cu san co Huan luyén nhan vién sir dung céng cu GenAl dé hé trg khach hang
Theo déi va danh gia hiéu qua st dung dé t6i uu hoa trai nghiém

khach hang
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M6 hinh xdy dung va qudn tri hé théng
GenAl hiéu qud trong dich vu khdch hang

Tuan thg

Al dao duc

Ca ché quan tri

Tiéu chuan
hé théng

Yéu cau hé thong

DU doanh nghiép lua chon ap dung phuaong thic trién khai nao, doanh nghiép ciing can dam bao hé théng GenAl
dap Ung céc tiéu chuan vé an toan, dang tin cdy va co trach nhiém. Dong thai doanh nghiép can ap dung co ché
quan tri thudng xuyén va lién tuc trong sudt vong dai clia hé théng GenAl.

Tiéu chuan hé théng GenAl

An toan: Dam bdo bdo méat dir liéu, minh bach
trong qua trinh hoat déng, va bao vé quyén
riéng tu cla ngudi dung.

Pang tin cay: Hé thong phai dua ra cau tra |5i
chinh dua trén nguén dir liéu chat luong va
toan ven. Ngoai ra, t6 chuc can chiu trach
nhiém cho moi hoat déng clia hé théng Al.
Pao dirc: Dam bdo hé théng Al bén viing trong
dai han, cong bang véi moi ngudi dung va tuan
thd dang phap luat trong moi hoat déng.

Cd ché quan tri hé thng GenAl

Tuan tha: DAm bdo hoat dong theo quy dinh
phap ly va chuan muc nganh

Giam sat: Lién tuc theo déi dé phat hién va x
ly kip thai cac van dé

Xac thuc: Kiém tra va danh gia tinh chinh xac,
dang tin cay

Quan ly rdi ro: Nhan dién, danh gia va giam
thi€u céc rdi ro do hé théng gay ra

Cai tién: Diéu chinh hé théng mét cach co kiém
soat khi co su thay doi trong di liéu, thuét toan
va cac yéu cau cla ngudi dung
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Mt sb luu y khi bat dau déu tu ing dung

GenAl

Bat dau nho, suy nghi lén

Phat trién cai tién dai han song
song vGi uu tién ngan han

Thuc day van héa thich ung

Thiét lap mé hinh xay dung
va quan tri

Doanh nghiép can thiét 1ap moét 16 trinh trién khai va sir dung GenAl dai
han nham dem lai hiéu qua bén viing cho doanh nghiép. Tuy nhién, doanh
nghiép nén uu tién mot vai trudng hap st dung dé thir nghiém coé kha
nang ching minh két qua thuc té nhanh dé tao da va xay dung niém tin.

Doanh nghiép can cling c6 ha tang d liéu, dau tu vao Al nén tang va tich
hop ti€p thi chinh xac. DU yéu cau dau tu lién tuc, lanh dao nén phat trién
déng thai nang luc ngan han va dai han.

Truong hap stir dung GenAl doi héi su thich ung lién tuc. Cong ty can ap
dung thuc tién Agile, lap ké hoach chi dong dé du doan va phan tng
nhanh véi cac thay doi, tir do thiét ké tuong lai linh hoat véi GenAl.

Thiét 1ap mot cau trdc quan tri can bang gilra chuyén mon va giam sat,
dong thai hé trg kha nang ra quyét dinh nhanh chéng. Can tinh tdi kha
nang diéu chinh cac cau tric hién co khi cé yéu cau thay déi.

Su anh hudng manh mé va nhanh chéng cua Gen Al via la thach thidc nhung cling la co hdi cho

nhirng doanh nghiép kip thai nam bat va dau tu bai ban.

Tuy vay, viéc trién khai doi hoi doanh nghiép can cé mot moé hinh van hanh va quan tri phu hop,

dong thai cé doi ngl dap ang nhu cau nang luc.

Hop tac cung doéi tac déong hanh cé nang luc, uy tin, chuyén nghiép la phuong thic di an toan va

hiéu qua gilup doanh nghiép nhanh chéng dua Gen Al vao Ung dung, hudng dén trai nghiém tuyét

vOi cho khach hang.

DxReports - Aug 2024

22



Két ludn

Bao cao
Ung dung GenAl nang cao chat luong Dich
vu khach hang

Trong mai trudng kinh doanh hién dai, GenAl da tré thanh moét yéu to thiét
yéu, cung cép kha ndang ca nhan hoa sau rong, tir do céi thién trai nghiém
cla khach hang va tdng cudng hiéu qua hoat dong cua doanh nghiép.
Tuy nhién, nhu vai bat ky cong nghé tién ti€én nao, viéc trién khai GenAl
cling di kém vdi nhiing thach thdc va yéu cau khat khe. Trong thuc té€, dir
liéu clia cac doanh nghiép thuang khéng déng nhat nén viéc dam bao di
liéu sach, chinh xac va cé cau tric dé GenAl hoat dong hiéu qua 1a mot
thach thic khong nhé. Tiép theo, bdo mat va quyén riéng tu ciing la mot
moi quan tam Idn. GenAl thuang phai x( ly cac dir liéu nhay cdm cla
khach hang, nhu thong tin cd nhan va lich s mua hang. GenAl la mét
cébng nghé mdi, do do, viéc thich ung va tich hgp cédng nghé nay vao cac
quy trinh lam viéc hién cé doi héi su thay déi trong cach van hanh cla t6
chuc. Viéc trién khai GenAl ciing thuang doi hdi su d4u tu Ién vé co sé ha
tang, d{ liéu va nguon nhan luc.

DPé mang lai thanh cdng trong viéc trién khai GenAl, 6ng Doan Hu Hau,
Giam doc tu van FPT Digital dua ra mét s6 khuyén nghi cu thé nhu sau:
Thd nhat, doanh nghiép can phai hiéu ré muc tiéu kinh doanh ctia minh va
xac dinh nhiing van dé cu thé ma GenAl cé thé gidi quyét nham giup ho
khong chi tranh dugc 1ang phi ngudn luc ma con dam bao rang GenAl sé
mang lai gia tri thuc su. Bat dau véi cac du an th nghiém nhd, cé thé do
ludng két qua nhanh choéng, sé gilup doanh nghiép danh gia dugc hiéu
qua cla GenAl trudc khi mé rong quy mé trién khai.

Thur hai, dau tu vao ha tang dir liéu gitp doanh nghiép cé cac cong cu va
hé thong quan ly di liéu hiéu qua, ddm bao dir liéu ludn dugc cap nhat,
chinh xac va san sang cho viéc phan tich.

Thu ba, xdy dung mét doi ngli chuyén mén manh mé vé Al, nhu viéc tuyén
dung céc chuyén gia Al hoac hap tac vsi cac doi tac bén ngoai co kinh
nghiém trong linh vuc nay, giup dam bao qua trinh trién khai dién ra suén
sé va dam bao rang hé théng GenAl sé lién tuc dugc cai tién va téi uu hoéa.
Thu tu, quan ly su thay déi va dao tao nhan vién la mot phan khong thé
thi€éu trong chién lugc trién khai GenAl, khong chi dé nang cao ky nang
cho nhan vién ma con gitp ho hiéu rd gia tri ma GenAl mang lai, tir do tao
dong luc va su déng thuén trong toan t6 churc.

Cudi cung, thiét 1ap céac tiéu chuan vé bao méat va quyén riéng tu la yéu t6
quan trong dé bao vé di liéu khach hang va tuan thd cac quy dinh phap ly.
Tém lai, viéc trién khai GenAl doi hdi su chuén bi ky ludng tir khau xac dinh
muc tiéu, quan ly d liéu, dao tao nhan luc, dén viéc ddm bdo an toan bdo
mat. Viéc dau tu vao GenAl la mét su lua chon chién luge, nang cao Igi thé
canh tranh trén thi trudng va tao ra nhiing gia tri bén viing trong dai han.



Bdo cdo
Ung dung GenAl ndng cao chdt luong
Dich vu khach hang

FPT DIGITAL

HA NOI - TRU SG CHINH
FPT Tower, 10 Pham Van Bach, Quan Cau Giay, Ha Nbi, Viét Nam

TP. H6 Chi Minh
Tang 10, Toa nha Pai Minh, 77 Hoang Van Thai, Phudng Tan Phd, Quan 7, TP. H6 Chi Minh, Viét Nam

Tel: 0904689597
Email: fdx.contact@fpt.com

Email nay chira théng tin vé nghién clu, thong tin chi tiét, dich vu hoac su kién cla FPT Digital. D€ biét thém
thong tin vé cach chuing t6i st dung va bao vé théng tin clia ban, vui long xem lai chinh sach bdo mét cla

chung toi.

Ban quyén © 2024 | FPT Digital, Toa nha FPT Tower, s6 10 Pham Van Bach, quan Cau Giay, Ha Noi, Viét Nam.



