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TOM TAT

Nghién cttu nay phan tich thach thitc va co hdi khi tich hop Al vao dich vu ban 1é triec
tuyén tai Viét Nam. D1 Al toan cau phat trién manh, tng dung Al tai Viét Nam van d6i
mdt nhiéu rao can. Thach thic chinh gom: van dé dix liéu (chat lwong, twong thich hé
thong), bao mat/quyén riéng tu; thiu hut nhan luc, kho khan thay d6i van hoa doanh
nghiép, quan ly ky vong khach hang; cuing chi phi dau tu cao, hoan vén va khung phap
ly chura hoan thién. Tuy nhién, Al mang lai co hoi l6n: nang cao trai nghiém khach hang
(c4 nhan hoa, phan hoi 24/7); t6i wu hoa hiéu sudt (giam tai nhan vién, hiéu qua chi phi,
phan tich dt liéu); va day manh tang trudng kinh doanh (tang ty 1 chuyén do6i, mo rong
quy mo, 1oi thé€ canh tranh). Tich hgp Alla loi thé chién lwoc quan trong, doi hoi doanh
nghiép dau tw vao dit liéu, nhan sy va phdi hgp Al-con ngudi. Ho tro chinh pht trong
phap ly va phat trién nhan luc Al ciing can thiét.

Twr khoa: ban 1é truc tuyén, dich vy, tri tué nhan tao (Al).

1. MO PAU

Trong bdi canh hoi nhap kinh t€ toan cau va sy phét trién manh mé ctaa cong nghé,
nganh ban lé tric tuyén da va dang trd thanh dong luc tang treong chinh, dinh hinh lai thoéi
quen mua sam ctia nguoi tiéu dung trén khap thé gidi. Tai Viét Nam, thi truong nay ciing
chiing kién sy bung nd vuot bac, vdi toc do tang trudng an tuong hang nam, thu hat dong
d4o ca cac "ong 16n" quédc t&€'1an cac doanh nghiép noi dia day tiém nang. Su canh tranh ngay
cang gay gat trong linh vic nay da bién dich vu khach hang tir mot bo phan ho tro don
thuan thanh yéu td chién luoc, quyét dinh 1oi thé canh tranh va sy trung thanh cta khach
hang. Tuy nhién, viéc duy tri chat luong dich vu cao cap trong khi mo rong quy md kinh
doanh dét ra nhitng thach thirc dang ké vé nguon luc va hiéu qua hoat dong.
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Truwdce thuc trang do, Tri tué nhan tao (AI) ndi lén nhu mét giai phap cong nghé day
htta hen, cé kha nang cach mang hoa dich vu khach hang. Thi trieong tri tué nhan tao (Al)
trong linh vuc ban 1é toan cau dugc du kién sé tang truong dang ké, dat 85,07 ty USD vao
nam 2032 tir mutc 7,14 ty USD vao nam 2024, véi toc do tang treong kép hang nam (CAGR)
an tuong la 31,8% [5]. Mtic téng tredng manh mé nay bao hiéu tiém nang to 16n ctia Al trong
viéc tai dinh hinh nganh ban 1é. Dong Iuec chinh thiic day thi truong bao gom nhu cau vé trai
nghiém mua sdm ca nhan héa, tu dong hoa van hanh, chatbot Al phan tich dy doan va tim
kiém bang hinh anh/giong néi. Bén canh d¢, viéc ting cuong ting dung dién todn ddm may,
chuyén d6i s6 va cac quan hé déi tac chién lugc ciing dang goép phan ddy nhanh viéc trién
khai cac giai phap Al trong hé sinh thai ban Ié toan cau.

Tuy nhién, mdc du tiém nang ctia Al trong dich vu khach hang da duoc thira nhan
rong rai trén thé gidi, viéc tich hop cdng nghé nay vao bdi canh cu thé ciia nganh ban 1é tryc
tuyén tai Viét Nam van con 1a mot linh vue méi mé va chuwa dwoe nghién cttu chuyén sau.
Céc cOng trinh hién c6 thwong tap trung vao khia canh cong nghé hodc tng dung chung,
ma it di sdu vao nhitng ddc thu vé co sé ha tang, van hoa tiéu dung va khung phap ly tai
Viét Nam. Cu thé, cac bao cdo thi truong va nganh (vi du: VECOM, 2024; Mordor
Intelligence, 2024) da cung cap btic tranh tong quan vé sy phat trién cua thwong mai dién twe
va tiém nang cta Al, song chuing chu yéu tap trung vao s6 liéu ting truong va tng dung
cong nghé pho bién, chua di sau vao nhiing phan tich hoc thuat vé tac dong cta ha tang,
vén héa tiéu ding hay nhitng virdng mac phép ly dic trung ddi véi viéc trién khai Al trong
dich vu khach hang.

Trong bdi canh do, thi treong dich vu ban 1é truc tuyén ting dung Al tai Viét Nam
dang thu hut sy quan tdm va c6 tiém nang phat trién 16n, doi hoi nd luc dong bo tir doanh
nghiép va Chinh pha. Véi tam nhin chién lwgc, Viét Nam dat ra muc tiéu trd thanh trung
tam d6i mdi sang tao va tng dung Al tam c& khu vuc va thé gidi vao nam 2030 [10]. Cung
lac d6, thi truong thuwong mai dién tir Viét Nam dang chiing kién su tang treong an tuong,
v6i quy md hién tai vueot 25 ty USD. Cuc Thwong mai dién tir va Kinh t€'s6 du bdo doanh
thu sé dat 45 ty USD vao nam 2025, gitip Viét Nam lot vao top 3 thi truong thuong mai dién
ttr 16n nhat Dong Nam A. Nhiing s6 liéu nay minh ching 16 rang cho xu huéng mua sdm
truc tuyén ngay cang duoc nguoi tiéu dung Viét Nam wa chudng. Do d6, tiém nang phat
trién va tng dung dich vu ban 1é truc tuyén dua trén Al tai Viét Nam la v cung 16n va day
htta hen, nho su két hgp cua tién b cong nghé va sy thay doi hanh vi tiéu dung. Ttr d6, ton
tai mot khoang trong nghién ctru quan trong vé nhiing thach thic va co hoi cu thé ma cac
doanh nghiép ban 1é triec tuyén Viét Nam phai d6i mat khi quyét dinh ap dung Al vao dich
vu cta minh. Viéc lam rd nhiing khia canh nay la v cing can thiét dé khai thac t6i da loi
ich ctia Al, dong thoi giam thiéu rdi ro tiém an.

Bai bdo nay dugc thuc hién véi muc tiéu tong quat 1a phan tich va danh gia toan dién
cac thach thiee cling nhu co hdi khi tich hgp Al vao dich vu ban 1é tryc tuyén tai thi truong
Viét Nam. Bai bdo duoc cdu triic gom sau phan chinh: Phan Mé dau trinh bay bdi canh, van
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dé va muc tiéu nghién cttu. Phan Co so ly thuyét cung cap cac khai niém nén tang. Phan ti€p
theo sé di sau vao cdc thach thie khi tich hop AL Phan th tu phan tich cac co hoi ma Al
mang lai. Dé xuat va Khuyén nghi trinh bay cac giai phap thuc tién, sau d6 phan Két luan
sé tong hop nhitng phat hién chinh va dé xuat cac huwong nghién ctru ti€p theo.

2. KET QUA NGHIEN CUU
2.1. Co s6 1y thuyét va tong quan tai liéu
2.1.1. Khai niém vé Al

Al da trai qua mét qua trinh phat trién dai, khoi dau ttr nhiing ndm 1950 khi may
tinh bit dau thé hién kha nang thuc hién cac tac vu titng dwgc cho la chi danh cho tri tué con
nguoi. Budc sang thap nién 1990, pham vi ting dung ctia Al d&@ mo rong dang k€, bao gom
nhiéu linh viee nhw dich may dua trén thdng ké, phat trién cac chuong trinh choi c& manh
mé, va xay dung cac hé thong chuyén gia ho tro trong chan doén y t& hodc quan ly chudi
cung ung [8]. Al khong phai la mot cong nghé duy nhét, ma 1a sy tong hoa ctia nhiéu cong
nghé chuyén biét [2]. Mbi cong nghé nay déu gép phan giai quyét cac bai todn phic tap va
tu dong hoa cac tac vu da dang. Cu thé, cac cong nghé chinh bao gom [2,9]:

- Hoc may (ML) va Hoc sau (DL): La c6t 16i cua Al cho phép hé thdng tu hoc tir div
liéu d€ dwa ra dy doan va hanh dong ma khong can lap trinh twong minh. DL, mét nhanh tién
tién ciia ML, st dung mang no-ron sau d€ phan tich dit liéu phiic tap hiéu qua hon. Trong
bén 1é truc tuyén, ML va DL ddc biét quan trong trong viéc phan tich hanh vi khach hang, dw
bao xu hudng va cd nhan hda dé xuét san pham, t6i wu hda marketing va quan ly kho.

- Xt ly ngdn ngit tw nhién (NLP): Giup Al hiéu va tuong tac bang ngdn ngit con
nguoi (10i néi hodc van ban). NLP la nén tang cho chatbot, tro ly ao va phan tich phan hoi
khéch hang trong ban lé triec tuyén, gitip giao ti€p tee nhién va giai dap thac méc hiéu qua.

- Thi gidc may tinh (Computer Vision): Cho phép may moc "nhin" va phan tich thong
tin hinh anh. Trong ban 1é truc tuyén, cong nghé nay hd trg tim kiém bang hinh anh, thie d6
ao (AR try-on), kiém tra chat lugng san pham va phan tich hanh vi tai ctra hang vat ly.

- Tu dong hda va Robot hoc (Automation & Robotics): Al thtc day cac dang tu dong
hoa tién tién nhu Ty dong hda quy trinh bang robot (RPA) va phét trién robot d€ thure hién
cac tac vu kho khan, nguy hiém hodc ldp di lap lai. Trong ban 1é truc tuyén, cac cong nghé
nay cai thién dang ké hiéu qua kho bai, ddng goi, phan loai va van chuyén ndi by, day nhanh
xtt ly don hang va gidm chi phi van hanh.

- Xe twr lai (Autonomous Vehicles): Du khong truc tiép tewong tac véi trai nghiém mua
sam trén nén tang, cong nghé xe tu 1ai c6 tiém nang cach mang hda logistics trong ban 1é
triec tuyén thong qua giao hang tir dong va t&i wu héa chudi cung tng.

13



Phan tich thich thirc va co hgi khi tich hop cong nghé tri tué nhin tgo (Al) vao dich vu ban 1é triec tuyén

Sut ph6i hop linh hoat ctia cac cong nghé Al nay cho phép khong chi t dong hoa tac
vu ma con dua ra quyét dinh dua trén dix liéu, tir d6 t6i wu hda hoat ddng va nang cao trai
nghiém khach hang trong nhiéu nganh, déc biét la ban lé.

Ung dung Al trong ban 1é true tuyén khéc biét so véi cac nganh khac cht yéu &
nhiing diém sau:

- T6i wu hda kép: Al trong bén 1é tryc tuyén dong thoi t6i uu hoa hoat ddng ndi bd
doanh nghiép (tw dong héa hd tro khach hang, phan tich dit liéu) va nang cao trai nghiém
khach hang (ca nhan hoa dé xuét, chatbot ho tro 24/7).

- Céc loai hinh phd bién: Chatbot va hé thdng dé xuét ca nhan hda 1a hai loai hinh
dich vu Al duoc nghién cttu va tng dung rong rai nhat trong ban 1é truec tuyén, nham cai
thién twong tac va dinh hinh hanh vi mua sam.

- Trong tam hanh vi nguoi tiéu dung: Al trong ban 1é tryc tuyén tap trung sau vao
viéc hiéu va du doan hanh vi mua sim cta khach hang, tit y dinh mua ban dau dén long
trung thanh va hanh vi mua sdm lap lai.

- Hoi tu cdng nghé: AT dugc tich hop siu rdng vao cac nén tang thuong mai dién tt,
giup tinh chinh va nang cao cac chitc nang hién c6 nhu trang web, mang xa hoi, va cac cong
nghé thuc t€ do.

2.1.2. Dich vu ban 1é tryc tuyén tich hop Al

Cécdich vu Al dang thay ddi cach thic hoat dong ctia nganh ban 1é truc tuyén, mang
lai co hoi 16n dé t6i wu héa hiéu suat [7]. Ung dung AI duoc chia thanh hai nhdm chinh: ti
uu hda hoat dong ndi bo va nang cao trai nghiém khach hang [11].

- T61 wu hoa hoat dong ndi bd bé“mg Al

Al cung cdp cong cu manh mé dé cai thién hiéu qua van hanh, nhuw tu dong hoa hd
tro khach hang qua chatbot 24/7, tw dong tao mo ta san pham, va phan tich dix liéu kinh
doanh sau rong. Diéu nay gitp doanh nghiép du bao doanh s6, quan ly tén kho, t6i vu hoa
chudi cung ting, dong thoi ting crrong an ninh mang va phét hién gian 1an, giam chi phi va
nang cao uy tin.

- Nang cao trai nghiém khach hang bang Al

Al dang kién tao mét hanh trinh mua sdm truc tuyén thong minh va tién loi vuot
troi, dap tng hiéu qua nhitng ky vong ngay cang tang ctia ngroi tieu dung. Cac giai phap
Al cai thién hanh trinh mua sam théng qua Al chatbot tirong tac thong minh, hé théng dé
xuat san pham c4 nhan hoa dua trén so thich va lich stt mua sém, cting kha ning tim kiém
bang hinh anh [1;4]. Al ciing c4 nhan héa giao dién, wu dai va don gian héa quy trinh thanh
toan an toan [4;6].
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Tém lai, Al dang cach mang héa dich vy ban 1é truc tuyén, giup tu dong hoa tac vu
lap lai, ddm bao dich vu lién tuc va mang lai trai nghiém ca nhan hoa vuot troi [3;4].

2.2. Cac thach thic khi tich hgp Al vao dich vu ban 1é truc tuyén tai Viét Nam

Viéc tich hop Al trong dich vu ban 1€ tryc tuyén ¢ Viét Nam, du hita hen nhiéu tiém
nang, van ddi dién khong it rao can. D& dam bao qua trinh chuyén ddi s& nay dién ra hiéu
qua va bén viing, diéu can thiét la phai nhan dién va giai quyét triét d€ nhitng thach thic
dd6. Céc thach thire chinh ¢6 thé dugc phan loai thanh ba nhom: cong nghé va dit liéu; con
nguoi va van hanh; va tai chinh va phap ly.

2.2.1. Thach thirc vé cong nghé va di liéu

Khi doanh nghiép ban 1é truc tuyén tai Viét Nam mudn khai thac stcc manh ctia Al
nhiing tré ngai dau tién thuong nam & nén tang cong nghé va tai nguyén dit liéu.

Thir nhat, thich thirc vé khd nang twong thich h¢ thong. Cac doanh nghiép ban 1é truc
tuyén thuong da c6 san cac hé thdng quan ly quan hé khach hang (CRM) va hoach dinh
nguodn luc doanh nghiép (ERP). Viéc tich hop cac giai phap Al hién dai vao nhiing hé thong
ké thira (legacy systems) thuwong d6i méat véi nhiéu kho khan do khac biét vé kién trtc, giao
thirc va ngon ngit 1ap trinh gitta cong nghé moi va ci. Qua trinh nay doi hdi chi phi cao, thoi
gian dai va rui ro gidn doan hoat dong hién tai.

Thit hai, thich thirc vé s6'lwgng va chat liwong lwong dir lidu. AT hoc hoi va dua ra quyét
dinh dua trén dit liéu. Tuy nhién, nhiéu doanh nghiép Viét Nam d6i mét voi tinh trang thi€u
hut dit liéu 16n, chat luong kém, hodc dit liéu khong dong nhat. D liéu roi rac, khong duoc
chuan hoa hodc thiéu tinh lién tuc sé can trd qua trinh huén luyén cac mo hinh Al chinh xéc
va hiéu qua. Viéc thu thap, lam sach va chuan hoéa di liéu tré thanh mot cong viéc ton kém
thoi gian va nguon luc dang keé.

Thit ba, thich thirc bdo mit dir liéu va quyén rieng tw. Khi Al xtx ly khoi luong 16n di
liéu khach hang, ddc biét 1a thong tin nhay cam, nguy co 10 lot dit liéu c4 nhan sé€ gia tang
dang ké. Tai Viét Nam, cac quy dinh phap luat vé bao vé dit liéu ca nhan dang dan duoc
hoan thién nhung van con nhiing khoang trong va thach thitc trong viéc tuan thu triét dé.
Doanh nghiép can dau tw manh vao cac giai phap bao mat va dam bao tuan tht phap luat
d€ tranh nhiing hau qua phap ly va ton that vé uy tin.

2.2.2. Thach thirc vé con nguoi va van hanh

Bén canh khia canh cong nghé, yéu to con nguoi va quy trinh van hanh cling dat ra
nhitng rao can dang ké trong viéc trién khai Al thanh cong.

Thir nhat, thach thirc vé sw thiéu hut nhan lwc Al chat lwong cao. Viét Nam, mac du c6
nguon nhan lyc tré va nang dong, nhung van con khan hiém cac chuyén gia Al ¢6 kinh
nghiém sau rong trong viéc phat trién, trién khai va quan ly cac hé thong Al phtic tap. Viéc
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tuyén dung va gitt chan nhiing tai nang nay la mot cudc canh tranh khoc liét, doi hoi mic
luong va phuic 10i canh tranh, vuot qua kha ndng ctia nhiéu doanh nghiép vira va nho.

Thir hai, dao tao va thay d6i vin hoa doanh nghigp la diéu toi cin thiét. Viéc trién khai Al
thuong kéo theo nhitng thay ddi dang ké trong cac quy trinh lam viéc, diéu nay cé thé vap
phai sit khang cu tir phia nhan vién do nhiing lo lang vé mat viéc 1am hogc khé khan trong
viéc thich ting véi cong nghé madi. Doanh nghiép can dau tw vao cac chwong trinh dao tao ky
nang mai cho doi ngi dich vu khach hang, gitip ho hiéu va lam viéc hiéu qua véi Al, chuyén
ttr vai tro thuee hién tac vu 1ap lai sang vai tro quan ly, giam sat va giai quyét cac van dé phuc
tap hon. Xay dung van héa chap nhan sy d6i méi va coi Alla cong cu ho tro chit khong phai
d6i thu canh tranh 1a yéu t0 then chét.

Thit ba, thich thirc trong quan 1y ky vong ciia khich hang. Mac du Al mang lai nhiéu tién
ich, nhung viéc phu thudc hoan toan vao tw dong hda c6 thé lam mat di yéu td "cham" va sy
&m 4p trong trrong tac ciia con ngudi, diéu ma nhiéu khach hang van dé cao. Doanh nghiép
can tim cach can bang gitta sy tu dong hda va yéu tS con nguoi, ddm bao rang AThd tro chi
khéng thay thé hoan toan su twong tac ca nhan, dic biét trong nhiing tinh huéng yéu cau
su dong cam hodc giai quyét van dé phuc tap.

2.2.3. Thach thttc vé tai chinh va phap ly
D¢ tich hgp Al cac doanh nghiép ciing phai d6i mat v6i nhiing rao can dang ké vé
mat tai chinh va khung phép ly.

Thik nhdt, chi phi dau tw ban diu cao. Viéc mua sam cac phan cting, phan mém chuyén
dung, phat trién cac thuat toan tuy chinh va dao tao nhan su chat lwgng cao doi hoi mot
khoan dau tuw 16n. Béi véi nhiéu doanh nghiép ban 1é truc tuyén tai Viét Nam, ddc biét 1a
cac doanh nghiép quy mo nho va vira, day c6 thé 1a mot ganh néng tai chinh dang ké, lam
cham qua trinh 4p dung AL

Thit hai, thach thiee lién quan la kha niang hoan von (ROI). Viéc do luong loi ich tai chinh
16 rang va cu thé tir viéce trién khai Al trong ngan han thuong gip nhiéu khé khan. Loi ich
ttr Al ¢6 thé bao gom cai thién trai nghiém khach hang, téng 1ong trung thanh, va t6i vu hda
quy trinh, nhung viéc dinh luong cac 1oi ich nay thanh con s6 tai chinh cu thé dé€ ching
minh ROI ¢6 thé mat thoi gian va yéu cau cac phuwong phap danh gia phtic tap.

Thit ba, khung phap 1y chuwa hoan thién ciing la mét rao can. Cac quy dinh vé Al, dac biét
1a vé dao dtc Al trach nhiém phap ly khi Al gay 16i, va quan ly dit liéu 16n, van con dang
trong qua trinh phat trién va hoan thién tai Viét Nam. Sy thiéu rd rang cua cac quy dinh
hién hanh c6 thé dan dén rti ro phép ly va tao ra méi treong kinh doanh khéng chic chin
cho cac doanh nghiép khi trién khai nhiing giai phap Al tién tién, ddc biét la cac giai phap
anh hudng lon dén nguoi dung.
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2.3. Cac co hoi khi tich hgp Al vao dich vy ban 1é triec tuyén tai Viét Nam

Viéc tich hgp tri tué nhan tao (Al) vao dich vu ban 1é tryc tuyén tai Viét Nam mang
lai v van co hdi d€ cac doanh nghiép ddi mdi, t6i vu hoa hoat dong va tao ra nhiing trai
nghiém vuot trdi cho khach hang. AT khong chi don thuan 1a mot cong cu cong nghé; né con
1a mot don bay chién lugc gitip cac doanh nghiép xay dung va duy tri 1¢i thé canh tranh bén
vitng trong mdi treong thi treong s& héa ngay cang gay gat. Cac co hoi nay 6 thé duoc
phan loai thanh ba nhém chinh: nang cao trai nghiém khéach hang, t6i uu hda hiéu sudt hoat
dong va day manh tang trudng kinh doanh.

2.3.1. Nang cao trai nghiém khach hang

Al c6 tiém nang cach mang hoda trai nghiém ctia nguoi tiéu dung trong ban 1é truc
tuyén, bién qua trinh mua sam trd nén ca nhan hda, tién lgi va hai long hon.

Thit nhat, kha ndng cd nhin héa dich vu. Al cho phép doanh nghiép hiéu rd hon vé tiing
khéch hang thong qua viéc phan tich dit liéu hanh vi, lich s&t mua sdm va so thich. Tt d6,
Al 6 thé dwa ra cac dé xuat san pham/dich vu pht hop mét cach chinh xac, twong tac theo
ngit canh cu thé ctia timg nguoi dung. Didu nay khong chi gitip khach hang dé dang tim
thay thit ho can ma con tao cam giac dwroc quan tam va thau hiéu, ting cuong sw gan két
voi thuong hiéu.

Thit hai, Al mang lai khd ning phdn hoi nhanh chong va 24/7. Véi su hd tro ctia chatbot
va trg ly do thong minh, cac yéu cau co ban ctia khach hang c6 thé duoc giai quyét ngay lap
tirc, bat ké thoi gian hay dia diém. Diéu nay giup giam dang ké thoi gian cho doi va loai bo
su kho chiu khi khach hang phai cho doi phan hoi tir nhan vién, dac biét trong gio cao diém
hodc ngoai gid hanh chinh. Sw sén sang phuc vu lién tuc nay 1a yéu td then chdt dé git chan
khach hang trong moi treong truc tuyén.

Thit ba, viéc 1tng dung Al gop phin cii thién sy hai long tong thé ciia khich hang. Bang
cach giai quyét van dé hiéu qua hon, cung cap thong tin chinh xac va ca nhan hoa, Al giap
tao ra mot trai nghiém mua sdm lién mach va khéng rao can. Khi khach hang cam thdy duoc
phuc vu nhanh choéng, chinh xac va theo nhu cau riéng, su hai long va long trung thanh ctia
ho d6i véi thuong hiéu sé dugc cing cd dang keé.

2.3.2. T&i wu hoa hiéu suat hoat dong

AT khong chi cai thién trai nghiém khach hang ma con mang dén tiém nang to 16n
trong viéc t6i uu hoa hiéu sudt noi bg, tir d6 gitp doanh nghiép van hanh hiéu qua hon va
giam thiéu chi phi.

Thir nhat, gidgm tdi cho nhin vién. Al ¢ thé tw dong hoda cac tac vu lap di 1ap lai, don
gian nhung ton thoi gian, nhu tra 101 cdu hoi thuong gap, cap nhat thong tin don hang, hodc
xtr ly cac yéu cau doi tra co ban. Diéu nay giup giai phong nhan vién khoi cong viéc thu
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cdng, cho phép ho tap trung vao cac van dé phtrc tap hon, doi héi si sang tao, twe duy chién
luoc hodc tuong tac ca nhan ¢6 gia tri cao, tir d6 nang cao nang suat chung cua doi nga.

Thit hai, Al giip ting hiéu qud chi phi. Mac du chi phi dau tw ban dau ¢ thé cao, nhung
vé dai han, Al ¢6 thé gitip doanh nghiép giam dang ké chi phi nhan sy va van hanh. Viéc tu
dong hoa cac quy trinh, giam thiéu sai s6t ctia con nguoi va t6i wu hoa viéc sit dung ngudn
Iuc s& dan dén tiét kiém chi phi dang ké, dic biét khi doanh nghiép mé rong quy mo.

Thir ba, Al cung cip kha niang phin tich dir ligu khdch hang sau hon chwa tirng c6. Voi cac
thuat toan tién tién, Al cd thé xtt ly va phan tich khéi lugng 16n dit liéu hanh vi, s¢ thich,
phan hoi va giao dich cta khach hang. Nhitng thong tin chi tiét nay gitp doanh nghiép c6
c4i nhin toan dién va sau sdc vé thi treong va nguoi tiéu dung, tir d6 dua ra cac quyét dinh
kinh doanh t6t hon, xdy dung chién lugc marketing hiéu qua hon, va phat trién san
pham/dich vu phtt hop véi nhu cau thuec té.

2.3.3. BPdy manh tang trudng kinh doanh
Nhitng cai thién vé trai nghiém khach hang va t6i wu hda hoat ddng déu truc tiép
dan dén co hoi tang tredng doanh thu va cting ¢d vi thé ctia doanh nghiép trén thi trueong.
Thit nhdt, kha ning ting ty 1¢ chuyén d6i va doanh s6. Nho dich vu dwoc ca nhan hda va
hiéu qua, khach hang c6 xu hieéng mua sam nhiéu hon va quay lai thueong xuyén hon. Céc
dé xuét san pham chinh xac va qua trinh mua hang lién mach sé thtic ddy khach hang hoan
tat giao dich, dan dén téng tredng doanh s ban hang truc tiép cho doanh nghiép.

Thir hai, Al dong vai tro quan trong trong viéc gitp doanh nghiép mé rong quy mao kinh
doanh hiéu qua. V6i kha nang xtt ly va phuc vu s6 lwgng 16n khach hang ma khong can tang
trong tmg nhan sy, Al gitip doanh nghiép dé dang mé rong thi truong, ting cuong ning
luc phuc vu ma khong bi han ché boi gidi han vé nguoén luc con nguoi. Diéu nay dac biét
quan trong d6i voi cac doanh nghiép ban 1é tryee tuyén cd tham vong phat trién nhanh chéng.

Thir ba, viéc di diu trong viéc 1ing dung Al dé'ndng cao chit lwgng dich vu va t6i wu hoa
hoat dong givip doanh nghigp xdy dwng lgi thé’canh tranh vwot trgi. Trong mot thi treong ngay
cang canh tranh, viéc cung cAp trai nghiém khach hang xuét séc va van hanh hiéu qua nho
Al sé gitp doanh nghiép ndi bat, thu hit va git chan khach hang tot hon so véi cac doi thu
chua ting dung hoc ting dung Al kém hiéu qua. Diéu nay thiét 1ap mot nén tang viing chac,
hd trg cho su ting triedng bén viing theo thoi gian.

3. KHUYEN NGHI VA PHAN TiCH PIEN HINH

Dé vuot qua nhitng thach thikc va tan dung t6i da co hoi tir viéc tich hop Al vao dich
vu ban 1é truc tuyén tai Viét Nam, bai viét dé xuat mot s6 khuyén nghi cu thé danh cho céc
doanh nghiép ban 1é truc tuyén nham thiic ddy qud trinh chuyén d6i nay.
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3.1. Khuyén nghi ddi v6i doanh nghiép ban 1é truc tuyén

Céc doanh nghiép bén 1é truc tuyén tai Viét Nam can c6 chién luoc o rang va 10
trinh thuc hién bai ban dé tich hop Al hiéu qua:

- L6 trinh trién khai Al timg budc, bat dau tir cac ing dung don gian: Thay vi c8 gang
&p dung AT mot cach toan dién ngay lap tic, doanh nghiép nén bat dau véi cac tng dung Al
don gian, dé trién khai va c6 kha nang mang lai hiéu qua ttc thi nhu chatbot tra 16i cau hoi
thuong gap, hé thong goi y san pham co ban. Sau khi dat dwoc thanh cong ban dau va tich
lay kinh nghiém, doanh nghiép cd thé dan mo rong sang cac tiing dung phtic tap hon.

- Déau tu vao chat lugng dit liéu va bao mat thong tin: Viéc cd duoc dir liéu chat
leong cao 1a yéu to cot 16i cho sy van hanh hiéu qua cia AL Do d6, cac doanh nghiép can
wu tién phat trién mét hé thong manh mé dé thu thap, lam sach, chuén héa va quan ly div
liéu. Bong thoi, viéc dau tu vao cac giai phap bao mat dix liéu tién tién va tuan tha chat ché
cac quy dinh vé quyén riéng tu 1a vo cung can thiét dé xay dung long tin véi khach hang va
tranh rti ro phéap ly.

- Dao tao va tai ky ndng cho d6i ngli nhan vién: Al khong thay thé con nguoi ma la
cong cu hd tro. Doanh nghiép can dau tu vao viéc dao tao lai va nang cao nang luc cho déi
ngl nhan vién dich vu khach hang, gitp ho thich Gtng va van hanh 6t cac cong nghé Al
Muc tiéu la chuyén ddi vai tro ctia nhan vién tit xtr ly tac vu ldp lai sang quan ly hé thong
Al giai quyét cac van dé phtic tap va cung cap su twong tac ca nhan hda co gia tri cao.

- Phdi hop gitta Al va con nguoi dé tao trai nghiém t6i wu: Chién luoc hiéu qua nhat
1a két hop sttc manh ctia Al véi su tinh t€ cia con nguoi. Al nén duoc st dung dé tu dong
hda cac tac vu don gian va cung cap thong tin nhanh chéng, trong khi nhan vién con nguoi
sé tap trung vao viéc giai quyét cac khiéu nai phtic tap, xdy dung moi quan hé véi khach
hang va mang dén su dong cam ma Al chwa thé lam dwoc. Sy phdi hop nay gitp tdi uu hoa
ca hiéu qua hoat dong va trai nghiém khach hang.

3.2. Phan tich dién hinh: Co hgi, Thach thitc va Khuyén nghi Al tai mét s6 doanh nghiép
bén 1é truc tuyén Viét Nam

D€ mang dén cai nhin tryc quan va cu thé hon vé nhiing phan tich da trinh bay,
phén nay sé di sau vao cac treong hop dién hinh cta viéc tich hop Al trong dich vu ban 1é
truc tuyén tai Viét Nam. Nhom tac gia da chon loc hai loai hinh doanh nghiép tiéu biéu —
san thuong mai dién tr (Shopee) va chudi ban 1é truyén théng dang manh mé chuyén d6i
s0 (The Gioi Di Dong). Bang 1 dudi day sé tong hop chi tiét cac co hdi, thach thic va khuyén
nghi khi tng dung ATl ma mdi doanh nghiép nay dang d6i mat va trién khai, qua dé6 minh
hoa 10 nét biic tranh tong thé vé co hoi - thach thiic — khuyén nghi khi tich hop Al trong
nganh ban 1é tryc tuyén Viét Nam.
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Bdng 1: Tong hop Co hoi — Thach thirc — Khuyén nghi khi tich hop Al ctia mot s
doanh nghiép bén 1é truc tuyén dién hinh tai Viét Nam

ton kho tirng ctra hang, dw

truyén thong: Mot b
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e Co hoi Thichthte | o
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béo nhu cau khu vuc, t6i wvu |phan nhan vién cd thé  (Collaboration': Dao
hda trai nghiém khach hang |con e ngai thay d6i, can ftao nhan vién délam
tai diém ban (vi du: tuvan  |thoi gian vandluc dé  wiéc cing Al, tap

ao, quan ly hang cho). thich nghi vdi cong trung vao cac ky nang

Dich vu hiu mai manh: Al nghé mdi. mém va giai quyét

c6théhd tro quanlybao  |-Pambéotinhnhat | o0 4€ phic tap. -
Trién khai Al theo giai

hanh, stra chira, chdm sdc quan trai nghiém: Phoi . . °
khach hang sau ban hang  |hop gitta Al va twong doan: Bat dau voi céc
hia . ; Nttt tng dung don gian,
iéu qua hon. tac con nguoi tai cira (Uha s &
hang déduy tritrai ~ [© @ NANgMOTong
(vi du: chatbot, quan

ly ton kho tu ddng) va
dan dan nang cap.

nghiém lién mach va
chat luong cao.

(Nguon: Tong hop ciia nhém tic Qid, 2025)

4. KET LUAN

Nghién cttu nay da phan tich sau cac thach thitc va co hoi khi tich hop Tri tué nhan
tao (AI) vao dich vu ban 1é truc tuyén tai Viét Nam. Du thi truong Al ban 1é toan cau bung
nd, Viét Nam van d&i mat véi cac rao can vé dit liéu, tiong thich hé thong, bao mat, nhan
luc, van hoa doanh nghiép, chi phi dau tw va khung phap ly. Tuy nhién, Al mang lai nhiéu
co hoi 16n: nang cao trai nghiém khach hang thong qua ca nhan hoa, phan hoi 24/7 va cai
thién sy hai 1ong; t6i vu hda hiéu suat hoat dong bfang cach giam tai nhan vién, tang hiéu
qua chi phi va phan tich dit liéu sdu hon; va ddy manh tang truong kinh doanh thong qua
tang ty 1& chuyén d6i, mo rong quy mo va xay dung 1oi thé canh tranh. Tich hop Alla mot
loi thé chién luoc then chét cho ban 1é trye tuyén tai Viét Nam. Thanh c6ng doi hoi doanh
nghiép phai tiép can bai ban, vu tién dau tw vao di liéu, dao tao nhéan sw va phéi hop Al véi
con ngudi. Sy hd tro ctia chinh phu trong hoan thién phép ly va phét trién nhan luc Al cling
rdt can thiét.

Nghién ctru nay dong gop cai nhin toan dién vé ting dung Al trong ban 1€ truc tuyén
tai Viét Nam, mot linh vye con it duge kham phd chi tiét. Cac phan tich va dé xuét sé 1a
nguon tham khao httu ich cho doanh nghiép va nha hoach dinh chinh sach.Hudéng nghién
ctu tiép theo o thé tap trung vao viéc nghién ctru dinh luong tac dong ctia cac ting dung
Al cu thé dén hanh vi mua sdm va sy hai long cua khach hang tai Viét Nam, hoac di sau vao
phén tich truong hop dién hinh cta cac doanh nghiép ban 1é truc tuyén da trién khai Al
thanh cong dé rut ra bai hoc kinh nghiém. Ngoai ra, viéc nghién ctru vé khia canh dao duc
cua Al trong thu thap va st dung dit liéu khach hang ciing 1a mét linh vuc tiém nang can
dwoc kham pha sau hon.
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Hudng nghién cttu tiép theo cd thé tap trung vao viéc nghién cttu dinh lwong tac

ddng ctia cac tng dung Al cu thé dén hanh vi mua sam va su hai long ctia khach hang tai

Viét Nam, hodc di sdu vao phan tich truong hop dién hinh ctia cac doanh nghiép ban 1é truc

tuyén da trién khai AI thanh cong dé rat ra bai hoc kinh nghiém. Ngoai ra, viéc nghién cttu

vé khia canh dao dtc ctia Al trong thu thap va st dung dix liéu khach hang cting 1la mot linh

vue tiém nang can dugc kham pha sau hon.
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ANALYZING CHALLENGES AND OPPORTUNITIES OF
ARTIFICIAL INTELLIGENCE (AI) INTEGRATION
INTO ONLINE RETAIL SERVICES
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ABSTRACT

This study analyzes the challenges and opportunities of integrating Artificial
Intelligence (AI) into online retail services in Vietnam. Despite the strong global growth
of Al, its application in Vietnam still faces numerous hurdles. Key challenges include:
data-related issues (quality, quantity, system compatibility), privacy and security
concerns; human resource shortages, difficulties in organizational culture change, and
managing customer expectations; alongside high initial investment costs, return on
investment (ROI) challenges, and an incomplete legal framework. Nevertheless, Al
presents significant opportunities: enhancing customer experience (personalization,
24/7 responsiveness); optimizing operational efficiency (reducing employee workload,
improving cost-effectiveness, data analysis); and boosting business growth (increasing
conversion rates, scaling operations, gaining competitive advantage). Al integration is a
crucial strategic advantage, necessitating business investment in data, human resources,
and human-Al collaboration. Government support in legal frameworks and Al talent

development is also essential.

Keywords: Artificial intelligence (Al), online retail, service.
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