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Toém tat: Hién nay, viéc t6i uu va tu dong héa céc Igi ich ma thu vién mang lai trong thdi dai hoc
thuat sé 13 vo cling quan trong dé tling budc phat trién thu vién théng minh. Ung dung mé hinh chatbot
trong viéc phuc vu ban doc va quang ba théng tin sach la mét trong nhiing phuong thiic t6i uu hdéa cac
Igi ich d6, khi ma moi phuong thtic giao tiép hién nay dang dan chuyén sang méi trudng so.

Bai viét dé cap dén céng cu tra I5i tu déng chatbot, cach thtic hoat dong clia céng nghé nay. Dé
xuét mot giai phap hiéu qua ap dung céng cu chatbox vao thuc trang phuc vu ban doc hién nay clia
Fanpage Facebook thudc Thu vién Trudng Dai hoc KHXH&NV, PHQG Tp. H6 Chi Minh v&i muc dich
phuc vu va quang ba cac san phdm va dich vu cla thu vién.

T khoa: Chatbot; thu vién; dich vu tu van théng tin.

LIBRARY CHATBOT ENHANCING INFORMATION CONSULTING SERVICES

Abstract: Currently, optimizing and automating the benefits that libraries bring in the digital
age is extremely important to gradually develop smart libraries. Applying the chatbot model in serving
readers and promoting book information is one of the ways to optimize those benefits, when all current
communication methods are gradually transitioning to a digital environment.

The article refers to the chatbot autoresponder tool, how this technology works. Proposing an
effective solution to apply the chatbot tool to the current situation of serving readers of the Facebook
Fan page of the Library of the University of Social Sciences and Humanities, Vietham National
University, Ho Chi Minh City (VNU Ho Chi Minh City). VNU Ho Chi Minh City for the purpose of serving
and promoting the library’s products and services.

Keywords: Chatbot; library; information consulting services.

Gidi thiéu

Giao tiép khach hang thong qua giao
dién trd chuyén truc tuyén da trd nén ngay
cang phd bién trong cac hé théng thuong
mai dién ti. Khach hang si dung nhiing
dich vu trd chuyén nay dé lay thong tin (vi
du, théng tin chi tiét vé mdt san phdm) hay
hé trg (vi du, gidi quyét mot van dé vé ky
thuat). Trong thap ky qua, dich vu tro chuyén
da trd thanh su lua chon uu tién dugc khach
hang sl dung rong rai. Véi su phat trién cla
tri tué nhan tao (Artificial intelligence - Al),
dich vu trd chuyén truc tuyén véi tac nhan
la con ngudi dan dugc thay thé bdi phan
mém nhu chatbot. Chatbot dudc thiét ké
dé giao ti€p v6i con ngudi theo mot cach tu
nhién nhat va cé kha nang tuong tac hiéu
qua dua trén co ché ty dong hoéa [7]. Sau
khi dugc lap trinh thuéat toan va huén luyén
thong qua tap di liéu cau hoi, chatbot c6 kha
nang tim ra quy luat cta cau héi thong qua

xU ly ngbn ngt tu nhién (Natural language
processing - NLP), tu d6 phan tich dugc
ngli nghia cla cau hdi dé dua ra cau tra
I6i tuong Gng. Diéu nay gitp chatbot cé thé
thuc hién viéc tiép nhan cau hoi va tra I0i
nhanh chéng cho ngudi dung mét cach tu
nhién nhat. Hon nia, véi kha nang tu hoc,
tu nang cao cla chatbot qua nhiéu lan huan
luyén bdi tap di liéu cap nhat, sé gilp hiéu
suét cla chatbot ngay cang dugdc cai thién
va ti do hé théng it bi phu thudc vao ngudi
quan tri [3]. Nhiéu nghién cliu nh&dn manh
rang Igi thé tiém nang cua viéc khach hang
tu phuc vu bao gom su tang hiéu nang vé
thoi gian, gidm thiéu dang ké chi phi va
nang cao su trdi nghiém cla khach hang.
Va chatbot, véi tu cach la mét cong nghé
hudng téi tu phuc vu, mé ra nhiéu cd hoi
giam thiéu chi phi, déng thdi cling hiia hen
tang chat lugng dich vu va cai thién moi
quan hé khach hang [5, 12].
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Mot nghién clu udc tinh rang dich vu
trd 16i tu dong c6 thé gitp gidm chi phi
kinh doanh toan cau, hién tai la 1,3 nghin
ty do la tiét kiém ti 265 ty yéu cau dich vu
khach hang mbi nam, b&ng cach gilp cat
gidm 30% thdi gian cla nhan vién cho viéc
phan hdéi va s dung thdi gian dé cho cac
cbdng viéc khéac trong hoat dong kinh doanh.
Chatbot gilp gidi quyét t6i 80% cac cau
hoi thong thudng. Chatbot dugc ky vong sé
giup doanh nghiép tiét kiém hon 8 ty dé la
m&i ndm vao nam 2022 so vdi 20 triéu USD
3 nam 2017 [11]. Chatbot dang la xu huéng
toan cau trong hoat dong phuc vu va tiép thi san
pham. Theo théng ké xu hudng chatbox trong
tuong lai clia Infographic [1], s6 lugng chatbot
trén Facebook Messenger tai thdi diém
thang 11/2018 la 100.000. Cac doanh nghiép
muén st dung chatbot vao nam 2020 chiém
80%. C6 khodng 63% ngudi dung sé xem
xét mot tin nhan online tU chatbot dé két
ndi vGi doanh nghiép ho&dc nhan hiéu. S6
chatbot tang trudng trong giai doan 2017 - 2021
la 37,11%. Cac cong ty da truyén théng va
céng nghé sé& chuyén qua sl dung cong
nghé chatbot trong tudng lai gan la 56%. Ty
lé thanh cAng cla cdng viéc chatbot tuong
tdc vGi ngudi dung trong linh vuc y té va
ngan hang la 75% va mong dgi trong tuong
lai sé dat la ty 1& 1a 90% [1].

Hién nay, mang xa hoi tré thanh nai lién
két gilia tat cA moi ngudi, cac thong tin déu
dudc chia sé & dang mé. Facebook tu lau
da tré thanh trang mang xa hoi dugc moi
ngudi st dung nhiéu nhat dé tim kiém va
trao ddi thoéng tin. Trong do, hoc sinh va
sinh vién la lyc lugng chiém phan déng trén
kénh mang xa héi nay. Chinh vi vay, day
chinh la kénh mang chinh ma rat nhiéu dich
vu truyén théng clia trudng hoc st dung dé
quang ba théng tin va két noi sinh vién cla
minh. Dich vu thu vién cling khéng nam
ngoai xu hudéng do. Hién nay, cac thu vién
déu c6 Fanpage trén Facebook dé co thé
phuc vu lugng I6n sinh vién mét cach tuc
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thdi, lién tuc va xéa di nhiing trd ngai bdi
yéu t6 thoi gian va vi tri dia ly. Tuy nhién, véi
thuc trang hién nay, hé théng tra 16i cla thu
vién gap nhiéu tré ngai khi phai tén céng
stic clia nhan vién dé phuc vu sé lugng 16n
sinh vién trong trudng va so lugng nay cang
ngay tang lén mét phan la do xu thé si dung
c6ng nghé ciling nhu mét phan tac déng bdi
yéu t6 khach quan nhu dich bénh [2]. D&
kh&c phuc van dé nay, moét gidi phap thong
minh dudc dua ra la tich hgp céng cu tra IGi
tu dong chatbox dé nang cao chét lugng
phuc vu va quang ba thong tin sach cla
thu vién.

1. Nhiing céng trinh nghién cuu lién
quan

1.1. Quy trinh hoat déng cua mét hé
théng chatbot

Kién tric tdng quat chung clia mét hé
théng trd 16i tu dong bao gobm bon thanh
phan bat budc va moét sd thanh phan tuy
chon (Hinh 1). Théng qua giao dién ngudi va
may, dii liéu dau vao c6 thé & van ban hoac
giong noi. Néu di liéu dau vao la giong néi
thi phai dugc thanh phan nhan dién giong
néi ty déng chuyén déi thanh van ban co
thé doc dudc bdi may. Sau dé, bd phan hiéu
ngon ngl tu nhién sé phan tich van ban dau
vao dé hidu c4u trdc cau, ng pham va ngi
nghfa clia cau dé tién hanh tim kiém mau.
Tiép theo, két qua dau ra sé dudc thuc thi
bsi cac thanh phan x{ ly nén. Qua trinh x{
ly nay cé thé can thiép cac co sd tri thic
dugc luu tri & trén hé thong. Ca s tri thiic
nay cé thé truy xuat thong qua cac co sd
di liéu quan ly bdi cac Ging dung hé théng
ho&c c6 thé goi tii cac hé théng khac thong
qua méi trudng internet bdi cac giao dién
lap trinh. Cudi cung, tU két qua dau ra
clia thanh phan quan ly hop thoai sé dudc
chuyén qua thanh phan phat sinh ngén ngt
tu nhién & dang van ban. T do xuat ra két
qua cho ngudi dung. Ngoai ra, mét thanh
phan tly chon chuyén ddi giong néi tif van
ban c6 thé ap dung dé chuyén dii liéu dau ra



& dang van ban thanh am thanh, gilip nang
cao trai nghiém cutia ngudi dung [9].
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Hinh 1. Cac thanh phan cta mé hinh chatbot [9]

1.2. Qud trinh phat trién cdc hé théng
chatbot

ALIZA l1a hé théng chatbot dau tién dugc
xay dung vao nam 1966, s dung cG ché
so khdp méau va chon lya dya trén lugc dé
chon mau. Diém han ché ctia mé hinh nay
chinh la gigi han vé khaéi lugng tri thiic, chi
c6 thé ap dung vao mét linh vuc cu thé.
Jabberwacky dugc xay dung vao 1988 la
hé théng dau tién ap dung Al vao chatbot,
hé théng dudc xay dung dua trén ngdn ngi
CleverScript va khdp mau theo ngi canh,
cho phép dua ra cau tra I6i phu hgp dua
trén cac cau hdi truéc do. Dua trén cd sé
dé, mot s6 nhiing hé théng néi tiéng khac
ldy ngudn cdm hiing va phat trién sau nay,
nhu: SmarterChild, IBM Watson, Google
Assistant, Microsoft Cortana, Amazon Alexa
va Siri,... Trong dau nhiing nam 2016, su
ti€én bd trong cong nghé Al da lam thay
déi nhanh chéng cach ma moi ngusi giao
ti€p vGi nha cung cép dich vu. Nén tang
mang xa hoi cho phép cac nha phat trién
xay dung cac chatbot va tich hgp vao cac
nhanh kinh doanh, mé& ra kha nang khéach
hang cé thé thuc hién giao tiép héng
ngay théng qua cac tng dung nhan tin ty
dong. BDén nam 2016, udc tinh c6 khoang
34.000 ung dung chatbot dugc ap dung
va bao ph( trén nhiéu linh vuc nhu: tiép
thi, cac hé théng hé trg, cham sdéc stic
khde va giao duc,.. [6].
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1.3. Thuc trang phuc vu théng tin cua
Thu vién Trudng Pai hoc Khoa hoc Xa
héi va Nhan van

Thu vién la mdt bd phén quan trong
trong co cdu t6 chic cla Trudng Dai hoc
KHXH&NYV, véi vai trd gop phan nang cao
chat lugng dao tao tai 14 khoa va 8 b6 mon
cla 31 nganh khac nhau [3]. Céac dich vu
cOt 16i cla thu vién bao gom:

- Dich vu doc tai chd, hinh thtic nay phuc
vu cho kho mé.

- Dich vu mugn tai liéu vé nha.

- Dich vu tra tai liéu ngoai gid phuc vu.

- Sao chép, in &n, s6 hoa tai liéu.

- Dich vu phat hanh sach giao trinh.

- Dich vu tu vdn nhdm cung cép cac
théng tin trg giup ban doc.

Tuy nhién, cac dich vu nay dang dan
m& rong chuyén sang hinh thtic truc tuyén
nhd su phat trién cla cOng nghé, suy tién
Igi vé thoi gian va vi tri dia ly cling nhu céac
van dé khach quan nhu dich bénh [2]. Do
dé, Thu vién da xay dung mdt Fanpage
Facebook nhu mét kénh thong tin chinh dé
tuong tac cling nhu phuc vu céac dich vu cla
trudng trén mdoi trudng mang xa hoéi. Tuy
nhién, Fanpage Thu vién Trudng Pai hoc
KHXH&NV cé dén 10.312 ngudi theo doi
nhung chi c6 hon 30 lugt tugng tac mabi
khi Fanpage dang bai truyén théong. Thu
vién gidi quyét cac van dé thac mac cla
sinh vién rat cham hoadc khong giai quyét
tot. Sinh vién tiép can ngudn tai liéu con
han ché do tam ly ngai dén thu vién. Bé
khac phuc van dé do, gidi phap dua ra la
tich hgp viéc tro chuyén ty dong truc tuyén
vao Fanpage cla thu vién. Bai viét nay tap
trung vao ba diém:

- Tim hiéu mét céng cu chatbot hiéu
qua cho phép ap dung vao Fanpage cla
thu vién.

- Tién hanh khéo séat xay dung bang hoi
dé phat trién kich ban tra I5i cho hé théng
xoay quanh céc dich vu thu vién va quang
ba théng tin sach.
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- Thyc hién xay dung va tich hgp cbéng
cu chatbot va trang Fanpage cla Thu vién
Trudng.

2. Giai phap phat trién chatbox cho
Thu vién Truong Pai hoc Khoa hoc Xa
hdi va Nhan van, PHQG Tp. H6 Chi Minh

2.1. Lua chon nén tang chatbot

Viéc xay dung mét hé théng hoan thién
vGi quy trinh dau cudi (End-to-end) la rat
phuc tap va tén nhiéu chi phi dé phat trién
nén tang thuat toan va kién trdc. Hién nay,
cO rat nhiéu cac ling dung chatbot dugc xay
dung bdi nhiing cong ty la bén thi ba (Third
party), cung cap giai phap va dé dang tich
hgp vao cac hé théng dang hoat déng hién
c6. Dua trén viéc diém qua mot s6 phan
mém phd bién, nhém tac gid Ilua chon
Chatfuel 1am phan mém th{ nghiém vi hoi
tu dU cac yéu cau can thiét.

Nhu dugc mo ta trong Bang 1, Chatfuel
cé day du tinh nang can cé dé ap dung

cho nghiép vu thu vién hién tai. Chatfuel
cho phép ngén ngi hoéa tiéng Viét, ho trg
tich hgp trang mang xa hdi néi tiéng nhu
Facebook, mic du chua hé trg trén mang
xa héi Twitter nhung sé cdé su céap nhat.
Mac khac, phan I6n sinh vién hién nay
(d6i tugng phuc vu trong tam cla thu vién)
van sl dung Facebook nhu mét phuong
tién tiép can phé bién. Ngoai ra, uu diém
Chatfuel c6 thé tich hgp 1én nén tang web
md& ra khd nang maé réng vao trang website
thu vién cla trudng trong tuong lai.
Hon thé niia, hai dac tinh quan trong ma
céng cu chatbot khong thé thiéu dé chinh
la kh& n&ng hé trg giong néi va tich hgp
thu dién t& email. Phan 16n cac phan mém
nhu ManyChat, DialogFlow va Facebook
Messenger thi€u di m6t s6 chiic nang quan
trong ngoai tru IBM va Chatfuel. Tuy nhién,
khi xét vé phia canh gia thanh thuong mai
thi Chatfuel van |a lua chon t6t hon.

Bang 1. So sanh dic tinh cda moét s6 phan mém chatbot [8]

M6t s6 phan mém chatbot
Pac tinh chuc nang
ManyChat Chatfuel | DialogFlow | FB Messenger| IBM

H6 trg ngdn ngi \ \ \ V J
X0 ly ngdn ngi tu nhién \ \ \ \
H6 trg nén tang web \ \/ V
Tich hop Facebook Message \ \ \ \ \
Tich hop Twitter S \

H6 trg phat giong néi \ \ \
H$ trg tich hop trong email \ \ \ V V
H6 trg tich hop Telegram \ \

2.2, Cdc budc tién hanh phat trién va
tich hop chatbot

Pé thuc hién viéc tich hop cong cu tra
IGi t¥ ddng Chatfuel v6i muc dich xay dung
kich ban phan héi cau héi giau tri thiic ngl
nghia dé phuc vu t6t d6i tugng trung tam 1a
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sinh vién clia Trudng, tac gia ti€én hanh cac
buéc cu thé nhu sau:

- Budc 1: Thu thap cac théng tin, dd liéu
tu ngudi dung

Pay la budc quan trong, giup tao ra co
sG di liéu I6n. Nhom tac gia tién hanh diéu



tra bang hdi nham thu thap céac théng tin
chung, bao gém céac thac mac dich vu thu
vién, cac thé loai sach quan tam, hanh vi tra
clu tai liéu.

- Budc 2: Phén tich yéu cau cla ngudi
dung

La mét trong nhiing tiéu chi quan trong
clia chatbot vé nang cao trai nghiém cla
ngudi dung. Nhém tac gia ti€én hanh gom
nhom céc cau hdi chung va riéng; danh gia
muc do hd trg va tién hanh xay dung cay
tr& 16i cho cac cau hdi khdo sat dugc. Nhém
tac gia tham khéo trang huéng dan st dung
clla website thu vién, phoi hop véi can bd
thu vién xay dung mot co sé di liéu Cau
héi - tra IGi (Question and Answer - Q&A)
téng quat.

- Budc 3: Xay dung kich ban va tich hop
co sé du liéu Q&A

Tang cudng thém cac cau hdi cung loai
va tién hanh xay dung kich ban trdo chuyén
V@i tiéu chi phl hgp véi ngli canh cla cudc
hoi thoai. Viéc tao ra nhiéu kich ban da dang
sé gilp chatbot truy xuét phan héi chinh xac
nhiing cau hdi cu thé tif phia ngusi dung.

- Budc 4: Tich hgp vao Fanpage thu vién
& mang xa hoi Facebook

Tién hanh cdu hinh Chatfuel can thiép
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vao hé théng nhan tin cla Facebook, tii d6
ngudi dung s dung Facebook cé thé dé&
dang tuong tac, dat cau héi cho Thu vién
thdng qua céng cu chat.

- Budc 5: Ndng cao va cdi tién kich ban
trong qua trinh st dung

Trong qua trinh s dung, d6i véi nhiing
cau hdi ma hé théng phan doan cay tra 15i
c0 do tin cay thap, tic 1a cac cau hoi khéng
nam trong bo di liéu Q&A, thi sé dudc can
thiép truc tiép dé giai dap cho ngudi ding
va sau do sé cap nhat bdé cau hoi vao kich
ban dé hé théng c6 thé s&n sang déi véi cac
cau hdi tuong tu trong tuong lai.

2.3. Két qua ap dung chatbot tai Thu
vién Truong Pai hoc Khoa hoc Xa héi va
Nhén van, PHQG Tp. H6 Chi Minh

Nhom tac gia da thu thap duge 131 bang
khdo sat cla sinh vién tai 14 khoa khac
nhau tryc thudc Truong Dai hoc KHXH&NYV,
PHQG Tp. H6 Chi Minh. Téng s6 cau hdi
thu thap dudc la 607 cau (cac cau hdi thu
vé dugc mo ta trong Bang 2). Tudng Ung
cac cau hdi, nhém tac gia tién hanh tim
cau tra I6i thong qua website hudng dan si
dung thu vién va cé su hé trg tu van bdi can
bo thu vién dé xay dung tap di liéu Q&A.

Bang 2. Phdn nhém cac cau héi thu dugc tir khdo sét sinh vién

Cau hai S6 lugng

Céch dang ky lam thé thu vién? 33
Céach dang ky tai khoan thu vién? 34
Mat mot quyén sach thi gidi quyét nhu thé nao ? 52
Thoi han mugn mét quyén sach? 69
Cach thiic dé gia han viéc mugn mét quyén sach? 64
Danh muc céc loai sach cé trong thu vién? 80
Dich vu mugn tra sach ca Thu vién? 64
Cach giai quyét khi mugn séach bi rach, bi hdng? 54
Danh muc sach phu hgp véi chuyén nganh? 89
Thong tin ma nhing cuén sach ma thu vién viia mua vé? 61
Cach tra ma s6 sach? 1

Céac dich vu tra phi hién c6 tai thu vién? 1
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Céac kénh thong tin xa héi chinh thic cla thu vién?

Lam sao dé biét Thu vién cé quyén sach ma ho mong muén hay khéng?

Cudn sach minh can dang 4 vi tri nao cla thu vién?

Panh gia vé ndi dung sach, tém tat sach va cé sén dé cho mugn khong?

Théng tin vé quyén sach dinh mugn, cach mugn lién thu vién

—_ = ||

Sau dd, nhom tac gia thuc hién xay dung
kich ban phan hdi trén nén tdng Chatfuel
bdi mé hinh biéu dién dé thi. Va cudi cuing,
nhom tac gia tién hanh tich hgp céng cu nay
vao mét trang mo phdong Fanpage Thu vién
trén mang xa héi Facebook nham danh gia
kh& nang hoat dong cla cbéng cu chatbot
dé xuat. Théng qua chtic nang tro chuyén
Facebook Messenger, sinh vién cé thé yéu
cau giai dap thdc mac vé dich vu thu vién
va nhan céac cau tra I6i phu hgp mét cach
ty déng.

_-‘ @ Da st dung

(a)

Hinh 2. K&t qua khdo sat hiéu suét cla sdn phdm: (a) Ty Ié s6 ngudi déng y si dung sdn pham;
(b) Muic dé hai long ctia sinh vién déi véi sdn phdm

Két luan

Chatbot dang dan tré thanh céng cu dac
lic hé trg tang tucong tac trong nhiéu linh
vuc, trong do co thu vién. Bay la buGc phat
trién tat y&u trong thoi dai s6 va thu vién
théng minh cla tudng lai. Trong vién canh
déi méi do, chatbot s& gop phan thuc day
sinh vién dén véi thu vién nhiéu hon, déng

8 |THONG TIN VA TU LIEU - 6/2021

@ Chua sir dyng

Pé danh gia tinh kha dung va hiéu qua
clia gidi phap dé xuat, nhém tac gia con tién
hanh danh gia san pham chatbot xay dung
dugc bang cach khao sat nhiing ngusi da
tling nhén tin va thi nghiém san pham. Két
qua thu vé dudc 24 phiéu khao sat. Két qua
cho thay, 54,2% sinh vién danh gia t6t va
25% rat tot. Diéu nay cho thay do hiéu qua
clia giai phap dé xuat. Két qua nay c6 do tin
cay cao véi 95,5% sinh vién tham gia khao
sat da dung th{i va danh gia san pham.

@ Rat tot

I

@ Kha tot
@ Binh thuéng

(b)

thdi tao nén mot maoi trudng tuong tac hién
dai. Vi gidi phap dé xuat, hé théng tra 10i ty
déng gilp giai quyét thac méc cho sinh vién
nhanh chéng 24/7, gitp quan ly va phat trién
moi quan hé vdi ngudi dung tin. Thd thu sé
chi thuc hién hoat déng giam sat Fanpage
va chi can thiép khi can. Qua dé ciing dua
ra nhiéu thach thiic cho can bo thu vién khi



van dung céng nghé méi. Hon thé niia, hé
théng c6 thé dudc tich hop trén website thu
vién trudng cling nhu nang cép tra I5i bang
giong noi giup cai thién trai nghiém ngudi
dung trong tucng lai. Do dd, ting dung md
hinh chatbot vao Fanpage Thu vién Trudng
Pai hoc KHXH&NV, Tp. PHQG H6 Chi Minh
sé tao ra diém mdi, cai tién hiéu suéat lam
viéc cla can bd thu vién va nang cao trai
nghiém cho ngudi dung.
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