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Online public service plays a key role in developing the e-government
towards the digital government. With the digital service development
trend, online public service systems will increasingly contribute to
improving the effectiveness and operational efficiency of state agencies,
enhancing information transparency, and serving citizens and businesses
better. This has attracted attention from the scientific community and
developers who are constantly researching, building, and integrating
digital technologies into traditional online public service systems.
However, applying artificial intelligence technology to support citizens
and businesses in exploiting and using online public services is still a big
challenge, especially using automatic Vietnamese question-answering
systems. This article proposes a new conceptual model integrating
chatbot applications into online public service systems. A case study of a
Vietnamese chatbot application was experimentally integrated into the
online public service system in Ha Giang province. This result will be a
sparkle to promote the application of artificial intelligence technology in
online public service systems and contribute to helping state agencies
serve citizens and businesses better and better.
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Dir ligu da nguon

Chinh quyén s6

Dich vu cong truc tuyén
Chatbot

Dich vu cong truc tuyén déng vai trd then chét trong viéc phat trién
chinh phu dién t. V&i xu huéng phat trién dich vu s, hé thdng dich vu
cong truc tuyén s& ngay cang gop phan niang cao hiéu luc, hiéu qua hoat
déng cua cac co quan nha nude, ting cuong minh bach thong tin, phuc
vu nguoi dan, doanh nghiép tét hon. Piéu nay da thu hit sy quan tim
cua cong dong khoa hoc va cac nha phat trién khong ngumg nghién ci,
xdy dung va tich hop cong nghé s6 vao cac hé théng dich vu cong truc
tuyen truyen thong. Tuy nhién, viéc ung dung cong nghé tri tué nhan
tao dé hd tro ngudi dan, doanh nghiép khai thac, sir dung dich vu cong
truc tuyén van con la thach thuc 16n, dic biét 1a st dung hé théng hoi
dap tu dong tiéng Viét. Bai bao nay dé xuit mot mo hinh khai niém méi
tich hop ng dung chatbot vao cac hé théng dich vu cong truc tuyén.
Nghién ctru truong hop tng dung chatbot tiéng Viét da dugc tich hop
thir nghiém vao hé thong dich vu cong truc tuyén tai tinh Ha Giang. Két
qua nay s€ 1a co so cho cac nghién curu g dung cong nghe tri tué nhan
tao vao cac hé théng dich vu cong truc tuyén, gop phan giup céc co
quan nha nudc phuc vu ngudi dan, doanh nghiép ngay cang t6t hon.
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1. Gioi thigu

Dich vu cong truc tuyén cia co quan nha nudc 1a dich vy hanh chinh céng va cac dich vu
khac cta co quan nha nudc cung cap cho té chire, cd nhan trén moi trudng mang [1]. Trén thuc
té, dich vu hanh chinh cong dugc coi 1a dich vu lién quan dén hoat dong thuc thi phap luat, khong
vi muc dich loi nhuan, do co quan nha nudc c6 thim quyén ban hanh cho t6 chiic, c4 nhan duéi
hinh thirc vin ban hanh chinh phép 1y ¢6 gia tri hodc dudi hinh thirc thong bao két qua thyuc hién
trong céc linh vuc ma co quan nha nudc quan ly.

C6 nhiéu cach khac nhau dé phan loai mirc d6 dich vu cong truc tuyén [2]. Dich vu cong truc
tuyén toan trinh 1a dich vu dam bao cung cip diy di thong tin vé thu tuc hanh chinh, viéc thuc
hién va giai quyét thu tuc hanh chinh duoc thyc hién trén méi trudng mang (tra két qua truc
tuyén hozc qua dich vu buu chinh cong cong). Dich vu cong truc tuyén mot phan 1a dich vu cong
truc tuyén khong dam bao cac diéu kién néu trong dich vu cong tryc tuyén toan trinh.
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Hinh 1. Ba thanh phan cia Chi s6 phat trién Chinh phu dién tir [3]

Theo Lién hop quéc [3], dich vu truc tuyén 1a thude do tong hop cua ba chidu quan trong cua
chinh phu dién tir hudng téi chinh pha s6 (nhu Chi s dich vu truc tuyén - OSI, Chi s6 co s ha
tang vién thong - TII, Chi s6 von con ngudi - HCI, xem Hinh 1). N6 dong vai tro dac biét quan
trong trong viéc nang cao hiéu luc, hiéu qua hoat dong cua cac co quan nha nude, ting cuong
minh bach théng tin, phuc vu nguoi dan va doanh nghiép tét hon, vi du: (i) giam ap luc gidy to
cho cac co quan quan ly nha nude; (ii) tang hiéu qua kinh té, cat giam chi phi hanh chinh trong
qua trinh trién khai dich vu cong tai cic co quan nha nudc, tiét kiém ngan sach; (iii) tao ra tac
dong tich cuc dén su thay doi trong cach thirc hoat dong cua chinh quyén, qua d6 ning cao mirc
d6 hai long ctia ngudi dén, to chic va doanh nghiép, dong thoi nang cao cac chi sb chét lugng
quan tri cta cic co quan nha nudc; (iv) tao diéu kién thuan loi cho cong tac thong ké, theo doi,
béo céo, kiém tra hoat dong cung wng dich vu cong cta cac co quan nha nudc.

Trong bdi canh nay, cac chinh phu luén nd lyc cai thién chat lugng cung cip dich vu cong
truc tuyén dé phuc vu tét hon cho ngudi dan va doanh nghiép trong hon ba mwoi nim qua. Cé thé
xem xét trong mot s6 giai doan chinh [4], [5] (xem Hinh 2). Vi dy: O giai doan d4u tién, mot mo
hinh chiém wu thé vé& mat vat 1y, khach hang cua cac dich vu céng (ca ngudi dan va doanh
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nghiép, thdm chi ca can bd cua cac co quan nha nudc) Can phai c6 mat tryc tiép tai mot toa nha
hoic dia diém tai mot sé ban nganh cu thé dé giri yéu cau cung cap dich vu va sau d6 cac s ban
nganh khéc sé& tiép nhan ho so va to chic thyc hién. Cac dich vu cong trong giai doan nay thiéu
nén tang, tich hop véi cac thyuc thé khac, kho dit liéu, co so ha tang va bao mat. Khong cong nghé
nao dugc ap dung ¢ giai doan nay. Thir hai, mac du van Can mot vi tri vat 1y, cac co quan nha
nude khoi xuong viée tiép nhan cong nghé thong qua mot nén tang thong tin duy nhit. Cac thu
tuc va tuyén b6 lién quan den chinh phu ¢6 thé duogc truy cap thong qua mot cong thong tin truc
tuyén hién thi thong tin can thiét. Van chwa c6 muc do tich hop luén chuyén hd so giita cac co
Qquan va nguoi dan. Thir ba, viéc tiép thu cong ngh¢ cling nhu trién khai Mang cap quang va cai
thién két ndi Internet bang thong rong co 1€ da khlen dich vu cong truc tuyén tro nén phé bién
nhat & nhiéu qudc gia trén thé gioi. Viéc cung cap dich vu da phat trién tir viéc yéu cau su hién
dién vat Iy sang ap dung phuong phap tiép can truc tuyen Iay cong dan 1am trung tim dé tang kha
nang tiép can va su tién loi [2]. Dé lam nhu vay, c6 nhleu nén tang dé hién thi thong tin dich vu
khac nhau, hd trg ngudi dan nhu: ndp don xin cung cap dich vy, gidi quyét khiéu nai thué, thu tuc
hai quan va xtr Iy gidy to phép 1y, v.v. truc tuyén. Mot yéu té quan trong trong giai doan nay giip
diéu nay tré nén kha thi 1a murc d6 tich hop gitra cac thuc thé cong. Viéc truyén va chia sé di liéu
dugc thyc hién qua lai gitta cac co quan, phong ban, voi mirc do can thiép cua con ngudi toi
thiéu. Cubi cung, tip trung vao viéc s6 héa cac dich vu theo quan diém trai nghiém cua cong dan
hodc doanh nghiép, trong d6 cong dan hodc doanh nghiép mong doi cac co quan nha nude hanh
dong chu dong bang cach tu khoi xuéng cac dich vu phu hop. Cong dan hodc doanh nghiép cling
¢6 thé tim kiém thong tin va dit lidu trén mot nén tang (Mot ctra) két hop tat ca thong tin, yéu cau
va dich vu cua chinh phu. Diéu nay dwoc thuc hién thong qua su tich hop toan trinh trén tat ca
céc to chirc chinh phu va hé thdng kho dir liéu da nganh (hinh thanh dit liéu da nguon). Véi xu
hudng phat trién dich vu s, cac hé thdng dich vu cong truc tuyén s& ngay cang goép phan ning
cao hiéu qua va hiéu suat hoat dong cua cac co quan nha nudc, ting cuong minh bach théng tin
va phuc vy ngudi dan va doanh nghiép tét hon [3].
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Hinh 2. Cdc minh hoa mé hinh tién héa cung cdp dich vu céng [4]

Dic biét, mic du c6 nhiéu cong trinh dugce cong bd lién quan dén viéc (ng dung cong nghé
maGi noi dé hd trg nguoi dan va doanh nghigp st (dung dich vu cong truc tuyén [6] - [17], tuy
nhién, viéc ung dung cong nghé tri tu¢ nhén tao dé hd tro ngudi dan va doanh nghi¢p khai thac,
su dung dich vu cong tryc tuyen van la mot thach thuc 16n, dac biét 1a su dung hé thong hoi dap
tu dong bang tiéng Viét. Bé khic phuc van dé néu trén, muc dich cua bai bao nay 1a dé xuit mot
md hinh khai niém moéi tich hop ing dung chatbot vao hé thong dich vu cong tryc tuyén nham
nang cao hiéu qua va hiéu suét hoat dong cia cic co quan nha nuéc. Nhirg déng gbp méi cua
nghién ctru nay c6 thé dwoc tom tit nhu sau:
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- P& xuat mot mo hinh khai niém méi cho cac dich vu cong tryc tuyén tich hop tng dung
chatbot (con goi 1a m6 hinh OPS-Chatbot) nham thic day ung dung cong nghé tri tu¢ nhan tao
trong cac hé thong dich vu cong truc tuyén va gop phan gitip cic co quan nha nuéc phuc vy
ngudi dan va doanh nghiép t6t hon.

- Pua ra mot cach tiép can moi dé xay dung wng dung chatbot tiéng Viét dya trén co so dit
liéu tra 10i cau hoi tiéng Viét dang thu thap tir nhidu nguon dir liéu (nhu trang web, cong théng
tin, dich vu cong truc tuyén, v.v.).

Noi dung nghién ctru dugc xay dung thanh cac giai doan chinh: Nghién ciru, tim hiéu vé mé
hinh khai niém cho hé théng dich vu cong truc tuyén tich hop chatbot; Thiét ké mé hinh OPS-
Chatbot méi va mé ta chi tiét timg budc trong mé hinh dé xuat; Cai dat, trién khai hé théng hd tro
dich vu cong truc tuyén tai tinh Ha Giang; Phan tich, danh gia nhitng dong gop vé mit 1y thuyét
va ung dung minh hoa thuc té cua nghién ctu, qua d6 néu mot sé han ché va hudng di cho
nghién ctu tiép theo.

2. Phuong phap nghién ciru
2.1. Hé thong héi ddp tir dpng — Chatbot

Sy phat trién cua chatbot tri tu¢ nhan tao (Al) da tién trién theo hudng tao ra trg 1y giong néi
ca nhan thong minh, tich hgp vao dién thoai thong minh hodc loa gia dinh chuyén dung. Ching
c6 thé hiéu 1énh thoai, noi chuyén bang giong néi k¥ thuat s va xur 1y cac tac vu nhu giam st ty
dong hoa gia dinh, lich, email va cac thiét bi khac [10], [11]. Vi du: Mot s6 tro 1y giong noi duoc
ap dung phd bién nhu Apple Siri, IBM Watson, Google Assistant, Microsoft Cortana va Amazon
Alexa. Tuy nhién, cic tro Iy giong néi nay khong hd tro tiéng Viét. Gan day, cac (g dung chatbot
Al da dugc 4p dung dé hd tro khach hang trong nhiéu linh vue khac nhau (vi du: tai chinh, ngan
hang, hang khong, van tai, v.v.). Cac ung dung nay chi yéu phuC vu cho phan khuc hep caa ho va
str dung phuong phap tiép can dua trén quy tic va duwa trén mau [18], [19]. Vi duy, tro 1y 40 méi ra
doi gan day va nhan duoc nhidu su chi ¥ chinh 14 trg Iy 40 Vivi trén xe 6 t6 Vinfast ctia VinAl.
Dua trén co sé dit liéu giong ndi rat 16n véi hon 20.000 gio dir liéu chat lwong cao, c6 kha ning
nhan dang tiéng Viét va hiéu ngon ngir 1én dén 98%. Mic du tro 1y 40 cua Vinfast da dat dugc
nhiéu thanh cong an twong nhung chi phuc vu cac san pham trén xe Vinfast [17].

Bén canh do, Viettel dang phat trién manh m& cong ngh¢ Al dé phan tich giong noéi va hinh
anh, cai thién phan mém tro 1y 4o va phan biét cac hanh vi bat thuong tir dit lidu. Vi du, dich vu
nhan dang giong néi ctia Viettel (ciing véi FPT) dang dtng dau thi truong, vuot qua do chinh xac
ctiia Google. Trung tim khong gian mang cua Viettel hién tap trung cung cip ba dich vu xu 1y
giong nodi, bao gdm Téng hop giong ndi (Text to Speech), Nhan dang giong noi (Speech to Text)
va Danh thirc giong noi. San pham c6 thé wng dung trén nhiéu nén tang khac nhau nhu doc bao tu
dong, tng dung sach noi hoic tng dung trong hé théng cham soc khach hang tw dong [17].

Tuy nhién, hé théng tra 16i tu dong cho dich vu cong truc tuyén trén nén tang tiéng Viét van
con khoang tréng nghién ctu. Véi nhimg thanh tyu cong nghé chatbot AI da co trén thé gidi va
Viét Nam, viéc xay dung hé thong tra loi ty dong cho dich vu cong truc tuyén 1a hoan toan kha
thi. Bai bao nay trinh bay nghién ctru dién hinh vé hé thng hd tro dich vu cong truc tuyén tich
hop chatbot AT dé minh hoa cho mé hinh dugc dé xuat trong phan tiép theo.

2.2. Kién trirc h¢ thong OPS-Chatbot

Trong tiéu muc nay, mot md hinh OPS-Chatbot khai niém méi dugc dwa ra dé minh hoa viéc
trién khai theo mét s6 budc chinh, bao gdm xac dinh ngudn di liéu, thu thap dir lieu tu nhiéu
nguon xir 1y truéc dir ligu tho, xay dung (ng dung chatbot, tich hgp cac hé théng OPS va cung
cap giao dién tro chuyén cho nguoi dung. M6 hinh OPS-Chatbot dugc hién thi trong Hinh 3. Céc
thanh phén trong mo hinh dé xuét dwoc mé ta chi tiét trong mot s6 budc chinh sau day:

Budc 1. Xac dinh ngudn dit liéu
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O budc nay, mot s6 nguon dit liéu duoc xac dinh dé thu thap, vi du: Cong dich vu cong quéc
gia, trung tAm hanh chinh céng, cong thong tin dién tir, trang web, s6 tay hoi dap, mang xa hoi, V.v.

Buwéc 2. Thu thap dit liéu tir nhiéu nguon

Bing cach st dung cac k¥ thuat thu thap dir liéu dé thu thap dit liéu tw dong, cac tap dit lidu
tho tir nhidu ngudn khac nhau dugc tap hop dé thuc hién xir 1y dir liéu truée & Bude 3. Ngoai ra,
chung t6i ciing két hgp phuong phép tiép can truyén thong dé co dugc cac ngudn dit liéu co sin
ttr cac co quan nha nudc.

Buéc 3. Tién xu 1y dir ligu tho

Sau khi thu thap va két hop cac tap dit liéu tho tir Budc 2, mot s thao tac dir liéu tiép tuc
duogc ap dung dé c6 duoc tap dir liéu cudi cing nham xay dung (ng dung chatbot & Budc 4, vi
du: loai bo nhidu, trich xuat thudc tinh, chuén héa dir liéu, phén tich di liéu, luu trir dit lidu, v.v.

OPS Database “

LINE OF i

APPLICATIONS 3 P

be S0
yo AT

State agencies Businesses Chizéns

Hinh 3. Kién triic hé thong OPS-Chatbot

Bwéc 4. Xay dung trng dung chatbot

Budc nay duogc coi la nhiém vu quan trong nhit cia moé hinh dé& xuit. Mot s6 thanh phén
chinh cua tng dung chatbot dugc dua ra nhu sau:

- Gateway: Day 1a mot hub giao tiép giita may khach tro chuyén va hé thong, xir 1y két ndi tir
may khach, chuyén cau hoi dén chatbot ¢t 13i va nhan cau tra 16 tir chatbot cét 131, chuyén va
nhan tin nhén. N6 trién khai mot s6 nhom chirc nang nhu tao ma thong bao dé may khach két ndi;
quan 1y ma thong bao va két ndi tir may khach; giao tiép v6i may khach; giri cau hoi dén chatbot
¢t 15i; va nhan cau tra Ioi tir chatbot cot 15i.

- Data collector: Péy ciing 1a mot hub giao tiép véi cac hé thong backend dé Iy thong tin,
chuyén d6i thanh cu tra loi dé cung cép cho chatbot 16i. N6 c6 mot s nhoém chirc ning nhur API
Gateway giao tiép véi cac hé thdng backend dé tra 10 cac cau hoi; dich vu web tiép nhan cac truy
VAn tir chatbot 15i; tao dit liéu tra vé cho chatbot 15i.

- Chatbot 16i: Pay duoc coi 1a cbt 16i cia md hinh OPS-Chatbot thyc hién cac nhom chirc
ning sau: Cac dich vu ¢t 15i (nhan dang thuc thé, nhan dang ¥ dinh, dich vu nhap di liéu cho
bot, dich vu dao tao bot, tiép nhan cac cau hoi tir bot cbng, tao cau tra loi, giri phan hdi cho bot
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Céng, dich vu kiém tra nhan dang y dinh va thuc thé); Khai bao cau hinh (khai bao bot, khai bao
va cap nhat mau, khai bao cac cau hoi Q&A, khai bao va cap nhat y dinh, khai bao va cap nhat
thuc thé, khai béo va cap nhat tir khoa, khai bao tir dién, khai bao cac ludng tap lénh Q&A cap
nhat theo ngir canh, quan 1y vai trd ngudi dung trén chatbot 15i); Tién ich (théng ké lich sir tro
chuyén, phat tin nhin dén nguoi ding, théng ké nhan dang y dinh trén hé thong, dao tao cho bot).

Buéc 5. Tich hop vao hé thong OPS

Viéc tich hop cong nghé tri tué nhén tao vao hé thong dich vu cong truc tuyén khong chi gop
phan nang cao hiéu qua, hidu suat clia cac co quan nha nudc ma con hd trg nguoi dan, doanh
nghiép tiép can thong tin nhanh hon. Pidu nay giup dich vy cong truc tuyén tré nén théng minh
hon, tién loi hon, dé sir dung hon. Pay dugc coi 1a xu hudng va thé hé dich vu cong truc tuyén
tiép theo. Trong mo hinh dé xuat nay, hé thong dich vu cong truc tuyén duoc tich hop voi mot
mo-dun chatbot, dwoc goi 1a hé théng OPS-Chatbot.

Buéc 6. Cung cap giao dién chat cho ngudi ding

Giao dién tuong tac v6i nguoi dung cudi, két néi hé thong thong qua Gateway, véi cac kénh két
ndi (vi du: web client, tich hop vao Portal/Website hoic Fanpage). Giao dién chat thudng cung cip
cac tuy chon khi tuong tac voi nguoi dung (vi du: van ban, vong quay, danh sach nut, v.v.).

3. Két qua nghién ciru

Trong phan nay, viéc trién khai thar nghiém duoc tién hanh trén tap dit liéu tiéng Viét d& mo
phong mot mé hinh d& xuét hoan toan kha thi dé giai quyét cac van dé trong thé gigi thuc. Dé tién
hanh céc thi nghiém, mot s6 cong viéc da dugc thuc hién co thé duoc tom tat nhu sau:

Méi truwong thar nghiégm

- Nghién ctru viéc sir dung ngdn ngit I4p trinh: Python 1a ngdn ngit chinh dwoc st dung dé xay
dung chatbot véi m6 hinh DistilBERT.

- Khung va thu vién: Str dung PyTorch va TensorFlow dé trién khai mé hinh Distil-BERT.

Céc thu vién nhu Transformers ctia Hugging Face cung cip cac API dé sir dung dé twong tac
véi md hinh DistilBERT.

- Nén tang trién khai: Chatbot duoc trién khai thir nghiém trén Cong dich vu cong truc tuyén
cua tinh Ha Giang (https://dichvucong.hagiang.gov.vn).

Kich ban tha# nghi¢m

Trudc khi huan luyén mé hinh, dir liéu cin dwoc xur 1y trude, bao gém loai bo tir dirng, chuan
hoa vin ban va mi hoa cau thanh vecto dé mo hinh c6 thé xur 1. Cac cap cau hoi-tra 16i vé dich
Vu cdng truc tuyen duoc thu thap tr 9.500 b6 cau hoi duoc thu thap trén cac cong dich vu cong
truc tuyén qudc gia va mot sb tinh nhu: Bic Ninh, Bic Giang, Quang Ninh, v.v. két hop véi hon
10.000 bo dir liéu hoi dap duoc thu thap tai cac so, nganh, huyén, thanh phd trén dia ban tinh Ha
Giang; 1.943 b6 tha tuc hanh chinh do Chu tich Uy ban nhan dan tinh Ha Giang cong bb. Cac cau
hoi va cau tra loi duoc thu thap tir cac ngudn dit liéu thyuc té hodc do cic chuyén gia dua ra. Kich
ban thtr nghiém duoc tién hanh nhu sau:

- Tuong tac cua ngudi ding: Nguoi ding dat ciu héi lién quan dén cac dich vy cong truc
tuyén, ching han nhu thu tuc, huéng dan hoic cac van dé ki thuat.

- Chatbot phan hoi: Chatbot s& phan tich va hiéu y dinh ciia ngudi ding tir cac cau hoi va cau
tra 10i bang mo hinh DistilBERT dé tao ra cac cau tra loi phu hop.

- Tuong tac da chiéu: Néu can, chatbot ¢ thé yéu cau thém thong tin hoic hoi lai dé cung cip
c4u tra 10 chinh x4c va dy du cho ngudi dung.

Mo hinh DistilBERT c¢6 it tham s6 hon so véi BERT ban dau, thudng trong pham vi vai chuc
ctia hang tridu tham sé. Thoi gian dao tao mé hinh DistilBERT thudng nhanh hon BERT ban
dau, tuy thudc vao kich thudc caa dit lidu dao tao va do phuc tap cua van dé. Trong truong hop
cta h¢ théng chatbot nay, nghién ciru da tién hanh dio tao trong 15 ngay. Két qua thir nghiém
nay dugc thé hién trong Hinh 4 chiing minh rang viéc tich hop hé thdng tra loi cau hoi ty dong
trén cac dich vu cong truc tuyén dya trén md hinh dé xuét 1 hoan toan kha thi.
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Hoi dap twv déng tinh Ha Giang

B Phéng to

Xin chao téi la tro ly giai dap cac van dé

vé& Hanh chinh céng cua tinh Ha Giang.

Ban dang cé&n hd tro vé tha tuc gi a?

Hinh 4. Két qua giao dién tuwong tdc véi nguoi ding

¥ chatBot 88 Q Timkiém O xnemoo
@ Trang quan Iy
$6 hoi thoai ChatBot da $6 dich vy cong trc S6 y dinh ChatBot phuc S6 cau hoi da dwoc
@ Quanly 5 hé tro tuyén vy huén luyén
£ Théng ke >
() Thu thap / quén 1y 4o > 1,329 2,104 3,223 39,421
ieu
Théng tin b6 dir lieu  ~
Bot
~ Tinhe Biéu d6 théng ké theo Itnh vuc

- Cau hél va Tra loi
Cau hél va Y dinh

- Y dinh

- Thyc thé
Ludng kich ban
Lién két

- T khéa

Hinh 5. Két qua sau thoi gian 02 thang thir nghiém

Trong 02 thang trién khai thl_rc nghiém dé ngudi dan khai thac, tim hiéu dich vu cong truc
tuyen trén hé th6’ng Chatpot, ket qua thu duogc rat kha quan véi 1329 hoi thoai dugc Chatbot tra
16i (chi tiét cac so liéu thong ké trong Hinh 5).

4. Két luan

Bai bao nay dé xuit mot mé hinh khai niém méi cho cac dich vu cong truc tuyén tich hop cac
{ing dung chatbot (con goi 1a mé hinh OPS-Chatbot). M hinh dé xuit bao gom mot sé thanh phan
chinh nhu x4c dinh nguén dir liéu, thu thap dit liéu tir nhiéu ngudn, xir 1y trudc dir lidu tho, xay
dung &g dung chatbot, tich hop cac hé thong OPS va cung cap giao dién tro chuyén cho nguoi
ding. Pay 1a mot cach tiép can maéi dé cai thién hiéu suat ciia cac (g dung tich hop chatbot Al dua
trén tai nguyén tinh toan va by nhd han ché. biéu nay giap hé thdng dich vu cong truc tuyén tich
hop chatbot Al ty dong tra loi cau hoi tir ngudi dan va doanh nghiép hiéu qua hon. Tuy nhién, mo
hinh OPS-Chatbot cling c6 nhugc diém trong viéc thu thap, két hop, luu trir va biéu didn cac tap di
liéu tir nhiéu ngudn khac nhau.

Dé khic phuc nhuge diém ctiia mo hinh dé xuat, cac nghién ciru trong tuong lai s& dugc tién
hanh dé cai thién hi¢u qua va hi¢u Suit cua md hinh OPS-Chatbot. Pau tién, mot phuong phap
méi s& dugc dé& xuét dé cai thién giai doan tién xir Iy trong viéc thu thap, két hop, luu trir va
biéu dién cac tap dir ligu tur nhiéu nQUOn khac nhau. Ngoai ra, phuong phép truy xuat thong tin
dua trén mot s ky thuat méi (vi du, d6 thi tri thc mo, LLM, RAG) ciing s& duoc nghién ciru
dé tich hop vao mé hinh OPS-Chatbot dé nang cao hiéu suat cua chatbot cét 15i, dac biét 1a
trong béi canh dit ligu 1on.
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