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TOM TAT

Dich vu cdng truc tuyén (DVCTT) déng vai tro quan trong trong tién trinh xay dung
chinh quyén s8, gép phan nang cao hiéu qua quan ly nha nudc va chit luong phuc
vu nguoi dan. Méc du cac nén tang DVCTT da dugc trién khai rong rai, viéc hé tro
ngudi dan tiép can, khai thac va st dung hiéu qua céc dich vu nay van con nhiéu
han ché, d&c biét trong khau hudéng dan thu tuc va tuong tac. Bai bdo nay dé xudt va
danh gia mot hé thong hd tro nguoi dan dwa trén cong nghé tri tué nhan tao (Al),
bao gom hai hop phan chinh: (i) hé théng Al Chatbot hd trg hudng dan thu tuc, tra
cttu thong tin va tuong tac véi nguoi dan; (ii) hé thong phan tich va dw bao di liéu
DVCTT nham hd tro cong tac quan ly va ra quyét dinh. Chatbot dwoc xay dung trén
nén tang RASA véi mo hinh xt ly ngon ngit tw nhién phu hop cho bdi canh hanh
chinh cdng tiéng Viét, trong khi hé thdng phan tich di liéu 4p dung cdc mo hinh
ARIMA va LSTM cho bai toan du bao chudi thoi gian. Két qua danh gid trong moi
truong thuc t&€ cho thay hé thong hoat dong on dinh, gdp phan cai thién trai nghiém
ngudi dan va hd tro hiéu qua cong tac quan ly DVCTT

Tw khoa: Al Chatbot, dich vu cong truc tuyén, xt ly ngén ngtt tw nhién, phan tich
di liéu, ARIMA, LSTM.

1. MO PAU

Chuyén do6i s6 dang trd thanh xu thé tat yéu trong hoat dong quan ly nha nwdc,
trong d6 xay dung chinh phu s6 va chinh quyén s la mét trong nhitng nhiém vu trong
tam cua Viét Nam trong giai doan hién nay. Dich vu cong truec tuyén (DVCTT) duoc xem

la mot trong nhitng thanh phan c6t 16i cua chinh quyén sd, cho phép nguoi dan va doanh
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nghiép thuc hién cac tht tuc hanh chinh mdt cach thuan tién, minh bach va hiéu qua
[1],[3]. Viéc tich hop va cung cap dich vu cong truc tuyén thong qua Cong Dich vu cong
quéc gia da gdp phan chudn hoéa quy trinh va tao diéu kién thuan lgi cho nguoi dan tiép
can cac dich vy hanh chinh [2]. Tuy nhién, trén thuc t€, viéc tiép can va st dung DVCTT
van gdp nhiéu khé khan do quy trinh tht tuc phtc tap, thiéu huéng dan truc quan va
han ché trong twong tac gitta nguoi dan voi hé thong.

Tai tinh Thtra Thién Hué, hé thdng Cong dich vu cdng truc tuyén da dwoc trién
khai dong bo va dat duoc nhiéu két qua tich cyrc. Tuy nhién, thuc té€ cho thay nguwoi dan
van gap kho khan trong viéc tiép can thong tin tht tuc hanh chinh, tra ctu hd so va st
dung cac dich vu trye tuyén, dac biét ddi véi cac thu tuc phiic tap. Bén canh do, hé thong
hién tai méi ding lai & murc thong ké mo ta di liéu, chwa khai thac hiéu qua cac ky thuat
phan tich va du bdo nham hd trg cdng tac quan ly va ra quyét dinh

Nhiéu nghién ctru gan day cho thay tri tué nhan tao, dac biét la cac hé thong
chatbot va phan tich dit liéu thong minh, cé tiém nang 16n trong viéc cai thién kha nang
twong tac va khai thac dix liéu trong cac hé thong dich vu cdng. Tuy vay, phan 16n cac
nghién ctru hién nay tap trung vao cac giai phap riéng lé, cha xem xét dong thoi viéc
hd trg nguodi dung va khai thac dit lieu DVCTT cho muc tiéu quan ly va ra quyét dinh.

Miéc du chatbot da dwgc nghién ctru va ting dung trong nhiéu linh vic cong trén
thé gidi, phan 16n cac nghién cttu tap trung vao ho tro tong tac nguoi dung, trong khi
viéc két hgp chatbot vdi phan tich va du bao di liéu dich vu cong nham hd tro quan ly
van con han ché, déc biét trong bdi canh cac nudc dang phat trién. Cac bao cdo qudc t&
cting chi ra révmg, mac du cac nén tang dich vu cong s6 da dwgc trién khai rong rai, viéc
hd tro twong tac va khai thac dit liéu phuc vu quan ly van con 1a thach thiec ddi véi nhigu
qudc gia [10]. Xudt phat tir khoang trong nghién ctru nay, bai bao dé xuat mot hé thong
tich hop Al Chatbot va mo hinh phan tich — du bao dit liéu DVCTT, dwoc danh gid thong
qua mot nghién ctru treong hop tai tinh Thira Thién Hué, mét dia phuwong tién phong
trong chuyén d6i so tai Viét Nam. Dong gbp chinh cia nghién cttu bao gom:

(i) Xay dung AI Chatbot dya trén nén tang RASA phu hop véi tiéng Viét hanh
chinh cong;

(ii) Xay dung bd dit liéu hoéi — dap va kich ban hdi thoai phuc vu DVCTT;

(iii) Ung dung cdc mo hinh ARIMA va LSTM d€ phan tich va dw béo dix liéu
DVCTT;

(iv) Trién khai va danh gia hé thong trong moi truong thuc té.
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2. PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

Phuong phéap nghién ctru duoc xay dung nham danh gid kha nang tng dung tri
tué nhan tao trong viéc hd tro nguodi dan st dung dich vu cong truc tuyén, dong thoi
khai thac dit liéu phat sinh d€ phuc vu cong tac quan ly va ra quyét dinh. Nghién ctu
ap dung cach tiép can nghién cttu tng dung két hop nghién ctru treong hop (applied
research & case study), trong dé cac giai phap duoc thiét ké, trién khai va danh gia trong
mot mdi treong thuec té.

2.1. Céch tié€p c4n nghién ctru va pham vi nghién ctru

Nghién cttu nay tiép can bai todn theo huedng tich hop, két hop gitta hd trg nguoi
dung cu6i va khai thac dix liéu nghiép vu. Cu thé, nghién ctu tap trung vao hai cau hoi
chinh:

i) AI Chatbot c6 thé ho tro ngudi dan tiép can va st dung dich vu cong truc tuyén
hiéu qua dén mutrc nao?

ii) Dt liéu phét sinh tir qua trinh cung cdp dich vu cdng truc tuyén cé thé duoc khai
thac nhu thé nao d& hd trg cong tac quan Iy va ra quyét dinh?

Pham vi nghién cttu dwgc gidi han trong hé thong dich vu cong truc tuyén tai tinh
Thtra Thién Hué, véi di liéu va quy trinh nghiép vu thuc t€. Viéc lua chon nghién ctiu
treong hop cho phép danh gia truc tiép hiéu qua cta giai phap trong bdi canh trién khai
cu thé, dong thoi rat ra cac nhan xét ¢6 kha nang khai quat cho cac dia phuwong khac.

2.2. Kién trac tong thé ctia hé théng

Hé théng duoc thiét ké theo kién triic nhiéu 16p, bao gom: (i) 16p giao dién nguoi
dung, (ii) 1op x¢ ly ngon ngtx t nhién va twong tac, (iii) 1op x ly nghiép vu va phan
tich dix liéu, va (iv) 16p dix liéu. Cach t6 chirc nay nham dam bao tinh mé-dun, kha nang
mé rong va dé dang tich hop véi cac nén tang dich vu cong truec tuyén hién co.

Lép giao dién nguoi dung cho phép nguoi dan tuong tac voi hé thong thong qua
vdn ban hodc giong ndi trén nén tang web va tng dung di dong. Lép x&t ly ngdn ngtr tw
nhién chiu trach nhiém phan tich truy van, xac dinh y dinh va trich xuat thong tin can
thiét. Lép xt ly nghiép vu thuc hién cac tac vu truy xuat dix liéu, xt ly logic va két noi
v6i cac hé thong dich vu cong. Cubi cung, 16p dit liéu luu trik va quan ly dix liéu hoi
thoai, di liéu ho so dich vu cdng va dit liéu phuc vu phén tich. Kién tric nay cho phép
hé thong dé dang mé rong va tich hop véi cac nén tang DVCTT hién c6. Hinh 1 minh
hoa kién truc tong quan cta hé thong AI Chatbot duoc dé xuat. Cac ky thuat x ly ngon
ngtt ti nhién dwoc 4p dung trong nghién cttu nay dwa trén cadc nguyén ly va moé hinh co
ban cta linh viee xt Iy ngdn ngtt ty nhién hién dai [4], [5]
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2.3. Phuong phéap xay dung va huin luyén AI Chatbot

Hé thong Al Chatbot duoc xay dung trén nén tang RASA, mot framework ma
ngudn mo cho xtt ly ngdn ngtr twe nhién va quan ly hoi thoai, da dwoc ap dung trong
nhiéu nghién cttu va tng dung thuc t&€ [6]. Trong nghién cttu nay, chatbot dwgc thiét k&
dé xtt ly cac truy van tiéng Viét trong bdi canh hanh chinh c6ng, noi ngén ngtt st dung
mang tinh ddc thu va thuong khong dong nhat.

Dt liéu huén luyén chatbot dugc xay dung tir tap hop cac cau hoi thuong gap
va ndi dung hudng dan tht tuc hanh chinh. Céc cau hoi duoc chuin héa va phan loai
theo nhém y dinh, phan anh cac nhu cau phd bién ctia nguoi dan khi sit dung dich vu
cong tryc tuyén. Qua trinh huén luyén tap trung vao viéc tdi wu kha nang nhan dang y
dinh va trich xudt thong tin quan trong tir truy van ctia ngudi dung, nham dam bao
chatbot c6 thé phan hoi chinh xac va phtt hop véi ngit canh. Trong qua trinh huan luyén,
mb hinh chatbot duoc kiém tra dinh ky thong qua tap dit liéu kiém thit nham danh gia
kha nidng nhan dang y dinh va mtc d§ phu hop ctia phan hoi.

Bang 1. Thong ké di liéu huan luyén Al Chatbot

| Nhém dit liéu |S6 lwong cau héi | Ghi chit |
Huéng dén thu tuc 16647 Eieﬁar:;oiﬁh vie va 14 nhom thi
‘Tra cttu ho so H SOHChué’n hda mau ‘

Tai khodn, Thong tin lién 400|[Theo cac muc

hé, phan anh
‘Céu hoi thwong gap (FAQ) H 112HDién dat da dang ‘
Téng cong [ 17209), |
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2.4. Xay dung kich ban AI Chatbot trong dich vu hanh chinh cong

Cac kich ban AI Chatbot dugc xay dung dwa trén khao sat thuc t€ hanh vi nguoi
dung va ndi dung tuong tac phd bién trén hé thong dich vu cdng truc tuyén. Kich ban
tap trung vao bdn nhom chiic nang chinh:

i) huéng dan tht tuc hanh chinh,

ii) tra ctru trang thai ho so

iii) hd trg c4c cau héi thuong gip

iv) tai khoan, thong tin lién hé, phan anh
2.5. Phuong phép thu thap va tién xtt 1y dir liéu dich vu cong truc tuyén

Dt liéu dich vu cong truc tuyén duoc thu thap tir hé thdong nghiép vu trong mot
khoang thoi gian du dai d€ phan anh xu hudng va bién dong theo thoi gian. Dit liéu bao
gom s6 lwong ho so tiép nhan, s6 luong ho so da gidi quyét, ho so tré han va cac chi s§
lién quan dén muc d¢ hai long ctia nguoi dan.

Trudc khi tién hanh phan tich, dt liéu dwgc tién xi ly nham loai bo céc gia tri
thiéu, chudn hoéa dinh dang thoi gian va xtr ly cac diém bat thuwong. Qua trinh nay giup
dam bao chét lwong di liéu dau vao va d¢ tin cay cua cac két qua phan tich, du bao

2.6. Phuong phap phan tich va du bao dit liéu

Nghién cttu 4p dung cac phiong phap phan tich chudi thoi gian nham khai thac
d@ liéu dich vu cdng truc tuyén cho muc tiéu hd tro quan ly. M6 hinh ARIMA dugc lya
chon d€ phan tich va du bdo cac chudi di liéu cb xu huwdng On dinh, dua trén cac phuong
phép phan tich chudi thoi gian truyén théng [8], [9]. PSi véi cac chudi dit lidu c6 tinh
phi tuyén va bién dong phtic tap, md hinh mang no-ron héi tiép LSTM duwoc ap dung
nho kha nang hoc cac quan hé phu thudc dai han trong dit liéu [7].

Viéc lwa chon va so sanh hai mo6 hinh cho phép danh gia kha nang ap dung cac
ky thuat phan tich truyén thong va hoc sdu trong béi canh dir liéu hanh chinh cong. Céc
két qua du bao duoc st dung d€ phan tich xu hudng ti€p nhan va giai quyét ho so, ti
d6 ho tro cong tac 1ap ké hoach va phan bs nguén luec.

2.7. Phuong phéap danh gia hiéu qua hé thong

Hiéu qua ctia hé thong duoc danh gia thong qua hai nhom tiéu chi chinh. Nhém
tiéu chi tht nhat tap trung vao hiéu qua ho trg nguoi dung, bao gom kha nang tra 1oi
dung cac truy van pho bién, thoi gian phan hoi va mirc d¢ 6n dinh cta chatbot. Nhém
tiéu chi thi hai tap trung vao hiéu qua phan tich dit liéu, bao gom d¢ phu hop cua md
hinh du bao va kha nang phan anh xu hudng thuc t€ caia dir liéu dich vu cong truc tuyén.

Viéc danh gia dwoc thuc hién trong moi treong trién khai thyece té, cho phép xem
xét toan dién ca khia canh ky thuéat va khia canh ttng dung ctia hé thong.
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3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. Két qua danh gia hé thong Al Chatbot

Hiéu qua ctia hé thong Al Chatbot duoc danh giad dwa trén tap kich ban va di
liéu twong tac thuc t€ duwoc xay dung trong qua trinh trién khai. Cac tiéu chi danh gia
tap trung vao kha nang nhan dang ding nhu cau nguoi dung, mitc do bao phu kich ban
va hiéu nang phan hoi. Két qua danh gia chi tiét theo tirng nhém kich ban dwoc trinh
bay trong Bang 2 va Bang 3, cho thdy chatbot dat hiéu qua cao d6i vdi cac kich ban da
dwoc chuan hoda.

Bdng 2. Két qua danh gia kha nang ho tro cua Al Chatbot theo nhdm kich ban

Nhém kichban | Ty 1¢ tra 16i ding (%) | Ghi chi
Hudng dan thu tuc hanh Do chinh xac cao véi thu tuc pho
, ~88-92|| ",
chinh bién
Phuy thudc tinh hop 1é ctia ma ho
Tra cttu trang thai ho so ~90-95 o 4 Hroc Hnt iop f cha ma o
Hoéi — dap cau hoi thuong -85-88 Gidm dan véi cau hoi dién dat tw
gdp do
Thong tin lién hé, hd tro | ~95||Noi dung tinh, it sai léch

Két qua cho thdy chatbot hoat dong hiéu qua nhét ddi voi cac kich ban da duoc
chudn hoéa r0 rang, dic biét la tra cttu hod so va cung cap thong tin lién hé. Déi véi cac
cau hoi c6 cach dién dat da dang, do chinh x4c c6 xu huéng gidm nhe. Cac két qua nay
phu hop véi dac diém caa dix liéu huan luyén va cach xay dung kich ban trong Muc 2,
cho thdy vai tro quyét dinh cta viéc chuan héa ndi dung va cau trac kich ban déi véi
hiéu qua cua chatbot.

Bdng 3. Banh gia hiéu nang phan hoi caa Al Chatbot

‘ Tiéu chi HGié tri trung binh‘
‘Th(‘)i gian phan hoi H <1 giéy‘
‘86 luot twong tac lién tuc H >3 luot‘
‘Tj/ 1é yéu cau chuyén ho trg thu CéngH <10%

Két qua cho thdy hé thong dap tng tot yéu cau twong tac thoi gian thuc, gop
phan cai thién trai nghiém nguoi dung so v6i hinh thic tra ctru thu cong hoac lién hé
truc tiép. Két qua nay phu hop véi cac nghién ctru trude day vé ing dung chatbot trong
hd trg dich vu cong va cac hé thdng thong tin cong, cho thay vai trd ngay cang rd nét cia
chatbot trong cai thién twong tac ngwoi dung [4], [6].
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3.2. Két qua phan tich dix liéu dich vu cong truc tuyén

Dt liéu dich vu cong truc tuyén duoc phan tich nham lam rd xu hudng tiép nhan
va giai quyét ho so theo thoi gian, dong thoi danh gid tiém nang khai thac di liéu phuc
vu cOng tac quan ly. Bang 4 trinh bay thong ké mé ta di liéu dich vu cong trye tuyén.

Bang 4. Thong ké mo ta dit liéu dich vu cong truc tuyén

| Chi tiéu |G tri dién hinh|
‘56' luong ho so tiép nhan trung binh/théngHHéng chuc ngh‘m‘
ITy 1& hd so giai quyét ding han [ >90%
‘T}"I 16 hd so tré han H <10%
‘Mt’rc do hai long trung binh H Cao‘

Cac két qua thdng ké cho thay hé thong dich vu cdng tryce tuyén da duoc van
hanh 6n dinh, dong thoi cung cdp nguodn dit liéu co gia tri cho cac phan tich sau hon.
Viéc phan tich di liéu DVCTT khong chi phuc vu bdo cdo dinh ky ma con mé ra kha
nang giam sat xu hudng va phat hién sém cac diém nghén trong qua trinh giai quyét thu
tuc.

3.3. Két qua du bao dit liéu bang mé hinh ARIMA va LSTM

Kha nang du bao xu huedng dit liéu DVCTT duwoc danh gia thong qua viéc so
sanh két qua du bao ctua hai mo6 hinh ARIMA va LSTM véi dit liéu thuc té.

Bang 5. So sanh két qua du bao cia ARIMA va LSTM

| Tiéu chi | ARIMA|  LSTM|
‘Khé nang bam xu hudéng HTrung b‘th Cao‘
[Pht hop chudi 6n dinh | Tot Tot
‘Phh hop chudi bién déngH Han chéﬂ Té't‘
‘Khé nang dién giai H CaoHTrung b‘mh‘

Két qua cho thady ARIMA phu hop véi cac chudi dit liéu cé xu huéng 6n dinh,
trong khi LSTM thé hién wu thé ro rét d6i véi cac chudi dir liéu bién dong manh va phi
tuyén. Sy khac biét nay cuing ¢6 lwa chon phuong phap két hop da trinh bay 6 Muc 2,
cho thdy viéc stt dung linh hoat cac m6 hinh du bao la can thiét trong bdi canh di liéu
hanh chinh cong da dang. Cac két qua du bao c6 thé duoc st dung nhu mot cong cu hd
tro 1ap ké hoach ti€p nhan va giai quyét ho so, dédc biét trong cac giai doan cao diém. Sy
khac biét vé hiéu qua du béo gitta ARIMA va LSTM trong nghién cttu nay cting duoc
ghi nhan trong nhiéu nghién ctru vé phan tich chudi thoi gian, cho thdy can lga chon mo
hinh phu hop véi déc diém cu thé ctia di liéu [7]-[9].
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3.4. Danh gia tong hop hiéu qua hé thong

bé danh gia tong thé hiéu qua cua hé thong, cac két qua tie Al Chatbot va hé
thong phan tich — dw bao di liéu dwgc tong hop va xem xét trong boi canh tng dung
thuee té.

Bdng 6. Tong hop hiéu qua cua hé thdng dé xuat

‘ Thanh phéan H Két qua chinh H Y nghia ttng dung |

Ty 1é tra 1oi dung cao, phan h6i  |Nang cao trai nghiém nguoi
nhanh dan

[Phan tich dit liéu |Nhan dién xu hudng, diém nghén|[Hb tro quan ly, giam sat |

AT Chatbot

Hb tro lap k& hoach, phan bo
nguodn lic

Dy bao ditlieu |Duw bdo xu hudng hiéu qua

3.5. Thao luan

Cac két qua thu duoc tir viéc danh giad hé théng Al Chatbot va hé thong phan tich
— du bao dit liéu dich vu cdng truc tuyén cho thay cach ti€p can tich hop duoc dé xuat
trong nghién cttu la phtt hop va c6 tinh kha thi cao trong boi canh tng dung thuc té.
Viéc két hop ho tro tuong téc va khai thac dit liéu trong cing mot hé thdng pht hop véi
dinh huéng phat trién chinh pht s6 va quan tri dya trén di liéu dwgc khuyén nghi trong
cac bao cao qudc t& vé chinh phu dién ttr [10]. Viéc két hop hd tro ngudi dung thong qua
Al Chatbot va khai thac dit liéu nghiép vu thong qua cdc mo hinh phan tich — duy bao
khong chi giai quyét cac van dé twong tac thuwong gdp, ma con mo rong gia tri st dung
cta di liéu dich vu cong truc tuyén.

Thtt nhat, xét trén goc do hd tro nguoi dan, Al Chatbot cho thay hiéu qua rd rét
trong viéc cung cap thong tin va huwdng dan stt dung dich vu cong truc tuyén. Cac két
qua danh gia cho thdy chatbot hoat dong 6n dinh d6i véi cac kich ban da dwgc chuan
hoa, dac biét 1a cac kich ban hudng dan thu tuc va tra ctu trang thai ho so. Diéu nay
khéng dinh réang viéc 4p dung chatbot dua trén xtt ly ngdn ngit tw nhién c6 thé goép phan
giam rao can tiép can dich vu cong, nhét la d6i voi nguoi dan chwa quen véi cac quy
trinh truc tuyén. Tuy nhién, két qua ciing cho thay hiéu qua ctua chatbot phu thudc dang
ké vao chat luong dit liéu huédn luyén va mirc d chuan hoda kich ban, goi y r??mg viéc
duy tri va cap nhat ndi dung 1a yéu td then chot dé€ dam bao hiéu qua lau dai.

Thtt hai, xét trén goc d6 khai thac dit liéu va hd trg quan 1y, cac két qua phan tich
va du bao dit liéu dich vu cong tryc tuyén cho thdy tiém nang 16n cua viéc st dung div
liéu hanh chinh cho cadc muc tiéu ngoai bdo cao thong ké truyén thong. Viéc ap dung cac
md hinh ARIMA va LSTM cho phép nhan dién xu huéng bién dong theo thoi gian va
du bao nhu cau xt ly ho so trong cac giai doan tiép theo. Két qua so sanh gitta hai mo
hinh cho thdy khong ton tai mot phuong phap du bao t6i wu cho moi loai d@ liéu, ma
can lya chon mo hinh phu hop véi déc diém cu thé caa tiing chudi di liéu. Nhan xét nay
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c6 y nghia thuc tién d6i véi cac co quan quan 1y khi trién khai cac cong cu phan tich dir
liéu trong hé thong dich vu cong.

Thtt ba, tir goc do tinh tich hop ctia hé thong, nghién ctru cho thay viéc két hop
AT Chatbot va hé thong phan tich — du bao dit liéu trong cung mét kién tric mang lai loi
ich b6 sung 1an nhau. Trong khi chatbot tap trung vao tuong tac va hd tro nguodi dung
cudi, hé thong phan tich di liéu cung cap cac thong tin tong hop va du bao phuc vu
cong tac quan ly. Cach tiép can nay gitp tan dung t6i da di liéu phat sinh trong qua
trinh cung cap dich vu cong, dong thoi tao ra mot hé sinh thai ho tro toan dién hon so
v0i cac giai phap don 1é.

Bén canh cac két qua dat dwgc, nghién cttu cting chi ra mot s6 han ché can duoc
xem xét. Thtr nhat, si da dang trong cach dién dat ciia nguwoi diing dit ra thach thirc d6i
véi kha nang xtr ly ngdén ngt tw nhién cua chatbot, dac biét trong bdi canh tiéng Viét
hanh chinh céng. Thit hai, chat lwong va tinh dong nhat ctia dir liéu dich vu cong truc
tuyén gitta cac don vi c6 thé anh huong dén do chinh xac cua cac mo hinh phan tich va
du bao. Nhitng han ché nay cho thady nhu cau tiép tuc hoan thién dir liéu, cai thién mod
hinh xt ly ng6én ngi* va mé rong pham vi danh gid trong cac nghién ctiu tiép theo.

Cu6i cung, tir goc do y nghia khoa hoc va ting dung, nghién cttu gép phan lam
rd vai tro cua tri tué nhén tao trong viéc nang cao hiéu qua cung cdp va quan ly dich vu
cong tryc tuyén. Két qua nghién ctu khong chi c6 gia tri trong pham vi nghién ctu
truong hop duoc lwa chon, ma con cung cdp cac goi y phuong phap luan cho viéc trién
khai cac hé thong tuong tu tai cac dia phuwong khac. Diéu nay cho thay tiém nang cta
viéc tng dung Al nhuw mot cong cu hd tro thiét thuc trong tién trinh xay dung chinh
quyeén s va cai cach hanh chinh.

4. KET LUAN

Bai bao da dé xuat va danh gia mot hé thong hd tro dich vu cong truc tuyén dua
trén cong nghé tri tué nhan tao, két hgp gitta AI Chatbot va cac mo hinh phéan tich - du
bao dir liéu. Cach tiép can tich hop nay nham giai quyét dong thoi hai van dé trong tam
trong cung cap dich vu cong tryc tuyén: hd tro nguoi dan tiép can va st dung dich vu
mot cach hiéu qua, va khai thac di liéu nghiép vu d€ phuc vu cong tac quan ly va ra
quyét dinh.

Trén co sé phuong phap nghién cttu dugc trinh bay, hé thong AI Chatbot duwoc
xay dung véi cac kich ban bam sat nghiép vu hanh chinh céng, cho thdy kha nang ho tro
t6t cAc nhu cAu twong tac phd bién nhu hudng dan tht tuc, tra ciru trang thai ho so va
giai dap cac cau hoi thuong gap. Cac két qua danh gia trong moi trueong thuc t& cho thay
chatbot hoat dong 6n dinh, phan hoi nhanh va dat d chinh xéac cao d6i vdi cac kich ban

113



Xay dung hé thong Al Chatbot két hop phan tich dw bio dir liéu cong triec tuyén: ...

da duoc chudn hoa, qua dé gdp phan cai thién trai nghiém nguoi dung va giam tai cho
bd phan hd tro true tiép.

Bén canh d6, nghién ctru da chi ra tiém nang khai thac di liéu dich vu cdng truec
tuyén thong qua cac phuong phép phan tich va du bao chudi thoi gian. Viéc ap dung va
so sanh cac md hinh ARIMA va LSTM cho thay di liéu hanh chinh cong khong chi ¢
gia tri thong ké ma con c6 thé duoc st dung d€ nhan dién xu hudng, du bao nhu cau va
hd tro cong tac quan ly. K&t qua nay khang dinh tinh kha thi cta viéc tng dung cac ki
thuat phan tich di liéu va hoc sau trong linh vic hanh chinh cong.

Ttr goc &6 khoa hoc, nghién cttu déng gép mot cach tiép can tich hop giita ho tro
twong tac va phan tich di liéu trong cung mot hé thong dich vu cong truc tuyén. Cach
ti€p can nay giup lam rd vai tro cua tri tué nhan tao khong chi nhu mot cong cu giao
tiép, ma con nhu mot thanh phan hd tro ra quyét dinh dua trén di liéu. Vé mat ting
dung, cac két qua nghién ctru cho thdy hé thong dé xuat c6 kha nang trién khai va md
rong trong thuc tién, dic biét d6i véi cac dia phuong dang ddy manh chuyén déi sd
trong linh vitc hanh chinh cong.

Méc du dat dugc cac két qua tich cuc, nghién cttu van con mot s& han ché, bao
gom su phu thudc vao chat luong di liéu dau vao va nhitng thach thirc trong xtx ly ngon
ngit tu nhién tiéng Viét véi nhidu cach dién dat khac nhau. Day ciing 1a huéng mé cho
cac nghién ctru tiép theo, véi viéc mo rong dir liéu huan luyén, tich hop cac mo hinh
ngon nglt tién tién va danh gia hé thong trén pham vi rong hon.

Toém lai, nghién ctru da chtiing minh tiém nang ctua viéc ing dung tri tué nhan
tao trong nang cao hiéu qua cung cap va quan ly dich vu cong truc tuyén. Cac két qua
nghién cttu gop phan cung cap co sé khoa hoc cho viéc trién khai cac giai phép tri tué
nhan tao trong dich vu cong truc tuyén, phu hop véi dinh hudéng chuyén doi s6 quoc
gia va xu hudng phat trién chinh phu s6 hién nay [1], [10].
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ABSTRACT

Online public services (OPS) play a crucial role in the development of digital
government, contributing to improved public administration efficiency and
enhanced service quality for citizens. Although OPS platforms have been widely
deployed, supporting citizens in effectively accessing, utilizing, and benefiting from
these services remains challenging, particularly in procedural guidance and user
interaction. This paper proposes and evaluates an Al-based support system for
online public services, consisting of two main components: (i) an Al chatbot
designed to assist citizens with procedural guidance, information retrieval, and
interactive support; and (ii) a data analysis and forecasting system aimed at
supporting management and decision-making processes. The chatbot is developed
using the RASA framework with a natural language processing model tailored to
the Vietnamese public administration context, while the data analysis component
applies ARIMA and LSTM models for time series forecasting. Evaluation results in
a real-world deployment environment indicate that the proposed system operates
stably, improves user experience, and effectively supports the management of online

public services.

Keywords: Al chatbot; online public services; natural language processing; data
analysis; ARIMA; LSTM.
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