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1
MO DAU

1. Ly do chon dé tai

Quan tri trai nghiém khéach hang ngay cang quan
trong, nhung dit lieu CEMI van dugc thu thap va tong hop
thil cong, gdy phan tan, sai léch va cham tré trong ra quyét
dinh. Céac nén tang tu dong héa nhu n8n va mé hinh ngén
ngit c6 thé chuan héa va truy van dir liéu tiéng Viét, tao co
hoi nang cao hiéu qua quan 1y chi s6. Thuc té van hanh cho
thdy nhu cau cap thiét vé mot giai phap tu dong va nhat
quan c6 kha ning truy xuat lich sir. Vi vy, dé 4n duoc xay
dung nham hinh thanh hé théng te dong danh gia CEMI,
khic phuc han ché cua phuong phap xir 1y hién tai.
2. Tong quan vé van dé nghién ciru

Dit liéu CEMI ting nhanh va phtrc tap khién xir 1y
thi1 cong khong con dép Gmg yéu cau vé téc do va tinh chinh
xac. DU n8n va md hinh ngdn ngit 16n hd trg chuan hoa va
truy van tiéng Viét, viéc ung dung trong quan tri trai
nghiém khach hang vin han ché. Cau trac CEMI nhiéu tang
cing yéu cdu cao vé hiéu niang va md rong tao thach thirc
cho thiét ké hé thong. Dé 4n giai quyét bang quy trinh ty

dong hoa trén n8n két hop mo hinh ngdn ngir dé hd trg truy
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van va danh gia hiéu qua trong bdi canh van hanh thyc té.
3. Muc dich nghién ciru

Pé 4n tap trung nghién ctru va dé xuat giai phap tu
dong hd trg danh gia chi s6 CEMI dua trén nén tang n8n
két hop OpenAl Chat Model, nham khéc phuc cac han ché
cta quy trinh xur ly tht cong hién nay. Muc tiéu chinh la
nang cao do chinh xac, tinh nhat quan va téc do phan hoi
trong quan tri dir lidu trai nghi€ém khach hang. Bén canh co
s& hoc thuat vé tu dong héa va sinh truy van SQL tir ngdn
ngit tu nhién, dé an hudng dén xay dung mot hé thong co
thé trién khai thuc té tai doanh nghiép, gitip giam thao tac
lap lai va tang hiéu qua giam sat chat lugng dich vu.
4. P6i twong va pham vi nghién ctru

Pé 4an xdy dyung hé thong ty dong danh gia CEMI
bang n8n, két hop OpenAl Chat Model dé truy van dir liéu
tiéng Viét va tich hop Google Drive, PostgreSQL va
Telegram trong toan bg quy trinh xur ly. Pham vi nghién ctru
tap trung vao thiét ké — thir nghiém hé thong trén bo dir lidu
CEMI b4o c4o hang thang ctia doanh nghiép, gdm hai nhom
chi s6 va cac diém cham theo bo KPI hién hanh. Nghién

ctru chi xem xét dir liéu tir nam 2025 nham bao dam phu
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hop bdi canh tmg dung va gidi han trong pham vi can thiét
ctia dé an.
5. Phwong phap nghién ciru

Pé an két hop nghién ctru 1y thuyét véi thr nghiém
ung dung, tap trung vao tu dong hoa quy trinh, quan ly dir
ligu CEMI va md hinh ngdn ngit Transformer. Hé thong
gom hai bai toan trén n8n: ty dong xir Iy — ghi dit liéu vao
PostgreSQL va trién khai bot Telegram ding OpenAl Chat
Model dé sinh truy van SQL tir tiéng Viét. Thuc nghiém
trén dir liéu CEMI thuc té theo thang, danh gia do chinh xac
xt 1y, chat luong truy van va hiéu ning qua BLEU,
ROUGE va kiém dinh t-test. Cach tiép can nay dam béo
giai phap c6 co so khoa hoc va dugc kiém ching trong bdi

canh doanh nghiép.
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CHUONG 1: THUC TRANG VA BAI TOAN TRAI
NGHIEM KHACH HANG

1.1. Tong quan vé trai nghiém khach hang va chi sé
CEMI
1.1.1. Dinh nghia trai nghiém khdach hang (CX)

CX 1a cam nhan tong thé ctia khach hang trong qua
trinh tuong tac véi san pham va dich vu. Chi sé nay phan
anh mirc d6 hai 1ong va gin két, dong thoi chiu anh huéng
bdi ca yéu td cam xuc va céc chi s6 ky thuat. Trong bdi canh
chuyén ddi sd, viéc danh gia CX gip khé khan do dit liéu
phan tan, 1am xuét hién nhu cau chuan héa va khai thac dir
liéu hi¢u qua hon.

1.1.2. Gidi thiéu chi sé CEMI

CEMI 1a chi sé tong hop phan anh mic d6 doanh
nghiép quan 1y va cai thién trai nghiém khach hang, gom
hai nhom: do luong trai nghiém thuc té tai cac diém cham
va danh gia nd lyc van hanh noi bd. Viée két hop hai nhom
chi sd giup theo ddi can bang gitta cam nhan khach hang va
nang luc thyc thi, hd tro doanh nghiép nhan dién van dé va

cai thién chat lugng phuc vu theo thoi gian.
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1.2. Thyc trang va yéu ciu ciia bai toan
1.2.1. Quy trinh xir ly thui cong hién tai
1.2.2. Yéu cdu tw dong héa va truy vin div liéu
1.2.3. Yéu cdu vé hiéu sudt va bio mdt

1.3. Két chwong
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CHUONG 2: COSO LY THUYET VA CONG NGHE
LIEN QUAN

2.1. Tu dong hoa quy trinh véi n8n
2.1.1. Téng quan vé n8n

n8n 13 nén tang tu dong hoa ma ngudn mad cho phép
thiét ké quy trinh xur 1y bang giao dién truc quan, gitip giam
nhu cau lap trinh khi tich hop nhiéu dich vu va nguén dir
liéu. Hé théng node c6 thé mé rong hd tro thuc hién cac tac
vu khac nhau va phu hop trién khai trong méi truong tu
quan 1y dé dap (mg yéu cau bao mat. Vi tinh linh hoat va
kha nang tuy chinh cao, n8n la lya chon phu hop cho cac
quy trinh can ty dong hoa va xt 1y tac vu lap lai.
2.1.2. Ung dung n8n trong tw dpng héa quy trinh
2.1.3. Kha nang tich hop cua n8n
2.2. Ung dung OpenAI Chat Model trong xir Iy ngon
ngir tw nhién
2.2.1. Gioi thi¢u OpenAI Chat Model
2.2.2. Xur ly ngon ngir tw nhién

Xu ly ngon ngtr tw nhién (NLP) cho phép may tinh
hiéu va tao van ban dya trén md hinh hoc séu, gitp nhan

dién y dinh, mo6 hinh hoa ngtr canh va chuyén doi cau hoi
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tu nhién thanh dang cé cAu tric. Nho do, hé théng truy van
dir liéu co thé giao tiép bang tiéng Viét mot cach tu nhién,
khong yéu cau nguoi dung thao tac k¥ thuat phuc tap.
2.2.3. Sinh cau truy vin SQL tir ngén ngir tw nhién

Bai toan NL2SQL chuyén yéu cdu ngdn ngit tu
nhién thanh truy van SQL, giup ngudi khong chuyén van
khai thac dir liéu quan hé. Cac m6 hinh ngén ngit 16n hd trg
nhan dién ¥ dinh, thuc thé va lugc dd dé tao truy van phu
hop, du chét lugng con phu thudce vao cach dién dat va ciu
trac dir liéu. Kha ning nay tao giao dién truy van than thién,
dic biét hitu ich trong doanh nghiép c6 nhiéu nhém nguoi
dung khai thac dir li¢u.
2.3. Co s dir li¢u va tich hop hé thong
2.3.1. Pdc diém ciia PostgreSQL trong qudn Iy dir ligu
CEMI
2.3.2. Két néi n8n vii PostgreSQL
2.4. Két chuwong
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CHUONG 3: THIET KE VA PHAT TRIEN HE
THONG
3.1. Thiét ké h¢ thong
3.1.1. Thiét ké bai todn 1 - Ty djng héa xir ly di ligu

- Muyc tiéu: ty dong tiép nhan, chuan hoa va luu trit
dir liéu CEMI thay cho quy trinh téng hop thii cong tir nhiéu
file Excel.

- Pau vao: file dit liéu CEMI (Excel/CSV) theo dinh
dang chuan, thong tin ky bao cdo (thang, nim, don vi), kém
céc rang budc cau truc.

- Chudi xir ly trén n8n: phat hién file méi trén
Google Drive — kiém tra dinh dang — 1am sach, chuin hoa
— 4nh xa sang luoc d6 chuan — ghi vao PostgreSQL.

- Luu trit: dix liéu duoc chuin hoa vao ba bang chinh
(kpi_values, cemi_totals, cemi_overall), cdp nhat bang
INSERT ... ON CONFLICT d¢é tranh trung lap va giit lich
su.

- Giam sat: sau khi ghi dir liéu, hé théng ty dong
kiém tra nguong CEMI va gui canh bao/khang dinh dat

chuan qua Telegram.



Hinh 3.1: Thiét ké chudi xir I ciia bai toan 1

3.1.2. Thiét ké bai todn 2 - Truy vin dit liéu lich siv

- Muyc tiéu: cho phép ngudi ding truy van dir liéu
CEMI lich str bang tiéng Viét ma khong can viét SQL.

- Yéu cau pho bién: xem két qua theo thang, so sanh
cac ky, phan tich theo nhom chi s0, phat hi¢n gia tri bat
thuong.

- Chudi xir Iy: xac dinh y dinh — trich xuét thyc thé
(don vi, ky, nhom chi s6) — 4anh xa sang lugc dd
PostgreSQL — sinh SQL — thuc thi — tra két qua.

- Pau vao: yéu cau tiéng Viét + dir lidu lich s +
thong tin luge do.

- Pau ra: cau SQL hop 18, két qua truy van hoic

thong bao 16i.
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- Bot Telegram: tiép nhan cau hoi, giri dén OpenAl
Chat Model, nhan két qua va hién thi lai cho ngudoi dung.

- Kiém soat truy van: chi sinh SELECT, khong cho
phép thao tac 1am thay d6i dir liéu, dong thoi ghi log lich sir

truy van.

Hinh 3.2: Thiét ké chudi xir Iy ciia bai toan 2

3.1.3. Thiét ké co sé dir ligu

- Muc tiéu: bao dam toan ven dir liéu, toc do truy
xuat, kha ning m¢ rong va an toan khi luu trir dir liéu
CEML.

- M6 hinh: PostgreSQL thiét ké theo 3NF, phuc vu
ca workflow tu dong hoa (bai toan 1) va truy van tiéng Viét
(bai toan 2).

- Céu trtc chinh:

+ Metadata: groups, touchpoints, kpis.

+ Transactional: kém rang budc khda ngoai va

UNIQUE.
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- Téi vu hiéu ning: indexing cac trudng hay loc,
WAL béao dam durability, chuan héa JOIN giip mé hinh Al
sinh SQL chinh x4c.

- Biao mat: phan quyén theo vai tro
(INSERT/UPDATE vs. SELECT), két nbi SSL/TLS, sao
lwu ty dong va phuc hoi.

3.2. Trién khai h¢ thong

3.2.1. Cai dt va cdu hinh n8n

3.2.2. Ciiu hinh API OpenAI Chat Model
3.2.3. Kiém tra tich hop hé thong

3.3. Thwe nghiém hé thong

Bang 3.1: Cac bién do va tiéu chi danh gia

Bién do Ky hiéu Mo ta DPonvi | Muc tiéu
Sai 56 Chénh léch giita két
diém Ascore qua ty dong va két qua % <0,5%
CEMI ra soat thu cong
N Thoi gian tir khi tai t&p
Do tre xur ETL- . .
lén dén khi hoan tat | giay <90s
Iy ETL latency )
lIvu dir liéu
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Thoi gian tu khi dir
Do tré Alert- | liéu dugc ghi dén khi
giay <20s
canh bao latency nhan canh bao trén
Telegram
Mirc d6 tuong dong cti
Chi sé hap gitta cdu SQL
BLEU PP & 0-1 >0,8
BLEU [1] sinh ra va cau SQL
chudn
Mirc d6 tuong dong
Chi s6 giita két qua truy van
ROUGE-L | ROUGE-L | va két qua ky vong 0-1 >0,8
[4] dya trén chudi con
chung dai nhét
o Muic y nghia thong ké
Gia tri p- .
p trong kiém dinh t-test - <0,05
value ) .
gitra hai phuong phap

3.3.1. Thiwr nghiém bai todn 1

- Kiém thir qua trinh ETL ty dong: phét hién tép méi

trén Google Drive, trich xuat - chuan héa - ghi dir liéu

vao PostgreSQL va kiém tra ngudng CEMI.

- Bién do danh gia: %Detected, Ascore giira ty dong

va thu cong, %DB-OK, ETL-latency, Alert-latency.
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3.3.2. Thir nghi¢m bai todan 2

- B6 cau hoi thor nghiém bao gdm truy van
CEMI/KPI theo thang - quy, so sanh cac ky va céc truy van
mang tinh twong ddi (“thang trudc”, “quy gan nhat”), kém
thém cac cau bién dé kiém tra kha nang xir 1y 15i.

- Ba tiéu chi danh gia: BLEU (twong ddng ct phap
SQL), ROUGE-L (khép két qua truy van), va thoi gian
phan hdi tir yéu cau — tra két qua qua Telegram.

3.3.3. Div liéu mdu thie nghi¢m

- B6 dir liéu thuc nghiém gém 11 t&€p Excel léy tur
bao cdo CEMI thuc té, bao phu hai nhém CEMI va nhiéu
diém cham dich vu khéc nhau.

- Moi tép duoc chuan hoa theo ciu trac théng nhét,
g6m hai sheet: KPI (chi tiét ting chi s theo thang, dich vu,
KPI) va CEMI (diém tong hop theo nhom).

Sau chuén hoa, hé théng nap téng cong 7.282 ban
ghi KPI, v6i 99,6% dir licu hop 1€ va tuong thich hoan toan
vé6i luge d6 PostgreSQL.
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3.4. Panh gia hiéu suit hé thong

3.4.1. Dy chinh xdc cua xw ly dii li¢u

Bang 3.2: Hiéu suit xir ly dir liéu (ETL)

Chi tiéu Két qua Nhan xét
Ascore trung Sai s6 nho, phi hop voi muc tiéu vé muc
] 0,04% , , _
Vi d6 chuan xac ma hé thong hudng toi.
Co ché ghi dit liéu gitp tranh thét thoat
%DB-0OK 100%

ban ghi

ETL-latency

68-94 giay/tép

Thoi gian xir Iy 6n dinh trén bo tép dir

liéu thyc nghiém

3.4.2. D¢ chinh xdc cua cinh bdo Telegram

Béang 3.3: Hiéu qua cdnh bao Telegram

Chi tiéu Két qua Nhan xét
Ty 1& canh bao 100% Hé théng phat hién va canh bao day
diung dua cac truong hop dudi ngudng
Thoi gian gui 11-18 giay Thong bao dugc gui nhanh, phu hop
canh bao yéu cau van hanh thuc té
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3.4.3. Chit lwong cdu truy vin SQL
Bang 3.4: Panh gia chat lwgng ciu truy van SQL

Chi tiéu Két qua Nhan xét

BLEU 0,82 | Cau SQL sinh ra ¢c6 muc twong ddng cu

phap t6t so véi cau chuan

ROUGE-L 0,85 | Két qua truy van thu dugc khop véi két qua

truy van thi cong

Thoi gian phan 1-2 DPap tmg nhu cau tra cu nhanh trén

hoi gidy | Telegram

Két qua thyc nghiém cho thay hé thong sinh SQL 6n
dinh, voi BLEU cao phan anh cAu tric cau truy van sat véi
chuan va ROUGE-L cho thdy muc do khop tot gitra truy
van sinh ra va dir liéu tra vé. Thoi gian phan hoi thap, dap

g yéu cau tra ctru nhanh trong méi truong tac nghiép.
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3.4.4. Kiém dinh thong ké: so sanh phwong phdp tw

dong va thii cong

Bang 3.5: So sanh hai phwong phap trén 11 tép bao cdo

Ascore
Thoi x x
_ | Thoi gian Loi Loi thu
gian thu Hiéu 3 Hiéu R
Tép R tu dong i thu tw B cong-tw
cong 0 i)
in (giay) cong | dong dong
(giay)
(%)

01 312 84 228 2 0 2 0,04
02 295 79 216 1 0 1 0,03
03 341 88 253 2 0 2 0,05
04 326 82 244 1 0 1 0,04
05 358 94 264 3 0 3 0,04
06 301 86 215 2 0 2 0,03
07 287 80 207 1 0 1 0,04
08 330 87 243 2 0 2 0,05
09 319 85 234 2 0 2 0,04
10 344 90 254 3 0 3 0,03
11 298 83 215 1 0 1 0,04
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- Phuong phép tu dong xir Iy nhanh hon dang ké so
voi thii cong va loai b hoan toan 16i nhap liéu; Ascore duy
tri & muc rat nho (<0,05%), cho thdy két qua tinh diém
CEMI gan nhu twong dong.

- Kiém dinh paired t-test cho thay thoi gian xir 1y va
s0 161 khéc biét co ¥ nghia thong ké (p < 0,001), khang dinh
vu thé ciia quy trinh ty dong.

- Ascore khong c6 khéc biét dang ké giita hai phuong
phap (p > 0,05), ching to hé thdng ty dong khong lam sai
léch két qua tinh toan.

3.5. Thao luin va dé xuit cai tién
3.5.1. Phan tich két qua thuc nghié¢m

- H¢ théng hoat dong 6n dinh nhung d6 chinh xac
truy van phy thudc vao muc 18 rang cta ciu hoi; cac yéu
cau mo ho (“thang trudc”, “nhém thap nhat”) dé gay sinh
SQL thiéu tham sb.

- ETL xir Iy t6t nhung thoi gian c6 xu hudng ting
khi kich thudc tép 16n hodc dinh dang khong thdng nhat.

- Sai s6 Ascore chu yéu do dir liéu ddu vao khong
chuan hoa (thiéu truong, dinh dang ngay thang, tén KPI
khong dong nhat).
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- Mot sb truy van tiéng Viét phirc tap van gdy kho
cho mé hinh khi dién giai cac cau truc it pho bién.
3.5.2. Pé xudt cdi tién hé thong

- Tang d¢ chinh x4c truy van

- T6i wu ETL

- Tich hop BI

- B6 sung nhat ky danh gia
3.5.3. Huéng irng dung thuc tién

- Quan ly CEMI doanh nghiép

- M6 rong sang cac chi s6 khac

- Tich hop véao hé thdng bao cao doanh nghiép

- Ung dung trong moéi trudong da don vi

3.6. Két chwong
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KET LUAN VA KIEN NGHI

1. Két luan

Duya trén co so sir dung nén tang n8n phdi két cung
mo hinh ngdn nglr OpenAl Chat Model, gidi phap da giai
quyét hai yéu cau trong tdm ctia bai toan: tu dong hoa quy
trinh tiép nhan — xir 1y dit liéu va hd tro truy van bang ngon
ngir ty nhién. Két qua trién khai cho thdy nén tang hoat
dong 6n dinh trén dir lidu thyc té, giup giam dang ké thoi
gian can thiét cho qua trinh xtr 1y, han ché 15i thi cong va
hd trg truy xuat thong tin nhanh chéng.

Trong qua trinh thyc nghi¢m, workflow tu dong cho
phép chuan hoéa va luu trir dir lieu CEMI mot cach nhat
quan, dong thoi co ché canh bdo qua Telegram hoat dong
kip thoi khi phét hién chi s6 dudi ngudng. Thanh phan truy
van dit liéu sir dung OpenAl Chat Model cho thay kha ning
hiéu yéu cau tiéng Viét va sinh cau SQL phu hop véi ciu
trac dir liéu. Cac chi s6 BLEU, ROUGE va thoi gian phan
hoéi dat mirc cao, phu hop véi muyc tiéu hé thong. Két qua
kiém dinh thong ké bang paired t-test ciing cho thdy phuong
phap tu dong c6 nhiéu wu thé so v6i phuong phép thu cong

ma van duy tri dugc d6 chinh x4c cta diém CEMI. Dé an
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da tong hop, phan tich va ap dung nhiing nén tang 1y luan
lién quan dén ty dong hoéa quy trinh, quan 1y thong tin va
mg dung cac md hinh ngdn ngit cho bai toan thyc té. Giai
phap duoc phat trién c6 thé dua vao van hanh tai bdi canh
doanh nghiép, phuc vu yéu ciu giam sat va danh gia cac chi
s trai nghiém khach hang theo chu ky.

Hé théng van ton tai mot sd diém can dugc cai thién
thém, chéng han nhu sy phu thudc vao cAu tric ¢ dinh cia
tép Excel dau vao, viéc md hinh ngon ngir doi khi gap khé
trong cac truy van dién dat mo hd hodc mang tinh dic thu,
va nhu ciu ting cudng cac co ché bao mat khi trién khai
thuc té. Cac diém con ton tai néu trén tao tién dé dé tiép tuc
mo rong pham vi va hoan thién hé théng & nhitng giai doan
tiép theo.

2. Kién nghi

Tt nhimg két qua dat dugc cung nhitng han ché van
con xudt hién ghi nhén trong qua trinh thtr nghi€ém, mot vai
dinh huéng nang cap hé thong & giai doan tiép theo gom
co:

- Hoan thién nang lyc xir Iy va chuan hoa thong tin:

Nén tang c6 thé duoc mo rong thém dé phat hién va xir ly
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linh hoat hon dbi véi cac tép Excel co ciu trac khac nhau,
bao gém co ché ty dong phat hién thiéu cot, sai dinh dang
hodc dir liéu bat thuong. Viéc bo sung cac budc kiém tra
tinh hop 18 s& giup giam khdi lwong ra soét thii cong va ting
d6 tin cay khi tong hop dit liéu CEMI.

- Nang cao chit luong truy van ngdn ngit tu nhién:
Viéc tinh chinh mé hinh ngén ngir hodc bd sung tap tir vung
theo nghiép vu c6 thé gitp cai thién kha ning hiéu cau hoi
tiéng Viét, dic biét trong cac tinh hudng c6 cach dién dat
mo hd, viét tit hodc su dung thuat ngtr chuyén moén. Hé
thong ciing c6 thé mé rong pham vi truy van sang cac dang
phan tich sdu hon néu c6 nhu cau.

- Tang cudng tinh an toan va phi hop khi trién khai
thuc té: Trién khai trong mdi truong doanh nghiép doi hoi
co ché phan quyén, nhat ky truy cap va xac thuc nhiéu 16p
dé bao dam bao mat thong tin. Ngoai ra, viéc két ndi thém
cong cu truc quan hoa dir liu (BI dashboard) c6 thé gitp
nguoi dung quan sat bién ddi chi s6 CEMI dé dang hon,
nhat 13 ddi véi cac cap lanh dao.

- Hé théng co thé duoc diéu chinh dé ap dung cho

cac nhom dir li¢u khéc ngoai CEMI, chéng han nhu chi s6
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hiéu qua dich vy, chi s6 van hanh hé théng hoac cac bd KPI
theo timg linh vyc. Viée tim hiéu thém nhu ciu tir cac don
vi trong Tap doan ciing co thé gitip dinh hinh phién ban mé
rong phii hop hon cho nhiéu bdi canh sir dung.

Nhiing kién nghi nay nham hd trg qua trinh hoan
thién hé thdng trong giai doan tiép theo va tao co sé cho

viéc mo rong ung dung trong pham vi rong hon.
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