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Tóm tắt: Tiến bộ khoa học kỹ thuật ngày nay đã thúc đẩy các cơ quan chính phủ có những 
hành động nhất định trong việc ứng dụng Trí tuệ nhân tạo (AI) vào nhiều lĩnh vực dịch vụ 
công (Ví dụ: Giáo dục, y tế…), kinh tế, quản lý con người, quản lý tài nguyên – môi trường, 
vân vân.). Vì vậy, cần có những nghiên cứu chuyên sâu sau đây về ứng dụng công nghệ AI 
vào việc nâng cao chất lượng giao tiếp giữa người dân và chính phủ, đặc biệt là các cơ sở 
dịch vụ công ở Việt Nam. Bài viết có vai trò tham khảo trong việc nghiên cứu ứng dụng 
công nghệ AI nhằm nâng cao chất lượng dịch vụ công của Chính phủ và công nghệ được 
nhắc đến trong bài viết là “Chatbot”. Phương pháp nghiên cứu dựa trên việc thu thập dữ 
liệu thứ cấp trong đó tổng hợp các bài báo nghiên cứu khoa học được công bố trên các tạp 
chí khoa học có uy tín, với các chủ đề liên quan đến bài báo. Mục tiêu cốt lõi của nghiên 
cứu là cung cấp bằng chứng cho thấy những nhược điểm của việc áp dụng AI cụ thể là 
“Chatbot” trong việc nâng cao chất lượng giao tiếp giữa người dân và chính phủ. 
Từ khóa: AI; chatbot; dịch vụ công 
Abstract: Today's scientific and technical advances have motivated government agencies 
to take certain actions in applying Artificial Intelligence (AI) to many public service fields 
(For example: Education, healthcare...), economics, human management, resource and 
environment management, etc.). Therefore, the following in-depth research is needed on 
applying AI technology to improve the quality of communication between people and the 
government, especially public service establishments in Vietnam. The article serves as a 
reference in researching the application of AI technology to improve the quality of public 
services of the Government and the technology mentioned in the article is “Chatbot”. The 
research method is based on collecting secondary data, which synthesizes scientific 
research articles published in reputable scientific journals, with topics related to the article. 
The core goal of the research is to provide evidence showing the disadvantages of applying 
AI specifically "Chatbot" in improving the quality of communication between citizens and 
the government. 
Keywords: AI; chatbot; public services. 
1. Giới thiệu
Trong những năm qua, trong nhiều
ngành công nghiệp khác nhau, đặc biệt là
ngành công nghiệp nhằm nâng cao chất
lượng giải quyết vấn đề và ra quyết định
thông qua việc sử dụng rộng rãi các kỹ

thuật Trí tuệ nhân tạo (AI) [1] đã xác 
định điều này bằng cách cho thấy việc 
khai thác nhiều loại trí tuệ máy, bao gồm 
hiểu ngôn ngữ tự nhiên, robot, hệ thống 
chuyên gia, mạng lưới thần kinh và học 
máy mạng lưới thần kinh. Một số tác giả 
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có chủ đề nghiên cứu liên quan đến chủ 
đề này đã nhận định rằng xu hướng AI 
ngày càng gia tăng, đặc biệt là trong khu 
vực tư nhân hiện nay, liên quan đến việc 
sử dụng các ứng dụng tương tự tương tác 
với người dùng dưới dạng hội thoại và 
bắt chước cuộc trò chuyện của con 
người, được gọi là “chatbot”, “tác nhân 
đàm thoại” hay đơn giản là “bot” [2]; [3]. 

Công nghệ AI cũng đã bắt đầu được 
các cơ quan chính phủ áp dụng để thực 
hiện các nhiệm vụ phức tạp đáng kể trong 
các lĩnh vực khác nhau nhờ vào mức tăng 
hiệu quả được báo cáo bởi các công ty 
thuộc khu vực tư nhân, điều này có thể 
thấy rõ trong những năm gần đây: Phúc 
lợi xã hội, y tế, thuế và giáo dục, an toàn 
công cộng ([4], [5] và [6]). Một báo cáo 
gần đây của Harvard xác định sáu loại 
vấn đề của chính phủ mà các ứng dụng 
AI được coi là phù hợp: phân bổ nguồn 
lực, tập dữ liệu lớn, thiếu chuyên gia, các 
kịch bản có thể dự đoán được, các dịch 
vụ lặp lại và thủ tục nhiệm vụ, tổng hợp 
và tóm tắt dữ liệu đa dạng [7]. Có thể 
thấy AI mang lại rất nhiều lợi ích khi ứng 
dụng của nó trong khu vực công được 
báo cáo rộng rãi, cụ thể là giảm khối 
lượng công việc của công chức, tiết kiệm 
chi phí, tăng năng suất, tạo cơ hội việc 
làm mới, cung cấp dịch vụ công, giải 
quyết vấn đề phân bổ nguồn lực và cải 
thiện chất lượng cuộc sống của mọi 
người về mặt hài lòng khi quy trình làm 
việc được cá nhân hóa và hoạt động 24/7 
([5], [8] và [9]). Đặc biệt, chatbot và các 
loại giải pháp AI khác (ví dụ: tự động hóa 
quy trình, thuật toán học máy và phần 
mềm nhận dạng hình ảnh) giúp giảm 
đáng kể gánh nặng hành chính của các tổ 
chức công. và thúc đẩy sự giao tiếp giữa 
chính phủ và người dân trong việc cung 
cấp dịch vụ công ở những nơi còn vướng 
mắc hoặc khó khăn lâu nay. 

Ngoài những lợi ích ban đầu mà 
chatbot mang lại nó còn cho ta thấy rõ 
được bức tranh tổng thể của dịch vụ công 
cho ta thấy rằng đây là một đề tài nghiên 
cứu mới cần được quan tâm hơn và nó 
cũng là một thách thức lớn liên quan đến 
việc khai thác và ứng dụng AI góp phần 
tạo nên việc cung cấp các dịch vụ công. 
Chúng ta có thể lấy một ví dụ cụ thể về 
thách thức nổi bật trong việc phát triển 
các ứng dụng liên quan đến AI. liên quan 
đến việc khai thác và trình bày kiến thức 
chuyên môn cần thiết để phát triển nền 
tảng kiến thức của họ. Thách thức này 
càng tăng cao trong khu vực công, nơi cả 
kiến thức của các chuyên gia chính phủ 
và lượng dữ liệu dồi dào (lập pháp, hành 
pháp) phải được mã hóa thành định dạng 
có thể khai thác bằng máy. Chất lượng 
dữ liệu cũng phải được đảm bảo thông 
qua quản lý, cấu trúc và tổng hợp hiệu 
quả các dữ liệu đa dạng. dữ liệu. 

Chatbot là phần mềm điện tử thông 
minh (được định nghĩa là các thiết bị 
nhận biết được môi trường xung quanh 
và thực hiện các hành động để tối đa hóa 
cơ hội thành công ở một mục tiêu nào đó 
[10], có khả năng hiểu ngôn ngữ nói và 
sử dụng giao tiếp bằng lời nói với tư cách 
là người dùng trong giao diện mà 
Chatbot đang sử dụng. một hệ thống gồm 
các danh mục phần mềm dựa trên AI cụ 
thể được các công ty phát triển để tự 
động hóa giao tiếp và quản lý các hành 
động giao dịch với khách hàng của họ. 
Các ứng dụng điển hình của chatbot 
trong khu vực tư nhân bao gồm triển khai 
trợ lý ảo (ví dụ: Siri, Alexa, Google) 
trong các lĩnh vực khác nhau, chẳng hạn 
như ngân hàng (thực hiện giao dịch), 
truyền thông (cung cấp tin tức), du lịch 
(đặt khách sạn hoặc vé), bán lẻ, thị 
trường chứng khoán, bảo hiểm ([11], 
[12], [3]; [13] nhờ những tiến bộ AI gần 
đây và lượng dữ liệu lớn sẵn có, chatbot 
giờ đây có thể thực hiện các tác vụ phức 
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tạp hơn và thậm chí hoàn thành các giao 
dịch một cách chủ động. 

Đề xuất một cách tiếp cận sâu hơn liên 
quan đến chủ đề này là kết hợp cả máy 
tính và con người để đạt được cái gọi là 
“khả năng phán đoán vượt trội”, như một 
phương tiện giải quyết vấn đề [14] thiếu 
trí thông minh theo ngữ cảnh và rộng hơn 
của con người trong các giải pháp AI. 
Hơn nữa, cần lưu ý rằng một số rào cản 
đạo đức và xã hội là rào cản đối với việc 
áp dụng công nghệ AI trong khu vực 
công, chủ yếu xoay quanh các vấn đề về 
niềm tin của công chúng đối với trí tuệ 
máy của khu vực công và phản đối việc 
thay thế nhân viên bằng máy móc ([5], 
[15]). 

Bài viết của chúng tôi sẽ góp phần 
khắc phục và cải thiện những thách thức 
này bằng cách xem xét các bài báo được 
bình duyệt và nghiên cứu học thuật liên 
quan đến chủ đề này trong việc cung cấp 
các phương pháp tiếp cận hoàn toàn mới 
để tăng cường áp dụng chatbot, một công 
nghệ AI trong khu vực công, nhằm giải 
quyết một vấn đề quan trọng: cải thiện sự 
giao tiếp giữa chính phủ và người dân. 
Nó cho phép phát triển một kênh liên lạc 
kỹ thuật số mới, “phong phú hơn”, biểu 
cảm hơn và thông minh hơn giữa người 
dân và chính phủ, bằng ngôn ngữ tự 
nhiên hàng ngày, cho cả mục đích thông 
tin và thực hiện giao dịch; Kênh kỹ thuật 
số mới này sẽ đáp ứng phạm vi tương tác 
rộng hơn của người dân, với mức độ 
phức tạp, mơ hồ và không chắc chắn cao 
hơn các kênh kỹ thuật số hiện có. Hơn 
nữa, bài viết còn là tài liệu tham khảo cho 
các nghiên cứu chuyên sâu hơn liên quan 
đến đề tài, cung cấp nền tảng lý thuyết 
cho việc phát triển phương pháp đề xuất, 
dựa trên các nghiên cứu trước đây về Lý 
thuyết Đa phương tiện và có tính đến 
công nghệ tiên tiến nhất trong việc sử 
dụng. của chatbot trong khu vực công và 

các yêu cầu cụ thể trong khu vực công. 
Có thể thấy, việc xây dựng một kênh liên 
lạc hoàn toàn mới giữa người dân và 
Chính phủ Việt Nam thông qua ứng dụng 
công nghệ chatbot trên nền tảng kiến trúc 
ICT kết hợp các công nghệ AI khác nhau 
sẽ được trình bày ở các phần sau. Cuối 
cùng, bài viết sẽ phác thảo các kết quả 
cũng như kết luận, đánh giá và hướng 
nghiên cứu tiếp theo.  
2. Lý thuyết 
2.1. Lý thuyết về độ phong phú của 
phương tiện truyền thông 
Đề xuất một lý thuyết về sự phong phú 
của phương tiện truyền thông cung cấp 
một khung khái niệm để đo lường một 
nền tảng và khả năng chi trả của nó, để 
giảm đi sự mơ hồ về ý nghĩa cần phải 
thay đổi cách giải thích bằng cách xét về 
khả năng cung cấp “sự phong phú về 
thông tin”. Cách giải thích này hàm ý 
muốn nói có nhiều kênh truyền thông có 
mực độ phong phú về mặt thông tin hơn 
các kênh thông tin truyền thống. Có thể 
thấy kênh thông tin bằng văn bản 
thì,thông tin được truyền tải đến từ chính 
văn bản, định dạng của vản bản và bối 
cảnh mà văn bản đó xuất hiện. Ngược lại, 
trong bối cảnh mặt đối mặt, nét mặt, 
giọng nói và ngôn ngữ cơ thể đều cung 
cấp thêm tín hiệu cho lời nói và phối hợp 
với nhau như những thông tin làm thay 
đổi cách hiểu hoặc truyền đạt ý nghĩa. 

Lý thuyết MRT đã được sử dụng rộng 
rãi trong các nghiên cứu trước đây về 
chính phủ điện tử ở một số nước trên thế 
giới, nhằm tìm hiểu và điều tra một 
nghịch lý quan trọng liên quan đến việc 
áp dụng chính phủ điện tử: tại sao người 
dân tiếp tục sử dụng các “kênh truyền 
thống” với chi phí cao hơn đáng kể ( ví 
dụ như thăm trực tiếp văn phòng chính 
của cơ quan chính phủ, gọi điện thoại) để 
liên lạc với chính phủ, sử dụng ít kênh kỹ 
thuật số mới hơn với chi phí thấp hơn dự 
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kiến ban đầu ([16], [17]). Một nghiên 
cứu tài liệu gần đây về chủ đề lựa chọn 
kênh của công dân để tương tác với chính 
phủ, đặc biệt đã kết luận rằng nền tảng lý 
thuyết được sử dụng rộng rãi [17]. Nổi 
bật nhất trong nghiên cứu của ông là 
MRT, tiếp theo là “Lý thuyết mở rộng 
kênh” (CET) (thêm các yếu tố do MRT 
đề xuất về mức độ mà các cá nhân trải 
nghiệm với một số kênh, làm tăng “cảm 
nhận” của họ. sự giàu có”). Phát hiện 
chính của nghiên cứu này là một phần 
trong tương tác của người dân với chính 
phủ rất đơn giản, chủ yếu liên quan đến 
việc tìm kiếm thông tin hoặc thực hiện 
các giao dịch có độ phức tạp thấp, mơ hồ 
và không chắc chắn. Đối với các giao 
dịch như vậy, người dân có xu hướng sử 
dụng các kênh kỹ thuật số “có mức thu 
nhập thấp hơn” (tức là tiến hành tìm kiếm 
thông tin cần thiết trên các trang web 
hoặc thực hiện các giao dịch đó bằng các 
dịch vụ điện tử liên quan), có khả năng 
mang thông tin thấp hơn các kênh truyền 
thống và cho phép mức độ biểu đạt thấp 
hơn ( ví dụ công dân chỉ được nhập một 
số từ khóa tìm kiếm hoặc điền một số 
trường trong mẫu giao dịch điện tử). 

Sự phong phú của phương tiện truyền 
thông được coi là khả năng thông tin thay 
đổi sự hiểu biết trong một khoảng thời 
gian giúp phát huy hiệu quả truyền 
thông. Lớp phong phú đa phương tiện 
xác định tính mơ hồ của các thông điệp 
được truyền đi. Thông thường, giao tiếp 
mặt đối mặt là phương tiện phong phú 
nhất trong khi tương tác bằng văn bản là 
ít nhất. Nó được sử dụng riêng cho các 
tin nhắn khó hiểu hoặc không rõ ràng vì 
nó bao gồm nhiều thông tin và loại tín 
hiệu. Gần đây, cơ sở lý luận của việc 
trình bày sản phẩm trực tuyến đã được 
giải thích bằng lý thuyết này. Trình bày 
sản phẩm trực tuyến là yếu tố chính trong 
việc hình thành nhận thức của người tiêu 
dùng chi phối thái độ và ý định mua hàng 

do hạn chế về không gian internet [18]. 
Dự đoán sản phẩm trực tuyến rất năng 
động, không chỉ xây dựng giá trị và chất 
lượng mà còn làm phong phú thêm sở 
thích mua hàng, ảnh hưởng đến nhận 
thức, thái độ và ý định mua hàng. 

Nhưng một phần quan trọng khác 
trong sự tương tác của công dân với 
chính phủ liên quan đến việc thực hiện 
các giao dịch và tìm kiếm thông tin có 
mức độ phức tạp, mơ hồ và không chắc 
chắn cao hơn. Đối với những tương tác 
đòi hỏi khắt khe hơn này, các kênh kỹ 
thuật số nêu trên có vẻ ít phù hợp hơn, vì 
vậy mọi người thích sử dụng các kênh 
truyền thống “giàu có hơn” truyền thống, 
chủ yếu là các chuyến thăm trực tiếp tới 
văn phòng chính phủ của các cơ quan 
chính phủ cũng như gọi điện thoại. Các 
kênh phong phú này cho phép người dân 
trò chuyện/tham khảo ý kiến của các 
quan chức có kinh nghiệm, truyền đạt 
cho họ nhiều thông tin hơn về tình hình, 
vấn đề hoặc nhu cầu cụ thể của họ và giải 
thích chúng một cách chi tiết một cách 
sâu sắc, với mức độ biểu đạt cao hơn (do 
đó làm giảm sự mơ hồ và không chắc 
chắn). Điều này cho phép công dân có 
được thông tin cụ thể mà họ tìm kiếm 
hoặc thực hiện các giao dịch được điều 
chỉnh chính xác. 
2.2.Trí thông minh của Bot trong khu 
vực công 
Cần khai thác sức mạnh tổng hợp giữa trí 
tuệ con người và máy móc khi nâng cao 
chức năng của các chatbot hiện tại; nó có 
thể cải thiện đáng kể công nghệ hiện có 
của chatbot về mặt trực quan hóa đội 
hình, trích xuất đối số, cũng như xây 
dựng giải pháp và biện minh. Cách tiếp 
cận như vậy giúp người dùng khai thác 
dữ liệu đa nguồn phức tạp bằng cách giúp 
người dùng tìm thấy thông tin liên quan 
và cung cấp cho họ các đề xuất được cá 
nhân hóa. Nó sẽ cho phép chuyển trọng 

38

Ứng dụng trí tuệ nhân tạo trong giao tiếp giữa cơ sở dịch vụ công và người dân Việt Nam 
thông qua ứng dụng dựa vào Chatbot tại Việt Nam



 
 

 

tâm từ việc thu thập và trình bày thông 
tin quy mô lớn sang đánh giá, tổng hợp, 
cấu trúc và sử dụng có ý nghĩa trong môi 
trường Chính phủ điện tử hiện đại. Hơn 
nữa, nó sẽ đáp ứng một loạt các yêu cầu 
liên quan đến việc khám phá, mô tả và 
trực quan hóa thông tin thích hợp. Việc 
áp dụng những cách làm việc mới có thể 
cải thiện tình trạng quá tải thông tin và sự 
phức tạp về nhận thức để mang lại lợi ích 
cho việc khám phá kiến thức. đạt được 
thông qua dữ liệu đa cấp có cấu trúc hợp 
lý, tự giải thích và có thể được sử dụng 
làm cơ sở cho các quyết định sáng suốt 
hơn [19]. 

Các ứng dụng của chính phủ điện tử 
ngày càng được kết nối với nhau và tăng 
cường nhanh chóng việc tích hợp dữ liệu 
được thu thập thông qua các nguồn phân 
tán và khác nhau. Trong một số trường 
hợp, thông tin cơ bản quá nhiều đến nỗi 
các bên liên quan bao gồm người dân và 
chính phủ thường không biết bắt đầu 
hiểu ý nghĩa của nó từ đâu. Ngoài ra, 
những dữ liệu này có thể khác nhau về 
giá trị và tính xác thực, từ ý kiến cá nhân 
đến các phép đo không thể chối cãi và 
các quy định của tiểu bang. Đồng thời, 
các loại thông tin cơ bản này có thể khác 
nhau tùy theo mức độ hiểu biết của con 
người và khả năng giải thích của máy 
móc, cho rằng khi mọi thứ trở nên phức 
tạp, chúng ta cần xác định, khai thác và 
hiểu các mẫu dữ liệu; chúng ta cần tổng 
hợp khối lượng lớn dữ liệu từ nhiều 
nguồn, sau đó khai thác dữ liệu đó để có 
được những hiểu biết sâu sắc sẽ không 
bao giờ xuất hiện khi kiểm tra hoặc phân 
tích thủ công bất kỳ nguồn dữ liệu đơn lẻ 
nào [20]. 

Các phương pháp tiếp cận gần đây để 
đáp ứng các yêu cầu này được xây dựng 
dựa trên sức mạnh tổng hợp của trí tuệ 
con người và máy móc. Họ áp dụng cách 
tiếp cận thích ứng, bán tự động, sử dụng 

siêu dữ liệu ngữ nghĩa và dữ liệu có cấu 
trúc sẵn cũng như các mẫu cộng tác để 
đưa ra các đề xuất hợp lý trong khi học 
hỏi từ hành vi và phản hồi của người 
dùng nhằm nhắm mục tiêu tốt hơn vào sở 
thích thông tin của họ. Điều này được 
kích hoạt bằng các kỹ thuật khai thác văn 
bản và học máy cải tiến để phân tích ngữ 
nghĩa của dữ liệu phi cấu trúc như câu và 
tài liệu ngôn ngữ tự nhiên. Những cách 
tiếp cận như vậy không hoàn toàn mang 
tính tính toán; đúng hơn, chúng được 
thiết kế rõ ràng để có con người tham gia 
vào vòng lặp. Bất chấp những tiến bộ 
vượt bậc trong phân tích máy tính, vẫn có 
nhiều mẫu mà con người có thể dễ dàng 
phát hiện nhưng thuật toán máy tính lại 
gặp khó khăn trong việc tìm ra. 

Điều này liên quan chặt chẽ đến cách 
cấu trúc thông tin để truy vấn và phân 
tích, cũng như cách các công cụ phần 
mềm (trong trường hợp của chúng tôi là 
bot) được thiết kế để xử lý chúng một 
cách hiệu quả. Những công cụ này sẽ cho 
phép đơn giản hóa và tự động hóa các 
nhiệm vụ quản lý thông tin được đề cập 
ở trên một cách thân thiện với người 
dùng. Lợi tức đầu tư như vậy có thể là 
hữu hình (ví dụ như tiết kiệm thời gian 
hoặc tiền bạc) và vô hình (ví dụ như 
thông tin có giá trị hơn, dễ khai thác 
thông tin ẩn hơn, tăng sự hài lòng và tính 
sáng tạo của các bên liên quan, cải thiện 
chất lượng tương tác của các bên liên 
quan). 

Việc tổ chức dữ liệu và các tài nguyên 
khác được đề xuất cũng có thể phục vụ 
các khía cạnh và yêu cầu đa dạng liên 
quan đến các quy trình như phân tích và 
mô hình diễn ngôn hợp tác [19], khai 
thác đối số [21] và quản lý tuân thủ [22]. 
2.3. Chatbot trong khu vực công 
Chatbot là phần mềm tương tác với 
người dùng bằng ngôn ngữ tự nhiên. 
Phần mềm Chatbot cũng là nhân tố tích 
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cực trong sự chuyển mình của ngành 
khách sạn, du lịch. Các khách sạn hoặc 
đại lý du lịch khác có chatbot trên mạng 
xã hội hoặc ứng dụng nhắn tin tức thời, 
hoạt động 24/7. Ứng dụng chatbot này 
được các doanh nghiệp trong lĩnh vực du 
lịch sử dụng rộng rãi, bao gồm: (1) 
chatbot du lịch, (2) chatbot dựa trên 
giọng nói và (3) chatbot dựa trên cảm 
xúc. 

Khi khu vực công đang tìm kiếm giải 
pháp cải thiện dịch vụ công dân và chức 
năng của chính phủ, các trường hợp ứng 
dụng AI phức tạp hơn đã xuất hiện, chủ 
yếu nhằm mục đích cung cấp thông tin tự 
nhiên. hành động của chính phủ. Trợ lý 
ảo (còn được gọi là “đại diện kỹ thuật 
số”) trả lời các câu hỏi bằng ngôn ngữ 
của con người đã được áp dụng trong 
nhiều lĩnh vực hoạt động của chính phủ, 
cung cấp khả năng tiếp cận thông tin và 
hỗ trợ. hỗ trợ theo thời gian thực, chẳng 
hạn như cung cấp dịch vụ bảo vệ dân sự 
và an toàn công cộng, an ninh công dân 
và dịch vụ nhập cư, phúc lợi xã hội (ví 
dụ: dịch vụ thuế), v.v. [15]. Một nghiên 
cứu gần đây của Harvard xác định năm 
loại trường hợp sử dụng chatbot trong 
khu vực công [7], cụ thể là: (i) trả lời các 
câu hỏi, khiếu nại và thắc mắc của công 
dân thông qua hệ thống. Hệ thống hỗ trợ 
khách hàng tự động dựa trên AI, (ii) tìm 
kiếm thông qua các tài liệu (bao gồm cả 
các văn bản pháp luật) và cung cấp 
hướng dẫn cho công dân điền vào các 
biểu mẫu, (iii) lấy ý kiến đóng góp của 
công dân và chuyển tiếp đến cơ quan 
hành chính công có trách nhiệm, (iv) 
dịch thuật chính phủ thông tin và (v) 
chuẩn bị tài liệu bằng cách trả lời các câu 
hỏi của công dân. Một trong những ưu 
điểm chính của những trợ lý ảo này là 
chúng nhúng các thuật toán “học có giám 
sát”, cho phép chúng liên tục học hỏi từ 
các tương tác với con người và cải thiện 
độ chính xác của phản hồi. phản hồi họ 

cung cấp (ngày càng thông minh hơn). 
Một danh mục bổ sung được xác định là 
“bot doanh nghiệp minh bạch”, nhằm 
mục đích tăng tính minh bạch trong việc 
phát triển và cung cấp thông tin của chính 
phủ khi chúng giám sát và báo cáo trên 
Truyền thông xã hội về đóng góp của các 
chủ thể chính phủ trên Wikipedia [23]. 

Các ứng dụng khai thác dữ liệu và học 
máy được sử dụng để phân tích khối 
lượng lớn dữ liệu nhằm trích xuất phân 
tích và nhu cầu của người dân nhằm cải 
thiện quản lý giao thông, quản lý chăm 
sóc sức khỏe cộng đồng và quản lý sức 
khỏe cộng đồng. quản lý thiên tai, giáo 
dục cá nhân hóa và trong các dịch vụ nói 
chung, việc cá nhân hóa và tính sẵn có 
được coi là chìa khóa, chẳng hạn như cải 
thiện chất lượng, độ tin cậy và độ chính 
xác của các dịch vụ công [5]. Ngoài giá 
trị gia tăng trong việc cung cấp dịch vụ 
công, AI có thể góp phần đưa ra quyết 
định sáng suốt hơn. Phân tích dự đoán và 
phát hiện sử dụng các phương pháp học 
máy (có giám sát và không giám sát) để 
xác định các mẫu trong dữ liệu hình 
xuyến của anh ta, đang được sử dụng để 
phòng ngừa dịch bệnh, dự đoán các hoạt 
động tội phạm (“chính sách dự đoán”), 
phát hiện gian lận trong cơ quan tư pháp, 
cũng như cung cấp những hiểu biết sâu 
sắc hữu ích để giải quyết các vấn đề 
chính sách phức tạp trong lĩnh vực tài 
chính [24]. 
3. Phương pháp nghiên cứu 
Phương pháp nghiên cứu ở đây không 
được chúng tôi áp dụng vào việc rà soát, 
đánh giá, phân tích các tài liệu liên quan 
đến đề tài nghiên cứu. Hơn nữa, các bài 
báo, công trình nghiên cứu của các học 
giả nước ngoài đều được chúng tôi sưu 
tầm và chọn lọc làm cơ sở dữ liệu cho 
việc lựa chọn lý thuyết chuyên sâu. Các 
công trình nghiên cứu, bài báo khoa học 
được chúng tôi lựa chọn dựa trên tiêu chí 
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đăng trên các tạp chí khoa học có tính 
khoa học cao, uy tín và top đầu trong lĩnh 
vực liên quan đến giải cứu đề tài nghiên 
cứu. 

Dựa trên các từ khóa đã chọn, nhóm 
của chúng tôi tìm thấy các bài viết nghiên 
cứu có liên quan trên nền tảng Google 
schoolar và Sciencedirect. Bài viết 
nghiên cứu phải được đăng trên các tạp 
chí uy tín liên quan đến AI, công nghệ 
ứng dụng, hành chính công,... 

Bài viết tham khảo là những bài viết 
được xuất bản từ ngày 20 tháng 05 đến 
năm 2023. Qua rà soát này, 120 bài viết 
thuộc lĩnh vực nghiên cứu đã được xác 
định làm cơ sở cho việc phân tích, đánh 
giá nội dung chuyên đề. Mục tiêu của 
chúng tôi dựa trên dữ liệu được thu thập 
từ các bài báo và nghiên cứu được công 
bố trên các ấn phẩm quốc tế như Taylor 
& France, HR, GM… 
4. Các đề xuất 
4.1. Dịch vụ ứng dụng 
Với mục tiêu tạo điều kiện thuận lợi và 
nâng cao chất lượng tương tác giữa 
người dân và chính quyền. Loại hình 
dịch vụ này giúp người dân dễ dàng cung 
cấp các thông tin cần thiết cho thủ tục 
hành chính đồng thời cung cấp các thông 
tin khác phù hợp và nhanh chóng hơn 
cho người dân dựa trên các tiêu chí sau: 
(1) một phương tiện dễ dàng và hiệu quả 
để bày tỏ, tranh luận và tương tác một 
cách có ý nghĩa với việc hình thành và 
kiến thức liên quan, (2) thông tin về các 
vấn đề dữ liệu về nguồn gốc và độ tin 
cậy, và (3) các khuyến nghị hữu ích có 
thể liên quan đến hồ sơ và bối cảnh tổng 
thể của họ. Một số bằng chứng về vấn đề 
này cho thấy đầu ra của các dịch vụ thuộc 
lớp này (tức là lớp ứng dụng) được 
chatbot trực tiếp khai thác để xây dựng 
giao diện người dùng kết hợp có thể kết 
hợp chat, giọng nói hoặc bất kỳ giao diện 
ngôn ngữ tự nhiên nào khác [2]. với các 

thành phần giao diện đồ họa người dùng 
(ví dụ: nút, hình ảnh, menu, video, v.v.), 
được gọi là “giao diện hội thoại”. Đầu ra 
của các dịch vụ này cũng có thể được tích 
hợp vào các nền tảng nhắn tin phổ biến 
do bên thứ ba cung cấp, như Zalo, 
VNeID, VssID, … 

Để cho phép các bot thông minh hiện 
có cung cấp chức năng như vậy, phương 
pháp được đề xuất sẽ nâng cao cả nền 
tảng kiến thức của chúng (để cung cấp 
phản hồi cho thông tin đầu vào của người 
dùng) và mô-đun quản lý đối thoại của 
chúng (để kiểm soát quá trình hội thoại). 
Để phát triển và duy trì nền tảng kiến 
thức nâng cao, cách tiếp cận của chúng 
tôi dựa vào các kỹ thuật khai thác dữ liệu 
và tài liệu nổi bật để dễ dàng khai thác 
kiến thức bán tự động từ nhiều nguồn 
tham khảo khác nhau (ví dụ: tài liệu chứa 
các luật và chỉ thị ứng dụng liên quan, dữ 
liệu có cấu trúc từ hệ điều hành của các 
cơ quan chính phủ, dữ liệu truyền thông 
xã hội, v.v.) và cung cấp dữ liệu đó ở 
định dạng mà máy có thể đọc được. Lấy 
các truy vấn đầu vào do công dân thể 
hiện bằng ngôn ngữ tự nhiên, kỹ thuật 
NLP dịch cấu trúc hoặc lệnh sang định 
dạng mà chatbot có thể hiểu và xử lý nó 
để tạo phản hồi lại cho công dân (một bản 
triển khai điển hình của cơ sở kiến thức 
chatbot chứa một tập hợp của các mẫu 
phù hợp với đầu vào của người dùng và 
tạo ra phản hồi). 

Để tài nguyên dữ liệu đạt được giá trị 
sử dụng tối đa, giải pháp đề xuất rất chú 
trọng đến nền tảng ngữ nghĩa của chúng 
trong cả ba lớp kiến trúc của nó, bao gồm 
cả khía cạnh công nghệ và tổ chức. Giải 
pháp đề xuất khai thác triệt để các dịch 
vụ Web cung cấp khung thông tin phù 
hợp để gán ngữ nghĩa cho các dịch vụ 
web, bằng cách sử dụng và chia sẻ 
ontology chuẩn để cung cấp các giao 
diện. dịch vụ, thông điệp dịch vụ và cấu 
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trúc dịch vụ tiêu chuẩn. Một số lưu ý rằng 
nền tảng tổng thể phải dựa trên các tiêu 
chuẩn thuận tiện, dễ hiểu và là một trang 
web mở, nghĩa là dễ dàng “tùy chỉnh” 
hoặc phát triển các tài nguyên mới để đáp 
ứng nhu cầu của bối cảnh liên quan đến 
người dùng. Nhằm mục đích quản lý quy 
mô và độ phức tạp của tương tác giữa 
công dân và chính phủ hiện đại dựa trên 
một giải pháp vững chắc, nền tảng này có 
thể dễ dàng tái sử dụng và mở rộng 
thêm/xóa các dịch vụ mới cũng như công 
cụ mới khỏi cơ sở hạ tầng và dự án hiện 
có ở cấp quốc gia. Nhìn chung, cách tiếp 
cận của chúng tôi được xây dựng trên 
bản thể luận đa góc độ, đóng vai trò là 
xương sống ngữ nghĩa cho phép tích hợp 
các thành phần của nền tảng được đề xuất 
và các nguồn thông tin hiện có. Để đảm 
bảo quyền truy cập và tạo điều kiện thuận 
lợi cho việc bố trí các dịch vụ có trong 
kiến trúc đề xuất, cần phải có cơ quan 
đăng ký dịch vụ chuyên dụng. Ý tưởng là 
sổ đăng ký này lưu trữ dưới dạng (siêu 
dữ liệu) liên quan đến các dịch vụ của 
nền tảng được đề xuất (chẳng hạn như 
tên dịch vụ, nhà cung cấp dịch vụ, vị trí 
và chức năng). Các dịch vụ được chú 
thích về mặt ngữ nghĩa với các khái niệm 
có trong bản thể luận đa chiều đã đề cập 
ở trên. Các chú thích như vậy cũng được 
cơ quan đăng ký dịch vụ của nền tảng lưu 
trữ và quản lý [25]. 
4.2. Dịch vụ quản lý dữ liệu 
Theo Androutsopoulou và cộng sự 
(2019), ứng dụng này cho phép hiểu 
được mục tiêu, lưu trữ, thu thập, chia sẻ 
và xử lý dữ liệu ở quy mô lớn, có thể xử 
lý được trong các nguồn dữ liệu lớn và 
đa dạng. Ở đây chúng ta quan tâm đến 
vấn đề kết nối dữ liệu từ các nguồn khác 
nhau và cách làm sạch dữ liệu đã thu thập 
để loại bỏ những dữ liệu không cần thiết 
khỏi người dân. Các dịch vụ quản lý dữ 
liệu được làm phong phú về mặt ngữ 

nghĩa để xử lý hiệu quả các siêu dữ liệu 
cơ bản và các vấn đề cá nhân. Trên thực 
tế, các dịch vụ của lớp này (tức là lớp dữ 
liệu) quản lý vòng đời của các luồng dữ 
liệu đa dạng sẽ được khai thác để xây 
dựng và duy trì cơ sở tri thức của nền 
tảng. Chúng có thể bao gồm cơ sở dữ liệu 
của các hệ thống thông tin chính phủ (cũ) 
hiện có, cũng như các dữ liệu khác mà 
công dân tạo ra trong các ứng dụng Web 
2.0, sử dụng bộ siêu dữ liệu mở rộng. Ví 
dụ, đối với các dịch vụ này, có thể thu 
thập dữ liệu từ các cổng dữ liệu mở chứa 
dữ liệu chuyên biệt liên quan đến thông 
tin được yêu cầu trong các quy trình hành 
chính công. 

Hơn nữa, dữ liệu quản lý có tính chất 
đặc thù trong hành chính công giúp chính 
phủ và người dân giao tiếp một cách toàn 
diện. Điều này cũng giúp nâng cao chất 
lượng dịch vụ hành chính công của 
Chính phủ bằng cách giảm bớt các thủ 
tục rườm rà liên quan đến việc tra cứu 
thông tin cá nhân của người dân trong 
quá trình hành chính công. công việc có 
liên quan. 

Ngoài ra, điều này sẽ giúp khu vực 
dịch vụ công tiết kiệm được nhiều thời 
gian và chi phí chờ đợi kiểm tra thông tin, 
đây cũng được coi là một cách gián tiếp 
trong việc nâng cao hiệu quả làm việc 
của xã hội và công chúng. giảm chi phí 
thời gian chờ đợi giữa người dân và 
chính quyền. 
4.3. Dịch vụ xử lý kiến thức 
Khai thác các công nghệ xử lý dữ liệu lớn 
nổi bật nhất để cung cấp các chức năng 
như khai thác dữ liệu hiệu suất cao, lập 
chỉ mục dữ liệu được nhắm mục tiêu, 
phân loại, phân cụm, trừu tượng hóa và 
giải thích. Các kỹ thuật khai thác dữ liệu 
nâng cao như trích xuất quan hệ cá nhân, 
khai thác lập luận và thông tin chủ đề sẽ 
giúp trích xuất thông tin có giá trị liên 
quan từ các tài liệu của chính phủ. có cấu 
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trúc cũng như các diễn đàn và blog trực 
tuyến. Các kỹ thuật khai thác dữ liệu 
được đề xuất có thể xử lý một cách thích 
hợp các nguồn dữ liệu trên để khám phá 
những phần thông tin quan trọng và các 
mẫu ẩn, đồng thời liên kết chúng một 
cách có ý nghĩa với nhu cầu của công dân 
thực sự và các quyết định của chính phủ 
[25]. 

Ví dụ: các thực thể trong khu vực 
công có thể tiết lộ rõ ràng các tài liệu 
hoặc quyết định, sự công nhận trước đây 
của chính phủ đối với bản thân người dân 
hoặc phản hồi của chính phủ đối với cá 
nhân công dân đó hoặc phản hồi của 
người dân về nhu cầu của chính họ để 
chính phủ có thể nắm bắt thông tin. để 
tạo cơ sở cho các quyết định sau này. 

Khai thác dữ liệu trong giải pháp đề 
xuất dựa trên nhiều thuật toán và kỹ thuật 
đã được thử nghiệm thành công, bao gồm 
Mạng thần kinh, K-mean, Cây quyết 
định, Naïve Bayes và Máy vectơ hỗ trợ. 
Nền tảng có ý nghĩa của loại dịch vụ này, 
được xây dựng trên kiến thức và lý luận 
có thể giải thích được bằng máy, có tầm 
quan trọng rất lớn. Các dịch vụ thuộc lớp 
này (tức là lớp tri thức) cho phép cơ chế 
suy luận phức tạp phục vụ tốt hơn cho sự 
tương tác giữa chính phủ và người dân. 

Hơn nữa, dịch vụ này không chỉ giúp 
cơ quan hành chính công cải thiện quá 
trình giao tiếp với người dân mà còn giúp 
phân tích tổng thể mọi mặt trong đời 
sống của chính phủ nhằm mang lại kết 
quả tốt hơn. kết quả và quyết định thuyết 
phục và phù hợp với tình hình đất nước. 
5. Thảo luận 
Có thể nhận định rằng một số các ứng 
dụng của chatbot đang dần được đưa vào 
sử dụng trong dịch vụ công tại Việt 
Nam.Ví dụ, Ủy ban nhân dân quận Cầu 
Giấy, thành phố Hà Nội đã ra mắt ứng 
dụng trí tuệ nhân tạo hỗ trợ hỏi - đáp thủ 
tục hành chính (chatbot) vào ngày 

18/5/2023. Đây là một trong những cớ 
quan đầu tiên áp dụng Chatbot để thay 
đổi giao tiếp giữa chính quyền với nhân 
dân . Điều này đúng với tinh thần mà 
chính phủ Việt Nam đã đưa ra về chương 
trình chuyển đổi số của chính phủ với 
tâm nhìn từ 2025 đến 2030 đưa Việt Nam 
chở thành quốc giá số, ổn định và thịnh 
vượng, đổi mới căn bản và toàn diện 
trong việc điều hành của chính phủ 
(Quyết định số 749/QĐ-TTg) [26]. 

Một số các dịch vụ mà chính phủ Việt 
nam cần được chuyển đổi một cách 
nhanh nhất gồm các loại dịch vụ trước 
như: việc cung cấp thông tin tự động qua 
bot có thể được cung cấp về tin tức và sự 
kiện địa phương, các điểm tham quan và 
dịch vụ của thành phố, các lựa chọn và 
lịch trình giao thông công cộng, cơ sở lưu 
trú và ăn uống, thông tin du lịch khác, 
v.v. Đối với loại dịch vụ sau , các dịch vụ 
giao dịch dựa trên bot có thể bao gồm 
thanh toán thuế địa phương điều này 
cũng được Bộ Tài chính định hướng phát 
triển theoQuyết định số 844/QĐ-BTC 
ngày 21/5/2019, Bộ Tài chính đã đề ra 
nhiệm vụ: “Xây dựng, phát triển Chính 
phủ điện tử bảo đảm gắn kết chặt chẽ 
giữa ứng dụng công nghệ thông tin với 
cải cách hành chính, đổi mới lề lối, 
phương thức làm việc phục vụ người dân 
và doanh nghiệp, thực hiện chuyển đổi số 
quốc gia hướng tới Chính phủ số, nền 
kinh tế số và xã hội số”[27].  

Sự chuyển đổi tiếp theo của quy trình 
làm việc trong khu vực công như được 
xác định trong trình duyệt chatbot là một 
bộ câu hỏi để thu thập thông tin cá nhân 
của người dùng. Để tăng cường quá trình 
này, công dân được yêu cầu cho phép 
truy cập đáng tin cậy và an toàn vào 
thông tin được lưu trữ trong tài khoản 
truyền thông xã hội cá nhân của họ hoặc 
trên các trang web có tính chất cụ thể của 
chính phủ. Các dịch vụ ứng dụng cung 
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cấp khả năng điều hướng dễ dàng và 
mang tính xây dựng trên thông tin tổng 
hợp và có cấu trúc, do đó người dùng có 
thể chọn kế hoạch nghỉ hưu phù hợp hơn 
bằng cách nhấn nút hoặc nhập văn bản. 
phiên bản miễn phí. Sau đó, bot sẽ đặt 
câu hỏi cho công dân để tự động điền vào 
các mẫu đơn cần thiết một cách tự động, 
bằng cách chuyển đổi các trường dữ liệu 
còn thiếu sang ngôn ngữ hàng ngày 
(thông tin cá nhân đã được thêm vào) 
được lấy ra như đã đề cập ở trên). 

Có thể thấy Chatbot được xây dựng 
dựa trên mô hình ngôn ngữ lớn mang lại 
nhiều lợi ích thông minh trong việc trả lời 
các câu hỏi và hiểu câu hỏi nhưng bằng 
một ngôn ngữ tương đồng với con người 
và khá tự nhiên. Nhưng có thể thấy rằng 
các thủ tục hành chính Việt Nam mà 
chatbot hỏi đáp là một bài toán khó vì câu 
hỏi cần độ chính xác tuyệt đối và độ dài 
của văn bản thủ tục hành chính, vì nếu sai 
sẽ gây nhiều phiền toái cho công dân. 
Chính những thách thức này đang là một 
trong những thách thức của chính phủ 
Việt Nam trong việc chuyển đổi Chính 
phủ điện tử. 
6. Kết luận 
Nghiên cứu được trình bày trong bài viết 
này nhằm giải quyết vấn đề quan trọng 
này: bằng cách tận dụng công nghệ AI 
quan trọng, chatbot, kết hợp với xử lý 
ngôn ngữ tự nhiên, học máy và khai thác 
dữ liệu, chúng tôi phát triển một công 
nghệ kỹ thuật số thông minh mới “phong 
phú hơn” và hơn thế nữa kênh liên lạc 
giữa người dân và Chính phủ Việt Nam. 
Nó dựa trên các chatbot tiên tiến, với 
mức độ thông minh và khả năng cao hơn 
vượt xa các thế hệ chatbot đầu tiên, vốn 
bị giới hạn trong việc phản hồi các truy 
vấn dựa trên quy tắc đơn giản; đặc biệt, 
bằng cách tận dụng các công nghệ nêu 
trên và sử dụng dữ liệu hiện có của chính 
phủ dưới nhiều hình thức khác nhau 

(chẳng hạn như tài liệu chứa luật và chỉ 
thị ứng dụng liên quan, dữ liệu có cấu 
trúc từ hệ thống hoạt động của cơ quan 
chính phủ, dữ liệu truyền thông xã hội, 
v.v.), những robot tiên tiến này có thể 
phản hồi một cách thông minh gửi tin 
nhắn bằng ngôn ngữ mẹ đẻ của người 
dân, mang lại hiệu quả cao trong việc 
cung cấp cho họ thông tin cụ thể mà họ 
tìm kiếm và hỗ trợ họ thực hiện các giao 
dịch phù hợp một cách chính xác . 

Nghiên cứu của chúng tôi có ý nghĩa 
thú vị cho cả nghiên cứu và thực hành. 
Đối với nghiên cứu, nó nâng cao kiến 
thức hiện có trong hai lĩnh vực quan 
trọng: sử dụng AI trong khu vực công và 
các kênh liên lạc kỹ thuật số giữa người 
dân và chính phủ; điều này đạt được bằng 
cách kết hợp kiến thức từ các lĩnh vực 
chatbot, xử lý ngôn ngữ tự nhiên, học 
máy và công nghệ khai thác dữ liệu. Hơn 
nữa, nghiên cứu của chúng tôi cung cấp 
một nguồn dữ liệu có thể rất hữu ích cho 
nghiên cứu trong tương lai về lĩnh vực 
chatbot. Tuy nhiên, các nhân viên chính 
phủ nên hết sức cẩn thận trong việc xây 
dựng cơ sở hạ tầng cần thiết cho các 
chatbot tiên tiến này, bao gồm tất cả các 
tài liệu quan trọng cũng như dữ liệu nội 
bộ có liên quan.  

Hạn chế chính trong nghiên cứu của 
chúng tôi là việc nghiên cứu chuyên sâu 
một số tài liệu trong nước còn rất hạn chế 
nên các tài liệu nghiên cứu liên quan đến 
đề tài đa số được lấy từ các nghiên cứu 
của nước ngoài. Các tài liệu tham khảo 
được chọn lọc công bố trên các diễn đàn 
nghiên cứu khoa học hoặc tạp chí uy tín 
như: Google Schoolar, Sciencedirect,... 
với chủ đề AI, chuyển đổi số, chính phủ 
điện tử, ICT làm nền tảng cho cơ sở lý 
thuyết trong bài viết. 

Việt Nam vừa trải qua đại dịch Covid-
19 là thách thức lớn trong việc nâng cao 
chất lượng dịch vụ công. Mặc dù quá 
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trình chuyển đổi này còn nhiều thách 
thức phía trước nhưng đây là thời điểm 
thích hợp và thuận lợi để xây dựng Chính 
phủ điện tử thông qua các ứng dụng AI, 
cụ thể là “Chatbot” và “Bot dịch vụ 
công” nhằm số hóa các dịch vụ công và 
cải thiện giao tiếp giữa người dân và 
Chính phủ Việt Nam. Chính phủ Việt 
Nam cần tập trung xây dựng và tập trung 
đầu tư vào các tiêu chí cơ bản trong quá 
trình chuyển đổi này: Tiêu chuẩn hóa - 
an ninh mạng quốc gia; Thúc đẩy Công 
nghiệp 4.0 tại Việt Nam; , Đổi mới 
CNTT cho chính quyền các cấp ở Việt 
Nam, Tạo môi trường trao đổi thông tin 
mạng miễn phí. 
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