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Tém tit: Tién bo khoa hoc k¥ thudt ngdy nay da thuc ddy cac co quan chinh phu c6 nhiing
hanh dong nhat dinh trong viéc tng dung Tri tué nhan tao (Al) vao nhi€u linh vuc dich vu
cong (Vi du: Gido duc yté...), kinh té, quan 1y con ngudi, quan ly tai nguyén — moi truong,
van van.). Vi vdy, can c6 nhiing nghlen ctru chuyén sau sau day vé ing dung cong nghé¢ Al
vao viéc nang cao chét lugng giao tiép giita ngudi dan va chinh phu, dic biét 1a cac co s&
dich vu cong ¢ Viét Nam. Bai viét c6 vai trd tham khao trong viéc nghién ctu Uing dung
cong nghé Al nham nang cao chat lugng dich vu cong ctia Chinh pht va cong nghé dugc
nhac dén trong bai vi€t 1a “Chatbot”. Phuong phap nghién ctru dua trén viéc thu thap dir
liéu thir cap trong do6 tong hop cac bai bao nghién ciru khoa hoc dugc cong bo trén cac tap
chi khoa hoc co uy tin, voi cac chu dé lién quan dén bai bao. Muc tiéu cot 161 cua nghien

ctru 1a cung cip bang ching cho thay nhitng nhuoc diém cua viée ap dung Al cu thé 1a
“Chatbot” trong viéc nang cao chit lugng giao tiép giita ngudi dan va chinh phu.

Twr khoa: Al; chatbot; dich vu cong

Abstract: Today's scientific and technical advances have motivated government agencies
to take certain actions in applying Artificial Intelligence (Al) 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 Al 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 Al 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
Al specifically "Chatbot" in improving the quality of communication between citizens and
the government.
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1. Gioi thiéu thuat Tri tu€¢ nhan tao (AI) [1] da xac
Trong nhitng nim qua, trong nhiéu dinh diéu nay bang cach cho thiy Vlec
nganh cong nghiép khéc nhau, dic bigtla  khai thac nhiéu loai trf tu¢ may, bao gom
nganh cong nghiép nhim nang cao chit hicu ngon ngi tw nhién, robot, h¢ thong
lwong giai quyét van dé va ra quyét dinh chuyén gia, mang ludi than kinh va hoc
thong qua viéc sir dung rong rai cac ky may mang ludi than kinh. Mot s tac gia
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c¢6 chui d& nghién ctru lién quan dén chu
dé nay di nhan dinh rang xu hudng Al
ngay cang gia tang, dac biét la trong khu
vuc tu nhan hién nay, lién quan dén viéc
st dung céac ing dung tuong tu tuong tac
véi nguoi dung dudi dang héi thoai va
bat chude cudc tro chuyén cua con
nguoi, duge goi 1a “chatbot”, “tac nhan
dam thoai” hay don gian 1a “bot” [2]; [3].

Cong nghé Al ciing d3 bat dau duoc
cac co quan chinh phu ap dung dé thuc
hién cac nhiém vu phirc tap dang ké trong
cac linh vuc khac nhau nho vao muc tang
hiéu qua duogc bao cao bdi cac cong ty
thudc khu vyce tw nhan, diéu nay c6 thé
thdy o trong nhu’ng niam gan day: Phtic
loi x4 hoi, y té, thué va gido duc, an toan
cong cong ([4], [5] va [6]). Mdt bao cao
gan day ctia Harvard xac dinh sau loai
van dé cua chinh phu ma cac tng dung
Al dugc coi 1a phu hop: phan bd ngudn
luc, tap dit liéu 16n, thiéu chuyén gia, cac
kich ban c6 thé du doan duoc, cac dich
vu ldp lai va thu tuc nhiém vy, tong hop
va tom tit dir liéu da dang [7]. C6 thé
thiy Al mang lai rat nhiéu loi ich khi tmg
dung cua n6 trong khu vuc cong dugc
bao cdo rong rai, cu thé la giam khdi
luong cong viéc cua cong churc, tiét kiém
chi phi, tang nang suét, tao co hoi viéc
lam moi, cung cap dich vu cong, giai
quyét van dé phan bd nguon luc va cai
thién chat lugng cudc song cua moi
nguoi vé mat hai long khi quy trinh 1am
viéc dugc cd nhan hoa va hoat dong 24/7
([5], [8] va [9]). Pac biét, chatbot va cac
loai gidi phap Al khac (vi du: tw dong hoa
quy trinh, thuat toan hoc may va phan
mém nhéan dang hinh anh) giap glam
dang ké ganh ning hanh chinh cua cac t6
chirc cong. va thuc day su giao tiép giira
chinh phu va nguoi dan trong viéc cung
cap dich vu cong & nhitng noi con vudng
miéc hodc kho khan l4u nay.
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Ngoai nhitng loi ich ban déu ma
chatbot mang lai nd con cho ta thiy rd
duoc bure tranh téng thé cta dich vu cong
cho ta thay rang day la mot dé tai nghién
ctru moi can duoc quan tim hon va né
ciing 1a mot thach thirc 16n lién quan dén
viée khai thac va tmg dung AI gop phan
tao nén vi€c cung cép cac dich vu cong.
Chung ta co thé lfiy mot vi du cu thé vé
thach thirc n6i bat trong viéc phat trién
cac tmg dung lién quan dén AL lién quan
dén viéc khai thac va trinh bay kién thuc
chuyén mon can thiét dé phat trién nén
tang kién thirc cta ho. Thach thuc nay
cang tang cao trong khu vuc cong, noi ca
kién thirc ctia cac chuyén gia chinh phu
va luong dit lidu doi dao (1ap phap, hanh
phap) phai dugc mé hoa thanh dinh dang
c6 thé khai thac bang may. Chat lugng
dir li¢u ciing phai dugc dam bdo thong
qua quan 1y, cu tric va tong hop hiéu
qua cac dir liéu da dang. dit licu.

Chatbot 13 phan mém dién tir thong
minh (dwoc dinh nghia 1a cac thiét b
nhan biét dugc moéi truong xung quanh
va thuc hién cac hanh dong dé tdi da hoa
co hoi thanh cong & mot muc ti€u nao do
[10], c6 kha nang hiéu ngdn ngit néi va
str dung giao tiép bang 101 néi voi tu cach
la nguoi dung trong giao dién ma
Chatbot dang sir dung. mot hé thong gom
cac danh muc ph?m mém dua trén Al cu
thé duoc cac cong ty phét trién dé tu
dong hoa giao tiép va quan 1y cac hanh
dong giao dich vdi khach hang cta ho.
Cac ung dung dién hinh cua chatbot
trong khu vue tu nhén bao gdm trién khai
tro 1y 4o (vi du: Siri, Alexa, Google)
trong cac linh vuc khac nhau, chrfmg han
nhu ngan hang (thuc hién giao dich),
truyén thong (cung cap tin tirc), du lich
(dat khach san hoac vé), ban I¢é, thi
truong ching khoan, bao hiém ([ 11],
[12], [3]; [13] nho nhitng tlen bd Al gan
day va lugng dir liéu 16n san co, chatbot
gior day co thé thuc hién cac tac vu phirc
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tap hon va tham chi hoan thanh cac giao
dich mdt cach chu dong.

Dé xuit mot cach tiép can sau hon lién
quan dén chu dé nay 1a két hop ca may
tinh va con nguoi dé dat duoc cai goi la
“kha nang phan doan vuot troi”, nhu mot
phuong tién giai quyét van dé [14] thiéu
tri thong minh theo ngit canh va rong hon
cua con nguoi trong cac giai phap Al
Hon nifa, can luu ¥ ring mot s6 rao can
dao dirc va xa hoi 1a rao can dbi vai viée
ap dung cong nghé Al trong khu vuc
cong, cht yéu xoay quanh cac van dé vé
niém tin cta cong ching ddi voi tri tué
may cua khu vuc cong va phan déi viéc
thay thé nhan vién bang may méc ([5],
[15]).

Bai viét ctua chung t6i s& gop phan
khéc phuc va cai thién nhiing thach thirc
nay bang cach xem xét cac bai bao dugc
binh duyét va nghién ctru hoc thuat lién
quan dén chu dé nay trong viéc cung cap
cac phuong phap tiép can hoan toan méi
dé tang cuong ap dung chatbot, mot cong
nghé Al trong khu vuc céng, nham giai
quyét mot van dé quan trong: cai thién syr
giao tiép giira chinh _phu va ngudi dan.
N6 cho phép phat trién mot kénh lién lac
k¥ thuat s6 méi, “phong phit hon”, biéu
cam hon va thong minh hon gifra ngudi
dan va chinh phu, bing ngdn ngit tur
nhién hang ngay, cho cd muc dich thong
tin va thuc hién giao dich; Kénh k¥ thuat
s6 moi nay s& dap tng pham vi twong tac
rong hon cua nguoi dan, voi muc do
phirc tap, mo hd va khong chic chén cao
hon céc kénh k¥ thuat s6 hién c6. Hon
nita, bai viét con 14 tai li¢u tham khao cho
cac nghién ctru chuyén sau hon lién quan
dén dé tai, cung cap nén tang ly thuyet
cho viéc phat trién phuong phap dé Xuat
dua trén cac nghién ciru trudc ddy vé Ly
thuyét Pa phuong tién va cé tinh dén
cong nghé tién tién nhit trong viéc s
dung. cua chatbot trong khu vuc cong va

cac yéu cau cu thé trong khu vuc cong.
C6 thé thiy, viéc xay dung mot kénh lién
lac hoan toan moi gitta ngudi dan va
Chinh phu Viét Nam thong qua (ng dung
cong ngh¢ chatbot trén nén tang kién trac
ICT két hop cac cong nghé Al khac nhau
s& dugc trinh bay ¢ cac phan sau. Cubi
cung, bai viét s& phac thao cac két qua
ciing nhu két luan, danh gia va huéng
nghién ciru tiép theo.
2. Ly thuyét
2.1. Ly thuyét vé do phong phu ciia
phuong tién truyén thong
Dé xuit mot 1y thuyét vé sy phong phu
ctia phuong tién truyén théng cung cip
mot khung khai ni¢m dé do luong mot
nén tang va kha ning chi tra cua né, dé
giam di sy mo hd vé y nghia can phai
thay ddi cach giai thich bang cach xét vé
kha niang cung cap “su phong phu vé
théng tin”. Cach giai thich nay ham y
mudn néi co nhidu kénh truyén théng co
muc d6 phong phti vé mat thong tin hon
cac kénh thong tin truyén théng. Co thé
thdy kénh thong tin bang vin ban
thi,thong tin duoc truyén tai d&én tir chinh
van ban, dinh dang ctia van ban va bdi
canh ma van ban dé6 xut hién. Nguoc lai,
trong bdi canh mat déi mit, nét mit,
giong noi va ngbn nglr co thé déu cung
cap thém tin hidu cho 16i néi va phdi hop
v61 nhau nhu nhiing thong tin lam thay
d6i cach hiéu hoic truyén dat ¥ nghia.
Ly thuyét MRT dé dugc str dung rong
rii trong cac nghién ctru trudc day vé
chinh phu dién tir & mot s6 nudc trén thé
gioi, nhdm tim hiéu va diéu tra mot
nghich 1y quan trong lién quan dén viéc
ap dung chinh phu dién ti: tai sao ngudi
dan tiép tuc sir dung cac “kénh truyén
thdng” véi chi phi cao hon dang ké ( vi
du nhu tham tryc tiép van phong chinh
cua co quan chinh phu, goi dién thoai) dé
lién lac véi chinh pht, sir dung it kénh ky
thuét s6 m&i hon v6i chi phi thip hon dur
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kién ban dau ([16], 17]) Mot nghién
ctru tai lidu gan day vé chu dé lua chon
kénh cuia cong dan dé tuong tac véi chinh
phu, dic biét da két luan rang nén tang 1y
thuyét duoc sir dung rong rai [17]. Noi
bat nhat trong nghién ctru cta 6ng la
MRT, tiép theo 1a “Ly thuyét mé rong
kénh” (CET) (thém cac yéu t6 do MRT
dé xuit vé mac do ma cac ca nhan trai
nghiém véi mot s6 kénh, lam tang “cam
nhan” cua ho. sy giau ¢6”). Phat hi¢n
chinh ctia nghién ctru ndy 13 mot phan
trong tuong tac cua nguoi dan voi chinh
phu rat don gian, chi yéu lién quan dén
viéc tim kiém thong tin hodc thuc hién
cac giao dich c6 d6 phirc tap thap, mo hd
va khong chic chin. Pdi voi cac giao
dich nhu vay, ngudi dan c¢6 xu huong su
dung cac kénh k¥ thuat s “cé mirc thu
nhép thip hon” (tic 1a tién hanh tim kiém
thong tin can thiét trén cac trang web
hodc thuc hi¢én céc giao dich do b?mg cac
dich vu dién tir lién quan), c6 kha nang
mang thong tin thip hon cac kénh truyén
thdng va cho phép mirc d6 biéu dat thap
hon ('vi du cong dan chi duoc nhap mot
sd tir khoa tim_ kiém hodc dién mot sb
truong trong mau giao dich dién tir).

Su phong phti ctia phuong tién truyén
thong duoc coi 1a kha nang thong tin thay
d6i su hiéu biét trong mot khoang thoi
gian gitp phat huy hiéu qua truyén
thong. Lop phong phu da phuong tién
xéc dinh tinh mo hd cua cac théng diép
duoc truyén di. Thong thuong, giao tiép
mat d6i mat 1a phuong tién phong phu
nhét trong khi tuong tic bang vin ban 13
it nhat. N6 duoc st dung riéng cho cac
tin nhan kho hiéu hodc khong 16 rang vi
n6 bao gébm nhiéu thong tin va loai tin
hiéu. Gan day, co so 1y luan cua viéc
trinh bay san pham tryc tuyén da dugc
giai thich bang ly thuyet nay. Trinh bay
san pham tryc tuyén 1 yéu t6 chinh trong
viéc hinh thanh nhan thirc ctia nguoi tiéu
dung chi phdi thai dd va y dinh mua hang
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do han ché vé khong gian mternet [18].
Du doan san pham truc tuyén rat nang
dong, khong chi xay dung gia tri va chat
luong ma con lam phong pha thém so
thich mua hang, anh huéng dén nhéan
thure, thai d9 va y dinh mua hang.
Nhung mét phan quan trong khac
trong su tuong tac cua cong dan véi
chinh phu lién quan dén viéc thuc hién
cac giao dich va tim kiém thong tin c6
muc do phtc tap, mo hd va khong chéc
chin cao hon. Pdi v6i nhimg twong tac
doi hoi khat khe hon nay, cac kénh ky
thuat s6 néu trén c6 vé it phu hop hon, vi
vay m01 ngu’(n thich s dung cac kénh
truyen thdng “giau c6 hon” truyén thong,
cha yéu 1a cac chuyén tham truc tiép t6i
van phong chinh phu ctua cac co quan
chinh phu ciing nhu goi dién thoai. Cac
kénh phong pht1 nay cho phép ngudi dan
trd chuyén/tham khao y kién cta cac
quan chuc cé kinh nghiém, truyén dat
cho ho nhiéu thong tin hon v& tinh hinh,
vén dé hodc nhu ciu cu thé cta ho va giai
thich chung mét cach chi tiét mot cach
sdu sdc, vi mirc dd biéu dat cao hon (do
d6 1am giam sy mo hd va khong chic
chin). Diéu nay cho phép cong dan co
duoc thong tin cu thé ma ho tim kiém
hodc thuc hién céac giao dich dugc diéu
chinh chinh xéc.
2.2.Tri thong minh cia Bot trong khu
vue cong
Can khai thac sirc manh tong hop giita tri
tu¢ con ngudi va may moéc khi nang cao
churc nang cua cac chatbot hién tai; n6 co6
thé cai thién dang ké cong nghé hién c6
clia chatbot vé mit truc quan hoéa doi
hinh, trich xuit déi sb, cling nhu xay
dung giai phap va bién minh. Cach tiép
can nhu vay gitp nguoi dung khai thac
dir liéu da ngudn phlﬁ:c tap bang cach gitip
nguoi dung tim thy thong tm lién quan
va cung cap cho ho cic dé xuét dugc ca
nhan hoa. N6 s& cho phép chuyén trong
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tam tr viéc thu thap va trinh bay thong
tin quy mo 16n sang danh gia, tong hop,
cau tric va st dung ¢6 ¥ nghia trong moi
truong Chinh phu dién tir hién dai. Hon
nita, n6 s& dap Gmg mot loat cac yéu cau
lién quan dén viéc kham pha, mé ta va
true quan hoa thong tin thich hop. Viéce
ap dung nhimg cach 1am viéc méi c6 thé
cai thién tinh trang qua tai thong tin va sy
phurc tap v& nhén thirc dé mang lai lgi ich
cho viéc kham pha kién thuc. dat duoc
thong qua dit liéu da cap co cau trac hop
ly, tu giai thich va c6 thé duoc st dung
1am co s& cho cac quyét dinh sang sudt
hon [19].

Céc tmg dung cua chinh phu dién tu
ngay cang duoc két ndi voi nhau va ting
cuong nhanh chong viéc tich hop dir liéu
dugc thu thap thong qua cac ngudn phan
tan va khac nhau. Trong mot sb trudng
hop, thong tin co ban qua nhiéu dén ndi
cac bén lién quan bao gdm ngudi dan va
chinh pha thuong khéng biét bat dau
hiéu y nghia cta n6 tir dau. Ngoai ra,
nhitng dir liéu nay c6 thé khac nhau vé
gia tri va tinh xéc thye, tir y kién c4 nhan
dén cac phép do khong thé chdi cii va
cac quy dinh cia tiéu bang. Dong thoi,
cac loai thong tin co ban nay co thé khac
nhau tiy theo mirc do hiéu biét cua con
nguoi va kha nang gidi thich cia may
moc, cho rang khi moi thir trd nén phuc
tap, chung ta can xac dinh, khai thac va
hiéu cac mau dir lidu; chung ta can tong
hop khéi lugng 16n dir liéu tir nhiéu
ngudn, sau d6 khai thac dit liéu d6 dé co
duoc nhimg hiéu biét sdu sic s& khong
bao gio xuét hién khi kiém tra hodc phan
tich thi cong bat ky ngudn dir liéu don 1&
nao [20].

Céc phuong phap tiép can gan day dé
dap tng cac yéu ciu nay duoc xay dung
dua trén strc manh téng hop cua tri tu¢
con nguoi va may moc. Ho 4p dung cach
tiép can thich ung, ban tu dong, stir dung

siéu dit liéu ngir nghia va dir liéu ¢ céu
trac san ciing nhu cac mau cong tac dé
dua ra cac dé xuat hop 1y trong khi hoc
hoi tir hanh vi va phan hdi ciia nguoi
dung nham nhiam muc tiéu tot hon vao s&
thich thong tin cua ho. biéu nay duoc
kich hoat bang céc k¥ thuat khai thac van
ban va hoc may cai tién dé phan tich ngir
nghia cta dit liéu phi ciu trac nhu cau va
tai liéu ngdn ngit tw nhién. Nhitng cach
tiép can nhu vay khong hoan toan mang
tinh tinh toan; dung hon, ching duogc
thiét ké rd rang dé c6 con ngudi tham gia
vao vong lap. Bt chip nhimg tién bo
vuot bac trong phan tich may tinh, van c6
nhiéu mau ma con nguoi c6 thé dé dang
phat hién nhung thuat toan may tinh lai
gap kho khan trong vi¢e tim ra.

Diéu nay lién quan chit ché dén cach
cau tric thong tin dé truy van va phan
tich, ciing nhu cach cac cong cu phan
mém (trong truong hop cua chiing t6i 14
bot) duoc thiét ké dé xir 1y chung mot
cach hi¢u qua. Nhiing cong cu nay sé cho
phép don gian hda va ty dong hoa céac
nhiém vu quan 1y thong tin duoc dé cap
O trén mdt cach than thién voi nguoi
ding. Loi tic dau tu nhu vy c6 thé la
hiru hinh (vi du nhu tiét kiém thoi gian
hodc tién bac) va vo hinh (vi du nhu
thong tin c¢6 gia tri hon, dé khai thac
thong tin an hon, ting su hai long va tinh
sang tao cua cac bén lién quan, cai thién
chit luong twong tac cia cac bén lién
quan).

Viée td chirc dit liéu va cac tai nguyén
khéc dugc dé xuét cling co thé phuc vu
cac khia canh va yéu cau da dang lién
quan dén cac quy trinh nhu phén tich va
mo hinh dién ngon hgp tac [19], khai
thac d6i s6 [21] va quan 1y tuan tha [22].
2.3. Chatbot trong khu vuc cong

Chatbot 1 phan mém tuong tac voi
nguoi dung bang ngdn nglr ty nhién.
Phan mém Chatbot cling 1a nhan to tich
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cuc trong sy chuyén minh ctia nganh
khach san, du lich. Cac khach san hoac
dai ly du lich khac c6 chatbot trén mang
xa hoi hodc ung dung nhén tin tic thoi,
hoat dong 24/7. Ung dung chatbot nay
dugc cac doanh nghiép trong linh vyc du
lich st dung rdng rai, bao gém: (1)
chatbot du lich, (2) chatbot dya trén
giong ndi va (3) chatbot dua trén cam
xuc.

Khi khu vuc cong dang tim kiém giai
phép cai thién dich vu cong dan va chic
nang cua chinh phu, cac truong hop Gng
dung Al phuc tap hon da xuét hién, cha
yéu nham muc dich cung cap thong tin tu
nhién. hanh dong cua chinh phu. Tro ly
do (con duogc goi la “dai dién k¥ thuat
s0”) tra 10i cac cau hoi bang ngdn ngir
cua con nguoi da dugc ap dung trong
nhiéu linh vuc hoat dong cua chinh phu,
cung cip kha nang tiép can thong tin va
ho trg. hd tro theo thoi gian thye, chéng
han nhu cung cép dich vu bao vé dan su
va an toan cong cong, an ninh cong dan
va dich vu nhdp cu, phic lgi xa hoi (vi
du: dich vu thué), v.v. [15]. Mot nghién
ctru gan ddy ciia Harvard xac dinh nim
loai truong hop str dung chatbot trong
khu vuc cong [7], cu thé 1a: (i) tra 101 cac
cau héi, khiéu nai va thic mic cia cong
dan thong qua hé thong. Hé thong hd trg
khéach hang tu dong dya trén Al (i1) tim
kiém thong qua cac tai liéu (bao gdbm ca
cac van ban phap luat) va cung cip
huong dan cho cong dén dién vao cac
biéu mau, (iii) lay ¥ kién dong gop cua
cong dan va chuyén tiép dén co quan
hanh chinh cong c6 trach nhiém, (iv)
dich thuat chinh phu théng tin va (v)
chuén bj tai liéu br:ing cach tra 101 cac cau
héi ctiia cong dan. Mdt trong nhiing uu
diém chinh cua nhimg tro 1y 4o nay 1a
chung nhung céc thuat toan “hoc c6 giam
sat”, cho phép chung lién tuc hoc hdi tu
cac tuong tac voi con ngudi va cai thién
d6 chinh xac ctia phan hdi. phan hoi ho
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cung cap (ngay cang thong minh hon).
M6t danh muc bd sung dugc xac dinh la
“bot doanh nghi€ép minh bach”, nhim
muc dich tang tinh minh bach trong viéc
phat trién va cung cp thong tin ctia chinh
phu khi chiing gidm sat va bdo céo trén
Truyén thong xa hoi vé dong gbp cua cac
chu thé chinh phu trén Wikipedia [23].
Céc tng dung khai thac dir liéu va hoc
may duoc st dung dé phan tich khéi
luong 16n dit liéu nham trich xuét phan
tich va nhu cau ctia nguoi dan nham cai
thién quan 1y giao thong, quan ly cham
soc ste khoe cong dong va quan 1y sirc
khoe cong dong. quan 1y thién tai, gido
duc ca nhan hoa va trong cac dich vu noi
chung, viéc c4 nhan hoa va tinh sin c6
duoc coi la chia khoa, chéng han nhu cai
thién chit luong, d6 tin cdy va do chinh
xac cua cac dich vu cong [5]. Ngoai gia
tri gia tang trong viéc cung cap dich vu
cong, Al ¢o the gop phan dua ra quyét
dinh sang sut hon. Phan tich du doan va
phéat hién st dung cac phuong phéap hoc
may (c6 giam sat va khong giam sat) dé
xac dinh cac mau trong dit licu hinh
xuyén ctia anh ta, dang duoc sir dung dé
phong ngtra dich bénh, du doén céc hoat
dong td1 pham (“chinh sach du doan”),
phat hién gian lan trong co quan tu phap,
ciing nhu cung cap nhiing hiéu blet sau
sic hiru ich dé giai quyét cac van dé
chinh sach phtrc tap trong linh vuc tai
chinh [24].
3. Phwong phap nghién ciru
Phuong phap nghién ctu & day khong
dugc chung t6i 4p dung vao viée ra soat,
danh gid, phan tich cac tai li¢u lién quan
dén dé tai nghién ctru. Hon nita, cac bai
bao, cong trinh nghién ctru ctia cac hoc
gia nudc ngoai déu duoc chung toi suu
tam va chon loc lam co s& dit liéu cho
viéc lya chon 1y thuyét chuyén sau. Céc
cong trinh nghién ctru, bai bao khoa hoc
dugc ching t6i luya chon dua trén tiéu chi
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dang trén cac tap chi khoa hoc cé tinh
khoa hoc cao, uy tin va top dau trong linh
vuc lién quan dén giai ctru dé tai nghién
clru.

Dua trén cac tir khoa da chon, nhom
ctia ching t6i tim thdy cac bai viét nghién
ctru o lién quan trén nén tang Google
schoolar va Sciencedirect. Bai viét
nghién ctru phai dugc dang trén céc tap
chi uy tin lién quan dén AL cong nghé
ung dung, hanh chinh cong,...

Bai viét tham khao 1 nhiing bai viét
duoc xuit ban tir ngay 20 thang 05 dén
nam 2023. Qua ra soat ndy, 120 bai viét
thudc Iinh vyc nghién ctru da dugc xac
dinh 1am co s& cho viéc phan tich, danh
gia ndi dung chuyén dé. Muc tiéu cia
chung t61 dya trén dir li¢u dugc thu thap
tur cac bai bao va nghién ctiru dugc cong
b6 trén cac 4n pham qudc té nhu Taylor
& France, HR, GM...

4. Céc dé xuit

4.1. Dich vu ung dung

Véi muyc tiéu tao diéu kién thuan loi va
nang cao chit luong twong tic giita
ngudi dan va chinh quyén. Loai hinh
dich vu nay giup nguoi dan dé dang cung
cap cac thong tin can thiét cho thu tuc
hanh chinh ddng thoi cung cip cac théng
tin khac phu hop va nhanh chong hon
cho nguoi dan dua trén céc tiéu chi sau:
(1) mot phuong tién dé dang va hiéu qua
dé bay to, tranh ludn va tuong tac mat
cach co y nghia v6i viéc hinh thanh va
klen thire lién quan, (2) thong tin vé cac
van dé dir lidu vé ngudn goc va do tin
cay, va (3) cac khuyen nghi htru ich c6
thé lién quan dén ho 50 va bbi canh tong
thé cta ho. Mot sb bang ching vé van dé
nay cho théy déau ra cua cac dich vu thudc
16p nay (ttc 1a 16p ung dung) duoc
chatbot truc tiép khai thac dé xay dung
giao dién ngudi dung két hop co thé két
hop chat, giong néi hodc bat ky giao dién
ngoén ngir tu nhién nao khac [2]. vdi cac

thanh phan giao dién d6 hoa nguoi ding
(vi du: nut, hinh anh, menu, video, v.v.),
duogc goi 1a “giao dién hoi thoai”. Péu ra
cua cac dich vu nay cling c6 thé duoce tich
hop vao cac nén tang nhén tin phd bién
do bén thir ba cung cip, nhu Zalo,
VNelD, VssID, ...

B¢ cho phép céc bot thong minh hi¢n
c6 cung cip chirc nang nhu vy, phuong
phap dugc dé& xuit s& nang cao ca nén
tang kién thirc ctia chung (dé cung cép
phén hdi cho théng tin ddu vao ctia nguoi
ding) va mo-dun quan 1y ddi thoai cua
ching (dé klem soat qua trmh hoi thoal)
Dé phat trién va duy tri nén tang kién
thirc nang cao, cach tiép can cua ching
to1 dua vao cac ky thuat khai thac dir li¢u
va tai liéu ndi bat dé dé dang khai thac
kién thirc ban tu dong tir nhiéu ngudn
tham khao khac nhau (vi du: tai li¢u chtra
cac luat va chi thi ung dung lién quan, dix
lidu c6 cAu tric tir h¢ diéu hanh cla cac
co quan chinh phu, dit liéu truyén thong
x3d hoi, v.v.) va cung cp dir liéu d6 &
dinh dang ma may c6 thé doc dugc. Ly
cac truy van dau vao do cong dan thé
hién bang ngdn ngit tu nhién, ky thuét
NLP dich céu trac hodc 1énh sang dinh
dang ma chatbot c6 thé hiéu va xtr Iy n6
dé tao phan hoi lai cho céng dan (mot ban
trién khai dién hinh ctia co sé kién thic
chatbot chtra mot tp hop cta cac mau
pht hop vé6i dau vao cua ngudi ding va
tao ra phan hoi).

Dé tai nguyén dir liu dat duoc gia tri
sir dung t6i da, giai phap dé xuét rat cha
trong dén nén tang ngir nghia ctia ching
trong ca ba 16p kién trac ctia no, bao gdbm
ca khia canh cong nghé va té chic. Giai
phép d& xuit khai thac triét dé cac dich
vu Web cung cip khung théng tin phu
hop dé gan ngir nghia cho cac dich vu
web, bang cach sit dung va chia sé
ontology chuian dé cung cép cac giao
dién. dich vy, thong diép dich vu va cau
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trac dich vu tiéu chuan. Mot sb luu y rr:ing
nén tang tong thé phai dya trén céc tiéu
chuan thun tién, d& hiéu va 1a mot trang
web mo, nghia la dé dang “tuy chinh”
hodc phat trlen cac tai nguyén méi dé dap
{mg nhu ciu ciia bdi canh lién quan dén
nguoi dung. Nham muc dich quan 1y quy
mod va do phuc tap cua tuong tac gitra
cong dan va chinh phu hi¢n dai dua trén
mot giai phap viing chic, nén tang niy c6
thé dé dang tai st dung va md rong
thém/x0a cac dich vu mdi cling nhu cong
cu mdi khoi co sé ha téng va du an hién
c6 & cap qudc gia. Nhin chung, cach tiép
can cua chung t61 dugc xay dung trén
ban thé luén da goc d9, dong vai tro la
xuong song ngir nghia cho phép tich hop
cac thanh phan ctia nén tang duoc dé xut
va cac ngudn thong tin hién c6. Dé dam
bao quyén truy cip va tao didu kién thuén
loi cho viée b tri cac dich vu c6 trong
kién tric dé xuét, can phai co co quan
dang ky dich vu chuyén dung. Y tudng 1a
s6 ding ky nay luu trit dudi dang (siéu
dir liéu) lién quan dén cac dich vu cua
nén tang dugc dé xuat (chiang han nhu
tén dich vy, nha cung cép dich vu, vi tri
va chuc nang). Cac dich vu dugc chu
thich vé mat ngit nghia voi cac khai niém
c6 trong ban thé luan da chiéu da dé cap
O trén. Cac chu thich nhu vay cling dugc
co quan ddng ky dich vu ctia nén tang luu
trlt va quan ly [25].

4.2. Dich vu quan ly dir li¢u

Theo Androutsopoulou va cong su
(2019), tmg dung nay cho phép hiéu
duoc muyc tiéu, luu trir, thu thap, chia sé
va xtr Iy dit liéu & quy mo 16n, c6 thé xtr
Iy dwoc trong cac ngudn dir liéu 16n va
da dang. O day chung ta quan tAm dén
van dé két ni dir liéu tir cac ngudn khac
nhau va cach lam sach dir li¢u da thu thap
dé loai bo nhiitng dir liéu khong can thiét
khoi nguoi dan. Cac dich vu quan ly dir
liéu dugc 1am phong phu vé mat ngir
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nghia dé xu Iy hleu qua cac siéu dir liéu
co ban va cic van dé ca nhan. Trén thyuc
té, cac dich vu ctia 16p nay (tirc 1a 16p dix
liéu) quan 1y vong doi ciia cac ludng dir
liéu da dang s€ dugc khai thac dé xay
dung va duy tri co so tri thirc cia nén
tang. Chiing c6 thé bao gdm co s& dit liéu
clia cac hé thong thong tin chinh phu (cii)
hién co, cling nhu céc dir liéu khac ma
cong dan tao ra trong cac ing dung Web
2.0, str dung b0 siéu dir liéu mo rong. Vi
du, d6i v6i cac dich vu nay, c6 thé thu
thap dir li¢u tr cac céng dir liéu mo chira
dit lidu chuyén biét lién quan dén thong
tin duoc yéu cau trong cac quy trinh hanh
chinh cong.

Hon nita, dit liéu quan 1y co tinh chat
déc thu trong hanh chinh cong gitap chinh
phu va ngudi dan giao tiép mot cach toan
dién. Diéu nay ciing giup nang cao chét
luong dich vy hanh chinh céng cua
Chinh phii bang cach giam bot cac thi
tuc rudm ra lién quan dén viée tra ctru
thong tin cd nhan cta nguoi dan trong
qua trinh hanh chinh cong. cong viéc co
lién quan.

Ngoai ra, diéu nay s& gitp khu vuc
dich vu cong tiét kiém duoc nhiéu thoi
gian va chi phi cho doi kiém tra thong tin,
day ciing duoc coi 1a mot cach gian tiép
trong viéc nang cao hi¢u qua lam viéc
cta xa hoi va cong ching. giam chi phi
thoi gian cho doi gitra nguoi dan va
chinh quyén.

4.3. Dich vu xir Iy kién thirc

Khai thac cac cong ngh¢ xtr 1y dit liu lon
ndi bat nhat dé cung cap cac chirc ning
nhu khai thac dir liéu hiéu suét cao, lap
chi muc dit li¢u duoc nhdm muc tiéu,
phan loai, phan cum, triru tuong hoa va
giai thich. Céac k¥ thuat khai thac dir liu
nang cao nhu trich xuat quan hé c4 nhan,
khai thac 14p luan va thong tin cha dé s&
gitp trich xut thong tin co gia tri lién
quan tir cac tai liéu cua chinh phu. ¢6 cau
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tric ciing nhu cac dién dan va blog truc
tuyén. Cac k¥ thuat khai thac dir liéu
duoc dé xuit c6 thé xir Iy mot cach thich
hop céc nguon dir ligu trén dé kham pha
nhu’ng phan thong tin quan trong va cac
mau an, dong thoi lién ket chiing mot
cach co ¥ nghia voi nhu cdu cia cong dan
thuc su va cac quyét dinh cua chinh phu
[25].

Vi du: céac thuc thé trong khu vuc
cong c6 thé tiét 16 16 rang cac tai liéu
hoac quyét dinh, sy cong nhan trudc day
ctia chinh pha dbi v6i ban than nguoi dan
hodc phan hdi cua chinh phu déi véi ca
nhan cong dan d6 hodc phan hoi cua
ngudi dan vé nhu cau cua chinh ho dé
chinh phu c6 thé nim bt thong tin. dé
tao co s& cho cac quyét dinh sau nay.

Khai thac dit liéu trong giai phap dé
xuét dya trén nhiéu thuét toan va ky thuat
d3 duoc thir nghiém thanh coéng, bao gdbm
Mang than kinh, K-mean, Cay quyét
dinh, Naive Bayes va May vecto hd trg.
Nén tang c6 ¥ nghia cta loai dich vu nay,
dugc xay dung trén kién thire va 1y ludn
c6 thé giai thich duoc bang may, c6 tam
quan trong rat 16n. Cac dich vu thudc 16p
nay (ttc 1a 16p tri thirc) cho phép co ché
suy luan phirc tap phuc vu tot hon cho su
tuong tac gitta chinh pha va nguoi dan.

Hon nira, dich vu nay khong chi giup
co quan hanh chinh cong cai thién qua
trinh giao tiép v6i nguoi dan ma con gitp
phan tich tong thé moi mat trong doi
song ctia chinh pht nham mang lai két
qua tot hon. két qua va quyét dinh thuyét
phuc va phti hop véi tinh hinh dt nuéc.
5. Thao luan
C6 thé nhan dinh rz‘ing mot sb cac ung
dung cta chatbot dang dan dugc dua vao
su dung trong dich vu cong tai Viét
Nam.Vi du, Uy ban nhan dan quan Cau
Gidy, thanh phd Ha Noi da ra mét Gmg
dung tri tu¢ nhan tao ho tro hoi - dap thu
tuc hanh chinh (chatbot) vao ngay

18/5/2023. Day la mot trong nhiing c&
quan dau tién ap dung Chatbot dé thay
doi giao tlep gitta chinh quyén vé6i nhan
dan . Piéu nay dang vdi tinh than ma
chinh phu Viét Nam da dua ra vé chuong
trinh chuyén d6i s6 cta chinh phu véi
tam nhin tir 2025 dén 2030 dua Viét Nam
chd thanh quéc gia sd, 6n dinh va thinh
vuong, ddi méi can ban va toan dién
trong viéc didu hanh cua chinh phu
(Quyét dinh s6 749/QD-TTg) [26].

Mot s6 cac dich vu ma chinh phu Viét
nam can dugc chuyén ddi mét cach
nhanh nhét gém cac loai dich vu trudc
nhu: viéc cung cip thong tm tu dong qua
bot ¢6 thé duogc cung cap vé tin tic va su
kién dia phuong, cac diém tham quan va
dich vu cua thanh phé, cac lua chon va
lich trinh giao thong cong cong, co s luu
tri va an uéng, thong tin du lich khéc,
v.v. Déi véi loai dich vu sau,, céc dich vy
giao dich dya trén bot ¢ thé bao gém
thanh toan thué dia phuwong diéu nay
cling dugc B Tai chinh dinh hudng phat
trién theoQuyét dinh sb 844/QP-BTC
ngay 21/5/2019, Bo Tai chinh da dé ra
nhiém vu: “Xay dung, phat trién Chinh
phu dién tir bao dam gan két chat ché
gitra ing dung cong nghé thong tin véi
cai cach hanh chinh, d6i méi 1€ 16i,
phuong thirc 1am vi¢c phuc vu ngudi dan
va doanh nghiép, thuc hién chuyén ddi sd
qudc gia hudéng t6i Chinh phu sd, nén
kinh té sb va x3 hoi s67[27].

Su chuyén d6i tiép theo ctia quy trinh
lam viéc trong khu vuc cong nhu dugce
xac dinh trong trinh duyét chatbot 1a mot
bd cau hoi dé thu thap thong tin c4 nhan
ctia nguoi dung. Dé ting cuong qua trinh
nay, cong dan dugc yéu cau cho phép
truy cdp dang tin cay va an toan vao
thong tin dugc luu trit trong tai khoan
truyén thong xa hoi c4 nhan cua ho hodc
trén cac trang web c6 tinh chét cu thé cta
chinh phu. Céc dich vu ung dung cung
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cap kha ning diéu huéng dé dang va
mang tinh x4y dung trén thong tin téng
hop va ¢o céu tric, do d6 nguoi ding c6
thé chon ké hoach nghi huu phit hop hon
bang cach nhan nat hodc nhap van ban.
phién ban mién phi. Sau do, bot s& dit
cau hoi cho cong dan dé ty dong dién vao
cac mau don can thiét mot cach tu dong,
bang cach chuyén doi cac trudng dir lidu
con thiéu sang ngdn ngit hang ngiy
(thong tin cd nhan da dugc thém vao)
duoc 14y ra nhu da dé cap o trén).

C6 thé thiy Chatbot duoc xdy dung
dua trén mo hinh ngén nglr Ié6n mang lai
nhiéu loi ich thong minh trong viéc tra 11
cac cau hoi va hiéu cau hoi nhung bang
mot ngdn ngit twong dong voi con ngudi
va kha ty nhién. Nhung c6 thé thay rang
cac thu tuc hanh chinh Viét Nam ma
chatbot hoi dap 1a mot bai toan kho vi cau
hoi can d6 chinh xéac tuyét dbi va do dai
clia van ban thi tuc hanh chinh, vi néu sai
s& gay nhiéu phién toai cho coéng dan.
Chinh nhiing thach thuc nay dang la mdt
trong nhiing thach thirc cta chinh phu
Viét Nam trong viéc chuyén d6i Chinh
phu dién ta.

6. Két luan

Nghién ctru dugc trinh bay trong bai viét
nay nham giai quyét van dé quan trong
nay: bang cach tan dung cong nghé Al
quan trong, chatbot, két hop voi xir 1y
ngdn ngtr tu nhién, hoc may va khai thac
dir lidu, ching t6i phat trién mot cong
ngh¢ k¥ thuat s6 thong minh méi “phong
pha hon” va hon thé nita kénh lién lac
gitra nguoi dan va Chinh phu Viét Nam.
N6 dua trén cac chatbot tién tién, véi
muc do thong minh va kha nang cao hon
vuot xa cac thé hé chatbot dau tién, von
bi gidi han trong viéc phan hdi cac truy
van dua trén quy tac don gian; dac biét,
bang cach tdn dung cac cong nghé néu
trén va sur dung dir li€u hién c6 cua chinh
phit du6i nhiéu hinh thirc khac nhau
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(ch'fmg han nhu tai liéu chtra luat va chi
thi ung dung lién quan, dir liu co cAu
trac tir hé thong hoat dong ciia co quan
chinh phu, dir liéu truyén théng xi hoi,
v.v.), nhimg robot tién tién nay c6 thé
phan hoi mot cach thong minh gui tin
nhin bang ngdn ngir me dé cua nguoi
dan, mang lai hiéu qua cao trong viéc
cung cip cho ho thong tin cu thé ma ho
tim kiém va hd trg ho thuc hién cac giao
dich phu hop mét cach chinh xéc .

Nghién clru ctia chung t6i c6 y nghia
tht vi cho ca nghién ctru va thuc hanh.
Dbi v6i nghién ciru, né nang cao kién
thire hién c6 trong hai linh vuc quan
trong: st dung Al trong khu vuc cong va
cac kénh lién lac k¥ thuat s gitta nguoi
dan va chinh phu; diéu nay dat dugc bang
cach két hop kién thirc tir cac linh vuc
chatbot, xtr Iy ngdén ngir ty nhién, hoc
may va cong ngh¢ khai thac dir li¢u. Hon
nira, nghién ctru cia chiing toi cung cap
mot nguén dit liéu co thé rat hitu ich cho
nghién ctru trong tuong lai vé linh vuc
chatbot. Tuy nhién, cac nhan vién chinh
phu nén hét strc can than trong viée xay
dung co so ha tang can thiét cho cac
chatbot tién tién nay, bao gdm tit ca cac
tai liéu quan trong cling nhu dir liu noi
bd co lién quan.

Han ché chinh trong nghién ctru cua
chiing t61 1a vi¢c nghién ctru chuyén sau
mot s tai liéu trong nudce con rat han ché
nén céc tai liu nghién ctru lién quan dén
dé tai da s6 duoc 13y tir cac nghién ctru
ctia nudc ngoai. Cac tai liéu tham khao
duoc chon loc cong bd trén cac dién dan
nghién ctru khoa hoc hodc tap chi uy tin
nhu: Google Schoolar, Sciencedirect,...
v6i chu dé Al chuyén doi s6, chinh phu
dién ttr, ICT 1am nén tang cho co so 1y
thuyét trong bai viét.

Vi¢t Nam vura trai qua dai dich Covid-
19 1a thach thic 16n trong viéc nang cao
chit luong dich vu cong. Mic du qua
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trinh chuyén d6i nay con nhiéu thach
thirc phia truée nhung day 1a thoi diém
thich hop va thuan loi dé xay dung Chinh
phu dién tir thong qua cac ung dung Al,
cu thé 1a “Chatbot” va “Bot dich vu
cong” nham s6 hoa cac dich vu cong va
cai thién giao tiép giita nguoi dan va
Chinh phu Viét Nam. Chinh phu Vit
Nam can tap trung xay dung va tip trung
dau tu vao cac tiéu chi co ban trong qua
trinh chuyén ddi nay: Tiéu chudn hoa -
an ninh mang qudc gia; Thiic day Cong
nghi¢p 4.0 tai Viét Nam; , Pdi moi
CNTT cho chinh quyén céc cip ¢ Viét
Nam, Tao mdi truong trao doi thong tin
mang mién phi.

Tai liéu tham khao
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