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1. Đặt vấn đề
Việt Nam đang thúc đẩy mạnh mẽ chuyển đổi số

trong khu vực công thông qua Chương trình Chuyển
đổi số quốc gia và Chiến lược phát triển Chính phủ
điện tử hướng tới Chính phủ số giai đoạn 2021-2025
(Thủ tướng Chính phủ Việt Nam, 2021b), song song
với Chiến lược quốc gia về nghiên cứu, phát triển và
ứng dụng Trí tuệ nhân tạo đến năm 2030 (Thủ tướng
Chính phủ Việt Nam, 2021a). Trong bối cảnh đó, các
trợ lý AI  -  bao gồm chatbot, virtual assistant và gần

đây là các mô hình ngôn ngữ lớn (LLM)  -  nổi lên
như một giải pháp giao diện triển vọng, giúp cơ quan
nhà nước giảm tải tiếp nhận thông tin, phân luồng yêu
cầu và hỗ trợ hướng dẫn thủ tục hành chính (Cortés -
Cediel et al., 2023). 

Tuy nhiên, ứng dụng trợ lý AI trong tương tác
công dân - nhà nước không chỉ là bài toán kỹ thuật.
Đây còn là thách thức về giá trị công, niềm tin, tính
chính danh và trách nhiệm giải trình (König &
Wenzelburger, 2021). Nghiên cứu thực nghiệm cho
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Chuyển đổi số và chiến lược AI của Việt Nam tạo áp lực triển khai trợ lý AI hỗ trợ dịch vụ công, kèm

rủi ro về quyền riêng tư và an ninh mạng. Bài viết khảo lược hệ thống 25 nghiên cứu quốc tế theo chuẩn
PRISMA 2020 nhằm tổng hợp bằng chứng về (i) yếu tố ảnh hưởng chấp nhận/niềm tin, (ii) nguyên tắc
thiết kế, (iii) mô hình quản trị khi triển khai trợ lý AI trong khu vực công; từ đó đề xuất khuyến nghị cho
Việt Nam. Kết quả nhấn mạnh: truyền thông mục tiêu tăng niềm tin; thiết kế theo “vai công chức” và giá
trị công; quản trị AI nội bộ là điều kiện tiên quyết; và khoảng trống đánh giá hệ thống đã vận hành bằng
thước đo giá trị công. Triển khai cần lộ trình thí điểm có kiểm soát, quản trị dữ liệu cá nhân theo pháp
luật, cơ chế human - in - the - loop và bộ chỉ số đa mục tiêu.
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thấy, niềm tin của công dân vào chatbot khu vực công
phụ thuộc nhiều vào lĩnh vực yêu cầu và cách cơ quan
truyền thông mục tiêu triển khai (Aoki, 2020). Ở
chiều ngược lại, các nghiên cứu học thuật cũng chỉ ra,
nghiên cứu hiện nay còn thiên về mô tả, thiếu bằng
chứng thực nghiệm gắn chặt bối cảnh khu vực công
và chưa có thước đo đánh giá giá trị công đủ toàn diện
(Zuiderwijk et al., 2021; Cortés - Cediel et al., 2023).

Từ khoảng trống đó, bài viết đặt ra 4 câu hỏi
nghiên cứu phục vụ triển khai trợ lý AI trong hành
chính công Việt Nam: (RQ1) Trợ lý AI trong khu vực
công hiện tập trung vào những chức năng nào và tác
động đến giá trị công ra sao? (RQ2) Các yếu tố nào
ảnh hưởng đến niềm tin của công dân và sự chấp nhận
của công chức? (RQ3) Những nguyên tắc thiết kế nào
- identity, public value - by - design, human fallback  -
được chứng minh là quan trọng? (RQ4) Quản trị AI
nên được cấu trúc thế nào để giảm rủi ro pháp lý - đạo
đức và tăng tính chính danh tại Việt Nam? Để trả lời,
bài viết thực hiện khảo lược có hệ thống 25 nghiên
cứu quốc tế theo chuẩn PRISMA 2020, đồng thời đối
chiếu với khung pháp lý hiện hành của Việt Nam
(Larsen & Folstad, 2024).

2. Đối tượng và phương pháp nghiên cứu
Nghiên cứu áp dụng phương pháp khảo lược có hệ

thống (SLR) theo chuẩn PRISMA 2020, với quy trình
năm bước: nhận diện → loại trùng → sàng lọc tiêu
đề/tóm tắt → đánh giá toàn văn → đưa vào tổng hợp
(Page et al., 2021). Nguồn dữ liệu chính gồm Scopus
và Web of Science, bổ trợ bằng ScienceDirect và
Google Scholar; khung thời gian 2015-2025, mở
rộng trọng tâm 2022-2025 cho nhóm LLM và
generative AI (Pesch, 2025). Chuỗi truy vấn kết hợp 3
nhóm: (A) trợ lý hội thoại (chatbot, virtual
assistant...); (B) LLM/generative AI (large language
model, ChatGPT...); (C) khu vực công (government,
public administration, e-government...), theo cú pháp
(A OR B) AND C. Nhóm văn bản pháp lý Việt Nam
được bổ sung để đối chiếu khuyến nghị với yêu cầu
tuân thủ thực tế (Chính phủ Việt Nam, 2023).

Tiêu chí đưa vào gồm: bài báo peer-reviewed tập
trung vào chatbot/AI trong khu vực công, có dữ liệu
thực nghiệm hoặc khung phân tích quản trị, liên quan
trực tiếp đến dịch vụ công hoặc tương tác công dân-
nhà nước (Aoki, 2020). Loại trừ các bài thuần mô tả
kỹ thuật thương mại, không kiểm chứng được nguồn,
hoặc case study không có phản biện học thuật
(Cortés-Cediel et al., 2023). Sau sàng lọc, 25 bài báo
được đưa vào tổng hợp; 10 nghiên cứu trọng tâm
được trình bày tại Bảng 1.
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Aoki (2020)
An Experimental Study of Public Trust in
AI Chatbots in the Public Sector

Niềm tin công dân vào chatbot nhà nước
không đồng nhất theo lĩnh vực; truyền
thông mục tiêu có thể cải thiện niềm tin
ban đầu.

Larsen & Følstad
(2024)

The Impact of Chatbots on Public Service
Provision: A Qualitative Interview Study
with Citizens and Public Service
Providers

Chatbot cải thiện tiếp cận dịch vụ và tạo
hiểu biết sâu hơn về nhu cầu công dân
thông qua dữ liệu tương tác.

Li & Wang (2024)

Should Government Chatbots Behave
Like Civil Servants? The Effect of Chatbot
Identity Characteristics on Citizen
Experience

Đặc tính “công chức số” (lịch sự, công
bằng, chuyên nghiệp) ảnh hưởng trực
tiếp đến trải nghiệm và niềm tin của công
dân.

Hemesath & Tepe
(2024)

Public Value Positions and Design
Preferences Toward AI - Based Chatbots
in E - Government: Evidence from a
Conjoint Experiment with Citizens and
Municipal Front Desk Officers

Công dân và công chức ưu tiên nhà phát
triển nội địa, giới hạn tự quyết chatbot
trong kịch bản thường lệ, và can thiệp
người khi hệ thống thất bại.

Bảng 1. Tổng hợp 10 nghiên cứu trọng tâm về trợ lý ai trong hành chính công Việt nam
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3. Kết quả nghiên cứu
Tổng hợp từ 25 nghiên cứu học thuật cho thấy,

bằng chứng tập trung thành 5 cụm chủ đề liên kết,
phản ánh những điều kiện cốt lõi để triển khai trợ lý
AI hiệu quả và chính danh trong hành chính công.

Chức năng trợ lý AI và giá trị công: Chatbot khu
vực công hiện chủ yếu đóng vai trò "tuyến 0"  -
cung cấp thông tin, phân luồng yêu cầu và giảm tải
tiếp nhận. Tiềm năng tạo giá trị công thực sự nằm ở
khả năng chuyển hóa dữ liệu tương tác thành tri thức
cải tiến dịch vụ, với AI được định vị là công cụ hỗ
trợ quyết định chứ không thay thế phán đoán của
con người (Larsen & Følstad, 2024).

Niềm tin và chấp nhận của công dân: Niềm tin
của công dân vào chatbot nhà nước mang tính phi
đồng nhất, phụ thuộc vào lĩnh vực dịch vụ, và có thể

được củng cố thông qua truyền thông rõ ràng về
mục tiêu triển khai hướng đến lợi ích công dân
(Aoki, 2020). Về thiết kế, chatbot cần mang đặc tính
"công chức số"  -  lịch sự, công bằng, chuyên nghiệp
-  thay vì lối giao tiếp máy móc thuần túy (Li &
Wang, 2024).

"Buy - in" của công chức và năng lực tổ chức: Sự
chấp nhận của đội ngũ công chức là điều kiện tiên
quyết để triển khai AI thành công, được quyết định
bởi nhận thức lợi ích lâu dài, lo ngại rủi ro việc làm
và quan điểm đạo đức AI (Ahn & Chen, 2022).
Năng lực quản trị AI của tổ chức phụ thuộc vào chất
lượng đào tạo nhân sự và mức độ chuẩn hóa quy
trình từ lãnh đạo cơ quan, trong khi quyền phê
chuẩn cuối cùng phải luôn thuộc về con người (de
Almeida & dos Santos Júnior, 2025).
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Ahn & Chen (2022)

Digital Transformation Toward AI -
Augmented Public Administration: The
Perception of Government Employees
and the Willingness to Use AI in
Government

“Buy - in” của công chức phụ thuộc nhận
thức lợi/hại dài hạn, tác động việc làm,
đạo đức AI và kinh nghiệm thực tế.

Cortés - Cediel et al.
(2023)

Trends and Challenges of E -
Government Chatbots: Advances in
Exploring Open Government Data and
Citizen Participation Content

Chatbot e - government tập trung tra cứu
thông tin; thiếu đánh giá hệ thống đã triển
khai và thước đo giá trị công.

Busuioc (2021)
Accountable Artificial Intelligence:
Holding Algorithms to Account

Tăng trách nhiệm giải trình AI; ưu tiên mô
hình dễ giải thích; gắn kết account - giving
trong quy trình hành chính.

König &
Wenzelburger
(2021)

The Legitimacy Gap of Algorithmic
Decision - Making in the Public Sector:
Why It Arises and How to Address It

Ra quyết định thuật toán tạo “khoảng
trống chính danh”; cần giám sát đa bên
và kênh tham gia của công dân.

Pesch (2025)
Potentials and Challenges of Large
Language Models (LLMs) in the Context
of Administrative Decision - Making

LLM hữu ích trong dự thảo văn bản
nhưng có thách thức pháp lý; rủi ro
“memorisation” và thiên kiến đầu ra.

de Almeida & dos
Santos Júnior (2025)

Artificial Intelligence Governance:
Understanding How Public Organizations
Implement It

Đào tạo stakeholder và chuẩn hóa quy
trình nâng mức trưởng thành quản trị AI;
khung AIGov4Gov.

Nguồn: Tổng hợp từ nhóm tác giả
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Thiết kế theo giá trị công và cơ chế human - in -
the - loop: Bằng chứng thực nghiệm cho thấy, công
dân và công chức tuyến đầu chia sẻ 3 ưu tiên thiết kế
nhất quán: ưu tiên nhà phát triển trong nước, giới
hạn quyền tự quyết của chatbot trong phạm vi kịch
bản thường lệ, và bảo đảm can thiệp tức thời của con
người khi hệ thống xử lý sai (Hemesath & Tepe,
2024).

Quản trị, minh bạch và tính chính danh: Tích hợp
thuật toán vào quy trình hành chính đòi hỏi khung
quản trị rủi ro với cấu trúc trách nhiệm pháp lý rõ
ràng và mô hình AI có khả năng giải thích được lý
do khuyến nghị trước công dân (Busuioc, 2021).
Khi AI tham gia ra quyết định hành chính, nguy cơ
"khoảng trống chính danh" gia tăng nếu thiếu cơ chế
giám sát đa bên, đặc biệt với LLM khi rủi ro rò rỉ dữ
liệu và thiên kiến đầu ra khiến kiểm duyệt bởi con
người trở thành yêu cầu bắt buộc (König &
Wenzelburger, 2021; Pesch, 2025).

Đối chiếu khung pháp lý - chính sách Việt Nam:
Chương trình Chuyển đổi số quốc gia và Chiến lược
AI đến năm 2030 tạo nền tảng thể chế để trợ lý AI
vận hành trên nguồn dữ liệu ổn định (Thủ tướng
Chính phủ Việt Nam, 2020, 2021a). Về tuân thủ,
Nghị định 13/2023/NĐ - CP ràng buộc bảo vệ dữ
liệu cá nhân trong giao tiếp AI, trong khi Luật An
ninh mạng và Nghị định 53/2022/NĐ - CP tạo lớp
bảo vệ hạ tầng số trước rủi ro lộ lọt từ bên ngoài
(Chính phủ Việt Nam, 2022, 2023).

4. Thảo luận
4.1. Cơ hội triển khai
Trợ lý AI mở ra 3 cơ hội có tính chiến lược cho

hành chính công Việt Nam: (i) cải thiện khả năng
tiếp cận dịch vụ công liên tục, đa kênh và tích lũy dữ
liệu nhu cầu công dân để cải tiến dịch vụ (Larsen &
Følstad, 2024); (ii) nâng cao năng suất nội bộ theo
hướng AI tư vấn  -  tóm tắt, tra cứu, soạn thảo  -  phù
hợp với mức chấp nhận thực tế của đội ngũ công
chức (Haesevoets et al., 2025); (iii) được thúc đẩy
bởi lộ trình chuyển đổi số quốc gia và Chiến lược AI
đến năm 2030, tạo nền tảng thể chế và dữ liệu để hệ
thống vận hành ổn định (Thủ tướng Chính phủ Việt
Nam, 2021a).

4.2. Thách thức và rủi ro
3 rủi ro trọng yếu cần được kiểm soát. Thứ nhất,

niềm tin công dân mang tính phi đồng nhất theo lĩnh
vực  -  đặc biệt thấp ở các dịch vụ nhạy cảm  -  đòi hỏi
chiến lược truyền thông và lựa chọn phạm vi thí điểm
thận trọng (Aoki, 2020). Thứ hai, khi AI thay thế một
phần tương tác công chức, "khoảng trống chính danh"
xuất hiện làm mờ nhạt trách nhiệm giải trình và quyền
khiếu nại của công dân (König & Wenzelburger,
2021). Thứ ba, với LLM, rủi ro "memorisation" và rò
rỉ dữ liệu qua prompt/output đòi hỏi kiểm soát kỹ thuật
và quy trình nghiêm ngặt, bên cạnh nghĩa vụ tuân thủ
pháp lý về bảo vệ dữ liệu cá nhân (Pesch, 2025).

4.3. Khoảng trống nghiên cứu
Khoảng trống lớn nhất là thiếu đánh giá nghiêm

ngặt đối với các hệ thống chatbot đã vận hành thực
tế, với bộ thước đo vượt ra ngoài hiệu suất kỹ thuật
để bao phủ công bằng, minh bạch và tác động đến
công chức; đồng thời, các câu hỏi về giới hạn pháp
lý của LLM trong nghĩa vụ nêu lý do quyết định
hành chính vẫn chưa được nghiên cứu đủ sâu
(Cortés - Cediel et al., 2023).

Khuyến nghị thiết kế và chính sách triển khai trợ
lý AI trong hành chính công Việt Nam

Khuyến nghị được cấu trúc theo 6 lớp tích hợp,
phản ánh bằng chứng tổng hợp về quản trị AI, rủi ro
thuật toán, niềm tin công dân và yêu cầu đánh giá hệ
thống (de Almeida & dos Santos Júnior, 2025).

Lớp Quản trị và giải trình: Phân định 3 tuyến
quản trị đồng bộ  -  chính sách, vận hành và giải
trình  -  trong đó tuyến giải trình có nhiệm vụ chuẩn
hóa năng lực giải thích quyết định AI một cách minh
bạch trước công dân (Busuioc, 2021).

Lớp Quản trị dữ liệu: Kết nối trợ lý AI trực tiếp
vào kho dữ liệu hành chính chính thống để thiết lập
"nguồn sự thật" định danh, tránh nhiễu thông tin và
bảo đảm cập nhật tri thức hệ thống liên tục (Chính
phủ Việt Nam, 2020).

Lớp Bảo mật và quyền riêng tư: Tuân thủ nguyên
lý tối giản lưu trữ dữ liệu cá nhân theo Nghị định
13/2023/NĐ - CP; với generative AI, bắt buộc kiểm
duyệt định kỳ cơ chế huấn luyện để phòng ngừa rò rỉ
dữ liệu nhận dạng (Chính phủ Việt Nam, 2023).
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Lớp Thiết kế theo giá trị công: Xây dựng giao
diện chatbot theo chuẩn mực văn hóa hành chính  -
lịch sự, tận tâm, chuyên nghiệp - nhằm đáp ứng kỳ
vọng người dùng và tạo sự ủng hộ bền vững từ xã
hội (Li & Wang, 2024).

Lớp Human - in - the - loop: Giới hạn tính tự chủ
của hệ thống trong tác vụ quy trình hóa; mọi quyết
định có tác động pháp lý phải có phê duyệt từ công
chức và thiết lập cơ chế chuyển tuyến tức thời khi
phát sinh tình huống ngoài kịch bản (Hemesath &
Tepe, 2024).

Lớp Đánh giá đa mục tiêu: Mở rộng khung đo
lường vượt ra ngoài chỉ số vận hành kỹ thuật, hướng
đến định lượng đóng góp vào giá trị công; triển khai
theo lộ trình thí điểm có kiểm soát trước khi mở
rộng toàn quốc (Cortés - Cediel et al., 2023).

5. Kết luận
Tổng hợp bằng chứng từ 25 nghiên cứu học

thuật khẳng định trợ lý AI có tiềm năng nâng cao
khả năng tiếp cận và hiệu quả cung cấp dịch vụ
công, song các rủi ro về niềm tin, chính danh, trách
nhiệm giải trình và bảo vệ dữ liệu cá nhân là có thực
và cần được quản trị chủ động (Larsen & Følstad,
2024). Tại Việt Nam, Chiến lược AI đến năm 2030
và lộ trình chuyển đổi số quốc gia tạo động lực thể
chế, trong khi Nghị định 13/2023/NĐ - CP cùng các
quy định về an ninh mạng và an toàn thông tin xác
lập ranh giới tuân thủ bắt buộc (Chính phủ Việt
Nam, 2023).

Kết luận mang tính hành động là: Việt Nam nên
triển khai trợ lý AI theo nguyên tắc "quản trị trước  - tự
động hóa sau", ưu tiên phạm vi thủ tục ít rủi ro, thiết
lập cơ chế human - in - the - loop bắt buộc và đánh giá
đa mục tiêu bao gồm thước đo giá trị công, nhằm bảo
đảm hiệu quả vận hành đi đôi với tính chính danh và
tuân thủ pháp luật (Hemesath & Tepe, 2024) n
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Lời cảm ơn
Nghiên cứu này được thực hiện trong khuôn khổ nhiệm vụ khoa học và công nghệ "Nghiên cứu, xây

dựng ứng dụng trí tuệ nhân tạo (AI) mô hình ngôn ngữ lớn phục vụ công tác quản lý nhà nước", được
phê duyệt theo Quyết định số 980/QĐ-SKHCN ngày 06/11/2024 của Sở Khoa học và Công nghệ Thành phố
Hồ Chí Minh. Nhóm tác giả xin trân trọng cảm ơn Đại học Kinh tế Thành phố Hồ Chí Minh (UEH) với
tư cách đơn vị chủ trì, và Sở Khoa học và Công nghệ TP.HCM đã cấp kinh phí và tạo điều kiện thuận lợi
trong suốt quá trình triển khai nghiên cứu.
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AbsTRAcT:
Vietnam's digital transformation and AI strategy have created growing pressure to deploy AI

assistants in public service delivery, accompanied by risks related to privacy and cybersecurity. This
paper systematically reviews 25 international studies following the PRISMA 2020 guidelines to
synthesize evidence on (i) factors influencing acceptance and trust, (ii) design principles, and (iii)
governance models for deploying AI assistants in the public sector, thereby proposing
recommendations for Vietnam. Key findings emphasize that purpose - oriented communication
enhances public trust; design based on a "civil servant identity" and public value principles is critical;
internal AI governance is a prerequisite for successful deployment; and a significant gap exists in
evaluating operational systems using public value metrics. Deployment requires a controlled piloting
roadmap, lawful personal data governance, human - in - the - loop mechanisms, and a multi- objective
evaluation framework.

Keywords: AI assistant, government chatbot, digital government, personal data protection, AI
governance, PRISMA.


