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Tém tat: Bai viét phan tich kinh nghiém quéc té vé trién khai tro' Iy do tri tué nhan tao trong
doanh nghiép va co quan nha niede, trong tam la cdc mé hinh iing dung, kién tric ky thudt va
diéu kién trién khai. Bai viét lam ré xu huwéng chuyén dich tir chatbot truyén thong sang cdc tro
Iy do tich hop mé hinh ngén ngir 1o6m va mé hinh tao sinh ting cwong bang truy xudt, dong thoi
chira cac loi ich dinh lwong va dinh tinh vé nang suat, hiéu qua quan tri va chia sée tri thirc. Trén
co s6 kinh nghiém quéc té va béi canh Viét Nam, nghién civu phan tich khd nang dp dung tro' Iy
ao Al tai Téng Cong ty Pién luc Thanh phé Ha Ngi, lam 16 mike dé san sang cua ha tcfng, dir licu
va yéu cau bdao mdt. Bai bao dé xudt dinh huong trién khai tro ly ao Al theo huwong noi bo hoa,
trién khai tai ché, tinh chinh mé hinh ngdn ngit tiéng Viét va dp dung 16 trinh thir nghiém theo
chire nang, nham hé tro hiéu qua hoat dong va thiic ddy chuyén doi sé bén viing trong doanh
nghiép nha nuoc nganh dién lyc.

T khéa: Chuyén doi so, tro 1y do AI, doanh nghiép nha nwée, EVNHANOL

International Experience in Deploying Al Virtual Assistants in Businesses
and Government Agencies: Lessons for EVNHANOI

Abstract: This paper analyzes international experiences in deploying artificial intelligence
virtual assistants in businesses and government agencies, focusing on application models,

technical architecture, and deployment conditions. It clarifies the trend of shifting from traditional
chatbots to virtual assistants integrating large language models and augmented reality models,

while highlighting quantitative and qualitative benefits in productivity, management efficiency,

and knowledge sharing. Based on international experience and the Vietnamese context, the study
analyzes the applicability of Al virtual assistants at EVNHANOI, clarifying the readiness of
infrastructure, data, and security requirements. The paper proposes a deployment direction for
Al virtual assistants towards internalization, on-site deployment, refinement of the Vietnamese
language model, and application of a functional testing roadmap, aiming to effectively support
operations and promote sustainable digital transformation in state-owned power enterprises.
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1. Giéi thiéu

Trong thap ky gén day, su phat trién nhanh cua tri tué nhan tao (Al), dac biét 1a cac md hinh ngén
ngit 16n va cong nghé xir Iy ngdn ngit tu nhién, da thuc day viéc tmg dung trg 1y ao trong doanh nghiép
va khu vuc cong trén pham vi toan cau. Cac hé thong nay dang chuyén tir chatbot theo kich ban sang trg
1y thong minh c¢6 kha ning hiéu ngit canh, truy xuat va tong hop tri thirc nham hd trg ra quyét dinh trong
mdi truong quan tri ngay cang phuec tap. Viéc 4p dung cdc mo hinh nhu moé hinh tao sinh tang cuong
bang truy xut (Retrieval-Augmented Generation - RAG) cho phép hé thdng truy xuit truc tiép dir liéu
n6i bo, qua d6 nang cao do chinh xac va kha nang kiém chimg thong tin. Trong khu vuc cong va doanh
nghiép nha nudc, trg 1y a0 Al ngay cang duoc xem 1a cong cu quan trong hd trg 1anh dao trong xir Iy vin
ban, tong hop bao céo va phan tich chinh sach, v6i yéu cau cao vé bao mat dir lidu.

Hién nay, Téng Cong ty Dién lyc Thanh phd Ha Noi (EVNHANOI) phai xtr 1y khdi lugng 16n hd
s0, bao c4o va van ban quan tri phuc vu hoat dong ctia Ho1 déng Thanh vién, trong khi cac cong cu hd
trg hién nay van chi yéu mang tinh thii cong. Mic du Viét Nam di c6 nhitng bude tién trong chuyén ddi
s6, cac nghién ctru va md hinh tro 1y a0 Al phuc vu quan trj cAp cao trong doanh nghiép nha nuéc, dic
biét trong linh vuc dién lyc, van con han ché.

2. Phuwong phap nghién ctru

Bai viét tong quan tai liéu nghién ctru qudc té vé trién khai trg 1y 4o Al trong doanh nghiép va co
quan nha nuéc. Ngudn dit liéu bao gdm céc cong trinh khoa hoc va bao céo cong nghé cong bd giai doan
2018 - 2025 trong cac linh vyc quan tri, h¢ théng thong tin va tri tu¢ nhan tao. Céc tai liéu dugc lya chon
trén co s¢ da duoc trién khai thuc té, c6 mo ta rd vé kién tric hodc phuong phap danh gia hiéu qua, va
cung cap thong tin lién quan dén hiéu qua van hanh, mirc d6 chap nhan nguoi dung va van dé bao mat
dir 1i€u. Trén co s¢ bai hoc kinh nghiém quéc té va ddi chiéu vé6i diéu kién ha téng, dit liéu va co ché ra
quyét dinh tai EVNHANOI, nghién ctru d& xuét hudng trién khai trg 1y Al tai doanh nghiép.

3. Tong quan nghién ciru quoc té vé tro Iy 40 AI trong doanh nghiép va co quan nha nuéc

3.1. Xu hwdng phdt trién va mivc dé truwéng thanh cong nghé

Cac nghién ctru qudc té cho thay, tro 1y a0 Al dang ting truong nhanh va dan trd thanh mot thanh
phan ha ting s6 quan trong trong quan trj t6 chirc, phan anh sy chuyén dich tir thir nghiém sang trién
khai quy mo6 16n (McKinsey & Company, 2024).

Vé cong nghé, tro 1y 40 da chuyén tir chatbot theo kich ban sang cac hé théng tich hgp mé hinh
ngdn ngit 16n, cho phép xtr Iy ngdn ngit tu nhién linh hoat va hd tro cac tac vu nhu tom tit, soan thao va
tra 161 cau hoi mo (Maedche et al., 2019; Brynjolfsson et al., 2023). Xu hudng gan ddy la phat trién cac
trg Iy chuyén nganh duoc tinh chinh trén dir liéu ndi bd nham nang cao do chinh xac trong cac bdi canh
nghiép vu cu thé (Cao et al., 2024; Callari & Puppione, 2025). Su phé bién cta mo hinh tao sinh tang
cudng bang truy xuit (RAG) cho phép hé thdng truy xuat dit liéu tir cac kho tri thirc dugc kiém soat, qua
d6 giam rui ro sinh thong tin sai 1éch va ting kha nang kiém chimg ngudn thong tin, dic biét quan trong
trong mdi trudng doanh nghiép va khu vuc cong (Lewis et al., 2020; Zhao et al., 2023). Ddng thoi, xu
hudng da phuong thirc gitip tro Iy 40 md rong ing dung sang cac moi truong van hanh thong qua tich
hop xur 1y giong noi va dir li¢u phi van ban (Microsoft, 2023; IBM Watson, 2022).

3.2. Cdc linh vwe trién khai

Trong cac doanh nghiép 16n thudc linh vuc vién théng va thuong mai dién tu, tro 1y 4o chu yéu
hd tro nhan vién tuyén dau va chim séc khach hang va cai thién kha ning truy xuat théng tin ndi bo
(Nwabekee et al., 2025).
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Trong khu vuc chinh pht va hanh chinh cong, trg 1y 4o dugc sir dung khong chi dé hd tro nguoi dan
ma con phuc vu can bd quan 1y trong tra ciru vin ban va tong hop bao cao. Cac hé thong nay thuong van
hanh trén ha téng ndi bd va tuan thu nghi€ém ngét céc tiéu chuin bao mat dir liéu (OECD, 2021; Leslie,
2020).

Trong linh vyc nang lugng va cong nghiép, tro ly do dugc tng dung cho cic nhiém vu k¥ thuat
chuyén sau nhu phan tich rii ro va hd tro van hanh, dua trén kho dir liéu ki thuat phirc tap nham bao
dam d¢ tin cdy cua thong tin (Accenture, 2023; Klymenko & Polova, 2024).

Xu huéng ndi bat tai cac doanh nghiép nha nude va tap doan 16n 1a xay dung mo hinh ngdn ngit noi
b6 nhim kiém soat dir liéu, giam phu thudc vao nén tang dam may thuong mai va ting cuong bao mat
d6i v6i thong tin chién luge (IBM Watson, 2022; McKinsey & Company, 2024).

3.3. Ha ting va kién triic ky thudt quoc té

Céc hé thong tro 1y 4o thanh cong thuong xay dung dau vao - dau ra dit liéu khép kin, bao gém thu
thap, tién xir 1y, 1ap chi myc va luu trit trong co so dir liéu dinh hudng, két hop v6i mo hinh RAG dé truy
xuét va sinh ngon ngit dua trén dit li€u ndi bd (Lewis et al., 2020; Guu et al., 2020).

Déi véi td chirc xtr 1y dir liéu nhay cam, ha tang tai chd hoic ha tang lai giita tai chd va dién toan
dam may thuong duoc wu tién nhim bao dam dir liéu khong roi khoi hé thdng ndi bd, phit hop véi yéu
cau tudn thu phép 1y trong khu vuc c6ng va doanh nghiép ha tang thiét yéu (ISO/IEC 27001:2022; IBM
Watson, 2022).

Ngoai ra, cac hé thong tién tién thudng tich hop co ché truy xuat ngudn dan chimg, phan quyén truy
cap va nhat ky kiém toan, két hop vé6i gidm sat con ngudi nham tang do tin cay va trach nhiém giai trinh
cua hé théng Al (Maedche et al., 2019; Microsoft, 2023).

3.4. Cdc két qua dinh lwong quéc té

Céc nghién ctru thye nghiém cho théy, trg 1y 4o Al cai thién hi¢u qua hoat dong trong cac cong viéc
mang tinh tri thirc va hanh chinh, v6i mirc gia ting ning suat lao dong khoang 12 - 15% trong céc t6
chirc ¢6 mue d6 s6 hoa cao (Brynjolfsson et al., 2023). Trong chdm séc khach hang, trg 1y do gitip giam
20 - 40% thoi gian xir Iy yéu cau, du hidu qua phu thudce vao muc do tich hop hé thdng va su chip nhan
ctia nguoi ding (Nwabekee et al., 2025). Bén canh d6, hé théng con gop phan ting murc do hai 1ong cta
nhan vién, giam ganh niang hanh chinh va thic day chia sé tri thirc trong to chirc (Callari & Puppione,
2025). Tuy nhién, cac nghién ctru cling canh bdo céc rui ro lién quan dén bao mat dit liéu, tinh minh bach
va niém tin ctia ngudi dung, cho thiy viéc trién khai can c6 16 trinh than trong va phu hop bdi canh to
churc (Leslie, 2020; OECD, 2021).

Bang 1. So sanh cAc mé hinh trién khai tro 1y do0 Al tiéu biéu

Tiéu chi Doanh nghiép quéc té Chinh pht - hanh Nén tang Al | Mb hinh dé xuat cho
chinh cong thuong mai EVNHANOI
trong nuéc
Mé hinh NLP,embeddings,fine- NLP,embeddings, Cloud/SaaS NLP,embeddings,
tuning+LLM + RAG + fine-tuning + On- fine-tuning + LLM
Cloud/Hybrid premise + RAG ndibd + RAG + On-
premise
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Chi phi Cao Cao Trung binh Trung binh (d4u tu

trién khai ban dau, chi phi dai
han thap)

Murc dé bdo Cao Rat cao Phu thudc nha Rat cao

mat cung cép

Pham vi Rong Quanly cong, CSKH, Quan tri HBTYV,

ung dung chinh sach téng dai phan tich hé so

Khd ndng Trung binh Trung binh Han ché Cao

tuy bién

Khd ndng Trung binh Cao Han ché Cao

gidi trinh

Bang 1 so sanh cac md hinh trién khai tro 1y a0 Al tiéu biéu, goi md mé hinh dé xuit cho EVNHANOI,
co su ke thtra ¢6 chon lgc kinh nghiém quéc t€, dong thoi khac phuc dugc nhirng han ché cua cac nén
tang thuong mai dung chung trong bdi canh doanh nghiép nha nudce.

4. Phan tich diém manh, han ché cia cac m6 hinh va kinh nghiém

4.1. Diém manh cua cac mé hinh quoc té

Cac mo hinh trg 1y 40 Al thanh cong thuong dya trén ngudn dit liéu ndi b 16n va duge chuan hoa,
cho phép tinh chinh mé hinh theo timg linh virc chuyén nganh va nang cao d6 chinh xac trong cac bdi
canh nghiép vu cu thé. Nghién ctru cho thay cac hé théng dugc huin luyén trén dit lidu chuyén nganh
hoat dong hiéu qua hon dang ké so véi cac mo hinh dung chung, dic biét trong cac linh vuc ki thuat va
quan tri phurc tap (Maedche et al., 2019; Cao et al., 2024).

Vé mit k¥ thuat, cac hé thong hién dai thuong két hgp mo hinh ngén ngit 16n vai co ché truy xudt
tri thirc nhu mo hinh RAG, gitp giam nguy co sinh thong tin thiéu cin cr va nang cao kha ning kiém
ching nguén dwr liéu (Lewis et al., 2020; Guu et al., 2020; Zhao et al., 2023).

Uu diém quan trong khéac 1a mirc d6 tich hop sdu cua tro 1y 4o vao cac hé théng thong tin doanh
nghiép nhu ERP, CRM hay DMS, cho phép hé thdng tham gia tryc tiép vao quy trinh nghiép vu va hd
tro ra quyet dinh theo thoi gian thuc (Accenture, 2023; McKinsey & Company, 2024). Bong thot, céac
mo hinh qudc té thuong di kém co ché quan tri va bao mat nghiém ngit, bao gdbm phan quyén truy cap
va gidm sat van hanh nham bao vé dit liéu nhay cam (IBM Watson, 2022; ISO/IEC 27001:2022).

4.2. Cic han ché quéc té can luu ¥ khi dp dung tai Viét Nam

Bén canh nhiing thanh c6ng, cac md hinh qudc té Van ton tai mot s6 han ché khi 4p dung trong b01
canh Viét Nam. Phan 16n cac hé thong hién nay duogc toi uu cho t1eng Anh, trong khi viéc xir 1y tiéng
Viét chuyén nganh va vin ban hanh chinh con han ché, doi hoi ngudn dit liéu 16n va qué trinh tinh chinh
phuec tap dé noi dia hoa (Tran, 2020; Zhao et al., 2023).

Ngoai ra, chi phi trién khai va van hanh cac hé thong quy mé 16n thudng cao, dic biét khi phu thudc
vao ha tﬁng dam may va dich vu Al thuong mai, tao ra rao can ddi voi doanh nghi¢p nha nudc tai cac
qudc gia dang phat trién (McKinsey & Company, 2024).

Rui ro bao mét ciing la thach thirc dang ké khi dit liéu ndi bd phai xu Iy ngoai ha téng td chire, co
thé dan dén vi pham quy dinh bao vé dir liéu va anh huong dén uy tin t6 chue, didc biét trong khu vuc
cong (OECD, 2021; Leslie, 2020). Nhiéu truong hop trién khai thit bai cling cho thay nguyén nhan chu
yeéu nam ¢ dir lidu phan tan va thiéu chudn hoa, 1am giam hiéu qua hé thong va niém tin ctia nguoi ding
(Maedche et al., 2019; Klymenko & Polova, 2024).
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4.3. Bai hoc ap dung cho EVNHANOI

Tt kinh nghiém quéc té, mot sd bai hoc quan trong cho EVNHANOI c6 thé duoc rat ra. Tro ly 4o
can duge phat trién trén dit liéu ndi bo va quy trinh quan tri thuc té thay vi dya vao nguén di liéu chung.
Viéc trién khai nén uu tién ha tang ndi bo nham bao dam an toan thong tin va tuan tha quy dinh quan trj
dir ligu cia EVN (EVN, 2021-2024).

Bén canh d6, chuan hoa dir liéu va xay dung ontology nganh dién 1a diéu kién quan trong dé nang
cao kha ning truy xuat va suy luan cta hé théng. Viéc ap dung moé hinh RAG gitp bao dam céc cau tra
161 ¢6 thé kiém chimg ngudn tai liéu, qua d6 ning cao do tin cy va kha ning giai trinh ctia hé thong
(Lewis et al., 2020). Cudi cung, trién khai can duoc thyc hién theo 16 trinh thir nghiém timg budc trude
khi mé rong nham kiém soat rii ro va diéu chinh phu hop véi thuc tién van hanh.

4.4. Khung phan tich trién khai tr' Iy do Al trong doanh nghiép nha nwéc

Trén co so tong hop kinh nghiém quéc té va bdi canh EVNHANOI, nghién ctru dé xuat khung phan
tich trién khai trg 1y a0 A trong doanh nghiép nha nudc duya trén ba nhom yéu tb: i) Cong nghé; i) T6
chtrc; va iii) Thé ché.

Yéu t cong nghé bao gdm niang luc xtr Iy ngdn ngir, kién trac hé thong va mirc d6 bao dam an toan
thong tin. Yéu tb t6 chuc lién quan dén chuan hoa dit liéu, ciu trac quy trinh nghi¢p vu va mirc do san
sang cua ha ting CNTT. Yéu t thé ché bao gdm khung phap 1y vé bao mat dit liéu va yéu cau trach
nhiém giai trinh trong quan tri.

Khung phan tich cho thay, trién khai trg 1y 40 Al khong chi 1a Van dé k¥ thuat ma 1a qua trinh tich
hop giita cong nghé, to chirc va thé ché, qua d6 bd sung goc nhin tong hop cho cac nghién ctru von
thuong chi tap trung vao hiéu qua cong nghé don 1¢.

5. Thao luin vé 4p dung tro 1y a0 AI tai EVNHANOI

Kha ning trién khai tro 1y 40 Al tai EVNHANOI phu thugc chu yéu vao mirc do san sang cta ha
tang CNTT, chét luong dit liéu ndi bd va co ché quan tri to chirc. Hién nay, doanh nghiép da van hanh
tuong doi day du cac hé théng quan tri nhu ERP, quan 1y khach hang, do dém va quan 1y van ban, tao nén
tang thuan lgi dé tich hop tro Iy 40 vao quy trinh nghiép vu (Accenture, 2023; McKinsey & Company,
2024). Tuy nhién, dir liéu con phén tan va chua dugc chuan héa cho muc dich khai thac bang Al, do do,
can tiép tuc dau tu vao chuin hoa va tich hop dir liéu dé bao dam trién khai bén vimg.

So sanh véi cac nén tang Al trong nudc cho thiy, du c6 lgi thé vé xir 1y tiéng Viét va chi phi trién
khai, cac giai phap nay chu yéu phuc vu twong tac khach hang, trong khi nhu ciu cia EVNHANOI tap
trung vao hd tro phan tich hd so, tong hop bao cdo va tra ctru vin ban phuc vu lanh dao. M6 hinh phu
hop cho EVNHANOI nén dya trén mé hinh ngén ngir tiéng Viét dugc tinh chinh trén dit liéu chuyén
nganh dién lyc, két hop co ché truy xuét dit liéu ndi bo thong qua mé hinh RAG dé bao dam kha ning
kiém chimg ngudn thong tin (Zhao et al., 2023; Lewis et al., 2020; Guu et al., 2020). Viéc tich hop cac
cong cu da phuong thirc nhu OCR va xir Iy giong noi gitip md rong pham vi ing dung, trong khi co ché
kiém soat nhiéu 16p va giam sat con nguoi 1a diéu kién can dé bao dam an toan dit liéu va do tin cay cua
hé thong (Leslie, 2020; ISO/IEC 27001:2022).

Nhin chung, EVNHANOI c6 du diéu kién ha téng dé trién khai tro 1y a0 Al theo hudng ndi bd hoa
va tich hop sau, voi diéu kién qua trinh trién khai dwoc thyc hién theo 19 trinh phii hop va gan chat véi
chuan hoa dir liéu va quan tri cong nghé.

6. Két luan va kién nghi

Tro ly 40 Al dang tré thanh cong cu quan trong trong quén tri doanh nghi¢p va khu vuc cong, gop
phan nang cao ning suat lao dong, hidu qua van hanh va chat luong ra quyét dinh dwa trén dir liéu
(Brynjolfsson et al., 2023; Maedche et al., 2019; McKinsey & Company, 2024). Bbi véi EVNHANOI,
viéc trién khai trg 1y a0 AI 1a kha thi néu dong thoi bao dam mét sé diéu kién then chdt: chuan hoa va
quan tri dit liéu ndi bo, tich hop ha ting CNTT theo hudng khai thac tri thirc, ciing nhu dit yéu cau bao
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mat va kha ning giai trinh & vi tri trung tdm trong thiét ké va van hanh hé théng (OECD, 2021; IBM
Watson, 2022).

Trén nghién ctru, bai viét dé xuat ba dinh huong vu tién: (1) Chuan hoa va gin nhan dit liéu chuyén
nganh dién lyc nham nang cao chit lugng truy xuat va suy luan cta hé thong; (ii) Xay dung mé hinh
ngon ngir ndi b nham tang mirc d§ phu hop nghiép vu va bdo dam an toan dit li¢u; va (iii) Trién khai
theo 16 trinh thir nghiém timg budc, tap trung trude vao cac chire nang hd tro tra ctru, tong hop hd so va
diéu hanh ciia Hoi dong Thanh vién.

Nhin chung, trg 1y a0 Al khong chi 1 giai phap cong nghé ma con 1a cong cu hd tro d6i méi quan tri
va khai thac tri thie t6 chtre. Cac bai hoc va khung phan tich tir nghién ciru nay ciing ¢6 thé tham khao
cho cac doanh nghiép nha nuéc khac trong linh vire ha ting thiét yéu tai Viét Nam.
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