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Tóm tắt: Bài viết phân tích kinh nghiệm quốc tế về triển khai trợ lý ảo trí tuệ nhân tạo trong 
doanh nghiệp và cơ quan nhà nước, trọng tâm là các mô hình ứng dụng, kiến trúc kỹ thuật và 
điều kiện triển khai. Bài viết làm rõ xu hướng chuyển dịch từ chatbot truyền thống sang các trợ 
lý ảo tích hợp mô hình ngôn ngữ lớn và mô hình tạo sinh tăng cường bằng truy xuất, đồng thời 
chỉ ra các lợi ích định lượng và định tính về năng suất, hiệu quả quản trị và chia sẻ tri thức. Trên 
cơ sở kinh nghiệm quốc tế và bối cảnh Việt Nam, nghiên cứu phân tích khả năng áp dụng trợ lý 
ảo AI tại Tổng Công ty Điện lực Thành phố Hà Nội, làm rõ mức độ sẵn sàng của hạ tầng, dữ liệu 
và yêu cầu bảo mật. Bài báo đề xuất định hướng triển khai trợ lý ảo AI theo hướng nội bộ hóa, 
triển khai tại chỗ, tinh chỉnh mô hình ngôn ngữ tiếng Việt và áp dụng lộ trình thử nghiệm theo 
chức năng, nhằm hỗ trợ hiệu quả hoạt động và thúc đẩy chuyển đổi số bền vững trong doanh 
nghiệp nhà nước ngành điện lực.

Từ khóa: Chuyển đổi số, trợ lý ảo AI, doanh nghiệp nhà nước, EVNHANOI.

International Experience in Deploying AI 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 AI virtual assistants at EVNHANOI, clarifying the readiness of 
infrastructure, data, and security requirements. The paper proposes a deployment direction for 
AI 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. 
Keywords: Digital transformation, AI virtual assistant, state-owned enterprise, EVNHANOI
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1. Giới thiệu 

 Trong thập kỷ gần đây, sự phát triển nhanh của trí tuệ nhân tạo (AI), đặc biệt là các mô hình ngôn 
ngữ lớn và công nghệ xử lý ngôn ngữ tự nhiên, đã thúc đẩy việc ứng dụng trợ lý ảo trong doanh nghiệp 
và khu vực công trên phạm vi toàn cầu. Các hệ thống này đang chuyển từ chatbot theo kịch bản sang trợ 
lý thông minh có khả năng hiểu ngữ cảnh, truy xuất và tổng hợp tri thức nhằm hỗ trợ ra quyết định trong 
môi trường quản trị ngày càng phức tạp. Việc áp dụng các mô hình như mô hình tạo sinh tăng cường 
bằng truy xuất (Retrieval-Augmented Generation - RAG) cho phép hệ thống truy xuất trực tiếp dữ liệu 
nội bộ, qua đó nâng cao độ chính xác và khả năng kiểm chứng thông tin. Trong khu vực công và doanh 
nghiệp nhà nước, trợ lý ảo AI ngày càng được xem là công cụ quan trọng hỗ trợ lãnh đạo trong xử lý văn 
bản, tổng hợp báo cáo và phân tích chính sách, với yêu cầu cao về bảo mật dữ liệu.

Hiện nay, Tổng Công ty Điện lực Thành phố Hà Nội (EVNHANOI) phải xử lý khối lượng lớn hồ 
sơ, báo cáo và văn bản quản trị phục vụ hoạt động của Hội đồng Thành viên, trong khi các công cụ hỗ 
trợ hiện nay vẫn chủ yếu mang tính thủ công. Mặc dù Việt Nam đã có những bước tiến trong chuyển đổi 
số, các nghiên cứu và mô hình trợ lý ảo AI phục vụ quản trị cấp cao trong doanh nghiệp nhà nước, đặc 
biệt trong lĩnh vực điện lực, vẫn còn hạn chế.

2. Phương pháp nghiên cứu

Bài viết tổng quan tài liệu nghiên cứu quốc tế về triển khai trợ lý ảo AI trong doanh nghiệp và cơ 
quan nhà nước. Nguồn dữ liệu bao gồm các công trình khoa học và báo cáo công nghệ công bố giai đoạn 
2018 - 2025 trong các lĩnh vực quản trị, hệ thống thông tin và trí tuệ nhân tạo. Các tài liệu được lựa chọn 
trên cơ sở đã được triển khai thực tế, có mô tả rõ về kiến trúc hoặc phương pháp đánh giá hiệu quả, và 
cung cấp thông tin liên quan đến hiệu quả vận hành, mức độ chấp nhận người dùng và vấn đề bảo mật 
dữ liệu. Trên cơ sở bài học kinh nghiệm quốc tế và đối chiếu với điều kiện hạ tầng, dữ liệu và cơ chế ra 
quyết định tại EVNHANOI, nghiên cứu đề xuất hướng triển khai trợ lý AI tại doanh nghiệp.

3. Tổng quan nghiên cứu quốc tế về trợ lý ảo AI trong doanh nghiệp và cơ quan nhà nước

3.1. Xu hướng phát triển và mức độ trưởng thành công nghệ

Các nghiên cứu quốc tế cho thấy, trợ lý ảo AI đang tăng trưởng nhanh và dần trở thành một thành 
phần hạ tầng số quan trọng trong quản trị tổ chức, phản ánh sự chuyển dịch từ thử nghiệm sang triển 
khai quy mô lớn (McKinsey & Company, 2024).

Về công nghệ, trợ lý ảo đã chuyển từ chatbot theo kịch bản sang các hệ thống tích hợp mô hình 
ngôn ngữ lớn, cho phép xử lý ngôn ngữ tự nhiên linh hoạt và hỗ trợ các tác vụ như tóm tắt, soạn thảo và 
trả lời câu hỏi mở (Maedche et al., 2019; Brynjolfsson et al., 2023). Xu hướng gần đây là phát triển các 
trợ lý chuyên ngành được tinh chỉnh trên dữ liệu nội bộ nhằm nâng cao độ chính xác trong các bối cảnh 
nghiệp vụ cụ thể (Cao et al., 2024; Callari & Puppione, 2025). Sự phổ biến của mô hình tạo sinh tăng 
cường bằng truy xuất (RAG) cho phép hệ thống truy xuất dữ liệu từ các kho tri thức được kiểm soát, qua 
đó giảm rủi ro sinh thông tin sai lệch và tăng khả năng kiểm chứng nguồn thông tin, đặc biệt quan trọng 
trong môi trường doanh nghiệp và khu vực công (Lewis et al., 2020; Zhao et al., 2023). Đồng thời, xu 
hướng đa phương thức giúp trợ lý ảo mở rộng ứng dụng sang các môi trường vận hành thông qua tích 
hợp xử lý giọng nói và dữ liệu phi văn bản (Microsoft, 2023; IBM Watson, 2022).

3.2. Các lĩnh vực triển khai 

Trong các doanh nghiệp lớn thuộc lĩnh vực viễn thông và thương mại điện tử, trợ lý ảo chủ yếu 
hỗ trợ nhân viên tuyến đầu và chăm sóc khách hàng và cải thiện khả năng truy xuất thông tin nội bộ 
(Nwabekee et al., 2025).
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Trong khu vực chính phủ và hành chính công, trợ lý ảo được sử dụng không chỉ để hỗ trợ người dân 
mà còn phục vụ cán bộ quản lý trong tra cứu văn bản và tổng hợp báo cáo. Các hệ thống này thường vận 
hành trên hạ tầng nội bộ và tuân thủ nghiêm ngặt các tiêu chuẩn bảo mật dữ liệu (OECD, 2021; Leslie, 
2020).

Trong lĩnh vực năng lượng và công nghiệp, trợ lý ảo được ứng dụng cho các nhiệm vụ kỹ thuật 
chuyên sâu như phân tích rủi ro và hỗ trợ vận hành, dựa trên kho dữ liệu kỹ thuật phức tạp nhằm bảo 
đảm độ tin cậy của thông tin (Accenture, 2023; Klymenko & Polova, 2024).

Xu hướng nổi bật tại các doanh nghiệp nhà nước và tập đoàn lớn là xây dựng mô hình ngôn ngữ nội 
bộ nhằm kiểm soát dữ liệu, giảm phụ thuộc vào nền tảng đám mây thương mại và tăng cường bảo mật 
đối với thông tin chiến lược (IBM Watson, 2022; McKinsey & Company, 2024).

3.3. Hạ tầng và kiến trúc kỹ thuật quốc tế

Các hệ thống trợ lý ảo thành công thường xây dựng đầu vào - đầu ra dữ liệu khép kín, bao gồm thu 
thập, tiền xử lý, lập chỉ mục và lưu trữ trong cơ sở dữ liệu định hướng, kết hợp với mô hình RAG để truy 
xuất và sinh ngôn ngữ dựa trên dữ liệu nội bộ (Lewis et al., 2020; Guu et al., 2020).

Đối với tổ chức xử lý dữ liệu nhạy cảm, hạ tầng tại chỗ hoặc hạ tầng lai giữa tại chỗ và điện toán 
đám mây thường được ưu tiên nhằm bảo đảm dữ liệu không rời khỏi hệ thống nội bộ, phù hợp với yêu 
cầu tuân thủ pháp lý trong khu vực công và doanh nghiệp hạ tầng thiết yếu (ISO/IEC 27001:2022; IBM 
Watson, 2022).

Ngoài ra, các hệ thống tiên tiến thường tích hợp cơ chế truy xuất nguồn dẫn chứng, phân quyền truy 
cập và nhật ký kiểm toán, kết hợp với giám sát con người nhằm tăng độ tin cậy và trách nhiệm giải trình 
của hệ thống AI (Maedche et al., 2019; Microsoft, 2023).

3.4. Các kết quả định lượng quốc tế

Các nghiên cứu thực nghiệm cho thấy, trợ lý ảo AI cải thiện hiệu quả hoạt động trong các công việc 
mang tính tri thức và hành chính, với mức gia tăng năng suất lao động khoảng 12 - 15% trong các tổ 
chức có mức độ số hóa cao (Brynjolfsson et al., 2023). Trong chăm sóc khách hàng, trợ lý ảo giúp giảm 
20 - 40% thời gian xử lý yêu cầu, dù hiệu quả phụ thuộc vào mức độ tích hợp hệ thống và sự chấp nhận 
của người dùng (Nwabekee et al., 2025). Bên cạnh đó, hệ thống còn góp phần tăng mức độ hài lòng của 
nhân viên, giảm gánh nặng hành chính và thúc đẩy chia sẻ tri thức trong tổ chức (Callari & Puppione, 
2025). Tuy nhiên, các nghiên cứu cũng cảnh báo các rủi ro liên quan đến bảo mật dữ liệu, tính minh bạch 
và niềm tin của người dùng, cho thấy việc triển khai cần có lộ trình thận trọng và phù hợp bối cảnh tổ 
chức (Leslie, 2020; OECD, 2021).

Bảng 1. So sánh các mô hình triển khai trợ lý ảo AI tiêu biểu

Tiêu chí Doanh nghiệp quốc tế Chính phủ - hành 
chính công

Nền tảng AI 
thương mại 
trong nước

Mô hình đề xuất cho 
EVNHANOI

Mô hình NLP,embeddings,fine-
tuning + LLM + RAG + 

Cloud/Hybrid

NLP,embeddings, 
fine-tuning + On-

premise + RAG

Cloud/SaaS NLP,embeddings,
fine-tuning + LLM 
nội bộ + RAG + On-

premise



Tạp chí KINH TẾ CHÂU Á - THÁI BÌNH DƯƠNG  số 1+2 (700+701) tháng 2/2026                      75

Chi phí 
triển khai

Cao Cao Trung bình Trung bình (đầu tư 
ban đầu, chi phí dài 

hạn thấp)

Mức độ bảo 
mật

Cao Rất cao Phụ thuộc nhà 
cung cấp

Rất cao

Phạm vi 
ứng dụng

Rộng Quản lý công,  
chính sách

CSKH,  
tổng đài

Quản trị HĐTV,  
phân tích hồ sơ

Khả năng 
tùy biến

Trung bình Trung bình Hạn chế Cao

Khả năng 
giải trình

Trung bình Cao Hạn chế Cao

Bảng 1 so sánh các mô hình triển khai trợ lý ảo AI tiêu biểu, gợi mở mô hình đề xuất cho EVNHANOI, 
có sự kế thừa có chọn lọc kinh nghiệm quốc tế, đồng thời khắc phục được những hạn chế của các nền 
tảng thương mại dùng chung trong bối cảnh doanh nghiệp nhà nước.

4. Phân tích điểm mạnh, hạn chế của các mô hình và kinh nghiệm

4.1. Điểm mạnh của các mô hình quốc tế
Các mô hình trợ lý ảo AI thành công thường dựa trên nguồn dữ liệu nội bộ lớn và được chuẩn hóa, 

cho phép tinh chỉnh mô hình theo từng lĩnh vực chuyên ngành và nâng cao độ chính xác trong các bối 
cảnh nghiệp vụ cụ thể. Nghiên cứu cho thấy các hệ thống được huấn luyện trên dữ liệu chuyên ngành 
hoạt động hiệu quả hơn đáng kể so với các mô hình dùng chung, đặc biệt trong các lĩnh vực kỹ thuật và 
quản trị phức tạp (Maedche et al., 2019; Cao et al., 2024).

Về mặt kỹ thuật, các hệ thống hiện đại thường kết hợp mô hình ngôn ngữ lớn với cơ chế truy xuất 
tri thức như mô hình RAG, giúp giảm nguy cơ sinh thông tin thiếu căn cứ và nâng cao khả năng kiểm 
chứng nguồn dữ liệu (Lewis et al., 2020; Guu et al., 2020; Zhao et al., 2023).

Ưu điểm quan trọng khác là mức độ tích hợp sâu của trợ lý ảo vào các hệ thống thông tin doanh 
nghiệp như ERP, CRM hay DMS, cho phép hệ thống tham gia trực tiếp vào quy trình nghiệp vụ và hỗ 
trợ ra quyết định theo thời gian thực (Accenture, 2023; McKinsey & Company, 2024). Đồng thời, các 
mô hình quốc tế thường đi kèm cơ chế quản trị và bảo mật nghiêm ngặt, bao gồm phân quyền truy cập 
và giám sát vận hành nhằm bảo vệ dữ liệu nhạy cảm (IBM Watson, 2022; ISO/IEC 27001:2022).

4.2. Các hạn chế quốc tế cần lưu ý khi áp dụng tại Việt Nam
Bên cạnh những thành công, các mô hình quốc tế vẫn tồn tại một số hạn chế khi áp dụng trong bối 

cảnh Việt Nam. Phần lớn các hệ thống hiện nay được tối ưu cho tiếng Anh, trong khi việc xử lý tiếng 
Việt chuyên ngành và văn bản hành chính còn hạn chế, đòi hỏi nguồn dữ liệu lớn và quá trình tinh chỉnh 
phức tạp để nội địa hóa (Tran, 2020; Zhao et al., 2023).

Ngoài ra, chi phí triển khai và vận hành các hệ thống quy mô lớn thường cao, đặc biệt khi phụ thuộc 
vào hạ tầng đám mây và dịch vụ AI thương mại, tạo ra rào cản đối với doanh nghiệp nhà nước tại các 
quốc gia đang phát triển (McKinsey & Company, 2024).

Rủi ro bảo mật cũng là thách thức đáng kể khi dữ liệu nội bộ phải xử lý ngoài hạ tầng tổ chức, có 
thể dẫn đến vi phạm quy định bảo vệ dữ liệu và ảnh hưởng đến uy tín tổ chức, đặc biệt trong khu vực 
công (OECD, 2021; Leslie, 2020). Nhiều trường hợp triển khai thất bại cũng cho thấy nguyên nhân chủ 
yếu nằm ở dữ liệu phân tán và thiếu chuẩn hóa, làm giảm hiệu quả hệ thống và niềm tin của người dùng 
(Maedche et al., 2019; Klymenko & Polova, 2024).
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4.3. Bài học áp dụng cho EVNHANOI
Từ kinh nghiệm quốc tế, một số bài học quan trọng cho EVNHANOI có thể được rút ra. Trợ lý ảo 

cần được phát triển trên dữ liệu nội bộ và quy trình quản trị thực tế thay vì dựa vào nguồn dữ liệu chung. 
Việc triển khai nên ưu tiên hạ tầng nội bộ nhằm bảo đảm an toàn thông tin và tuân thủ quy định quản trị 
dữ liệu của EVN (EVN, 2021-2024).

Bên cạnh đó, chuẩn hóa dữ liệu và xây dựng ontology ngành điện là điều kiện quan trọng để nâng 
cao khả năng truy xuất và suy luận của hệ thống. Việc áp dụng mô hình RAG giúp bảo đảm các câu trả 
lời có thể kiểm chứng nguồn tài liệu, qua đó nâng cao độ tin cậy và khả năng giải trình của hệ thống 
(Lewis et al., 2020). Cuối cùng, triển khai cần được thực hiện theo lộ trình thử nghiệm từng bước trước 
khi mở rộng nhằm kiểm soát rủi ro và điều chỉnh phù hợp với thực tiễn vận hành.

4.4. Khung phân tích triển khai trợ lý ảo AI trong doanh nghiệp nhà nước
Trên cơ sở tổng hợp kinh nghiệm quốc tế và bối cảnh EVNHANOI, nghiên cứu đề xuất khung phân 

tích triển khai trợ lý ảo AI trong doanh nghiệp nhà nước dựa trên ba nhóm yếu tố: i) Công nghệ; ii) Tổ 
chức; và iii) Thể chế.

Yếu tố công nghệ bao gồm năng lực xử lý ngôn ngữ, kiến trúc hệ thống và mức độ bảo đảm an toàn 
thông tin. Yếu tố tổ chức liên quan đến chuẩn hóa dữ liệu, cấu trúc quy trình nghiệp vụ và mức độ sẵn 
sàng của hạ tầng CNTT. Yếu tố thể chế bao gồm khung pháp lý về bảo mật dữ liệu và yêu cầu trách 
nhiệm giải trình trong quản trị.

Khung phân tích cho thấy, triển khai trợ lý ảo AI không chỉ là vấn đề kỹ thuật mà là quá trình tích 
hợp giữa công nghệ, tổ chức và thể chế, qua đó bổ sung góc nhìn tổng hợp cho các nghiên cứu vốn 
thường chỉ tập trung vào hiệu quả công nghệ đơn lẻ.

5. Thảo luận về áp dụng trợ lý ảo AI tại EVNHANOI
Khả năng triển khai trợ lý ảo AI tại EVNHANOI phụ thuộc chủ yếu vào mức độ sẵn sàng của hạ 

tầng CNTT, chất lượng dữ liệu nội bộ và cơ chế quản trị tổ chức. Hiện nay, doanh nghiệp đã vận hành 
tương đối đầy đủ các hệ thống quản trị như ERP, quản lý khách hàng, đo đếm và quản lý văn bản, tạo nền 
tảng thuận lợi để tích hợp trợ lý ảo vào quy trình nghiệp vụ (Accenture, 2023; McKinsey & Company, 
2024). Tuy nhiên, dữ liệu còn phân tán và chưa được chuẩn hóa cho mục đích khai thác bằng AI, do đó, 
cần tiếp tục đầu tư vào chuẩn hóa và tích hợp dữ liệu để bảo đảm triển khai bền vững.

So sánh với các nền tảng AI trong nước cho thấy, dù có lợi thế về xử lý tiếng Việt và chi phí triển 
khai, các giải pháp này chủ yếu phục vụ tương tác khách hàng, trong khi nhu cầu của EVNHANOI tập 
trung vào hỗ trợ phân tích hồ sơ, tổng hợp báo cáo và tra cứu văn bản phục vụ lãnh đạo. Mô hình phù 
hợp cho EVNHANOI nên dựa trên mô hình ngôn ngữ tiếng Việt được tinh chỉnh trên dữ liệu chuyên 
ngành điện lực, kết hợp cơ chế truy xuất dữ liệu nội bộ thông qua mô hình RAG để bảo đảm khả năng 
kiểm chứng nguồn thông tin (Zhao et al., 2023; Lewis et al., 2020; Guu et al., 2020). Việc tích hợp các 
công cụ đa phương thức như OCR và xử lý giọng nói giúp mở rộng phạm vi ứng dụng, trong khi cơ chế 
kiểm soát nhiều lớp và giám sát con người là điều kiện cần để bảo đảm an toàn dữ liệu và độ tin cậy của 
hệ thống (Leslie, 2020; ISO/IEC 27001:2022).

Nhìn chung, EVNHANOI có đủ điều kiện hạ tầng để triển khai trợ lý ảo AI theo hướng nội bộ hóa 
và tích hợp sâu, với điều kiện quá trình triển khai được thực hiện theo lộ trình phù hợp và gắn chặt với 
chuẩn hóa dữ liệu và quản trị công nghệ.

6. Kết luận và kiến nghị
Trợ lý ảo AI đang trở thành công cụ quan trọng trong quản trị doanh nghiệp và khu vực công, góp 

phần nâng cao năng suất lao động, hiệu quả vận hành và chất lượng ra quyết định dựa trên dữ liệu 
(Brynjolfsson et al., 2023; Maedche et al., 2019; McKinsey & Company, 2024). Đối với EVNHANOI, 
việc triển khai trợ lý ảo AI là khả thi nếu đồng thời bảo đảm một số điều kiện then chốt: chuẩn hóa và 
quản trị dữ liệu nội bộ, tích hợp hạ tầng CNTT theo hướng khai thác tri thức, cũng như đặt yêu cầu bảo 
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mật và khả năng giải trình ở vị trí trung tâm trong thiết kế và vận hành hệ thống (OECD, 2021; IBM 
Watson, 2022).

Trên nghiên cứu, bài viết đề xuất ba định hướng ưu tiên: (i) Chuẩn hóa và gắn nhãn dữ liệu chuyên 
ngành điện lực nhằm nâng cao chất lượng truy xuất và suy luận của hệ thống; (ii) Xây dựng mô hình 
ngôn ngữ nội bộ nhằm tăng mức độ phù hợp nghiệp vụ và bảo đảm an toàn dữ liệu; và (iii) Triển khai 
theo lộ trình thử nghiệm từng bước, tập trung trước vào các chức năng hỗ trợ tra cứu, tổng hợp hồ sơ và 
điều hành của Hội đồng Thành viên.

Nhìn chung, trợ lý ảo AI không chỉ là giải pháp công nghệ mà còn là công cụ hỗ trợ đổi mới quản trị 
và khai thác tri thức tổ chức. Các bài học và khung phân tích từ nghiên cứu này cũng có thể tham khảo 
cho các doanh nghiệp nhà nước khác trong lĩnh vực hạ tầng thiết yếu tại Việt Nam.
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