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TÓM TẮT 

Dịch vụ công trực tuyến (DVCTT) đóng vai trò quan trọng trong tiến trình xây dựng 

chính quyền số, góp phần nâng cao hiệu quả quản lý nhà nước và chất lượng phục 

vụ người dân. Mặc dù các nền tảng DVCTT đã được triển khai rộng rãi, việc hỗ trợ 

người dân tiếp cận, khai thác và sử dụng hiệu quả các dịch vụ này vẫn còn nhiều 

hạn chế, đặc biệt trong khâu hướng dẫn thủ tục và tương tác. Bài báo này đề xuất và 

đánh giá một hệ thống hỗ trợ người dân dựa trên công nghệ trí tuệ nhân tạo (AI), 

bao gồm hai hợp phần chính: (i) hệ thống AI Chatbot hỗ trợ hướng dẫn thủ tục, tra 

cứu thông tin và tương tác với người dân; (ii) hệ thống phân tích và dự báo dữ liệu 

DVCTT nhằm hỗ trợ công tác quản lý và ra quyết định. Chatbot được xây dựng trên 

nền tảng RASA với mô hình xử lý ngôn ngữ tự nhiên phù hợp cho bối cảnh hành 

chính công tiếng Việt, trong khi hệ thống phân tích dữ liệu áp dụng các mô hình 

ARIMA và LSTM cho bài toán dự báo chuỗi thời gian. Kết quả đánh giá trong môi 

trường thực tế cho thấy hệ thống hoạt động ổn định, góp phần cải thiện trải nghiệm 

người dân và hỗ trợ hiệu quả công tác quản lý DVCTT 

Từ khóa: AI Chatbot, dịch vụ công trực tuyến, xử lý ngôn ngữ tự nhiên, phân tích 

dữ liệu, ARIMA, LSTM. 

 

1. MỞ ĐẦU 

Chuyển đổi số đang trở thành xu thế tất yếu trong hoạt động quản lý nhà nước, 

trong đó xây dựng chính phủ số và chính quyền số là một trong những nhiệm vụ trọng 

tâm của Việt Nam trong giai đoạn hiện nay. Dịch vụ công trực tuyến (DVCTT) được xem 

là một trong những thành phần cốt lõi của chính quyền số, cho phép người dân và doanh 
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nghiệp thực hiện các thủ tục hành chính một cách thuận tiện, minh bạch và hiệu quả 

[1],[3]. Việc tích hợp và cung cấp dịch vụ công trực tuyến thông qua Cổng Dịch vụ công 

quốc gia đã góp phần chuẩn hóa quy trình và tạo điều kiện thuận lợi cho người dân tiếp 

cận các dịch vụ hành chính [2]. Tuy nhiên, trên thực tế, việc tiếp cận và sử dụng DVCTT 

vẫn gặp nhiều khó khăn do quy trình thủ tục phức tạp, thiếu hướng dẫn trực quan và 

hạn chế trong tương tác giữa người dân với hệ thống.  

Tại tỉnh Thừa Thiên Huế, hệ thống Cổng dịch vụ công trực tuyến đã được triển 

khai đồng bộ và đạt được nhiều kết quả tích cực. Tuy nhiên, thực tế cho thấy người dân 

vẫn gặp khó khăn trong việc tiếp cận thông tin thủ tục hành chính, tra cứu hồ sơ và sử 

dụng các dịch vụ trực tuyến, đặc biệt đối với các thủ tục phức tạp. Bên cạnh đó, hệ thống 

hiện tại mới dừng lại ở mức thống kê mô tả dữ liệu, chưa khai thác hiệu quả các kỹ thuật 

phân tích và dự báo nhằm hỗ trợ công tác quản lý và ra quyết định 

Nhiều nghiên cứu gần đây cho thấy trí tuệ nhân tạo, đặc biệt là các hệ thống 

chatbot và phân tích dữ liệu thông minh, có tiềm năng lớn trong việc cải thiện khả năng 

tương tác và khai thác dữ liệu trong các hệ thống dịch vụ công. Tuy vậy, phần lớn các 

nghiên cứu hiện nay tập trung vào các giải pháp riêng lẻ, chưa xem xét đồng thời việc 

hỗ trợ người dùng và khai thác dữ liệu DVCTT cho mục tiêu quản lý và ra quyết định. 

Mặc dù chatbot đã được nghiên cứu và ứng dụng trong nhiều lĩnh vực công trên 

thế giới, phần lớn các nghiên cứu tập trung vào hỗ trợ tương tác người dùng, trong khi 

việc kết hợp chatbot với phân tích và dự báo dữ liệu dịch vụ công nhằm hỗ trợ quản lý 

vẫn còn hạn chế, đặc biệt trong bối cảnh các nước đang phát triển. Các báo cáo quốc tế 

cũng chỉ ra rằng, mặc dù các nền tảng dịch vụ công số đã được triển khai rộng rãi, việc 

hỗ trợ tương tác và khai thác dữ liệu phục vụ quản lý vẫn còn là thách thức đối với nhiều 

quốc gia [10]. Xuất phát từ khoảng trống nghiên cứu này, bài báo đề xuất một hệ thống 

tích hợp AI Chatbot và mô hình phân tích – dự báo dữ liệu DVCTT, được đánh giá thông 

qua một nghiên cứu trường hợp tại tỉnh Thừa Thiên Huế, một địa phương tiên phong 

trong chuyển đổi số tại Việt Nam. Đóng góp chính của nghiên cứu bao gồm:  

(i) Xây dựng AI Chatbot dựa trên nền tảng RASA phù hợp với tiếng Việt hành 

chính công; 

(ii) Xây dựng bộ dữ liệu hỏi – đáp và kịch bản hội thoại phục vụ DVCTT; 

(iii) Ứng dụng các mô hình ARIMA và LSTM để phân tích và dự báo dữ liệu 

DVCTT; 

(iv) Triển khai và đánh giá hệ thống trong môi trường thực tế. 
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2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

Phương pháp nghiên cứu được xây dựng nhằm đánh giá khả năng ứng dụng trí 

tuệ nhân tạo trong việc hỗ trợ người dân sử dụng dịch vụ công trực tuyến, đồng thời 

khai thác dữ liệu phát sinh để phục vụ công tác quản lý và ra quyết định. Nghiên cứu 

áp dụng cách tiếp cận nghiên cứu ứng dụng kết hợp nghiên cứu trường hợp (applied 

research & case study), trong đó các giải pháp được thiết kế, triển khai và đánh giá trong 

một môi trường thực tế.   

2.1. Cách tiếp cận nghiên cứu và phạm vi nghiên cứu 

Nghiên cứu này tiếp cận bài toán theo hướng tích hợp, kết hợp giữa hỗ trợ người 

dùng cuối và khai thác dữ liệu nghiệp vụ. Cụ thể, nghiên cứu tập trung vào hai câu hỏi 

chính: 

i) AI Chatbot có thể hỗ trợ người dân tiếp cận và sử dụng dịch vụ công trực tuyến 

hiệu quả đến mức nào? 

ii) Dữ liệu phát sinh từ quá trình cung cấp dịch vụ công trực tuyến có thể được khai 

thác như thế nào để hỗ trợ công tác quản lý và ra quyết định? 

Phạm vi nghiên cứu được giới hạn trong hệ thống dịch vụ công trực tuyến tại tỉnh 

Thừa Thiên Huế, với dữ liệu và quy trình nghiệp vụ thực tế. Việc lựa chọn nghiên cứu 

trường hợp cho phép đánh giá trực tiếp hiệu quả của giải pháp trong bối cảnh triển khai 

cụ thể, đồng thời rút ra các nhận xét có khả năng khái quát cho các địa phương khác. 

2.2. Kiến trúc tổng thể của hệ thống 

Hệ thống được thiết kế theo kiến trúc nhiều lớp, bao gồm: (i) lớp giao diện người 

dùng, (ii) lớp xử lý ngôn ngữ tự nhiên và tương tác, (iii) lớp xử lý nghiệp vụ và phân 

tích dữ liệu, và (iv) lớp dữ liệu. Cách tổ chức này nhằm đảm bảo tính mô-đun, khả năng 

mở rộng và dễ dàng tích hợp với các nền tảng dịch vụ công trực tuyến hiện có. 

Lớp giao diện người dùng cho phép người dân tương tác với hệ thống thông qua 

văn bản hoặc giọng nói trên nền tảng web và ứng dụng di động. Lớp xử lý ngôn ngữ tự 

nhiên chịu trách nhiệm phân tích truy vấn, xác định ý định và trích xuất thông tin cần 

thiết. Lớp xử lý nghiệp vụ thực hiện các tác vụ truy xuất dữ liệu, xử lý logic và kết nối 

với các hệ thống dịch vụ công. Cuối cùng, lớp dữ liệu lưu trữ và quản lý dữ liệu hội 

thoại, dữ liệu hồ sơ dịch vụ công và dữ liệu phục vụ phân tích. Kiến trúc này cho phép 

hệ thống dễ dàng mở rộng và tích hợp với các nền tảng DVCTT hiện có. Hình 1 minh 

họa kiến trúc tổng quan của hệ thống AI Chatbot được đề xuất. Các kỹ thuật xử lý ngôn 

ngữ tự nhiên được áp dụng trong nghiên cứu này dựa trên các nguyên lý và mô hình cơ 

bản của lĩnh vực xử lý ngôn ngữ tự nhiên hiện đại [4], [5] 
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Hình 1. Kiến trúc tổng thể của hệ thống AI Chatbot. 

2.3. Phương pháp xây dựng và huấn luyện AI Chatbot 

Hệ thống AI Chatbot được xây dựng trên nền tảng RASA, một framework mã 

nguồn mở cho xử lý ngôn ngữ tự nhiên và quản lý hội thoại, đã được áp dụng trong 

nhiều nghiên cứu và ứng dụng thực tế [6]. Trong nghiên cứu này, chatbot được thiết kế 

để xử lý các truy vấn tiếng Việt trong bối cảnh hành chính công, nơi ngôn ngữ sử dụng 

mang tính đặc thù và thường không đồng nhất. 

Dữ liệu huấn luyện chatbot được xây dựng từ tập hợp các câu hỏi thường gặp 

và nội dung hướng dẫn thủ tục hành chính. Các câu hỏi được chuẩn hóa và phân loại 

theo nhóm ý định, phản ánh các nhu cầu phổ biến của người dân khi sử dụng dịch vụ 

công trực tuyến. Quá trình huấn luyện tập trung vào việc tối ưu khả năng nhận dạng ý 

định và trích xuất thông tin quan trọng từ truy vấn của người dùng, nhằm đảm bảo 

chatbot có thể phản hồi chính xác và phù hợp với ngữ cảnh. Trong quá trình huấn luyện, 

mô hình chatbot được kiểm tra định kỳ thông qua tập dữ liệu kiểm thử nhằm đánh giá 

khả năng nhận dạng ý định và mức độ phù hợp của phản hồi. 

Bảng 1. Thống kê dữ liệu huấn luyện AI Chatbot  

Nhóm dữ liệu Số lượng câu hỏi Ghi chú 

Hướng dẫn thủ tục 16647  
Theo nhóm lĩnh vực và 14 nhóm thủ 

tục hành chính 

Tra cứu hồ sơ 50  Chuẩn hóa mẫu 

Tài khoản, Thông tin liên 

hệ, phản ánh 
400  Theo các mục 

Câu hỏi thường gặp (FAQ) 112  Diễn đạt đa dạng 

Tổng cộng 17209  
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2.4. Xây dựng kịch bản AI Chatbot trong dịch vụ hành chính công  

Các kịch bản AI Chatbot được xây dựng dựa trên khảo sát thực tế hành vi người 

dùng và nội dung tương tác phổ biến trên hệ thống dịch vụ công trực tuyến. Kịch bản 

tập trung vào bốn nhóm chức năng chính:  

i) hướng dẫn thủ tục hành chính,  

ii) tra cứu trạng thái hồ sơ  

iii) hỗ trợ các câu hỏi thường gặp  

iv) tài khoản, thông tin liên hệ, phản ánh 

2.5. Phương pháp thu thập và tiền xử lý dữ liệu dịch vụ công trực tuyến 

Dữ liệu dịch vụ công trực tuyến được thu thập từ hệ thống nghiệp vụ trong một 

khoảng thời gian đủ dài để phản ánh xu hướng và biến động theo thời gian. Dữ liệu bao 

gồm số lượng hồ sơ tiếp nhận, số lượng hồ sơ đã giải quyết, hồ sơ trễ hạn và các chỉ số 

liên quan đến mức độ hài lòng của người dân. 

Trước khi tiến hành phân tích, dữ liệu được tiền xử lý nhằm loại bỏ các giá trị 

thiếu, chuẩn hóa định dạng thời gian và xử lý các điểm bất thường. Quá trình này giúp 

đảm bảo chất lượng dữ liệu đầu vào và độ tin cậy của các kết quả phân tích, dự báo 

2.6. Phương pháp phân tích và dự báo dữ liệu 

Nghiên cứu áp dụng các phương pháp phân tích chuỗi thời gian nhằm khai thác 

dữ liệu dịch vụ công trực tuyến cho mục tiêu hỗ trợ quản lý. Mô hình ARIMA được lựa 

chọn để phân tích và dự báo các chuỗi dữ liệu có xu hướng ổn định, dựa trên các phương 

pháp phân tích chuỗi thời gian truyền thống [8], [9]. Đối với các chuỗi dữ liệu có tính 

phi tuyến và biến động phức tạp, mô hình mạng nơ-ron hồi tiếp LSTM được áp dụng 

nhờ khả năng học các quan hệ phụ thuộc dài hạn trong dữ liệu [7]. 

Việc lựa chọn và so sánh hai mô hình cho phép đánh giá khả năng áp dụng các 

kỹ thuật phân tích truyền thống và học sâu trong bối cảnh dữ liệu hành chính công. Các 

kết quả dự báo được sử dụng để phân tích xu hướng tiếp nhận và giải quyết hồ sơ, từ 

đó hỗ trợ công tác lập kế hoạch và phân bổ nguồn lực. 

2.7. Phương pháp đánh giá hiệu quả hệ thống 

Hiệu quả của hệ thống được đánh giá thông qua hai nhóm tiêu chí chính. Nhóm 

tiêu chí thứ nhất tập trung vào hiệu quả hỗ trợ người dùng, bao gồm khả năng trả lời 

đúng các truy vấn phổ biến, thời gian phản hồi và mức độ ổn định của chatbot. Nhóm 

tiêu chí thứ hai tập trung vào hiệu quả phân tích dữ liệu, bao gồm độ phù hợp của mô 

hình dự báo và khả năng phản ánh xu hướng thực tế của dữ liệu dịch vụ công trực tuyến. 

Việc đánh giá được thực hiện trong môi trường triển khai thực tế, cho phép xem 

xét toàn diện cả khía cạnh kỹ thuật và khía cạnh ứng dụng của hệ thống. 
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3. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN 

3.1. Kết quả đánh giá hệ thống AI Chatbot 

Hiệu quả của hệ thống AI Chatbot được đánh giá dựa trên tập kịch bản và dữ 

liệu tương tác thực tế được xây dựng trong quá trình triển khai. Các tiêu chí đánh giá 

tập trung vào khả năng nhận dạng đúng nhu cầu người dùng, mức độ bao phủ kịch bản 

và hiệu năng phản hồi. Kết quả đánh giá chi tiết theo từng nhóm kịch bản được trình 

bày trong Bảng 2 và Bảng 3, cho thấy chatbot đạt hiệu quả cao đối với các kịch bản đã 

được chuẩn hóa. 

Bảng 2. Kết quả đánh giá khả năng hỗ trợ của AI Chatbot theo nhóm kịch bản 

Nhóm kịch bản Tỷ lệ trả lời đúng (%) Ghi chú 

Hướng dẫn thủ tục hành 

chính 
~88–92 

Độ chính xác cao với thủ tục phổ 

biến 

Tra cứu trạng thái hồ sơ ~90–95 
Phụ thuộc tính hợp lệ của mã hồ 

sơ 

Hỏi – đáp câu hỏi thường 

gặp 
~85–88 

Giảm dần với câu hỏi diễn đạt tự 

do 

Thông tin liên hệ, hỗ trợ ~95 Nội dung tĩnh, ít sai lệch 

Kết quả cho thấy chatbot hoạt động hiệu quả nhất đối với các kịch bản đã được 

chuẩn hóa rõ ràng, đặc biệt là tra cứu hồ sơ và cung cấp thông tin liên hệ. Đối với các 

câu hỏi có cách diễn đạt đa dạng, độ chính xác có xu hướng giảm nhẹ. Các kết quả này 

phù hợp với đặc điểm của dữ liệu huấn luyện và cách xây dựng kịch bản trong Mục 2, 

cho thấy vai trò quyết định của việc chuẩn hóa nội dung và cấu trúc kịch bản đối với 

hiệu quả của chatbot. 

Bảng 3. Đánh giá hiệu năng phản hồi của AI Chatbot 

Tiêu chí Giá trị trung bình 

Thời gian phản hồi < 1 giây 

Số lượt tương tác liên tục ≥ 3 lượt 

Tỷ lệ yêu cầu chuyển hỗ trợ thủ công < 10% 

Kết quả cho thấy hệ thống đáp ứng tốt yêu cầu tương tác thời gian thực, góp 

phần cải thiện trải nghiệm người dùng so với hình thức tra cứu thủ công hoặc liên hệ 

trực tiếp. Kết quả này phù hợp với các nghiên cứu trước đây về ứng dụng chatbot trong 

hỗ trợ dịch vụ công và các hệ thống thông tin công, cho thấy vai trò ngày càng rõ nét của 

chatbot trong cải thiện tương tác người dùng [4], [6]. 
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3.2. Kết quả phân tích dữ liệu dịch vụ công trực tuyến 

Dữ liệu dịch vụ công trực tuyến được phân tích nhằm làm rõ xu hướng tiếp nhận 

và giải quyết hồ sơ theo thời gian, đồng thời đánh giá tiềm năng khai thác dữ liệu phục 

vụ công tác quản lý. Bảng 4 trình bày thống kê mô tả dữ liệu dịch vụ công trực tuyến. 

Bảng 4. Thống kê mô tả dữ liệu dịch vụ công trực tuyến 

Chỉ tiêu Giá trị điển hình 

Số lượng hồ sơ tiếp nhận trung bình/tháng Hàng chục nghìn 

Tỷ lệ hồ sơ giải quyết đúng hạn > 90% 

Tỷ lệ hồ sơ trễ hạn < 10% 

Mức độ hài lòng trung bình Cao 

Các kết quả thống kê cho thấy hệ thống dịch vụ công trực tuyến đã được vận 

hành ổn định, đồng thời cung cấp nguồn dữ liệu có giá trị cho các phân tích sâu hơn. 

Việc phân tích dữ liệu DVCTT không chỉ phục vụ báo cáo định kỳ mà còn mở ra khả 

năng giám sát xu hướng và phát hiện sớm các điểm nghẽn trong quá trình giải quyết thủ 

tục. 

3.3. Kết quả dự báo dữ liệu bằng mô hình ARIMA và LSTM 

Khả năng dự báo xu hướng dữ liệu DVCTT được đánh giá thông qua việc so 

sánh kết quả dự báo của hai mô hình ARIMA và LSTM với dữ liệu thực tế. 

Bảng 5. So sánh kết quả dự báo của ARIMA và LSTM 

Tiêu chí ARIMA LSTM 

Khả năng bám xu hướng Trung bình Cao 

Phù hợp chuỗi ổn định Tốt Tốt 

Phù hợp chuỗi biến động Hạn chế Tốt 

Khả năng diễn giải Cao Trung bình 

Kết quả cho thấy ARIMA phù hợp với các chuỗi dữ liệu có xu hướng ổn định, 

trong khi LSTM thể hiện ưu thế rõ rệt đối với các chuỗi dữ liệu biến động mạnh và phi 

tuyến. Sự khác biệt này củng cố lựa chọn phương pháp kết hợp đã trình bày ở Mục 2, 

cho thấy việc sử dụng linh hoạt các mô hình dự báo là cần thiết trong bối cảnh dữ liệu 

hành chính công đa dạng. Các kết quả dự báo có thể được sử dụng như một công cụ hỗ 

trợ lập kế hoạch tiếp nhận và giải quyết hồ sơ, đặc biệt trong các giai đoạn cao điểm. Sự 

khác biệt về hiệu quả dự báo giữa ARIMA và LSTM trong nghiên cứu này cũng được 

ghi nhận trong nhiều nghiên cứu về phân tích chuỗi thời gian, cho thấy cần lựa chọn mô 

hình phù hợp với đặc điểm cụ thể của dữ liệu [7]–[9]. 
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3.4. Đánh giá tổng hợp hiệu quả hệ thống 

Để đánh giá tổng thể hiệu quả của hệ thống, các kết quả từ AI Chatbot và hệ 

thống phân tích – dự báo dữ liệu được tổng hợp và xem xét trong bối cảnh ứng dụng 

thực tế. 

Bảng 6. Tổng hợp hiệu quả của hệ thống đề xuất 

Thành phần Kết quả chính Ý nghĩa ứng dụng 

AI Chatbot 
Tỷ lệ trả lời đúng cao, phản hồi 

nhanh 

Nâng cao trải nghiệm người 

dân 

Phân tích dữ liệu Nhận diện xu hướng, điểm nghẽn Hỗ trợ quản lý, giám sát 

Dự báo dữ liệu Dự báo xu hướng hiệu quả 
Hỗ trợ lập kế hoạch, phân bổ 

nguồn lực 

3.5. Thảo luận 

Các kết quả thu được từ việc đánh giá hệ thống AI Chatbot và hệ thống phân tích 

– dự báo dữ liệu dịch vụ công trực tuyến cho thấy cách tiếp cận tích hợp được đề xuất 

trong nghiên cứu là phù hợp và có tính khả thi cao trong bối cảnh ứng dụng thực tế. 

Việc kết hợp hỗ trợ tương tác và khai thác dữ liệu trong cùng một hệ thống phù hợp với 

định hướng phát triển chính phủ số và quản trị dựa trên dữ liệu được khuyến nghị trong 

các báo cáo quốc tế về chính phủ điện tử [10]. Việc kết hợp hỗ trợ người dùng thông qua 

AI Chatbot và khai thác dữ liệu nghiệp vụ thông qua các mô hình phân tích – dự báo 

không chỉ giải quyết các vấn đề tương tác thường gặp, mà còn mở rộng giá trị sử dụng 

của dữ liệu dịch vụ công trực tuyến. 

Thứ nhất, xét trên góc độ hỗ trợ người dân, AI Chatbot cho thấy hiệu quả rõ rệt 

trong việc cung cấp thông tin và hướng dẫn sử dụng dịch vụ công trực tuyến. Các kết 

quả đánh giá cho thấy chatbot hoạt động ổn định đối với các kịch bản đã được chuẩn 

hóa, đặc biệt là các kịch bản hướng dẫn thủ tục và tra cứu trạng thái hồ sơ. Điều này 

khẳng định rằng việc áp dụng chatbot dựa trên xử lý ngôn ngữ tự nhiên có thể góp phần 

giảm rào cản tiếp cận dịch vụ công, nhất là đối với người dân chưa quen với các quy 

trình trực tuyến. Tuy nhiên, kết quả cũng cho thấy hiệu quả của chatbot phụ thuộc đáng 

kể vào chất lượng dữ liệu huấn luyện và mức độ chuẩn hóa kịch bản, gợi ý rằng việc 

duy trì và cập nhật nội dung là yếu tố then chốt để đảm bảo hiệu quả lâu dài. 

Thứ hai, xét trên góc độ khai thác dữ liệu và hỗ trợ quản lý, các kết quả phân tích 

và dự báo dữ liệu dịch vụ công trực tuyến cho thấy tiềm năng lớn của việc sử dụng dữ 

liệu hành chính cho các mục tiêu ngoài báo cáo thống kê truyền thống. Việc áp dụng các 

mô hình ARIMA và LSTM cho phép nhận diện xu hướng biến động theo thời gian và 

dự báo nhu cầu xử lý hồ sơ trong các giai đoạn tiếp theo. Kết quả so sánh giữa hai mô 

hình cho thấy không tồn tại một phương pháp dự báo tối ưu cho mọi loại dữ liệu, mà 

cần lựa chọn mô hình phù hợp với đặc điểm cụ thể của từng chuỗi dữ liệu. Nhận xét này 
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có ý nghĩa thực tiễn đối với các cơ quan quản lý khi triển khai các công cụ phân tích dữ 

liệu trong hệ thống dịch vụ công. 

Thứ ba, từ góc độ tính tích hợp của hệ thống, nghiên cứu cho thấy việc kết hợp 

AI Chatbot và hệ thống phân tích – dự báo dữ liệu trong cùng một kiến trúc mang lại lợi 

ích bổ sung lẫn nhau. Trong khi chatbot tập trung vào tương tác và hỗ trợ người dùng 

cuối, hệ thống phân tích dữ liệu cung cấp các thông tin tổng hợp và dự báo phục vụ 

công tác quản lý. Cách tiếp cận này giúp tận dụng tối đa dữ liệu phát sinh trong quá 

trình cung cấp dịch vụ công, đồng thời tạo ra một hệ sinh thái hỗ trợ toàn diện hơn so 

với các giải pháp đơn lẻ. 

Bên cạnh các kết quả đạt được, nghiên cứu cũng chỉ ra một số hạn chế cần được 

xem xét. Thứ nhất, sự đa dạng trong cách diễn đạt của người dùng đặt ra thách thức đối 

với khả năng xử lý ngôn ngữ tự nhiên của chatbot, đặc biệt trong bối cảnh tiếng Việt 

hành chính công. Thứ hai, chất lượng và tính đồng nhất của dữ liệu dịch vụ công trực 

tuyến giữa các đơn vị có thể ảnh hưởng đến độ chính xác của các mô hình phân tích và 

dự báo. Những hạn chế này cho thấy nhu cầu tiếp tục hoàn thiện dữ liệu, cải thiện mô 

hình xử lý ngôn ngữ và mở rộng phạm vi đánh giá trong các nghiên cứu tiếp theo. 

Cuối cùng, từ góc độ ý nghĩa khoa học và ứng dụng, nghiên cứu góp phần làm 

rõ vai trò của trí tuệ nhân tạo trong việc nâng cao hiệu quả cung cấp và quản lý dịch vụ 

công trực tuyến. Kết quả nghiên cứu không chỉ có giá trị trong phạm vi nghiên cứu 

trường hợp được lựa chọn, mà còn cung cấp các gợi ý phương pháp luận cho việc triển 

khai các hệ thống tương tự tại các địa phương khác. Điều này cho thấy tiềm năng của 

việc ứng dụng AI như một công cụ hỗ trợ thiết thực trong tiến trình xây dựng chính 

quyền số và cải cách hành chính. 

 

4. KẾT LUẬN 

 Bài báo đã đề xuất và đánh giá một hệ thống hỗ trợ dịch vụ công trực tuyến dựa 

trên công nghệ trí tuệ nhân tạo, kết hợp giữa AI Chatbot và các mô hình phân tích – dự 

báo dữ liệu. Cách tiếp cận tích hợp này nhằm giải quyết đồng thời hai vấn đề trọng tâm 

trong cung cấp dịch vụ công trực tuyến: hỗ trợ người dân tiếp cận và sử dụng dịch vụ 

một cách hiệu quả, và khai thác dữ liệu nghiệp vụ để phục vụ công tác quản lý và ra 

quyết định. 

Trên cơ sở phương pháp nghiên cứu được trình bày, hệ thống AI Chatbot được 

xây dựng với các kịch bản bám sát nghiệp vụ hành chính công, cho thấy khả năng hỗ trợ 

tốt các nhu cầu tương tác phổ biến như hướng dẫn thủ tục, tra cứu trạng thái hồ sơ và 

giải đáp các câu hỏi thường gặp. Các kết quả đánh giá trong môi trường thực tế cho thấy 

chatbot hoạt động ổn định, phản hồi nhanh và đạt độ chính xác cao đối với các kịch bản 
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đã được chuẩn hóa, qua đó góp phần cải thiện trải nghiệm người dùng và giảm tải cho 

bộ phận hỗ trợ trực tiếp. 

Bên cạnh đó, nghiên cứu đã chỉ ra tiềm năng khai thác dữ liệu dịch vụ công trực 

tuyến thông qua các phương pháp phân tích và dự báo chuỗi thời gian. Việc áp dụng và 

so sánh các mô hình ARIMA và LSTM cho thấy dữ liệu hành chính công không chỉ có 

giá trị thống kê mà còn có thể được sử dụng để nhận diện xu hướng, dự báo nhu cầu và 

hỗ trợ công tác quản lý. Kết quả này khẳng định tính khả thi của việc ứng dụng các kỹ 

thuật phân tích dữ liệu và học sâu trong lĩnh vực hành chính công. 

Từ góc độ khoa học, nghiên cứu đóng góp một cách tiếp cận tích hợp giữa hỗ trợ 

tương tác và phân tích dữ liệu trong cùng một hệ thống dịch vụ công trực tuyến. Cách 

tiếp cận này giúp làm rõ vai trò của trí tuệ nhân tạo không chỉ như một công cụ giao 

tiếp, mà còn như một thành phần hỗ trợ ra quyết định dựa trên dữ liệu. Về mặt ứng 

dụng, các kết quả nghiên cứu cho thấy hệ thống đề xuất có khả năng triển khai và mở 

rộng trong thực tiễn, đặc biệt đối với các địa phương đang đẩy mạnh chuyển đổi số 

trong lĩnh vực hành chính công. 

Mặc dù đạt được các kết quả tích cực, nghiên cứu vẫn còn một số hạn chế, bao 

gồm sự phụ thuộc vào chất lượng dữ liệu đầu vào và những thách thức trong xử lý ngôn 

ngữ tự nhiên tiếng Việt với nhiều cách diễn đạt khác nhau. Đây cũng là hướng mở cho 

các nghiên cứu tiếp theo, với việc mở rộng dữ liệu huấn luyện, tích hợp các mô hình 

ngôn ngữ tiên tiến và đánh giá hệ thống trên phạm vi rộng hơn. 

Tóm lại, nghiên cứu đã chứng minh tiềm năng của việc ứng dụng trí tuệ nhân 

tạo trong nâng cao hiệu quả cung cấp và quản lý dịch vụ công trực tuyến. Các kết quả 

nghiên cứu góp phần cung cấp cơ sở khoa học cho việc triển khai các giải pháp trí tuệ 

nhân tạo trong dịch vụ công trực tuyến, phù hợp với định hướng chuyển đổi số quốc 

gia và xu hướng phát triển chính phủ số hiện nay [1], [10]. 
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ABSTRACT 

Online public services (OPS) play a crucial role in the development of digital 

government, contributing to improved public administration efficiency and 

enhanced service quality for citizens. Although OPS platforms have been widely 

deployed, supporting citizens in effectively accessing, utilizing, and benefiting from 

these services remains challenging, particularly in procedural guidance and user 

interaction. This paper proposes and evaluates an AI-based support system for 

online public services, consisting of two main components: (i) an AI chatbot 

designed to assist citizens with procedural guidance, information retrieval, and 

interactive support; and (ii) a data analysis and forecasting system aimed at 

supporting management and decision-making processes. The chatbot is developed 

using the RASA framework with a natural language processing model tailored to 

the Vietnamese public administration context, while the data analysis component 

applies ARIMA and LSTM models for time series forecasting. Evaluation results in 

a real-world deployment environment indicate that the proposed system operates 

stably, improves user experience, and effectively supports the management of online 

public services. 

Keywords: AI chatbot; online public services; natural language processing; data 

analysis; ARIMA; LSTM. 
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