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TÓM TẮT 

Nghiên cứu này xem xét các tác động của trí tuệ nhân tạo (AI) và 

tự động hóa đối với việc làm và kỹ năng lao động cùng các hiệu 

ứng động xảy ra khi AI được kết hợp với các công nghệ then chốt 

khác, tạo ra lợi thế kinh tế theo quy mô và phạm vi cho các công 

ty. Điều này phụ thuộc vào những tiến bộ trong AI và khả năng 

thay thế các hình thức công việc phức tạp hơn của nó. Mặc dù sự 

tồn tại của AI và tự động hóa có thể đe dọa đến việc làm của người 

lao động, nhưng với việc nâng cao kỹ năng và khả năng thích nghi 

của nguồn nhân lực, con người sẽ không bị thay thế hoàn toàn bởi 

máy móc mà thay vào đó sẽ có sự kết hợp giữa công việc của con 

người và máy móc. AI và tự động hóa sẽ trở thành công cụ hỗ trợ 

cho con người trong công việc, chứ không phải thay thế hoàn toàn. 

ABSTRACT 

This study examines the effects of artificial intelligence and 

automation on employment and skills, and the dynamic effects 

that occur when AI is combined with other key technologies, 

creating economic advantages according to scale and scope for 

companies. This depends on advances in AI and its ability to 

replace the more complex forms of work. Although the existence 

of AI and automation may threaten the employment of workers, 

with the improvement of skills and adaptability of human 

resources, workers will not be completely replaced by machines. 

Instead, there will be a combination of human work and machine 

work. AI and automation will become tools to support people in 

their work, not replace them completely. 

 

 

1. Giới thiệu 

Những tiến bộ đáng kể trong trí tuệ 

nhân tạo (AI) và tự động hóa đã xảy ra trong 

hai thập kỷ qua. Với trí tuệ nhân tạo, công 

nghệ này đang phát triển nhanh chóng và dự 

kiến sẽ thay đổi cách thức hoạt động của thế 

giới. AI là phần cứng hoặc phần mềm được 

sử dụng để thể hiện hành vi và trí tuệ thông 

minh giống con người. Phát triển AI nhằm 

làm cho các hệ thống máy tính có khả năng 

bắt chước trí tuệ con người để thực hiện các 

nhiệm vụ cụ thể mà không cần sự can thiệp 

của con người (Tschang & Almirall, 2021).  

Ngoài trí tuệ nhân tạo, công nghệ thông 

tin cũng đang trải qua sự phát triển nhanh 

chóng, đã dẫn đến một số người tuyên bố 

rằng cuộc cách mạng công nghiệp thứ tư đã 

thay đổi ranh giới giữa các lĩnh vực vật lý, kỹ 

thuật số và sinh học. Sự phát triển của công 

nghệ thông tin và trí tuệ nhân tạo đã được 

thể hiện rộng rãi trong các dịch vụ được 

cung cấp bởi nhiều công ty và tổ chức. Ví dụ, 
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robot dành cho việc lau dọn nhà cửa, chăm 

sóc sức khỏe, khách sạn và nhà hàng ngày 

càng thay thế những nhiệm vụ đơn điệu và 

lặp đi lặp lại của con người (Rotatori & cs., 

2021). Sự phát triển của trí tuệ nhân tạo và 

tự động hóa trong việc thay thế một số công 

việc này đang đặt ra nghi ngờ rằng công việc 

của con người sẽ bị thay thế. Điều này là do 

khả năng ngày càng tinh vi của trí tuệ nhân 

tạo trong thực hiện các nhiệm vụ mà trước 

đây chỉ có con người mới có thể hoàn thành 

được. Tác động của tự động hóa và sử dụng 

trí tuệ nhân tạo trong các lĩnh vực khác nhau 

có thể giảm số lượng việc làm có sẵn, đặc 

biệt là các công việc lặp đi lặp lại và dễ dàng 

tự động hóa. Sự phát triển của AI và tự động 

hóa trong việc thay thế một số công việc này 

đang gây ra những lo ngại rằng công việc của 

con người sẽ bị thay thế trong tương lai. 

Điều này đến từ khả năng ngày càng tinh vi 

của AI để thực hiện các nhiệm vụ mà trước 

đây chỉ có con người mới có thể hoàn thành. 

Tác động của tự động hóa và việc sử dụng AI 

trong các lĩnh vực khác nhau có thể làm giảm 

số lượng việc làm có sẵn, đặc biệt là trong 

các công việc lặp đi lặp lại và dễ dàng tự 

động hóa. Các chuyên gia ước tính rằng sự 

tinh vi của AI có thể lấy đi các công việc yêu 

cầu kỹ năng kỹ thuật, chẳng hạn như nhà lập 

trình và chuyên gia phân tích dữ liệu, những 

công việc trước đây được coi là an toàn khỏi 

mối đe dọa của tự động hóa (Willcocks, 

2020). 

2. Tổng quan về AI và Tự động hóa 

2.1. Trí tuệ nhân tạo (AI) 

Theo John McCarthy, trí tuệ nhân tạo 

(AI) là khoa học và kỹ thuật nhằm tạo ra 

những cỗ máy thông minh, những chương 

trình hoặc ứng dụng máy tính thông minh. 

AI là một bước để phát triển máy tính, rô bốt 

hoặc ứng dụng hoặc chương trình hoạt động 

thông minh, giống như con người (Cioffi & 

cs., 2020). 

Mục đích của việc tạo ra AI là để: 

a. Tạo ra một Hệ thống chuyên gia, cụ 

thể là một Hệ thống có thể thực hiện các 

nhiệm vụ thông minh, tìm hiểu, chứng minh, 

giải thích và tư vấn cho người dùng. 

b. Để triển khai trí thông minh của con 

người vào máy móc, hãy tạo ra một hệ thống 

có thể hiểu, suy nghĩ, học hỏi và cư xử như con 

người (Confalonieri & cs., 2021). 

Như vậy trí tuệ nhân tạo là một phương 

pháp giúp máy tính có khả năng thông minh 

và khả năng suy nghĩ như con người trong 

việc tìm giải pháp cho một vấn đề và chia các 

quá trình suy nghĩ này thành các bước thiết 

yếu để giải quyết vấn đề (Hoffmann, 2022). 

Trí tuệ nhân tạo có khả năng tự thích nghi, 

tự học và tự phát triển, tự đưa ra các lập luận 

để giải quyết vấn đề, có thể giao tiếp như 

người…tất cả là do AI được cài một cơ sở dữ 

liệu lớn, được lập trình trên cơ sở dữ liệu đó 

và tái lập trình trên cơ sở dữ liệu mới sinh 

ra. Cứ như vậy cấu trúc của AI luôn luôn thay 

đổi và thích nghi trong điều kiện và hoàn 

cảnh mới.  

2.2. Tự động hóa 

Tự động hóa là công nghệ kết hợp ứng 

dụng của cơ khí, điện tử và các hệ thống dựa 

trên máy tính thông qua các quy trình hoặc 

thủ tục thường được sắp xếp theo chương 

trình hướng dẫn và kết hợp với điều khiển 

tự động (phản hồi) để đảm bảo tất cả các 

hướng dẫn có được thực hiện hay không 

một cách chính xác, do đó tăng năng suất, 

hiệu quả và tính linh hoạt. Từ tự động hóa 

lần đầu tiên được sử dụng bởi Fords ở 

Detroit. Thuật ngữ này được dùng để mô tả 

các thiết bị cơ khí và máy công cụ để chúng 

trở thành một dây chuyền sản xuất liên tục 

(Wang & cs., 2022). 

Santoso cho rằng tự động hóa là quá 

trình điều khiển tự động hoạt động của một 

công cụ, có thể thay thế vai trò của con người 

trong việc quan sát và đưa ra quyết định. Hệ 
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thống điều khiển hiện tại đang bắt đầu 

chuyển sang tự động hóa hệ thống điều 

khiển nên sự can thiệp của con người vào 

việc điều khiển là rất ít (Santoso & cs., 2020). 

Hệ thống thiết bị được điều khiển tự động 

rất tiện lợi so với hệ thống thủ công vì hiệu 

quả, an toàn và triệt để hơn. Sau đó, Ghifari 

lập luận rằng tự động hóa là một lĩnh vực 

khoa học yêu cầu người dùng thay đổi máy 

thủ công thành máy tự động để tự động hóa 

có thể đơn giản hóa các quy trình cuộc sống 

hiện có (Mehmood & cs., 2020). Như vậy tự 

động hóa là một trong những hiện thực của 

sự phát triển công nghệ và là một giải pháp 

thay thế để có được một Hệ thống hoạt động 

nhanh, chính xác, hiệu quả và hiệu quả để 

thu được kết quả tối ưu hơn (Freddy & cs., 

2022). 

3. Nguồn nhân lực 

Sau Adam Smith, Thomas Robert 

Malthus được coi là nhà tư tưởng cổ điển có 

đóng góp to lớn cho sự phát triển của các 

khái niệm kinh tế. Cuốn sách nổi tiếng nhất 

của Malthus là Các nguyên lý về dân số. Mặc 

dù Malthus là một trong những môn đồ của 

Adam Smith, nhưng cuốn sách cho thấy rõ 

ràng rằng không phải tất cả các ý tưởng của 

ông đều phù hợp với ý tưởng của Smith. Một 

mặt, Smith lạc quan rằng sự phân công lao 

động và chuyên môn hóa sẽ luôn có tác động 

tích cực đến phúc lợi của con người. Tuy 

nhiên, Malthus tỏ ra bi quan về tương lai của 

nhân loại (Blanco, 2020). Thực tế là đất đai 

là một trong những yếu tố sản xuất chính có 

thể định lượng được. Trong nhiều trường 

hợp, diện tích đất dành cho nông nghiệp đã 

giảm đi do việc xây dựng nhà ở, nhà máy và 

các tòa nhà khác, cũng như đường giao 

thông. Theo Malthus, dân số loài người tăng 

nhanh hơn đáng kể so với năng suất nông 

nghiệp để đáp ứng nhu cầu của con người. 

Malthus không tin rằng công nghệ có thể mở 

rộng nhanh hơn dân số, do đó ông tin rằng 

việc kiểm soát dân số là cần thiết. Malthus 

mô tả đây là một hạn chế về mặt đạo đức 

(Zhou & cs.,  2021). 

Theo các nhà kinh điển, nền kinh tế dựa 

trên sức mạnh của cơ chế thị trường sẽ luôn 

đạt được trạng thái cân bằng. Trong một thế 

cân bằng, mọi nguồn lực, kể cả sức lao động, 

sẽ được tận dụng hết khả năng. Vì vậy, dưới 

một hệ thống dựa trên sự năng động của thị 

trường, thất nghiệp không tồn tại. Nếu 

không có việc làm, họ sẵn sàng làm việc với 

mức lương thấp hơn là không nhận được 

thu nhập. Việc sẵn sàng chấp nhận mức thu 

nhập thấp hơn sẽ khuyến khích người sử 

dụng lao động thuê thêm những cá nhân này 

(Kretschmer & cs., 2022). 

4. Kết quả và thảo luận 

4.1. Trí tuệ con người trong AI 

Có bốn loại trí thông minh của con 

người, đó là trí thông minh cơ học giản đơn, 

trí thông minh phân tích, trí thông minh trực 

giác và trí thông minh đồng cảm, mà lực 

lượng lao động cần khi thực hiện các loại 

công việc trong các công ty dịch vụ được trí 

tuệ nhân tạo/AI bắt chước. 

Đầu tiên là trí thông minh máy móc giản 

đơn. Trí thông minh máy móc giản đơn đề 

cập đến khả năng tự động thực hiện các hoạt 

động lặp đi lặp lại hoặc theo thói quen. Các 

hoạt động giản đơn không đòi hỏi nhiều sự 

đổi mới từ nhân sự vì chúng được thực hiện 

thường xuyên đến mức có thể hoàn thành 

mà không cần hoặc có rất ít lý luận phức tạp 

(Spring & cs., 2022). Thông thường, lực 

lượng lao động trong lĩnh vực trí tuệ máy 

móc giản đơn bao gồm lao động phổ thông 

không cần đào tạo nhiều. Các trung tâm trả 

lời khách hàng trong các tổ chức dịch vụ viễn 

thông, vận tải và ngân hàng, cũng như nhân 

viên phục vụ bàn, về cơ bản là những nghề 

có kỹ năng máy móc giản đơn. Để bắt chước 

quá trình tự động hóa giống con người, AI 

được các tổ chức dịch vụ sử dụng được lập 
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trình với các kỹ năng học tập và khả năng 

thích ứng hạn chế để duy trì tính nhất quán. 

Robot là một trong những ứng dụng phổ 

biến nhất của trí tuệ nhân tạo. Robot dịch vụ 

là công nghệ có thể thực hiện các nhiệm vụ 

vật lý, hoạt động độc lập mà không cần 

hướng dẫn và được điều khiển bởi máy tính 

mà không cần sự can thiệp của con người. 

Thứ hai là trí thông minh phân tích. Trí 

thông minh phân tích là khả năng xử lý thông 

tin để giải quyết các vấn đề liên quan đến xử 

lý thông tin, logic. Công nghệ đang phát triển 

mạnh mẽ và tạo ra nhiều phần mềm ứng 

dụng, có tác động sâu sắc đến quy trình kinh 

doanh. Kinh doanh trực tuyến đã trở thành 

phương tiện mua bán phổ biến và thay thế 

cho kinh doanh truyền thống. Công nghệ 

cũng được áp dụng để quản lý sản xuất và 

kinh doanh trong các doanh nghiệp, thay thế 

cho các phương thức truyền thống. Công cụ 

đánh giá chất lượng và tiến độ của nhân viên 

trực tuyến giúp tiết kiệm thời gian quản lý 

nhân lực và giảm bớt tài liệu giấy tờ. Tuy 

nhiên, thách thức lớn nhất đối với các doanh 

nghiệp hiện nay là tìm kiếm và đào tạo đội 

ngũ nhân sự có khả năng thích ứng nhanh với 

sự thay đổi của công nghệ. Điều này đòi hỏi 

các doanh nghiệp phải tập trung vào tuyển 

dụng và đào tạo nhân viên, đảm bảo họ có đủ 

kiến thức và kỹ năng cần thiết để thích nghi 

với sự tiến bộ của công nghệ. Trí thông minh 

phân tích của con người đến từ quá trình đào 

tạo, chuyên môn và chuyên môn hóa nhận 

thức, thường được thể hiện bởi những người 

lao động trong lĩnh vực dịch vụ, chẳng hạn 

như nhà khoa học dữ liệu, kế toán và nhà 

phân tích tài chính (Ponomareva, 2021). Học 

máy và phân tích dữ liệu là các công cụ và cơ 

chế dựa trên AI thay thế trí thông minh phân 

tích của con người. Khả năng thực hiện các 

nhiệm vụ phức tạp một cách có hệ thống, 

nhất quán và có thể dự đoán được của nó 

được sử dụng rộng rãi trong các công ty có 

đặc điểm sử dụng nhiều dữ liệu và thông tin. 

Đặc điểm có hệ thống này giúp các bộ phận 

tiếp thị dễ dàng thực hiện cá nhân hóa hàng 

loạt dựa trên dữ liệu khách hàng lớn. 

Thứ ba là trí thông minh trực giác. Trí 

thông minh trực giác là suy nghĩ sáng tạo và 

thích ứng hiệu quả với các tình huống mới. 

Loại trí thông minh này được gọi là trí tuệ 

dựa trên tư duy toàn diện và dựa trên kinh 

nghiệm (Hallo & Nguyen, 2022). Trí thông 

minh trực giác đòi hỏi cái nhìn sâu sắc và cách 

giải quyết vấn đề sáng tạo; ví dụ: quản lý tiếp 

thị, tư vấn quản lý, luật sư, bác sĩ, quản lý bán 

hàng và đại lý du lịch cấp cao là một số công 

việc trong lĩnh vực dịch vụ đòi hỏi trí thông 

minh trực quan. Trong AI, trí thông minh trực 

giác là một trong những phần trí thông minh 

của con người vẫn đang được tinh chỉnh để 

bắt chước vì vai trò của sự tự nhận thức, cảm 

giác và trải nghiệm độc đáo chiếm ưu thế 

trong việc tạo ra bản năng thúc đẩy trí thông 

minh trực giác. Trong thế giới công việc, loại 

công việc liên quan đến các nhiệm vụ phức 

tạp, sáng tạo, toàn diện, theo ngữ cảnh và dựa 

trên kinh nghiệm thường được thực hiện 

trong bộ phận quản lý đầu tư hoặc CRM, bộ 

phận đã sử dụng chatbot và phần mềm giao 

dịch dựa trên AI như Tech Trader. 

Thứ tư là trí thông minh đồng cảm. Trí 

thông minh đồng cảm là khả năng nhận biết và 

hiểu cảm xúc của người khác, phản ứng một 

cách thích hợp về mặt cảm xúc và ảnh hưởng 

đến cảm xúc của người khác, bao gồm các kỹ 

năng giao tiếp, xã hội và con người giúp con 

người nhạy cảm với cảm xúc của người khác 

và làm việc tốt với người khác (van Kleef & 

Côté, 2022). Trí thông minh đồng cảm cần 

thiết trong những công việc đòi hỏi kỹ năng xã 

hội (giao tiếp, tương tác và các mối quan hệ), 

kinh nghiệm thấu hiểu cảm xúc của khách 

hàng và đưa ra giải pháp cho các vấn đề của 

họ, chẳng hạn như nhà đàm phán, bác sĩ tâm 

thần, nhà tâm lý học và chuyên gia tư vấn. Trí 

thông minh này không dễ bị chia nhỏ thành 
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các yếu tố và quy trình tính toán nhị phân do 

hạn chế của AI là đồng cảm với cảm xúc của 

con người, vì vậy AI mạnh mẽ này trở thành 

thế hệ công nghệ AI tiên tiến nhất hiện nay, 

chẳng hạn như các bot Replica và Sophia giống 

và hành động như con người. 

4.2. Các giai đoạn thay thế công việc 

bằng trí tuệ nhân tạo 

Ở giai đoạn đầu, AI cơ khí thay thế các 

công việc dịch vụ tiêu chuẩn, định kỳ (cơ 

học) với các lợi thế về hiệu quả chi phí và 

tính nhất quán. Do đó, AI đang bắt đầu thay 

thế các nhiệm vụ thông thường trên quy mô 

lớn vào thời điểm này.  

Ở giai đoạn thứ hai, AI thay thế trí thông 

minh phân tích vốn là lợi thế so sánh của con 

người. Ở giai đoạn này, AI thay thế cả công 

việc máy móc và phân tích, AI thay thế trí 

thông minh của con người trong việc hoàn 

thành công việc thường ngày và có thể hỗ 

trợ đưa ra quyết định bằng trí thông minh 

phân tích.  

Ở giai đoạn thứ ba, AI bắt đầu thay thế 

công việc máy móc, phân tích và trực quan, 

trong đó AI không chỉ thay thế công việc 

thường ngày và thực hiện phân tích dữ liệu 

để ra quyết định mà còn đưa ra quyết định 

thích ứng với môi trường và dựa trên tương 

tác với người dùng. Hơn nữa, trí thông minh 

trực quan được ghi lại trong bộ não của 

người lao động (con người) được sử dụng 

rộng rãi để hoàn thành công việc hoặc đưa ra 

quyết định yêu cầu kết nối lại với kinh 

nghiệm trước đó, điều này không phải lúc 

nào cũng được ghi lại trong dữ liệu lớn. Dữ 

liệu lớn ghi lại thông tin hạn chế của khách 

hàng từ vi mạch, phần mềm và cảm biến được 

tích hợp vào thiết bị AI. Vì vậy, sự phát triển 

của AI cấp cao được định hướng trực quan 

hơn bằng cách ghi lại các ngôn ngữ và cách 

diễn đạt khác nhau của khách hàng để tổng 

hợp các câu hỏi giúp đưa ra giải pháp theo 

nhu cầu của khách hàng. 

Ở giai đoạn thứ tư, AI thay thế công việc 

máy móc, phân tích và đồng cảm. Chẳng hạn, 

các hệ thống AI đồng cảm có thể cung cấp 

thông tin chi tiết về cảm xúc đối với trải 

nghiệm và mức độ tương tác của người dùng 

để hỗ trợ công việc của các kỹ sư phụ trợ. 

Giai đoạn cuối cùng (thứ năm) là AI thay 

thế hoàn toàn công việc của con người vì nó 

tái tạo tất cả các loại trí thông minh. Việc 

triển khai AI này có thể ở dạng máy móc 

phục vụ con người, với AI thực hiện các 

nhiệm vụ/công việc mà con người không 

muốn làm để con người có thể lựa chọn 

nhiệm vụ/công việc mà họ muốn để duy trì 

và có chất lượng cuộc sống cao hơn. Con 

người được tích hợp về mặt vật lý hoặc sinh 

học với máy dựa trên AI cung cấp phương 

pháp thực hiện thứ hai. Internet of Brains 

(việc sử dụng bộ não con người để điều 

chỉnh việc sử dụng internet) minh họa mối 

liên hệ giữa bộ não con người và Internet of 

Things (IoT) được kết nối với AI. Các kịch 

bản này mô phỏng kết nối AI cho trí tuệ tập 

thể giúp tăng tốc đáng kể việc học tập trong 

môi trường doanh nghiệp dịch vụ.  

4.3. Thay thế trí tuệ con người bằng 

trí tuệ nhân tạo 

Tự động hóa và trí tuệ nhân tạo (AI) đang 

làm thay đổi các ngành công nghiệp và sẽ 

đóng góp vào tăng trưởng kinh tế thông qua 

tăng năng suất. Đồng thời, những công nghệ 

này sẽ thay đổi đặc điểm của việc làm và bản 

chất của nơi làm việc. Công nghệ này đã gia 

tăng giá trị cho nhiều loại sản phẩm và dịch 

vụ, đồng thời các doanh nghiệp trong lĩnh 

vực dịch vụ sử dụng công nghệ này theo 

nhiều cách khác nhau để cá nhân hóa các đề 

xuất sản phẩm, phát hiện những bất thường 

trong sản xuất, xác định các giao dịch gian lận. 

Các kỹ thuật giải quyết các vấn đề về phân 
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loại, ước tính và nhóm là một trong những cải 

tiến AI gần đây nhất đang được tiến hành. Sự 

phát triển của AI trong việc thay thế công việc 

của con người đã đạt đến giai đoạn thứ ba, 

điều đó có nghĩa là AI có thể tái tạo trí thông 

minh cơ học, phân tích và trực quan. Các công 

việc bị thay thế bao gồm Dịch vụ y tế (robot 

kiểm tra mẫu máu, giao thức ăn và thuốc cho 

bệnh nhân Covid-19); Các dịch vụ phần mềm 

tài chính dựa trên Al để lựa chọn dữ liệu về 

các con nợ tiềm năng và đánh giá danh mục 

đầu tư; dịch vụ khách hàng và đặt vé trong 

ngành du lịch và khách sạn. 

Những hạn chế của AI một phần là do kỹ 

thuật, chẳng hạn như nhu cầu về dữ liệu đào 

tạo lớn và khó khăn trong việc khái quát hóa 

các thuật toán trên nhiều loại dịch vụ yêu 

cầu ra quyết định trực quan và đồng cảm. 

Một thách thức khác trong việc triển khai AI 

liên quan đến khả năng áp dụng công nghệ 

AI của các tổ chức, bao gồm các khía cạnh về 

nguồn dữ liệu con người, tính sẵn có của dữ 

liệu lớn, phần cứng và phần mềm. Các lĩnh 

vực tài chính, chăm sóc sức khỏe và viễn 

thông đang dẫn đầu việc áp dụng AI do các 

đặc điểm môi trường có cấu trúc và có thể 

dự đoán được, cũng như việc thu thập và xử 

lý dữ liệu dễ dàng truy cập. Các yếu tố khác 

bao gồm chi phí thực hiện, động lực thị 

trường lao động, số lượng, chất lượng, tiền 

lương liên quan đến nguồn cung lao động, 

văn hóa doanh nghiệp và sự chấp nhận của 

xã hội. Do đó, các hệ thống AI đang ngày càng 

kết hợp tự động hóa một phần khi máy móc 

bổ sung cho sức lao động của con người. 

Chẳng hạn, một thuật toán AI có thể diễn giải 

chính xác các bản quét chẩn đoán có thể hỗ 

trợ các bác sĩ chẩn đoán các trường hợp 

bệnh nhân và xác định các phương pháp 

điều trị thích hợp. Trí tuệ nhân tạo thay thế 

công việc đang gây ra sự thay đổi về nhu cầu 

đối với các công việc ở giai đoạn 4 đòi hỏi trí 

thông minh phân tích, trực quan và đồng 

cảm với các hoạt động khó tự động hóa, 

chẳng hạn như quản lý, chuyên gia chăm sóc 

sức khỏe, kỹ thuật viên và công việc trong 

môi trường vật lý không thể đoán trước, 

chẳng hạn như hệ thống ống nước dân dụng 

dịch vụ. Quy trình làm việc và không gian 

làm việc sẽ tiếp tục thích ứng nhờ sự kết hợp 

của AI tại nơi làm việc (giai đoạn 5), cho 

phép con người và rô-bốt làm việc cùng 

nhau. Ví dụ, trước khi máy tự thanh toán 

được đưa vào bán lẻ, nhân viên thu ngân 

được phép hỗ trợ quy trình thanh toán nếu 

thiết bị bị lỗi. 

4.4. AI thay thế con người trong công việc 

Nhìn từ khía cạnh trí tuệ con người, công 

nghệ AI đã đạt đến cấp độ 3 của sự thay thế 

công việc, nơi AI có thể thay thế công việc 

máy móc, phân tích và trực quan. Các tác vụ 

cơ học thường xuyên và lặp đi lặp lại, chẳng 

hạn như sử dụng nhận dạng giọng nói qua 

điện thoại để tự động hóa việc cung cấp dịch 

vụ, sử dụng công nghệ xử lý để hợp lý hóa 

các quy trình dịch vụ và cung cấp các dịch vụ 

nhất quán. Tương tự như vậy, việc sử dụng 

AI trong các công ty quản lý đầu tư có thể 

đưa ra các đề xuất cho các quyết định giao 

dịch dựa trên lịch sử dữ liệu, xu hướng và 

quyết định để đưa ra các quyết định đầu tư 

hoặc giao dịch hiệu quả. 

Đối với trí thông minh đồng cảm, một số 

nghiên cứu chỉ ra rằng giai đoạn phát triển 

của nó vẫn còn sớm và cần được hoàn thiện 

thêm. Ví dụ, nghiên cứu của Xiao và Ding nói 

rằng sự đồng cảm nhân tạo đòi hỏi cách tiếp 

cận dựa trên mô hình để suy ra trạng thái 

bên trong của người tiêu dùng (nhận thức, 

tình cảm, thể chất) dựa trên thông tin (âm 

thanh, video hoặc các định dạng phong phú 

khác). Một ví dụ là việc sử dụng AI với bản 

đồ khuôn mặt để kết luận phản ứng của 

người tiêu dùng và đề xuất chúng để các 

công ty xác định những điều thú vị để đưa 

vào quảng cáo nhằm thu hút nhiều người 
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tiêu dùng và doanh thu hơn; hoặc một công 

nghệ thử nghiệm cho các dịch vụ y tế kết nối 

não của những người bị liệt với các thiết bị 

cơ học có cấy ghép hoặc máy theo dõi não để 

giúp họ viết và di chuyển, chỉ sử dụng trí óc 

của họ. Từ nghiên cứu trước đây, có thể 

phân tích rằng AI có thể hiệu quả hơn trong 

việc tăng năng suất và hiệu suất của công ty 

nếu được áp dụng từ cấp độ nhiệm vụ, 

không chỉ từ cấp độ công việc. Điều này giúp 

công ty có thời gian chuẩn bị cho giai đoạn 

chuyển đổi tự động hóa, tiết kiệm chi phí 

hơn và ít gây bất lợi hơn cho nhân viên bằng 

cách hợp lý hóa lực lượng lao động.  

4.5. Thích ứng các kỹ năng làm việc 

trong thời đại trí tuệ nhân tạo 

Người lao động phải trang bị cho mình 

những kỹ năng phù hợp theo nhu cầu của 

ngành và hiểu những gì các công ty cần để 

triển khai AI thay thế công việc. Một số 

nghiên cứu gợi ý rằng các công ty dịch vụ 

nên cung cấp đào tạo về phân tích kinh 

doanh trong quá trình ra quyết định và tập 

trung vào phát triển các kỹ năng phân tích 

bằng cách tối ưu hóa việc học máy dựa trên 

AI. Sự phát triển của các kỹ năng ra quyết 

định phân tích nên nhấn mạnh vào tư duy 

sáng tạo, trực giác và sự đồng cảm trong việc 

giải thích dữ liệu. 

Nghiên cứu này hỗ trợ lý thuyết và ứng 

dụng cơ bản trong các phương pháp phát 

triển tổ chức và cá nhân năng động. Hai cách 

tiếp cận “năng động” thể hiện các kỹ năng 

quan trọng đối với nhân viên trong việc ở lại 

công ty và phát triển. Đầu tiên là năng lực 

động, cung cấp một phương pháp cho các tổ 

chức để đo lường sự thay đổi và cách nhân 

viên của họ thích ứng với những thách thức 

phức tạp và thay đổi; và thứ hai là sự năng 

động trong nghề nghiệp, cung cấp một mô 

hình phát triển nghề nghiệp giúp nhân viên 

có thể phát triển những phẩm chất thích ứng 

với những bất ổn trong nghề nghiệp.  

Kết luận 

Nhiều công việc thường dựa vào sức lao 

động của con người đã bắt đầu được thay 

thế bằng máy móc/rô-bốt, chẳng hạn như 

trong lĩnh vực viễn thông, ngân hàng và 

thậm chí cả y tế. Tuy nhiên, không phải tất 

cả các hoạt động và loại công việc trong 

ngành dịch vụ đều có thể được thay thế 

bằng AI và tự động hóa vì đặc điểm trực 

quan và đồng cảm của trí tuệ con người vẫn 

đòi hỏi sự cải tiến để được các ứng dụng 

dựa trên trí tuệ nhân tạo mô phỏng. Trí 

thông minh trực giác và đồng cảm này bị 

ảnh hưởng nặng nề bởi khả năng đặc biệt 

của con người trong việc thích nghi với môi 

trường của họ. Lý thuyết thay thế công việc 

AI này được kỳ vọng sẽ cung cấp một lộ 

trình về cách AI đảm nhận các hoạt động 

đòi hỏi trí tuệ đa dạng, cách AI có thể và nên 

được sử dụng để thực hiện các nhiệm vụ 

dịch vụ cũng như cách nhân viên có thể và 

nên sửa đổi khả năng của họ để đạt được sự 

tích hợp giữa con người và lao động máy 

móc. Việc cung cấp dịch vụ giữa người và 

máy có thể thực hiện được nhờ sự tiến bộ 

của AI trên cả bốn thành phần trí thông 

minh. Mặc dù khả năng tồn tại về mặt kỹ 

thuật của tự động hóa là rất quan trọng, 

nhưng đó không phải là yếu tố duy nhất ảnh 

hưởng đến tốc độ và tỷ lệ áp dụng của nó.  
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