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DOL Artificial intelligence (AI) is rapidly emerging as a key factor in
10.52932/jfmr.v16i6.767 transforming customer experience, reshaping the way businesses
interact with consumers across digital and physical channels. Despite

eseinar the increasing number of studies on Al in customer experience, there
February 24, 2025 is still a lack of a comprehensive synthesis of existing research, trends,
Accepted: and thematic developments. This study conducts a bibliometric analysis
August 08, 2025 based on 2351 peer-reviewed articles published between 2013 and 2025,

with an annual growth rate of 21,55%, aimed at evaluating publication
trends, key authors, leading journals, and thematic classifications. The
thematic analysis reveals that research can be divided into four main
clusters: motor themes (decision-making, big data, internet of things,
machine learning, learning systems, and electronic commerce); basic
themes (chatbots, customer service, natural language processing, artificial
intelligence, sales, and customer experience); niche themes (smart
robots, human-robot interaction, robotics, gender (female), adults, and
controlled research); emerging or declining themes (computer science,
computers, human, article, and cognition). The study emphasizes the
importance of integrating Al into customer experience without losing the
human element, as Al not only automates processes but also enhances
personalization and decision-making support. However, there are still
many factors that need to be considered when researching or applying A,
including system compatibility, algorithm reliability, ethical issues, data
privacy, and regulatory compliance. Therefore, increased collaboration
among businesses, researchers, and regulatory agencies is essential, as
well as conducting experimental studies using both quantitative and
qualitative methods to ensure the effective and sustainable application
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Tri tué nhan tao (AI) dang nhanh choéng tré thanh mot yéu t6 then chot
trong viéc chuyén dai trai nghiém khach hang, dinh hinh lai cach cac
doanh nghiép tuong tac véi ngudi tiéu dung qua cac kénh ky thuat s6 va
vat ly. Mac du, s6 lugng nghién ctiu vé Al trong trai nghiém khach hang
ngay cang tang, van con thiéu mot tong hop toan dién vé cac nghién ctiu
hién c6, xu hudng va cac cha dé phat trién. Nghién ctiu nay thuc hién
phan tich thu muc dya trén 2351 bai bdo khoa hoc dugc binh duyét tu
nam 2013 dén 2025, v6i t6c do tang trudng hang ndm dat 21,55%, nham
danh gia xu hudng xuit ban, tac gia quan trong, tap chi hang dau va phan
loai cht dé. Két qua phan tich cht dé cho thdy, nghién ctiu dugc chia
thanh bén cum chinh: nhém cht dé dong luc (ra quyét dinh, di liéu 16n,
internet van vat, hoc may, hé thong hoc va thuong mai dién tt; nhom
cht dé co ban (chatbots, dich vu khach hang, xt ly ngoén ngt tu nhién, tri
tué nhéan tao, ban hang va trai nghiém khach hang); nhém cht dé ngach
(robot thong minh, tuong tac ngudi — robot, ngudi may, gidi tinh (ni),
ngudi trudng thanh va nghién ctu c6 kiém soat); nhém cha dé méi néi
hodc suy giam (khoa hoc mdy tinh, may tinh, con ngudi, bai bao va nhan
thtic). Nghién ctiu nhan manh tam quan trong cta viéc tich hgp Al vao
chuyén ddéi trai nghiém khach hang ma khong lam mét di yéu t6 con
nguoi, khi AT khong chi tu dong héa ma con nang cao ca nhan héa va ho
trg ra quyét dinh. Tuy nhién, van con nhiéu thach thiic cin phai can nhac
khi nghién ctiu hodc ting dung AI nhu kha nang tuong thich hé thong,
do tin cdy cua thuat toan, cac van dé dao dtic, quyén riéng tu va tuén thu
quy dinh phap ly. Do dé, can ting cuong hgp tac gitia doanh nghiép, nha
nghién ctiu va cac co quan quan ly, ciing nhu thuc hién nghién ctiu thuc
nghiém két hgp phuong phép dinh lugng va dinh tinh, nham dam bao
ung dung Al trong chuyén déi trai nghiém khach hang hiéu qua va bén
viing. Dong thai, thuc ddy hgp tac qudc té€ va hod trg cac thi trudng méi
ndi ciing 1a nhiing huéng di can thiét d€ maé rong quy mo ting dung Al
trong chuyén déi trai nghiém khach hang.
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1. Giéi thiéu

Ngay nay, tri tué nhan tao (AI) dang ngay
cang dong vai trd quan trong trong viéc thay
d6i cach thic van hanh cta cac nganh cong
nghiép trén toan cau. Mot trong nhiing linh vuc
chiu anh hudng ro rét nhat tit Al la trai nghiém
khach hang (Customer Experience — CX). Theo
nghién ctiu cua Tran Minh Hoang (2024), véi
kha nangxti ly va phan tich lugng dii liéu 16n, du
doan hanh vi khach hang va cung cip cac tuong
tac ca nhan hda, AI da nhanh choéng tré thanh
cong cu hitu hiéu giap doanh nghiép nang cao
su hailong va gitt chan khach hang (Tran Minh
Hoang, 2024). Thuc té cho thdy, cac ing dung
phd bién ctia Al nhu chatbot, trg ly do, hé thong
goiy va phan tich du doan ngay cang dinh hinh
lai cach thiic doanh nghiép tuong tac véi khach
hang tai nhiéu diém ti€p xuc khac nhau.

2. Co s6 ly thuyét
2.1. Trdi nghiém khdch hang

Trai nghiém khach hang (CX) da tré thanh
mot linh vic quan trong doi véi cac doanh
nghiép dang tim cach tao ra lgi thé canh tranh
trén thi truong. Trai nghiém khach hang dugc
dinh nghia 13 tong hgp tit ca cac tuong tac ma
khach hang cé v6i mot thuong hiéu trén nhiéu
diém cham khac nhau, dong vai tro quan trong
trong muc do hai long cta khach hang, long
trung thanh va hiéu qua kinh doanh tong thé
(Lemon & Verhoef, 2016). Trudc nhiing ky
vong ngay cang cao clia nguoi tiéu dung, cac
t0 chiic dang tan dung tri tué nhan tao (Al)
dé nang cao va ca nhin héa hanh trinh khach
hang. Céc cong cu dua trén Al chang han nhu
chatbots, h¢ thong goi y va phan tich du doan,
giup doanh nghiép du doan nhu ciu ctia khach
hang, t6i uu hoa dich vu va ndng cao mtc do
tuong tac. Vi duy, chatbots cung cép ho trg tiic
thi, trong khi thuat toan goi y giup khach hang
dé dang kham pha san phdm phu hgp, tu do
tang sy hai long va khuyén khich mua hang lap
lai (Hoyer va cong sy, 2020; Kaplan & Haenlein,
2019). Ca nhan héa dua trén AI da tré thanh
nén tang quan trong trong viéc toi uu hoda trai
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nghiém khach hang, gitp tuy chinh trai nghiém
theo s6 thich cua tiing khach hang, nang cao gia
tri cdm nhén vé san phdm/dich vu va thuc ddy
long trung thanh.

Miac du Al c6 tiém ndng bién do6i trai
nghiém khéach hang, viéc quan ly trai nghiém
khach hang van con nhiéu thach thic. Céac t6
chtic phai déi mat véi kho khan trong viéc tich
hop cac giai phap Al vao hé thong hién cd, dam
bao quyén riéng tu di liéu va duy tri yéu to
con ngudi trong tuong tac khach hang. Su phu
thudc qua muc vao tu dong hoa c6 thélam giam
két n6i cam xuc v6i khach hang, trong khi day
la yéu t6 c6t 16i d€ xay dung long trung thanh
dai han (Lemon & Verhoef, 2016). Nhin vé
tuong lai, cong nghé thuc té tang cuong (AR),
thuc t€ a0 (VR) va metaverse ducgc du doan sé
tai dinh nghia trai nghiém khach hang, mang
dén nhiing trai nghiém tuong tac sau va hap
dan hon. Khi két hgp v6i AL nhiing cong nghé
nay c6 kha nang x6a nhoa ranh gidi gitia cac
diém cham vat ly va ky thuét s6, ti d6 nang cao
trai nghiém khach hang mot cach toan dién
(Dwivedi va cong su, 2024).

2.2. Tri tué nhdn tao (Al)

Tri tué nhén tao (AI) dang tao ra nhiing thay
d6i 16n trong nhiéu linh vuc, nho kha naing mo
phong cac hoat dong tri ndo ctia con ngudi nhu
hoc hoi, suy luan va giai quyét van dé. Trong
cac linh vuc tiép thi, dich vu khach hang va ra
quyét dinh, AI dugc ting dung qua chatbot, hé
thong goi ¥ san phdm va céng cu phan tich dy
dodn, gitup doanh nghiép tang tuong tac va cai
thién muc do hai long ctia khach hang (Hoyer
va cong su, 2020; Kaplan & Haenlein, 2019).
Cac loi ich r6 rét ma Al mang lai gom néng cao
hiéu suat cong viéc, ca nhan hoéa trai nghiém
nguoi dung va giup doanh nghiép dé dang mé
rong quy mo. Tuy nhién, viéc st dung Al cling
ddt ra mot s6 thach thic nhu lo ngai vé bao mat
thong tin ca nhén, thién vi trong thuét toan va
cac van dé dao duc, trong d6 c6 nguy co thay
thé viéc lam. Trong tuong lai, Al dugc du doan
sé két hgp manh mé véi cac cong nghé méi nhu
Internet van vat (IoT), blockchain va thuc té
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tang cuong (AR), tii do cai thién tuong tac véi
khéch hang va hé trg cic muc tiéu phat trién
bén viing. Diéu nay thé hién tiém néing rat 16n
ctua Al bat chdp nhiing kho khan hién tai.

AT con gop phén cai thién trai nghiém khach
hang béng cach phén tich di liéu d€ dua ra cac
goi y san phdm va dich vu mang tinh ca nhan
héa (Sinha va cong su, 2024; Venkateswaran,
2023), dong thoi tu dong hoa nhiéu tac vu lap
lai (Venkateswaran, 2023). Ngoai ra, viéc tu
dong hoa cac tac vu lap di lap lai nho Al giup
doanh nghiép c6 thé danh nhiéu thai gian hon
déxt ly cac tuong tac phtic tap (Gaglani va cong
su, 2024). Al cting ho trg giao tiép thoi gian
thuc hiéu qua hon qua cac chatbot va voicebot
(Peruchini va cong su, 2024), c6 kha nang nhan
dién va phan tng pht hop véi cam xuc cta
khach hang (Prentice & Nguyen, 2020), qua do6
nang cao su hailong va long trung thanh (Sinha
va cong su, 2024). Cudi cung, Al xt ly lugng
16n dii liéu mot cach nhanh chéng va chinh xac,
giup doanh nghiép dua ra cac quyét dinh ding
dan, gop phan cai thién toan b trai nghiém cta
khach hang (Singh va cdng su, 2023).

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nghién ctiu nay st dung phén tich trac lugng
thu muc dé kham pha tai liéu hoc thuat vé tri
tué nhan tao (AI) trong trai nghiém khach hang
(CX). La mot phuong phap dinh lugng, phan
tich thu muc giup danh gia xu huéng nghién
ctu, mang ludi trich dan va cic céng trinh c6
anh hudng, tit d6 cung cdp nhiing hiéu biét c6
gia tri vé cac chu dé chinh va xac dinh khoang
trong trong tai liéu hién c6 (Kumar, 2025).
DPugc cong nhan rong rai vé kha niang danh gia
chat lugng, tac dong va mic do anh hudng cta
tac gia, tap chi va t6 chiic nghién ctiu trong mot
linh vuc cu thé, phuong phdp nay ngay cang
dugc ap dung trong nhiéu linh vuc khac nhau,
bao gom ca nghién ctiu vé Al trong cac linh vuc
chuyén biét (Tran va cong su, 2019)

Trong nghién ctiu nay, phan tich thu muc
dugc thuc hién thong qua ba budc chinh: thu
thap di liéu, phén tich di liéu, truc quan hoa
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va bao cdo két qua (Hinh 1). Co s& di liéu
Scopus dugc lya chon do pham vi bao phu rong
rai cac tap chi dugc binh duyét va tinh chat
nghién ctiu lién nganh, gitp dam bao nguon tai
nguyén toan dién va dang tin cay. Ti€p theo, tu
khoa tim kiém chinh 1a “Artificial Intelligence”,
“Customer Experience” va cac ti khoa lién
quan nhu (“Customer Interaction”, hodc “Al-
driven customer experience”) dugc su dung
dé thu thép cdc tai liéu lién quan dén giao thoa
gitia Al va cdc cht délién quan dén khach hang.
Truy vadn nay tap trung vao tiéu dé, tom tat va
tu khoda, giup xdy dung mot b di liéu toan
dién va c6 gia tri.

Truy van ban dau thu vé 3201 tai liéu véi
nhiéu dinh dang khac nhau, bao gom bai bao
khoa hoc, ky yéu hoéi nghi va bai danh gia. Tuy
nhién, chi cac bai bao ho¢i nghi, bai bao khoa
hoc, danh gia dugc binh duyét méi dugc git
lai, thu hep tap di liéu xudng con 2596 tai liéu.
Cac bai bao khoa hoc, héi nghi dugc uu tién vi
chung thuong c6 tinh hoc thuét cao, trai qua
qua trinh binh duyét nghiém ngit.

Tiép theo, tap dii liéu dugc tinh chinh bang
cach giéi han thoi gian cong b tti ndm 2013 trg
di, tao ra tap di liéu cudi cling gom 2.351 tai
liéu. Nam 2013 dugc chon lam mdc khoi diém,
vi day la thoi diém ching kién sy gia ting dang
ké trong nghién ctiu vé Al, cht yéu dugc thic
day bai su phat trién trong linh vic hoc may, da
liéu 16n va cong nghé tinh toan. Viéc lua chon
nay giap dam bdo rang tap dii liéu tap trung vao
cac nghién ctu c6 tac dong va lién quan nhat
dén Al va trai nghiém khach hang (xem Phu luc
2 online).

Tap di liéu nay bao gom cac 4n phim tu
1207 nguon, véi tong s6 2.351 tai liéu va 90.616
trich dan, cung cdp tong quan vé tap du liéu,
bao gom khoang thoi gian, ngudn tai liéu, loai
tai liéu, ndi dung, tac gia va mang ludi hop
tac (xem Phuy luc 3 online). D€ thuc hién phan
tich thu muc, nghién ctiu nay su dung cong
cu phén tich Bibliometrix, mot géi R do Aria
va Cuccurullo (2017) phat trién. Cong cu nay
dugc cong nhén rong rai trong cac nghién ctiu
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thu muc dugc xudt ban trén cac tap chi hoc
thuat hang dau va tich hgp cac cong cu tién tién
dé phan tich trich dan (Fosso Wamba, 2020).
Bibliometrix dugc st dung d€ phéan tich nhiéu
khia canh cua tap di liéu, bao gom nguodn tai
liéu, s6 lugng bai bdo, cling nhu ciu tric khai
niém va tu duy hoc thuat vé nghién ctiu Al
trong trai nghiém khach hang.

Céc tai liéu dugc danh gia dua trén tong s
trich dan d€ xac dinh nhiing cong trinh c6 anh
hudéng nhat trong tdp di liéu. Phan tich noi
dung dugc thuc hién nham xac dinh cac chu dé
ndi bat, cong nghé Al, phuong phap nghién ctu
va linh vuc tng dung. Ngoai ra, phan tich trich
dan va phuong phdp Reference Publication
Year Spectroscopy (RPYS) dugc st dung dé
truy xudt cac dong gép nén tang va nhiing thay
do6i quan trong trong bdi canh nghién ctiu. Phan
tich dong trich dan ciing dugc ap dung dé€ nhan
dién nhiing nhém nghién ctiu hoac cht dé cé
lién hé chat ché vé6i nhau, ddc biét la trong linh
vuc Al va trai nghiém khach hang. Cudi cung,
l4p ban do tu khoa dua trén tan sudt xudt hién
va dong xuit hién cua cac tu khoa thong qua
cong cu Biblioshiny, gitp truc quan héa cac xu
huéng va muc do két noi gitia cac chu de.

Dé hiéu c4u trac khai niém cta linh vuc
nghién ctu, phan tich mang dong-tl (co-word
network analysis) dugc thuc hién trén cac tu
khoa do tac gia cung cap. Thuat toan phan cum
Louvain, mot phuong phap t6i uu héa dugc st
dung d€ xac dinh cac cong dong trong mang
nghién ctu bang cach so sainh mat do lién két
bén trong cac cdng dong véi cac lién két gitia
chung. Cach tiép can nay giip nhan dién cac
chu dé nghién ctiu chinh va cung cép cai nhin
sau sac vé t6 chuic khai niém trong linh vuc nay.

4. Két qua nghién ciiu
4.1. Xu huéng xudt ban

Xu huéng xudt ban cho thdy sy tang trudng
On dinh trong nghién ctiu vé tri tué nhan tao
(AI) trong trai nghiém khach hang ttt nam 2013
dén 2018, phan anh giai doan kham pha ban
dau cta linh vyc nay. Mot su gia ting dang ké
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dién ra trong giai doan 2019-2022, dugc thuc
ddy boi nhiing tién bd trong cong nghé Al
Nédm 2024 danh d4u dinh cao trong hoat dong
xudt ban véi khoang 703 bai bdo, cho thay Al
trong trai nghiém khdch hang da tré thanh mot
linh vuc nghién ctiu trudng thanh va dugc cong
nhdn rdng rai. Tuy nhién, c6 sy syt giam manh
vao giai doan 2024-2025, c6 thé do sy dn dinh
sau giai doan nghién ctiu cao di€m, sy thay déi
trong uu tién nghién ctiu hoac dii liéu chua day
du cho nam 2025 (xem Phu luc 4 online).

4.2. Cdc nguon tai liéu cé lién quan nhdt

Phan tich cho thdy cic nguodn tai liéu quan
trong trong nghién ctu lién quan dén tri tué
nhan tao (AI) va trai nghiém khach hang (xem
Phu luc 5 online). Nguon tai liéu c6 s6 lugng bai
bdo nhiéu nhit la Lecture Notes in Computer
Science v6i 84 bai, theo sau la Lecture Notes
in Networks and Systems véi 51 bai va ACM
International Conference Proceeding Series
vGi 48 bai. Ngoai ra, cac nguon nhu Advances
in Intelligent Systems and Computing (35
bai) va Communications in Computer and
Information Science (34 bai) cling rat quan
trong. Dang chu y, linh vuc ban 1¢ va dich vu
khach hang xudt hién r6 nét qua Journal of
Retailing and Consumer Services véi 28 bai.
Viéc nhiéu bai bao xudt hién trong Lecture
Notes in Computer Science va Lecture Notes in
Networks and Systems cho thay cac nghién ctiu
ve tri tu¢ nhén tao va trai nghiém khach hang
dang tap trung manh vao khia canh ky thuat va
nhén dugc nhiéu sy quan tam tu linh vuc khoa
hoc may tinh va cong nghé. Dong thdi, su phan
b6 cac nguon tai liéu con phan anh ro tinh da
dang va da nganh cua dé tai nay, trai rong tu
cong nghé t6i quan ly va dich vu.

Phan tich v€ muo6i nguon tai liéu c6 tac dong
16n nhat (xem Phu luc 6 online) cho thay cac
tap chi dong vai tro rt 16n trong viéc thuc ddy
nghién ctiu vé tri tu¢ nhén tao va trai nghiém
khach hang. bling dau vé chi s6 h-index la Tap
chi Ban 1 va Dich vu Ngudi tiéu dung (Journal
of Retailing and Consumer Services) véi
h-index 1a 17, cho thdy stic anh hudng l6n cta
tap chi nay trong linh vyc hanh vi nguoi tiéu
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dung. Tiép theo, IEEE Access va Tap chi Quan
ly Dich vu (Journal of Service Management)
déu c6 h-index bang 12, trong d6 Tap chi
Quan ly Dich vu ¢6 s6 lugng trich dan cao nhét
(1559), phan anh vai tréo quan trong cua quan ly
dich vu. Vé s6 lugng bai bao, Lecture Notes in
Computer Science vugt troi véi 84 bai, cho thay
nghién ctu trong linh vuc Al va ky thuat dugc
chu trong tti rat sém (tli 2013). Cac tap chi nhu
Journal of Research in Interactive Marketing,
Journal of Business Research, Psychology and
Marketing hay Technological Forecasting and
Social Change ciing thé hién su da dang cta
nghién ctu, trdi rong ti marketing, tam ly
khach hang cho dén quan tri khach san va bién
doi xa hoi. Nhin chung, bang di liéu cho thay
tinh da dang va da nganh ctia nghién ctiu AI-
trai nghiém khach hang, tii cac khia canh cong
nghé dén quan ly va xa hoi.

Cac tai liéu c6 anh hudng nhat

Thong tin vé cac bai bao (xem Phu luc 7
online) quan trong trong linh vuc tri tué nhan
tao va trai nghiém khach hang, dya trén hai chi
s6 chinh la LC (trich dan néi bd) va GC (tdng
trich dan toan cau). Ty 1é LC/GC la chi s6 quan
trong, dugc tinh bang cach chia s6 trich dan noi
bd cho tdng trich dan toan cau, thé hién muc do
quan tam va tham khao ctia cac nha nghién ctiu
cung linh vuc.

Bai nghién ctiu cta Robinson va cong su
(2020) dat ty 1¢ LC/GC cao nhat (19,50%),
nghia la khoang 1/5 s6 trich dan ctia bai bdo nay
dén tu cac nghién ctiu cung chu dé. Diéu nay
cho thdy, nghién ctiu cia Robinson c¢é vai tro
rat quan trong, c6 thé cung cdp nhiing ly thuyét
hodc mo hinh nén tang dugc st dung rong rai
trong cac nghién ctiu ti€p theo (Robinson va
cong sy, 2020). Tuong tu, nghién ctiu gan day
cua Crolic va cong su (2022) cting nhanh chéng
c6 stic anh hudng véi ty 1¢ LC/GC 1a 12,36%,
do noi dung bai bao nay phu hgp véi cac van
dé hién dang dugc quan tdm nhu hanh vi tiéu
dung ky thuat s6 (Crolic va cong su, 2022).

Céc nghién ctu khac nhu cta Luo va cong
su (2019, 10,83%), Hoyer (2020, 10%) va
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Fernandes va cong su (2021, 9,92%) cing thé
hién anh hudng ro rét trong cong dong nghién
ctiu Al-trai nghiém khach hang. Nhiing nghién
ctiu nay c6 thé da cung cip cac mo hinh ting
dung thuc té ctia AI, dap ting nhu cau truyc tiép
ti doanh nghiép nhu marketing ky thuat so,
quan ly tuong tac khach hang hodc quan tri
trai nghiém, do do6 thuong dugc trich dan dé
phat trién thém (Hoyer va cdng su, 2020; Luo
va cong sy, 2019).

Ngugc lai, bai bao ctia Puntoni va cong su
(2021) du c6 tdng s6 trich dan rat cao (518)
nhung ty 1¢ LC/GC lai thap (6,56%), cho thay
nghién ctiu nay c6 tinh lién nganh rong, thu hat
su chu y trén toan cau nhung chua tré thanh
tam diém trong cong dong nghién ctu chuyén
sau vé Al-trai nghiém khach hang (Puntoni
va cong su, 2021). Cac bai bao ctia Davenport
va cong su (2020, 8,18%) va Gursoy va cong
su (2019, 8,56%) cling tuong tu, mac du ty 1é
LC/GC thap hon nhung tong s6 trich dan rat
cao, chiling to cac chu dé vé quan ly AI, d6i méi
cdng nghé va quan tri dich vu dang nhéan dugc
nhiéu sy quan tam rong hon bén ngoai pham vi
dataset (Davenport va cong su, 2020; Gursoy va
cdng sy, 2019).

Su khac biét vé ty 1é LC/GC cho thay vai tro
va muc d¢ anh huéng da dang cua tling nghién
ctu. Cac bai ¢6 ty 1¢ LC/GC cao thuong 1a nén
tang ly thuyét, trong khi cac bai ¢6 LC/GC thap
hon nhung s6 lugng trich dan cao thuong thé
hién tinh Ung dung va lién nganh. Diéu nay
cling phan anh su da dang trong cht dé nghién
ctiu va cach tiép cén trong linh vuc Al va trai
nghiém khach hang.

4.4. Cdc tdc gid c6 anh huéng nhdt

Danh sach cac tac gia ndi bat trong linh vuc
nghién ctu (xem Phu luc 9 online), dugc xép
hang dua trén chi s6 h-index, tong s6 trich dan
(TC) va s6 lugng bai bao (NP). Trong s6 do,
tac gia Liu ndi bat nhat véi chi s6 h-index cao
nhat la 17, tong s6 trich dan 1én téi 1329 va da
xudt ban 28 bai bao chi trong vong vai nam tu
2020, cho thay tac dong l6n va mtic do quan
tam rat cao doi véi nghién ctiu cla tac gia nay.
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Tiép theo, Wang va Gupta déu cé cung chi s6
h-index 14 12, nhung Gupta lai c¢6 tong s6 trich
dan vugt troi hon nhiéu (1559 so véi 533 clia
Wang), chiing to nghién ctiu ctia Gupta da tao
ra stic anh huéng 16n va lan rong hon trong gidi
khoa hoc.

Cing tuong tu, Kumar va Wang déu dat chi
s6 h-index la 10, nhung Kumar lai nhan dugc
tong so trich dan gip doi so véi Wang (699 so
v6i 353). Diéu nay c6 thé do cac nghién ctiu cia
Kumar dugc cong b6 ding thoi diém cac chu dé
nghién ctiu dang rat dugc quan tam, trong khi
du Wang c6 s6 lugng bai bao 16n hon (84 bai),
nhung chi dat mtic trich dan trung binh. Mot
s tac gid tré hon nhu Zhang va Liu, mac du
méi cong bo cac bai nghién ctiu gan day (2021
va 2020) nhung da nhanh chéng c6 lugng trich
dan cao (816 va 1238), thé hién téc do phat trién
va muc do anh hudng nhanh chéng cta ho.

Vé midt chu dé nghién ctiu, cac tac gia Liu,
Wang, Zhang, Li thudng tap trung vao cac khia
canh ky thuat ctia Al, nhu hoc may (machine
learning), xt ly ngén ngt tu nhién (NLP),
chatbot va hé théng ggi y trong thucng mai
dién td. Trong khi d6, nhom tic gid Gupta,
Slngh Kumar dén tii An Do lai tap trung Vao
viéc ting dung Al vao cac linh vuc nhu quan ly,
marketing, hanh vi ngudi tiéu dung va phan tich
dii liéu 16n (big data). Médc du, tat ca cac nghién
ctiu nay déu lién quan dén Al va trai nghiém
khach hang, nhung pham vi nghién ctiu va cach
ti€p cén cua tling tac gia c6 sy khac biét ro rét,
diéu nay clng tao nén su da dang trong chi s
anh hudng va tong s6 trich dan ctia moéi nguoi.

4.5. Cdc quoc gia cé dnh huéng nhdt (xem Phuy
luc 10 online)

Hoa Ky xép tht hai véi tong s6 trich dan
4924, trung binh moéi bai chi dat 36,70 trich
dan, thip gdn mot nta so v6i Anh. Diéu nay
cho thdy, My c6 s6 lugng nghién ctiu nhiéu,
nhung d6 anh hudéng trung binh ctia moéi bai
bao lai khéng cao bang.

Trung Quéc (TC = 4591) va An D¢ (TC =
2753) 1a hai quéc gia chau A c6 s§ lugng trich
dan kha cao nhung muc trung binh trich dan

32

S8 93 (Tap 16, Ky 6) — Thang 12 Nam 2025

trén moi bai lai thap, 14n lugt 1a 16,60 va 10,00.
Két qué nay phan énh rang, sO lugng nghién
ctiu 6 hai qudc gia nay dang ting nhanh nhdng
chét lugng hodc muc do phé bién qudc té cua
cac bai bao con han ché.

Mot truong hgp dang chu y la Ha Lan, véi
tong s6 trich dan 1a 1955 nhung c6 trung binh
trich dan mai bai rat cao (115,00). Diéu nay cho
thdy, s6 lugng nghién ctiu khong nhiéu nhung
cac bai bao tit Ha Lan lai c6 stic anh hudng 16n
va d6 sau hoc thuat cao. Tuong tu, Uc ciing gay
dn tugng véi tong s6 trich dan 1781 va mic
trung binh 50,90, thé hién vi thé viing chac
trong cong dong nghién ctiu quoc té.

Mauritius 1a truong hop dédc biét véi tong
s6 trich dan la 842 nhung mtc trung binh moéi
bai rat cao (280,70), cao nhét trong danh sach.
Co6 thé quoc gia nay chi cong bo s6 lugng bai
it nhung nhiing nghién ctiu nay rat chit lugng
hodc la két qua hgp tac véi cac t6 chiic va tac gia
ndi tiéng trén thé gisi.

Han Qudc, Ptic va Tay Ban Nha l4n lugt c6
tong s6 trich dan la 885, 859 va 689, v4i mitic
trung binh tii 16,50-23,90. Diéu nay cho thdy,
muc anh hudng ctia cdc nghién ctu ti nhiing
quoéc gia nay kha tot nhung chua thuc sy vugt
troi khi so v6i nhom dau.

Do d¢6, di liéu phan anh r6 sy khac biét
gilia cac quodc gia trong linh vyc nghién ctu.
Céac nudc nhu Vuong qu6c Anh, Ha Lan va
Mauritius c6 chat lugng va mtic d¢ anh hudng
hoc thuat néi bat, trong khi Trung Quéc, An
Do, va Han Qudc du c¢é s6 lugng bai bao 16n
nhung cin nang cao chat lugng va stic anh
hudng quoc té hon niia.

4.6. Phén tich chnu dé

Ban do6 cht dé cung cdp mdt hinh anh truc
quan vé cac chu dé quan trong trong mdt linh
vuc nghién ctiu (Cobo va céng sy, 2011). So do
chu dé (thematic map) (hinh 1) dugc x4y dung
thong qua phuong phap phan tich su dong xuat
hién cua cac tii khda (co-occurrence), nham xéc
dinh nhiing chu d€ ndi bat va xu huéng nghién
ctiu trong linh vuc AI va trai nghiém khach
hang (CX). Qua trinh nay dua vao hai chi so6
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chinh la mtic d¢ trung tam (Centrality) va mtic
do phat trién (Density). Centrality thé hién vai
tro lién két ctia mot nhom tii khoéa véi cac nhom
khac, tic la cum tii khoéa nao cé Centrality cao
sé la cac diém két ndi quan trong trong mang
luéi cht dé. Density cho thdy, cac tii khéa trong
mot cum dugc nghién cdu tap trung va sau sac
t6i dau, qua mic do chat ché cta cac lién két
nodi bo trong cum.

Quy trinh x4y dung so d6 nay dugc thuc hién
qua cac budc chinh nhu sau: sau khi cac tu khoa
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dugc thu thap, chung dugc két néi véi nhau dua
trén s6 1an cuing xudt hién trong cac bai bao dé
hinh thanh mét mang luéi cac lién két tii khoa.
Tiép dén, mang ludi nay dudc chia thanh cac
cum chu dé, giup nhan dién nhiing nhom tu
khoa c6 moi quan hé mat thiét véi nhau. Cuoi
cung, cac chi s6 Centrality va Density dugc tinh
todn, trong d6 Centrality do ludng mtic do lién
két gitta mot cum tii khéa véi bén ngoai, con
Density danh gia sy phat trién chuyén sau va
muc do lién két noi bo cua cac tu khoa trong
cung mot cum.

. L A aa
Chu dé ngich ' C;;Iu :ie i‘ing lee
(niche themes) E (Motor themes)
:
1
3 :
E i
— 1
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Q| === mmmmmmmm——m—m——m oo S e
<« |
o 1
£ :
p= o . i .
Chu dé mdi n6i hodc suy giam Chu dé co ban
(Emerging or Declining Themes) (Basic themes)
1
:
1
Mirc d6 lién quan
Ghi chu:

Niche Themes (Chi dé Ngach)

Nir gi6i, ngudi truong thanh, nghién ctru c6 kiém soat (female, adult, controlled study)

Robot thong minh, twong tdc nguoi — robot, ngudi may (intelligenct robots, human robot interation,

robotics)
Motor Themes (Chi dé Pong luc)

Ra quyét dinh, dir liu 16n, internet van vat (discision making, big data, internet of things)

Hoc may, hé théng hoc tap, thuong mai dién tir (machine-learning, learning systems, electronic commerce)

Basic Themes (Chii d& Co ban)

Chatbots, dich vu khach hang, hé théng xtr Iy ngén ngit tu nhién (chatbots, customer-service, natural

language processing sytems)

Tri tu€ nhan tao, ban hang, trai nghiém khach hang (artificial intelligence, sales, customer experience)

Tiép thi, thue té 40, hanh vi khach hang (marketing, virtal reality, customer behavior)

Emerging or Declining Themes (Chii dé Méi ndi hogdic Suy giam)

Khoa hoc may tinh, may tinh (customer science, computers)

Con nguoi, bai bao, nhan thuc (human, article, perception)

Hinh 1. Ban d6 chu dé
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Ban do6 chu dé giup phan loai cac linh vuc
nghién ctiu thanh bén nhém dya trén tinh trung
tam (mtc do lién quan dén linh vuc) va mat do
phat trién (mtic d6 phat trién cta chu dé):

Nhém chu dé Pong luc (Motor Themes)
nam & goc trén bén phai biéu d6, gém cac chu
dé nhu ra quyét dinh, di liéu 16n (big data),
internet van vat (IoT), hoc may (machine
learning), hé thong hoc va thuong mai dién tu
(e-commerce). Dayla dong luc cht dao ctia AI-
CX hién tai va nhiing chu dé hién dang dugc
quan tam nhiéu nhdt, dong vai tro trung tam
trong linh vuc nghién ctiu. Céc ting dung cu thé
cta nhom nay gom phan tich di liéu 16n giup
cai thién viéc ra quyét dinh ctia doanh nghiép,
ting dung IoT va hoc may d€ ca nhan hoa trai
nghiém khach hang, dong thoi thuc ddy thuong
mai dién tt phat trién manh mé hon. Trong
tuong lai, nhiing cht dé nay sé ti€p tuc phat
trién, tao ra cac trai nghiém da dang va t6i uu
hon cho khach hang.

Nhém chu dé Co ban (Basic Themes) & géc
dudi bén phai, gom cac cht dé quen thudc nhu
chatbots, dich vu khach hang, xt ly ngon ngi
ty nhién (NLP), tri tué nhén tao, ban hang
va trai nghiém khach hang. Mdc du phd bién
nhung nhiing cht dé nay van chua dugc khai
thac day du tiém néng. Vi dy, chatbots két hgp
vGi NLP c6 thé cai thién t6c do va chit lugng
phuc vu khach hang. Cac ting dung tri tué nhan
tao trong ban hang gitp tao ra nhiing dé xuat
san phdm cd nhén hoa, lam ting mdc d6 hai
long ctia khach. Ngoai ra, cac chu dé nhu tiép
thi, thuc té ao va hanh vi khach hang c6 dau
hiéu giao thoa gitia caic nhom chu de, cho thay
ching c6 thé phat trién manh mé hon néu dugc
nghién ctiu sau hon trong tuong lai.

Nhoém chu dé Ngach (Niche Themes) 6 goc
trén bén trai biéu do, gébm nhiing chti dé chuyén
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sau nhu robot thong minh, tuong tac nguoi -
robot, ngudi may, gidi tinh (nt), ngudi truéng
thanh va nghién ctiu c¢6 kiém soat. Pay la nhém
c6 do phat trién cao n6i bd nhung it lién két ra
ngoai, th€ hién xu hudng chuyén biét. Nhiing
chu dé nay it dugc lién két rong rai nhung lai cé
tiém ndng ting dung cu thé trong cac linh vuc
nhu dich vy khach hang thong minh, chdm séc
stic khoe, va gido duc. Cac nghién ctiu vé nhan
thiic va hanh vi nguoi dung trong tuong tac
ngudi - robot cling dang ngay cang quan trong
khi AT tré nén phd bién hon trong cudc sdng.

Cudi cting, nhém chu dé Méi néi hoac Suy
giam (Emerging or Declining Themes) & goc
duéi bén trai, gom cac chu dé nhu khoa hoc
may tinh, may tinh, con ngudi, bai bao va nhan
thiic. Nhom nay vtia it lién két, viia it noi dung
dao siu, cho thdy chung dang & giai doan méi
khéi dau hodc giam bét tap trung trong AI-CX.
Tuy nhién, néu nhan dugc sy quan tam dung
muic, nhiing cha dé nay van c6 thé tré nén quan
trong va mang lai cac ting dung méi nhu nghién
ctiu vé hanh vi khach hang trong moi truong
thuc té€ 4o hay néng cao tuong tac ngusi — may
bang nhén thuc va khoa hoc may tinh.

Méi nhém chu dé déu gitt vai tro riéng trong
nghién ctiu Al va trai nghiém khach hang.
Nhom Déng luc la trung tdm véi kha ndng phat
trién va ting dung cao, nhém Co ban cung cip
nén tang can thiét nhung con nhiéu tiém ning
chua khai thac hét, nhém Ngach tuy hep nhung
rdt c6 tiém nang néu dugc khai thac ding cach,
va nhom Méi néi hodc Suy gidm cd thé tao ra
cac bude dot pha néu dugc dau tu thém nghién
ctu va d6i méi cach tiép can. Viéc hiéu ro cac
nhdém nay sé giup ching ta chon lya dung chu
dé nghién ctiu va du doan cac xu huéng quan
trong trong tuong lai.
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2013-2022

Tri tu€ nhan tao
(Artificial intelligence)

Chatbot
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2023-2025

Nhan héa may moc
Tri tu€¢ nhén tao (Artificial
Thuec té ting cudng(Augmented
Blockchai
chatbo
Ra quyét dinh (Decision

Tri tu€¢ nhén tao sinh (Generative
artifical intelligence

Chat lugng dich vu (Service

Dich vu robots (Service robots)

Hinh 2. Tién hoa chu dé

Giai doan tti 2013 dén 2023 chiing kién su
phat trién manh mé cta tri tué nhan tao (AI).
Trong thoi gian nay, Al tré thanh chu dé trung
tam v6i nhiéu nghién ctiu xoay quanh cac thuat
toan hoc may, xti ly ngon ngii tu nhién va cac hé
thong ho trg quyét dinh (Dwivedi va cong su,
2024). Su phd bién cta Al di cung véi nhu ciu
phan tich di liéu 16n va tu dong hoa cac quy
trinh kinh doanh, dap ting yéu ciu chuyén déi
s6 ctia nhiéu doanh nghiép (Tran Minh Hoang,
2024). Bén canh d6, chatbot n6ilén nhu mot xu
huéng quan trong, véi muc tiéu gitp cac doanh
nghiép tiét kiém chi phi dich vu va nang cao
trdi nghiém khach hang. Nhiéu nghién ctiu tap
trung cai thién giao dién va kha nang xti Iy ngon
ngil ty nhién dé chatbot cé thé tuong tac mot
cach linh hoat va ca nhan hoéa, gép phén ting
su hai long ctia khach hang (van Doorn va cong
su, 2010).
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Budc sang giai doan 2024-2025, cac chu dé
truyén thong vé Al khong chi mé rong ma con
phat trién theo chiéu sdu hon, néi bt véi cac
xu huéng méi nhu nhan héa may moc, thuc
té tang cudng (AR), cong nghé chudi khoi
(blockchain), Generative Al va robot dich vu.
Su dich chuyén nay xuit phat tu tién bo trong
cong nghé di liéu, stic manh tinh toan cling
nhu nhu ciu trdi nghiém ngay cang ca nhan
héa ti phia khach hang. Dong thai, cac doanh
nghiép cling dang tim kiém nhiing mo6 hinh
kinh doanh méi tan dung cong nghé tién tién
nhu blockchain va Generative Al d€ tao su khac
biét trén thi truong (Floridi & Chiriatti, 2020).

Nhan héa mdy méc néi 1én nhu mot xu
huéng quan trong, thé hién mong mudén cta
con nguoi khi giao ti€p va tuong tac véi may
moc mot cach than thién, tu nhién hon. Diéu
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nay giup xay dung niém tin va tao mdi quan
hé gan gii hon véi khach hang. Céc ting dung
cu thé nhu robot dich vu trong nganh ban ¢,
khach san va chdm soc stic khde dang tan dung
xu hudng nay d€ tang cuong trai nghiém khach
hang (Mende va cong su, 2019).

Thuc té€ ting cudng (AR) va blockchain ciing
la nhiing cong nghé mdi noi rat ding chu y. AR
mang dén trai nghiém tuong tac truc quan, ho
trg khach hang trong viéc lya chon san phim
qua cac ting dung thi san phdm ao. Trong khi
do, blockchain gitup tang cudng su minh bach,
chong gia mao, ddm bao an toan va do tin cay
cho céac giao dich va quan ly di liéu, dac biét
trong chudi cung ting (Casino va cong su, 2019).
Su két hgp cta blockchain vé6i Al trong phan
tich dit liéu cling gitp giam chi phi va ting long
tin tif khach hang.

Kha ndng ra quyét dinh va chat lugng dich
vu dugc cai thién dang ké nho AL Cac doanh
nghiép c6 thé nhanh chong dy doén xu hudng
va toi uu quy trinh, ttt d6 dua ra cac quyét dinh
hiéu qua va kip thoi hon (Dwivedi va cong sy,
2024). Kha nang ca nhan hoéa dich vu va phan
hoi ngay lap tic giup khach hang cam thay luon
dugc quan tdm va phuc vu chu dao hon (Tran
Minh Hoang, 2024).

Generative AI nhu ChatGPT va DALL-E
mang dén kha nang tao néi dung mdi va sdng
tao thong qua hoc siu, htia hen sé tao ra nhiéu
dot pha trong cac linh vic nhu marketing, gido
duc va giao ti€p khach hang (Floridi & Chiriatti,
2020). Robot dich vu ciing tiép tuc phat trién
manh, két hgp chét ché véi xu huéng nhén hoa
may moc d€ cai thién tuong tac va ting mdc do
hai long ctia khach hang trong cac linh vic nhu
ban 1¢, khach san thong minh va cham sdc stic
khoe tli xa (Mende va cong su, 2019).

Cudi cung, su lién két gitia cac chu dé Al
ngay cang ro nét. Chatbot va cac cong nghé Al
truyén thong tao nén tang cho viéc phat trién
nhan héa mdy moc va Generative Al noi Al ¢
kha nang tuong tac va sang tao ndi dung tuong
tu con ngudi. Blockchain va kha nang ra quyét
dinh gitp nang cao d¢ tin cay va hiéu qua kinh
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doanh. Thuc té ting cudng va robot dich vu
tan dung AI dé ting cuong trai nghiém khach
hang. Nhin chung, giai doan 2024-2025 khong
chi chiing kién su gia tang s6 lugng nghién ctiu
vé Al ma con phan anh chat lugng nghién ctiu
va muc d¢ ing dung cong nghé ngay cang sau
rong, cho thdy mot tuong lai da nganh, da ting
dung va vo clng tiém ndng cta Al trong trai
nghiém khach hang (Rana & Santosh, 2023).

4.7. Thdo ludn két qua

Két qua phan tich tric lugng thu muc cho
thdy moi quan tam vé ting dung tri tué nhan
tao (AI) trong trai nghiém khach hang (CX)
dang ngay cang ting manh, véi toc do ting
trudng trung binh mé6i nam dat 21,55% trong
giai doan 2013-2025. Xu hudng nay thé hién ro
vai tro quan trong cuia cdc cong cu nhu chatbot,
hé thong goi y, phan tich cam xdc va phan tich
du doan trong viéc cai thién tuong tac khach
hang & nhiéu linh vuc kinh doanh (Hoyer va
cdng su, 2020; Verhoef va cong su, 2021). Cac
nghién ctu ciing cho thay AI khong chi diing
lai & viéc ty dong hoa ma con hod trg ca nhan
hoéa, ra quyét dinh va phat trién cic chién lugc
da kénh, qua do6 tao su lién két chat ché gitia Al
v6i marketing, quan ly dich vu va tam ly nguoi
tiéu dung (Kaplan & Haenlein, 2019).

Céc chu dé nghién ctiu vé AI-CX ngay cang
da dang hon theo thoi gian. Nhom chu dé dong
luc (ra quyét dinh, di liéu 16n, internet van vat,
hoc may, hé thong hoc va thuong mai dién tU;
nhém cha dé co ban (chatbots, dich vu khach
hang, xti Iy ng6én ngii tu nhién, tri tué nhan tao,
ban hang va trai nghiém khach hang); nhém
chu dé ngach (robot thong minh, tuong tac
nguoi - robot, ngudi may, gidi tinh (nd), nguoi
trudng thanh va nghién ctiu cé kiém sodt);
nhom chtt dé méi néi hodc suy giam (khoa hoc
mady tinh, mdy tinh, con ngudi, bai bdo va nhan
thiic). Phat hién nay phu hgp véi nhan dinh cta
Kaplan va Haenlein (2019), rang Al trong CX
ngay cang md rong ra cac linh vuc da dang hon.

Vé phéan b6 dia ly va cac tap chi anh hudng,
Anh dan dau véi s6 lugng trich dan cao nhat
(TC = 5682) cung muc trung binh rat cao
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(74,80). Hoa Ky tuy c6 tong trich dan cao
(4924) nhung mtc trung binh lai thdp hon
(36,70), phan anh rang nghién ctiu ctia Hoa Ky
da dang nhung it chuyén sau hon (Tran Minh
Hoang, 2024). Dic biét, Ha Lan va Mauritius
gay an tugng manh véi chi s6 trung binh trich
dan cao lan lugt 1a 115,00 va 280,70, thé hién
tinh chuyén sau va chét lugng ctia nghién ctiu.
Trung Quéc va An Do ngay cang ndi bat, thé
hién xu huéng toan cau héa manh mé trong
linh vuc AI-CX (Bawack va cong su, 2022).
Journal of Retailing and Consumer Services la
tap chi c6 anh hudng 16n nhat v6i h-index cao
nhat (17), bén canh céc tap chi nhu IEEE Access
va Journal of Business Research, phan anh tinh
lién nganh gitia Al ky thuat va quan ly dich vu
(Hoyer va cong su, 2020; Luo va cdng sy, 2019).

Céc bai bao va tac gia n6i bat nhat cting dugc
xac dinh r6 rang. Nhiéu bai bao c¢6 lugng trich
dan cao nhu ctia Davenport va cong sy, Gursoy
va cong su, Luo va cong su (Davenport va cong
sy, 2020; Gursoy va cong sy, 2019; Luo va cong
su, 2019) nhdan manh vai trdo quan trong cta
quan ly Al va d6i méi cong nghé. Cac nghién
ctu c6 ty 1é trich dan noi bo cao nhu Crolic va
cong su, Robinson va cong su (Crolic va cong
su, 2022; Robinson va cong sy, 2020) tré thanh
nhiing tai liéu nén tang trong cong dong nghién
ctiu AI-CX. Vé tac gia, Liu X ndi bat véi h-index
cao nhat (17), con Gupta A dan dau tong trich
dan (1559) cho thdy su khac biét vé tdim anh
huéng va ndi dung nghién ctiu.

Tuy nhién, cac nghién ctiu AI-CX ciing gap
phai nhiing thach thic nhat dinh. Viéc tich hgp
Al vao chién lugc trai nghiém khach hang con
gap kho khan vé kha nang tuong thich hé thong
va chudn hoa dii liéu (Bawack va cong su, 2022).
Céc van dé dao duc va bao mat di liéu doi hoi
moét khung phéap ly r6 rang hon (Kaplan &
Haenlein, 2019). Dong thoi, cdc doanh nghiép
can can bdng gitia yéu t6 cong nghé va yéu té
con nguoi d€ duy tri sy két ndi cam xdc véi
khach hang. Ngoai ra, can cé thém nghién ctiu
danh gid hiéu qua lau dai cta cdc xu huéng méi
nhu metaverse, blockchain hay Generative Al
dé dam bao gid tri thuc t€ ma ching mang lai.
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Két qua phén tich da lam r6 su da dang va
xu huéng phat trién manh mé cta Al trong
trai nghiém khéach hang, dong thoi khang dinh
vai tro quan trong ctia cac chu dé nhu chatbot,
qudn ly dich vu va hanh vi ngudi tiéu dung.
Trong tuong lai, viéc tap trung nghién ctiu sdu
hon vao cac linh vic méi ndi va giai quyét cac
thach thic hién c6 sé 1a chia khéa giap khai
thac toi da tiém ndng cua Al trong trai nghiém
khach hang.

5. Két luan va khuyén nghi

Nghién ctiu cho thay tri tué nhan tao (AI)
dang ngay cang dong vai tro quan trong trong
viéc cai thién trai nghiém khach hang. Diéu
nay thé hién ré qua sy phat trién manh mé
ctia cac cong nghé nhu chatbot, hé thong goi
¥y, phén tich du doan va Generative Al (Floridi
& Chiriatti, 2020; Hoyer va cong su, 2020). Cac
nghién ctiu trong linh vuc nay rat da dang, bao
goém cac khia canh ky thuat nhu xt ly ngén
ngi tu nhién, hoc may va robot dich vy, cling
nhu céc khia canh quan ly dich vy, marketing
va hanh vi nguoi tiéu dung, phan anh ré tinh
lién nganh va quoc té hoa (Dwivedi va cdng su,
2024; Tran Minh Hoang, 2024).

Tuy nhién, két qua cling chi ra sy chénh léch
dang ké vé mtic d¢ trich dan va anh hudng hoc
thuat gitia cac quoc gia. Trong khi Vuong quoc
Anh va Hoa Ky dan d4u véi bé day nghién ctu
thi cdc quéc gia chau A nhu Trung Qudc va
An Bo dang ndi lén manh mé nho thi truong
rong 16n, cac chinh sach hoé trg va hgp tac quéc
té ting cuong (Bawack va cong su, 2022). Uc
ciing th€ hién ro chat lugng nghién ctiu cao
nhd moi lién két gitia cac trudng dai hoc va
doanh nghiép. Viéc ngay cang c6 nhiéu trung
tam nghién ctiu mai ndi sé tao diéu kién cho su
canh tranh lanh manh va trao déi hoc thuat sau
rong, gitp nang cao chat lugng nghién ctiu toan
cau va thuc dy cac tiéu chudn quoc té chung
(Rana & Santosh, 2023).

Maic du dat dugc nhiéu thanh tuu, nghién
ctiu vé AI-CX van gdp nhiing thach thic nhu
van dé minh bach, dao dtc, quyén riéng tu va
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cac yéu cau vé khung phap ly. Bén canh do,
su can bdng gitia ty dong hoa va yéu t6 nhan
van trong trai nghiém khach hang doi hoi cac
nghién ctiu c6 cach ti€p can toan dién hon vé
ky thuat, quan tri va xa hoi (Bawack va cong su,
2022; Kaplan & Haenlein, 2019).

Dé phat trién nghién ctiu vé tri tué¢ nhan tao
(AI) trong trai nghiém khach hang, trudc tién
can tién hanh téng quan tai liéu c6 hé thong.
Viéc nay nham xac dinh cac nghién ctiu va mo
hinh da c6 lién quan dén Al trong trai nghiém
khach hang, ti d6 xay dung nén tang ly thuyét
viing chic cho nghién ctiu tiép theo (Chen &
Prentice, 2024; Tran, 2024). Tiép theo, can xiy
dung khung ly thuyét mo ta cach Al dugc ting
dung trong su6t hanh trinh khach hang, bao
gom trai nghiém véi Al, cac chiic nang va dich
vuma Al ho trg (Chen & Prentice, 2024). Trong
qua trinh nay, nén uu tién nhiing cong nghé Al
quan trong, chang han nhu chatbot, phén tich du
dodn va Al cdm xtc, nham ning cao kha ning ca
nhan hoéa va mtic do tuong tac vé6i khach hang
(Gumiis & Giirkaynak, 2024; Hassan va cong su,
2024; Sharma & Bose, 2024). Dong thai, can tan
dung di liéu thuc nghiém, thong qua cac nghién
ctu dinh lugng va nghién ctiu tinh hudng cu thé,
dé kiém chiing hiéu qua ctia cac ting dung Al va
danh gia muic d¢ anh hudng cua chung dén trai
nghiém khach hang (Gaglani va cdng su, 2024;
Singh va cong su, 2023).

Mit khac dé€ giai quyét thach thic vé dao
duc, trudc tién la dao tao toan dién cho nhéin
vién vé€ cdc nguyén tac dao dic trong Al, giup
ho nam viing tdm quan trong ctia quyén riéng
tu, gidm thiéu sai léch va dam bao tinh minh
bach (Vatankhah va cong su, 2024; Dolganova,
2021). Bén canh d6, vian hoa t8 chtc linh hoat
cling dong vai tro then choét: lanh dao va tat
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ca thanh vién can uu tién dat yéu t6 dao duc
1én hang dau khi phat trién va trién khai cac
giai phap Al (Vatankhah va cdng su, 2024;
Dolganova, 2021). Tiép theo, hgp tac lién
nganh gitia chuyén gia cong nghé¢, nha dao dtic
hoc va nha hoach dinh chinh sach sé gitp xay
dung khung dao dtic toan dién cho AI (Eid va
cdng su, 2024; Vatankhah va cong su, 2024).
Dbong thai, viéc dong sang tao véi khach hang,
moi ho tham gia déng gop y kién vao qua
trinh thiét ké khung dao dtic sé dam bao cac
modi quan tdm va uu tién ctia nguoi dung dugc
lang nghe va toén trong (Vatankhah va cdng su,
2024). V& mit thuc tién, doanh nghiép c6 thé
ap dung chatbot Al tich hgp phan tich cam xtc
dé€ cung cdp ho trg ca nhan héa, dong thai cam
két bao vé di liéu va minh bach trong giao tiép
(Phadnis va cong sy, 2025; Puvvaladasu va cong
su, 2025). Ngoai ra, hé théng goi y san phdm
dua trén Al cin st dung bo dii liéu da dang va
tién hanh kiém toan thudng xuyén, nham giam
thi€u thién vi va nang cao trai nghiém khach
hang (Dalal & Singh, 2024; Vashishth va cong
su, 2024).

Mac du mang lai nhiéu thong tin gid tri,
nghién ctiu nay van c6 mot s6 han ché. Viéc chi
dua vao co s& dii liéu Scopus c6 thé dan dén
thiéu sot dii liéu, do cac nghién ctiu dugc lap chi
muc trén Web of Science, Google Scholar, va
cac bao cao nganh khong dugc bao gom. Ngoai
ra, viéc chi tip trung vao cac chi s6 trich dan c6
thé bd qua cac nghién ctiu méi néi c¢d y nghia
thuc tién va thiéu cac phuong phap nghién ctiu
va ting dung theo nganh. Do d6, cac nghién ctiu
trong tuong lai nén két hgp nhiéu co sé dii liéu,
tich hgp phuong phap nghién ctiu dinh tinh va
thuc hién phén tich theo tiing nganh dé cung
cdp mot cai nhin toan dién va thuc tién hon vé
vai tro cua Al trong trai nghiém khach hang.
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