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Tom tat: Trong bdi canh chuyén déi sé, viéc phan tich phan héi clia cdng ching ngay
cang tré thanh yéu té quan trong trong dénh gia hiéu qua truyén théng trach nhiém x3
hdi vé méi trudng (ECSR). Nghién cttu nay nham 1am r vai trd cua tri tué nhan tao
(Al), d&c biét 15 cc ki thuat nhan dién cdm xuc, trong phan tich phan héi céng chiing
trén moi trudng s6. Bai viét két hap phuong phap téng quan tai liéu véi phan tich thuc
nghiém trén 2.151 binh luan tiéng Viét thu thap tir 21 bai d&ng Facebook ctia Vinamilk
va Heineken Viét Nam trong giai doan 11/2025-3/2026. K&t qua cho thay phan hoi
tich cuc chiém uu thé, tuy nhién van tén tai cac biéu hién hoai nghi lién quan dén tinh
xac thuc cla thdng diép ECSR. Cau tric cdm xuc va ndi dung phan hoi thé hién tinh
da chiéu, tap trung vao cac chu dé nhu cam két méi trudng, minh bach théng tin va
nghi ngd greenwashing. Trén co s& dé, nghién clru dé xuat mét sé dinh hudng nham

nang cao hiéu qua truyén thong ECSR tai Viét Nam.

1. Patvan dé

Trong béi canh chuyén déi s6, tri tué nhan tao (Al) ngay cang déng vai trd quan trong
trong viéc phan tich va xtt ly dif li&u phan héi clia céng chung trén mdi trudng sé. Dic
biét, trong linh vuc xt ly ngdn ngit tu nhién (Natural Language Processing - NLP), cac
k¥ thuat nhan dién cam xuc cho phép khai thac va phan loai trang thai cam xuc (tich
cuc, tiéu cuc hodc trung 1ap) tU dif liéu van ban trén mang x3 hdi va cac nén tang truc
tuyén. So vdi cac phuong phap khao sat truyén théng, Al cho phép xU ly khéi lugng di
liéu I8n theo thdi gian thuc, tir d6 ho trg doanh nghiép hiéu rd han phan tng va thai do



cUa cdng chuiing déi véi cac thdng diép truyén thong.

Trong [inh vuc trdch nhiém x& hdi véi mdi trudng (ECSR), vai trd clia phan hdi cong
ching ngay cang tré nén quan trong trong viéc danh gia hiéu qua truyén théng. Theo
khdo sat ctia PwC trén 9.069 ngudi tiéu dung tai 25 qudc gia, cac yéu té ESG cd tac
dong dang ké dén muc do tin tudng clia cdng chiing déi véi doanh nghiép, trong dé
tai Viét Nam, cac yéu t6 quan tri (59%), xa hoi (51%) va méi trudng (49%) déu cé dnh
hudng ré rét (PwC, 2022). Bén canh dé, dif liéu tir YouNet Media cho thay trong nita
dau ndm 2024, Viét Nam ghi nhan 157 chién dich CSR, trong dé céc hoat dong lién
quan dén méi trudng chiém hon 30% (YouNet Media, 2024). Diéu nay cho thay ECSR
khéng chi la mdt xu hudng truyén théng ma con trd thanh mét dinh hudng chién lugc

gan v6i muc tiéu phat trién bén viing cdia doanh nghiép.

Tuy nhién, hiéu qua cua truyén théng ECSR khoéng chi phu thudc vao ndi dung théng
diép ma con dudc phan anh thdng qua phan héi cdia cdng chiing. Cac nghién ctiu cho
thay hoat dong ECSR cé thé gilp doanh nghiép gia tidng su chap thuan cda cong
chung (Fosu et al., 2023), nhung dong thdi, phan hdi cdng chung lai la yéu t6 quyét
dinh muc dd thanh céng cua théng diép truyén thdng (Hutchins, 2020). Do dd, viéc
phan tich phan hdi céng chung trd thanh mét trong nhitng thudc do quan trong dé

danh gia muic dd tin cay va tac dong thuc tién cla truyén thong ECSR.

Trong thuc t&, khéi lugng phan héi cdng chiing vé ECSR ngay cang gia tang ca vé quy
mé 1an mic do da dang, dit ra thach thiic 16n déi véi cac phuong phap phan tich
truyén thdng von han ché vé téc dd va kha nang xu ly dit liéu. Trong bdi cadnh dé, viéc
Ung dung Al, dac biét la cac ky thuat nhan dién cam xdc, md ra kha nang do ludng
hiéu qua truyén thdng, phat hién cac van dé tiém an va hé trg diéu chinh chién lugc

truyén théng mét cach kip thdi va dua trén dir liéu.
2. Phuong phap nghién cuu

Bai viét dudc thuc hién theo phuong phap téng quan tai liéu cé phan tich, nham hé
théng hda va danh gia cac nghién citu lién quan dén Ung dung tri tué nhan tao trong
nhan dién cam xuc va phan tich phan hoi céng ching. Nguén dif liéu nghién ctiu bao
gdm céc cong trinh khoa hoc tiéu biéu vé xur ly ngdn ngtr tu nhién (NLP) va nhan dién

cdm xuc bang Al; cac nghién clu vé truyén thdng trach nhiém xa hdi doanh nghiép



(CSR/ECSR) va hanh vi phan héi cia cdng chiing; cling cac bao cao nganh, dif liéu thi
trudng va van ban chinh sach lién quan tai Viét Nam va qudc té trong giai doan
2018-2025. Trén ca sd dé, nghién ctu tién hanh téng hop, so sanh va déi chiéu cac
két qua nghién cltu trudc day, dong thdi phan tich trong mai lién hé véi boi canh Viét
Nam nham 13m ré cac co hdi va thach thirc trong viéc tng dung Al vao phan tich phan

hoi cdng chuing déi véi truyén théng ECSR.

Bén canh dd, nghién cttu st dung nhan dién cdm xuc bang tri tué nhan tao nhu
phuong phap trung tam trén dir liéu thuc nghiém thu thap tu 21 bai dang Facebook
cla Vinamilk va Heineken Viét Nam (11/2025 - 3/2026), vé6i 2.151 binh luan tiéng
Viét. D liéu dugc xut ly va phan loai bang mé hinh hoc may/ngdn ngtt thanh ba nhém
cdm xuc: tich cuc, trung tinh va tiéu cuc, dong thdi két hap phan tich ndi dung dé xac
dinh céc chu dé phan hdi chinh. D6 tin cdy ctia md hinh dugc kiém tra théng qua cac
chi s6 nhu Accuracy va F1-score, qua dé gilp nhan dién xu huéng cdm xuc va muc do

doéng thuan clia céng chiing déi véi théng diép ECSR.

3. Két qua va thao luan

3.1.Kétqua

3.1.1. Nhitng déng gép V& tri tué nhan tao nhan dién cam xuc & géc dd ly thuyét

Nhan dién cam xuc dugc xem la mot hudng nghién clu quan trong trong tri tué nhan
tao va xur ly ngon ng{r tu nhién, tap trung vao viéc phan tich thai do va trang thai cam
xuUc clia hgudi dung théng qua dif liéu ngdn ngil trén mai trudng truyén théng sé. Cac
nghién ctiu cho thay cac thuat toan hoc may cé kha ning khai thac hiéu qua dit liéu
van ban quy mé 18n, nhu binh luan va déanh gia truc tuyén, tir dé hé trg phan loai cam
xuc, dong thdi du bao hanh vi va xu hudng cla cong ching. Khdng chi ding lai &
phan tich d{r liéu tiéu dung, nhan dién cam xuc con dugc Ung dung rong rai trong
nghién cutu thi trudng, gidm sat truyén théng va phan tich phan ting xa héi, qua dé
gdp phan lam rd cac khuynh hudng cdm xuc va thai dd cla cong ching déi véi cac
van dé kinh té - xa hdi (Drus & Khalid, 2019; Haque et al., 2018; Chopra & Sharma,
2021; Costa et al., 2021).



Trén phuaong dién ky thuat, quy trinh nhan dién cam xuc trong xt ly ngdn ng{r tu nhién
thudng bao gdm céc budc cd ban nhu thu thap di liéu, tién x{ ly, trich xuat dic trung,
huan luyén va danh gia mé hinh. Bén canh dé, nhan dién cdm xuc cé thé dugc trién
khai & nhiéu cap dod khac nhau, bao gdbm cap dd cau, cap do tai liéu va cap do khia
canh, trong dé phan tich & cap dd khia canh dugc xem [a phiic tap nhat do cdm xuc
thudng mang tinh ham an va phu thudc manh vao nglt canh (Nandwani & Verma,
20217).
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Hinh 1: Quy trinh phan tich cdm xtc céng ching bang tri tué nhan tao trong truyén

thong ECSR
(diéu chinh tir Nandwani & Verma, 2021)

Hinh 1 trinh bay quy trinh Ung dung tri tué nhan tao trong phan tich cam xudc cong
chung déi véi truyén thong ECSR, dugc diéu chinh tir md hinh x ly ngdn ngif tu nhién
ctia Nandwani & Verma (2021). So véi md hinh géc, quy trinh dugc bé sung ngi canh
truyén thdng va phan héi cdng ching, nhan manh vai trd cda dif liéu mang xa hoi va
kha ndng Ung dung trong do ludng hiéu qua truyén thdng, phat hién van dé tiém an va
ho trg ra quyét dinh.truyén théng ECSR (diéu chinh tif Nandwani & Verma, 2021).

Hiéu qua clia cdc mé hinh nhan dién cam xuc phu thudc chti yéu vao ba nhdm yéu tb.
Trudc hét, chat lugng va mic do da dang cuia dif liéu dau vao dong vai trd nén tang,
bai dit liéu cang phong phu thi khd ndng nhan dién sic thai cdm xuc cang chinh xac.
Bén canh do, qua trinh trich xuat va x{ ly dac trung cling dat ra nhiéu thach thic do su
phu thudc vio ngi canh, su xuat hién cla tir I16ng va tinh khéng chuan hda clia ngdn
ng{f trén mang xa hdi. Ngoai ra, cac yéu té nhan khau hoc va béi canh xa hdi ctia cdng
chung cling anh hudng truc ti€p dén cach biéu dat cdm xuc trén mai trudng so. Trén
cd s do, cac nghién cliu gan day cé xu hudng nhan manh viéc s dung dif liéu da
phuong thuc, tich hgp van ban, hinh dnh va céc tin hiéu nglr cdnh nham phan anh day
du va chinh xac han cam xuc cua ngudi dung (Zhang et al., 2024, Mao et al., 2024;
Volkova & Bachrach, 2016; Lou et al., 2024).



3.1.2. Nhitng két qua tich cuc

3.1.2.1. Quy mo dif liéu va muc do tuong tac clia cong chung.

Chi s0 Gi tri Ty 1é
(%)
Tong binh luin ban dayl 2151 100
S6 binh ludn bi loai 423 19,67
So binh luan hop 1é 1728 80,33

Bang 1: Quy mo va xt ly dif liéu

Bang 1 cho thay quy md va muic do sang loc cuia tap dif liéu nghién cttu. Trong téng s6
2151 binh luan thu thap tu cac bai dang ECSR trén 2 fanpage Facebook cuia Heineken
Viét Nam va Vinamilk, c6 t6i 386 binh luan bi loai do khong dap Ung tiéu chi phan tich,
bao gdbm cdac ndi dung khéng lién quan, binh luan chi gan thé hodc gan biéu tugng
cdm xtic ma khdng cé ndi dung, quang cdo hodc chita cac lién két ngoai. Ty 18 loai bd
nay phan anh dic trung phé bién cla dif liéu mang xa hdi - ngi cac tuong tac khong

phai luc ndo cling mang y nghia phan hdi ndi dung.

Loai 37 binh luan sau qué trinh tién x{ ly, tap dit liéu con lai gdm 1728 binh luan hap 18,
déng vai trd 1a nén tdng cho toan bd céc phan tich tiép theo. Diéu nay cho thay viéc
lam sach dif liéu khéng chi 1a budc k§ thuat ma con gilp dam bao rang cac két qua

phan tich phan 4nnh diing qua trinh tiép nhan théng diép clia cdng chung.

3.1.2.2. Céc chu dé phan hdi clia cong chiing

Chii dé phén hoi Gii tri Ty 1é
(%)
Mitc d6 cam két méi trromg 1104 63.9
Khia canh minh bach thong tin 202 11.7
Nghi ngé greenwashing 180 10,4
Ky vong dai han 124 7,2
Tac dong thuc té 118 6.8

Bang 2: Cac nhém chui dé phan hoi



Phan héi cdng ching tap trung vao 5 nhdm chi dé. Trong dé, nhdm “muic dd cam két
méi trudng” chiém ty trong ap dado (63,9%), cho thay day 14 yéu té trung tam trong
cach coéng chuing danh gia vé thong diép ECSR. Diéu nay phan anh rang céng ching
d3c biét quan tdm dén muc dd thuc chat clda cac cam két, han la chi ndi dung truyén
thong. Cac chi dé nhu “khia canh minh bach théng tin” va “tac déng thuc t&"” cho
thay nhu cau kiém chiing théng tin ngay cang cao cuia céng ching. Trong khi cha dé
“nghi ngd greenwashing” dang phan anh su ton tai ctia mét dién ngdn déi 1ap, trong

dé théng diép ECSR bi xem nhu 13 mét chién luge truyén théng mang tinh hinh thirc.

3.1.2.3. C4u triic cdm xuc da chiéu clia cdng chiing

Nhin dan cam xuc Gia tri Ty 1€
(%)

Tin tirong 631 36.5
Vui mirng 464 26,9
Mong doi 349 20,2
Turc gian 91 5.3
Ngac nhién 90 5,2
Ghe tom 70 4,1
So hai 24 1.4
Buon ba 9 0.5

Bang 3: Nhan dan cam xuc

Dua trén md hinh Banh xe cdm xuc cuia Plutchik (Plutchik, 1982), két qua da lam r6
cau tric da chiéu clia cdng chuiing. Ba nhan dan cdm xuc chiém uu thé la “tin tudng”,
“vui ming” va “mong dgi". Diéu nay cho thay céng ching khéng chi phan tng tich
cuc ma con hinh thanh niém tin va ky vong déi véi doanh nghiép. Dac biét, su xuat
hién ndi bat ctia cdm xuc “mong dgi” cho thay céng chuing tiép nhan théng diép ECSR

trong trang thai chti déng, vira ghi nhan vira dit ra yéu cau trong tuong lai.

G chiéu ngudc lai, cdc cdm xuc tiéu cuc nhu “tdc gian” va “ghé tdm” tuy chiém ty Ié

thap hon nhung ciing phan anh su bat dong rd rét khi cdng chung nghi ngd tinh xac



thuc cla théng diép. Diéu nay cho thay cac cdm xuc khdng chi don thuan la khdng hai
long, ma da mang tinh phan xét va phan bién manh. Bén canh dd, cac cam xudc nhu
"sg hai"” va "budn ba"” xuat hién vdi ty 1& thap hon, cho thady mdt bd phan nhd cong
chung thé hién su lo ngai hodc that vong trudc cac van dé mdi trudng hodc hanh vi
cla doanh nghiép. Cudi cling, cdm xuc “ngac nhién” ciing dugc ghi nhan trong dir
liéu, phan anh phan Ung trudc cac thdng tin méi hodc cac sang kién ECSR chua quen
thudc. Su hién dién clia cdm xuc nay cho thay céng chung khéng chi danh gia ma con

lién tuc cap nhat va diéu chinh nhan thic khi tiép xuc vai thdng diép truyén thong.

3.1.2.4. Xu hudng cdm xuic téng thé

Phin circ cam Xtic Gia tri Tv 1é
(%9)
Tich cuc 1442 83.4
Tieu cuce 194 11.2
Trung tinh 92 5.3

Bang 4: Phan bd phan cuc cam xuc

K&t qua cho thay xu hudng phan héi tich cuc chiém uu thé rd rét trong tap dt liéu, v4i
83,4% binh luan dugdc phan loai 13 tich cuc. Diéu ndy phan anh rang céc thdng diép
ECSR, d3c biét khi gan véi cac gia tri xa hdi nhu bao vé méi trudng va phat trién bén

vifng, cé kha ning tao ra thién cam dang ké trong céng chung.

Tuy nhién, viéc ton tai 11,2% phan hai tiéu cuc va 5,3% trung tinh cho thay su déng
thuan cla cong ching khéng mang tinh tuyét déi. Nhém trung tinh phan anh trang
thai tiép nhan mdt cach cé can trong, trong khi nhém tiéu cuc thé hién su phan bién
ho3c nghi ngs. Do dé, cau tric phan bd nay cho thay qua trinh tiép nhan thdng diép
ECSR khéng chi la phan ng cam xuc tic thdi ma con [a két qua cla qua trinh danh
gid nhan thic, trong dé cbng chung lién tuc déi chiéu théng diép vdi kinh nghiém va

niém tin san co.

3.1.2.5. Vai trd cuia cua tri tué nhan tao nhan dién cdm xuc trong phan tich phan hoi

cUa cdng chung vdi thdng diép truyén théng vé ECSR.



Nhan dién cdm xutc bang tri tué nhan tao mang lai nhiéu gia tri quan trong trong phan
tich phan hodi cdng ching ddi vdi truyén thong ECSR. Thi nhat, cdng nghé nay cho
phép doanh nghiép hiéu sau hon cam xuc va phan doan cuia céng chuiing théng qua
viéc khai thac dif liéu van ban quy md I8n ti méi trudng sb. Cac nghién clru cho thay
cac mo hinh Al khdéng chi cé kha nang phan tich cac phan doan chu quan trong van
ban ma con cd thé xt ly dif liéu da bdi canh, da nhém va theo thdi gian thuc, dong thoi
tiing budc cai thién kha n3ng nhan dién cac sic thai ngén ngit phiic tap nhu cham
biém, phu dinh hay biéu dat gian ti€ép. Nh& dé, doanh nghiép cé thé ndm bat dugc buc
tranh cdm xuc da chiéu cla céng chuing, tir dé hiéu rd han dong luc, niém tin va ky
vong cla cong dong déi véi cac cam két va chién dich ECSR (Sv et al., 2022; Alam et
al., 2025).

Th( hai, Al mé ra khd ndng ca nhan héa théng diép va nang cao hiéu qua truyén
théng. Théng qua viéc phan tich dit liéu hanh vi, cdm xuc va dac diém nhan khau hoc
cla cbng chung, cac hé théng Al cho phép nhan dién su khac biét giita cdc nhém déi
tugng va diéu chinh thdng diép theo thdi gian thuc. Diéu nay dac biét cé y nghia trong
truyén thong ECSR, khi cong chuing thudng phan tng khac nhau tuy theo mirc do tin
tudng, nhan thirc va ky vong déi véi doanh nghiép. Viéc ca nhan héa théng diép theo
tiing nhdm cam xuc khéng chi gitp ting kha nang ti€p nhan ma con gidm thiéu nguy
cd gay hiéu Iam hodc phan Ung tiéu cuc (Wedel & Kannan, 2016; Davenport et al.,
2020).

Thu ba, Al gép phan nang cao tinh minh bach va kha n3ng ra quyét dinh trong quan tri
truyén théng. Nhd kha nang xr ly dif liéu 16n va gidm sat du luan theo thdi gian thuc,
Al cho phép doanh nghiép phat hién s6m céc xu hudng cadm xuc va nhiing tin hiéu bat
thudng trong phan héi cdng chiing. Diéu nay ho trg t6 chiic chu ddng diéu chinh
théng diép truyén théng va han ché céc rui ro lién quan dén khing hoang niém tin.
Péng thdi, viéc ting dung Al trong phan tich dif liéu con gép phan tang tinh minh bach
théng qua cac bdo cdo dua trén bang ching, gilp qua trinh ra quyét dinh truyén

thong tréd nén khoa hoc va dang tin cay han (Di Vaio et al., 2020; Wamba et al., 2017).

Th tu, nhan dién cam xuc bang Al déng vai trd quan trong trong viéc do ludng tac
dong va cai tién chién lugc truyén thdng bén virng. Thay vi chi dua vao cac chi sé dinh

lugng bé mit, phan tich cam xuc cho phép doanh nghiép hiéu sau han vé thai do va



hanh vi ctia cdng chung thdng qua cac phan hdi truc tuyén. Cac md hinh tién tién cé
kha nang khai thac sac thai cdm xuc phc tap, tU dé cung cap cin c’ khoa hoc dé
diéu chinh chién lugc CSR/ECSR theo ky vong x3 héi. Khi két hgp di liéu cdm xuc véi
dit liéu hanh vi, doanh nghiép cé thé danh gia chinh xac han muc dd tin cay va tac
dong dai han cla cac thong diép truyén théng, qua dé nang cao hiéu qua va ciing cd

uy tin trong béi canh phat trién bén viing (Liang & Liao, 2021; Cambria et al., 2017).

Nhitng déi chiéu trén cho thay, mac du tri tué nhan tao mang lai nhiéu cg hdi trong
phan tich phan hdi cdng chiing, viéc ing dung céng nghé nay trong truyén théng
ECSR tai Viét Nam can dudc diéu chinh phi hdp véi dac diém ngdn ngii, van hda va
hanh vi phan héi clia cdng chiing ban dia. Diéu nay dit ra yéu cau khdng chi vé phat
trién céng nghé, ma con vé kha nang "ban dia héa” cac mé hinh Al trong bdi cdnh

truyén théng, x& hoi dic thu cda Viét Nam.
3.2. Thao luan

3.2.1. DBai chiéu cac nghién cltu quéc té trong Uing dung tri tué nhan tao con nhiéu
thach thirc déi véi boi canh Viét Nam

Viéc d6i chiéu cac nghién cltu quéc té véi bbi cadnh Viét Nam cho thay viéc ng dung
tri tué nhan tao trong phan tich phan hdi cdong chiing déi véi truyén théng ECSR van

d6i mat véi nhiéu thach thiic mang tinh ddc thu quéc gia.

Th( nhat, Viét Nam con thiéu cac bd dir li&u cdm xuc chuyén biét phan anh phan hoi
cla cbng chuiing déi véi cac théng diép ECSR. Tiéng Viét hién van dugc xem 1a ngdn
ng{t “thiéu tai nguyén” trong xt ly ngdn nglr tu nhién, dan dén han ché vé di liéu huan
luyén va dd chinh xac ctia md hinh. Cac nghién ctiu cho thay ngay ca nhiing bd dit
liéu hién cé ciling chua dat do chinh xac cao, trong khi cdc md hinh tién tién nhu
PhoBERT, ViBERT hay VELECTRA van gap nhiéu khé khan khi x{ Iy v3n ban mang x3
héi. Diéu nay tao ra rao can dang ké déi vdi viéc phan tich cadm xuc trong béi cdnh ban
dia, d3c biét khi dif liéu vira thiéu, vira phan tan va chua dugc chuan héa (Hong et al.,
2020; Nguyen et al., 2023; Duong et al., 2022).

Th hai, phadn héi clia céng chung Viét Nam thudng chira nhiéu I6p cdm xtc trong

cung mét phat ngén, gay thach thic cho cac md hinh phan tich cdm xuc truyén théng.



Ngon ngf mang xa hoi tiéng Viét mang tinh ngr cdnh cao, gidu ham y va da tang
nghia, trong khi nhiéu mé hinh hién nay van gia dinh mdi van ban chi mang mét nhan
cdm xuc duy nhat. Tuy nhién, thuc té cho thay mét phat ngén cé thé déng thdi chira
nhiéu trang thai cdm xuc nhu tng hd, hoai nghi hodc mia mai, d3c biét trong cac van
dé lién quan dén ECSR. Diéu nay lam giam kha ning phan anh chinh xac tam Iy cong
ching néu chi st dung cac mé hinh phan loai cdm xuc don nhan (Mohammad &
Kiritchenko, 2018; Yu et al., 2018; Van Thin et al., 2023).

Thu ba, viéc Ung dung tri tué nhan tao trong phan tich phan héi céng ching vé ECSR
tai Viét Nam dat ra nhiing lo ngai dang ké lién quan dén quyén riéng tu va dao dic dir
liéu. Thuc tién cho thay cac su cb lam dung dif liéu trong qua khir da khién cong
chung tré nén nhay cdm han vai viéc khai thac dit liéu s6, qua dé 1am gia tdng yéu cau
vé tinh minh bach va trach nhiém giai trinh trong x{ ly dif liéu. Cac nghién ctu cho
thay quyén riéng tu ngady cang trd thanh méi quan tdm hang dau cla céng ching
trong boi canh cdng nghé s6, dic biét sau cac su kién nhu vu Cambridge Analytica,
von d3 lam suy gidm dang ké muc dd tin tudng clia ngudi dung doi vdi cac nén tang
truc tuyén. Trong boi canh Viét Nam, m3c du cdng ching van duy tri niém tin nhat
dinh vao nang luc cla Al, nhung déng thdi cling bdc 16 su hoai nghi ngay cang gia
tang doi vai tinh minh bach va thién chi trong tiing dung céng nghé. Diéu nay cang trd
nén rd nét khi cac quy dinh phap Iy vé bao vé dif liéu ca nhan da dudc siét chat, yéu
cau doanh nghiép phai minh bach trong thu thap va xu ly dit liéu. Néu viéc (ng dung
Al thiéu minh bach hoc vi pham cac nguyén tac dao dirc, phan hdi ctia cong ching
khéng chi diing lai 6 su hoai nghi ddi véi két qua phan tich ma con cé thé chuyén
thanh phan (ng tiéu cuc ddi véi chinh cac théng diép ECSR cua doanh nghiép
(Kokolakis, 2015; Kleinman, 2018; Thaiduong, 2026; Thu tudng Chinh phua, 2023).

Thu tu, doanh nghiép Viét Nam con gdp nhiéu han ché vé ngudn luc va ngudn nhan
luc trong qua trinh trién khai Al nhan dién cdm xuc trong truyén théng ECSR. Viéc ting
dung c6ng nghé nay doi hdi su két hgp gitta nang luc ki thuat (Al, hoc may, xtf Iy ngén
ng{f tu nhién) va hiéu biét vé truyén théng, xa hdi hoc va hanh vi céng ching. Tuy
nhién, ngudn nhan luc lién nganh tai Viét Nam van con thiéu hut, trong khi ndng luc tai
chinh, ha tang cdng nghé va kj ning s6é cutia nhiéu doanh nghiép chua dap tng yéu
cau trién khai & quy md 18n. Cac nghién citu cho thay tinh trang thiéu hut ddi ngli nhan

luc cé trinh dd chuyén sau vé Al cling véi khoang tréng ky nang lién nganh dang tré



thanh rao can 18n déi véi viéc ting dung cdng nghé trong céc linh vuc gan véi con
ngudi va xa hodi. Mac du cac chién lugc quéc gia da dit muc tiéu phat trién nguén
nhan luc chat lugng cao, thuc té€ cho thay cdc doanh nghiép van phai déi mat vi
nhiéu thach thic nhu han ché vé tai chinh, ha tang cdng nghé chua dong bd va khé
khan trong chuyén déi ki ndng. Nhitng han ché nay khién viéc (ng dung Al trong
phan tich phan hdi cdng ching chua phat huy hét tiém nang trong ho trg ra quyét dinh
truyén théng (Zavodna et al., 2024; Morandini et al., 2023; Thu tudng Chinh phu,
2021; Quan, 2024; Linh, 2025).

Nhitng phan tich trén cho thay, m3c du tri tué nhan tao mang lai nhiéu cg héi trong
phan tich phan hdi cdng chiing, viéc ing dung céng nghé nay trong truyén théng
ECSR tai Viét Nam can dudc diéu chinh phi hdp véi dac diém ngdn ngii, van hda va
hanh vi phan héi clia cdng chiing ban dia. Diéu nay dat ra yéu cau khdng chi vé phat
trién codng nghé ma con vé kha n3ng ban dia hda cadc mé hinh Al trong béi canh truyén

thong - xa héi dac thu cua Viét Nam.

3.2.2. Giai phap Ung dung tri tué nhan tao nhan dién cam xuc trong phan tich phan hoi

cUa cdng chung véi thdng diép truyén thdng vé ECSR

Pé nang cao hiéu qua Ung dung tri tué nhan tao trong phan tich phan héi céng chiing
d6i v3i truyén thdng ECSR tai Viét Nam, can trién khai dong bd céc giai phap tu dit

liéu, cébng nghé dén thé ché va ngudn nhan luc.

Trudc hét, can xay dung va chia sé bd dif li&u cam xudc chuyén biét phan anh phan hoi
cUa cdng chung Viét Nam déi véi cac thdng diép ECSR, phu hdp véi nglr canh van
hda - xa hoi trong nudc. Viéc phat trién dif liéu quy mé I8n, cé gdn nhan chi tiét theo
cac trang thai cdm xuc va bao quat cac bién thé ngdn nglt dic thu sé giup nang cao
do6 chinh xac cdia cdc mé hinh phan tich. Pong thdi, dinh huéng xay dung nguén di
liéu ma cling phu hop véi muc tiéu cdia chién luge quéc gia vé phat trién va ting dung
tri tué nhan tao, gép phan giam sai léch, ting tinh phu hgp van hoéa va tao nén tang lau
dai cho cac nghién cltu va Ung dung trong béi canh Viét Nam. Cac nghién clru gan
day cling nhan manh vai trd cta dif liéu chuyén biét trong viéc cai thién hiéu qua phan
tich cdm xuc, dac biét trong céc linh vuc con han ché vé tai nguyén dit liéu (Tha tudng
Chinh phu, 2021; Aliyu et al., 2024).



Bén canh dé, can phat trién cac mé hinh phan tich da nhan cam xdc nham phan anh
chinh xac hon su phuc tap trong phan hoi ctia cdng ching. Khac véi cach tiép can
truyén thdng chi gan mdt nhan cdm xuc duy nhat, phan tich da nhdn cho phép mot
phat ngén dong thdi chita nhiéu trang thai cdm xuc khac nhau, chang han nhu vira
tng hd muc tiéu mai trudng, vira hoai nghi hodc chi trich cach thic truyén théng cla
doanh nghiép. Trong bdi cdnh ngdn ngi tu nhién thudng mang tinh chéng lan va phu
thudc nglr canh, viéc 4p dung mé hinh da nhan sé& gilip han ché sai lIéch va nang cao
do tin cay cua két qua phan tich, dic biét déi véi cac phan héi giau ham y va sac thai

mia mai trong truyén théng ECSR tai Viét Nam (Alhuzali & Ananiadou, 2021).

Ngoai ra, can tdng cudng minh bach va bdo ddm quyén riéng tu dif liéu trong qua trinh
thu thap va xur ly théng tin cdng chung. Viéc Ung dung Al trong phan tich cam xuc doi
hdi khai thac lugng 16n dit liéu tir médi trudng s6, do dé doanh nghiép can tuan thu
nghiém ngat cac quy dinh phap ly va bao dam tinh minh bach trong quy trinh xdr ly dir
liéu. Khi c6ng ching nhan thay dif liéu dugc st dung mét cach cé trach nhiém, muc
dé tin tudng vao két qua phan tich va cac thdng diép ECSR sé dudc clng ¢, qua dé
nang cao hiéu qua truyén thdng. Cac nghién cliu quéc té ciing cho thay niém tin cla
ngudi tiéu dung cé mai lién hé chat ché véi mic dé minh bach trong chinh sach bao
mat dif liéu, dong thdi cac quy dinh phap Iy tai Viét Nam ngay cang nhan manh yéu
cau nay nhu mét diéu kién tién quyét trong hoat ddng trén méi trudng sé (International
Association of Privacy Professionals, 2023; Tha tudng Chinh phu, 2023).

Cubi cling, can chu trong dau tu phat trién ngudn nhan luc lién nganh nham dép ng
yéu cau trién khai Al trong linh vuc truyén théng. Viéc phan tich phan hdi cdng ching
bang tri tué nhan tao khdng chi doi hdi ndng luc k§ thuat nhu hoc may va x{r Iy ngdn
ng{ tu nhién, ma con yéu cau hiéu biét vé truyén théng, xa hdi hoc va hanh vi cong
ching. Tuy nhién, thuc té tai Viét Nam cho thay nguén nhan luc cé kha nang két hop
céc linh vuc nay van con han ché, trong khi nhiéu doanh nghiép gdp kho khan vé tai
chinh, ha tang céng nghé va nang luc chuyén déi s6. C4c nghién cltu gan day cling
chi ra rang khoang tréng k{ nang lién nganh dang trd thanh mét trong nhitng rao can
I6n nhat déi véi viéc tng dung Al trong céc linh vuc gdn véi con ngudi va xa hoi, doi
hdi cac t6 chiric phai ddy manh dao tao va phat trién ki ndng nham bao dam tinh hiéu
qua va bén viing clia céc giai phap cong nghé (Zavodna et al., 2024; Morandini et al.,
2023).



4. Két luan

Nghién ctiu cho thay viéc (ng dung tri tué nhan tao trong nhan dién cam xuc va phan
tich phan hoi céng chung déi véi truyén théng ECSR 13 mdt xu hudng tat yéu trong boi
canh chuyén déi s6. Al khdng chi gitip xtr ly khdi lugng 16n dif liéu phan héi véi tdc dod
va quy mé vugt trdi so véi cac phudng phap truyén théng, ma con mé ra kha nang
hiéu sau sac hon vé cam xuc, muc do déng thuan va nhitng méi quan tam tiém an cua
coéng chuiing déi véi cac cam két mdi trudng cda doanh nghiép. Tuy nhién, viéc (ng
dung Al trong bdi canh Viét Nam van déi mat véi nhiéu thach thirc lién quan dén dir
liéu, ngdn nglt, quyén riéng tu va ngudn nhan luc. Trén cq s3 do, bai viét dé xuat cac
dinh hudng nham nang cao dd chinh xac va tinh tin cdy ctia phan tich cam xuc, déng
thsi gép phan cai thién hiéu qua truyén théng ECSR, cling ¢ niém tin céng chung va
g3n két hoat dong truyén théng vdi muc tiéu phat trién bén viing. Qua do, nghién ciu
cung cap cd sd tham chiéu cho doanh nghiép va nha hoach dinh chinh séch trong

viéc iing dung Al vao qudn tri truyén thdng trong béi canh Viét Nam./.
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