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Trong béi canh canh tranh khéc liét trén thj trudng thuang mai dién tu
(TMBT), dich vu khach hang trg thanh yéu t6 then chét tao Igi thé canh
tranh. Viéc tich hgp cong nghé tri tué nhan tao (Al) vao dich vu khach
hang dang ndi 1én nhu mét xu hudng doét pha. Muc dich clia nghién
clu 1a nhdm déanh gia tac déng cla chat lugng dich vu hé trg bai Al
dény dinh mua hang lap lai trén cac san TMDT B2C tai Viét Nam, thong
qua vai tro trung gian cla gia tri cdm nhan va sy hai long, déng thai
xem xét vai tro diéu tiét cla su phu hgp gitta chiic nang Al va kha nang
cta khach hang. Dt liéu khao sat thu thap tir 512 ngugi tiéu dung tiing
trdi nghiém dich vu Al trén cac san TMBT nhu Shopee, Tiki, Lazada va
TikTok Shop. Két qua lam sang to vai tro cda Al trong t6i uu hoa trai
nghiém ngudi dliing, thic ddy y dinh mua hang 13p lai, déng thai dua
ra khuyén nghi nham nang cao chét lugng dich vu va ting cudng su
trung thanh cta khach hang.

Abstract

In the highly competitive landscape of e-commerce, customer service
has become a key factor in creating a competitive advantage. The
integration of artificial intelligence (Al) into customer service is
emerging as a breakthrough trend. This study aims to examine the
impact of Al-powered service quality on customers' repurchase
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Customer satisfaction; intentions on B2C e-commerce platforms in Vietnam, mediated by

Repurchase intention. perceived value and customer satisfaction, and moderated by the fit
between Al functionality and customer capability. Survey data were
collected from 512 consumers who had experienced Al services on
platforms such as Shopee, Tiki, Lazada, and TikTok Shop. The findings
shed light on the role of Al in optimizing user experience and boosting
repurchase intentions, while also offering recommendations for
enhancing service quality and strengthening customer loyalty.

1. GiGi thiéu

Trong mdi trudng canh tranh gay gat, chat lwong dich vu 1 yéu t6 then chdt thuc day sy hai long
va long trung thanh cua khach hang (Parasuraman va cong su, 1985). Trong thuwong mai dién tir
(TMDT), chét lugng dich vu dién tir, ddc biét qua website, c6 anh huong 16n dén hanh vi mua hang
cuia khach (Parasuraman va cong sy, 2005). Cac thang do chét luong dich vu dién tir nhu WebQual,
SITEQUAL, E-S-QUAL tap trung vao website, bao mat, giao hang va dich vu khach hang (Barnes &
Vidgen, 2002; Parasuraman va cong su, 2005; Yoo & Donthu, 2001). Nhitng thang do nay phan anh
dich vu do con ngudi hodc cong nghé tur phuc vu cung cép (Bitner va cdng su, 2000). Tuy nhién, Al
dang thay ddi ban chét dich vu dién tu, thay thé diém tiép xtc truyén thong bang hé théng tu dong
md phdong hanh vi con nguoi (Huang & Rust, 2020; Wirtz va cong su, 2018), tir d6 tao ra trai nghiém
khéc biét va anh hudng dén nhan thae cta khach hang vé chét luong dich vu (Huang & Rust, 2018,;
Paluch & Wirtz, 2020).

Nhiéu nghién ciru cho thay Al c6 thé nang cao trai nghiém va ciing ¢6 mdi quan hé khach hang
- doanh nghiép (Nguyen va cong su, 2022). Tuy nhién, mét sb ¥ kién cho ring Al khong ludn vuot
trdi so voi con ngudi (Prentice va cong su, 2020) va co thé gay trai nghiém ti€u cuc (Ameen va cong
sw, 2021). Hiéu tmg tich cyc chi xay ra khi khach hang c6 trai nghiém t6t voi Al (Mariani & Borghi,
2024).

Céc nghién ctru hién tai chi yéu tap trung vao danh gia timg ing dung riéng 1¢ nhu chatbot (Adam
va cong su, 2021; Chung va cdng sy, 2020), tim kiém hinh anh (Sudarsan va cong sy, 2022), h¢ théng
dé xuét (Chinchanachokchai va cong sy, 2021), dich vy hdu mai ty dong (Daqar & Smoudy, 2019),
hodc thyc té 4o ting cudng (Saleem va cong sy, 2022). Du mot s6 nghién ctru gin day da bit diu xem
xét két hop hai cong nghé nhu chatbot va thuc té a0 (Noor va cong su, 2022), nhung van chua co
nghién ctru nao danh gia toan dién cac dich vu Al da dang dang duoc trién khai trén cac sain TMDT
hién nay.

Gia tri cam nhan va sy hai 10ng 14 hai yéu t6 trung gian quan trong giita chat lugng dich vu va
hanh vi khach hang (Cronin va cdng sy, 2000; Zeithaml, 1988), nhung trong bdi canh dich vu Al han
ché twong tac giita nguoi véi nguoi, co ché tac dong cia hai yéu té nay co thé khac biét. Mot s6
nghién ctru da xac nhén vai trd trung gian cua chung trong mdi quan hé giita dich vu Al va hanh vi
khach hang (Chen va cong sy, 2023; Noor va cdng sy, 2022), nhung chua phan anh dac thu cta linh
vuc TMDT véi nhidu dich vu Al tich hop.
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Bén canh d6, phan 16n nghién ctru hién tai chua xem xét vai trd ctia sy phu hop gitra chirc ning
Al va kha ning st dung cong nghé ciia ngudi tiéu ding. Nhidu nghién ctru gia dinh rang nguoi ding
¢6 trinh d¢ cong nghé twong dwong, bo qua sy khac biét c4 nhan vé ky nang s va muc do san sang
cong nghé (Li & Fang, 2021). Viéc dua yéu t6 nay vao mé hinh nhu mét bién diéu tiét giup lam rd
mirc d twong thich giira cong nghé va khach hang anh hudng dén gia tri cam nhan va sy hai long cta
khach hang trong mo6i truong TMDT.

Tai Viét Nam, Chinh phu d3 ban hanh nhiéu chinh sach thuc ddy nghién ctru va Gmg dung Al, nhu
Chién lugc qudc gia vé Al dén nam 2030, quy dinh bao vé dir liéu ca nhéan, cac nguyén tic vé nghién
curu, phat trién cac hé théng Al ¢6 trach nhiém (B Khoa hoc va Cong nghé¢, 2024; Chinh phu, 2021,
2023), tao diéu kién thudn loi cho viéc tich hop Al vao TMDT. Tuy nhién, du cac ing dung Al da
turong dbi phd bién, cac nghién ctru trong nude chii yéu méi tap trung vao mot sb linh vue nhu khach
san (Nguyen va cong su, 2022), trong khi van con thiéu cac nghién ctru chuyén sau vé dich vu Al trén
cac san TMDT.

V6i nhitng khoang tréng nghién ctru néu trén, bai nghién ctru nay hudng dén kiém dinh tac dong
cua chit lugng dich vu hd tro boi Al dén y dinh mua hang 13p lai thong qua gié tri cdm nhan va sy
hai long cua khach hang trén cac san TMDT tai Viét Nam, déng thoi phan tich vai tro diéu tiét cua su
phu hop gitra churc nang Al va kha nang st dung cong ngh¢ cta khach hang.

2. Co sé ly thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1. Ly thuyét CET va mé hinh SOR

Nghién ctru nay két hop 1y thuyét Trai nghiém khach hang (Customer Experience Theory — CET)
va md hinh Kich thich - Té chirc - Phan héi (Stimulus - Organism - Response - SOR) dé phan tich tac
dong cua chét lugng dich vu hd tro béi Al ddi v6i hanh vi mua hang truc tuyén. Theo ly thuyét CET,
trai nghiém khach hang 1a yéu t6 then chét tao ra gid tri cho ca ngudi tiéu ding va doanh nghiép
(Mofokeng, 2021), trong d6 cac yéu té nhu tinh tha vi, hiéu qua va kha ning lién hé v6i con ngudi
cua dich vu Al anh hudng truc tiép dén gia tri cam nhan va sy hai long cta khach hang. M6 hinh SOR
giai thich qué trinh hanh vi cta khach hang qua ba giai doan: kich thich (Stimulus) tir chat lugng dich
vu hd tro béi Al trang thai ndi tai (Organism) la gia tri cdm nhan va sy hai long cua khach hang, va
phan tng hanh vi (Response) la y dinh mua hang lap lai (Mehrabian & Russell, 1974).

Ngoai ra, nghién ciru ciing kiém tra vai tro diéu tiét ciia sy phu hop giita chirc nang Al va kha
ning cta khach hang (PHAIKH). Viéc dua PHAIKH vao mé hinh dya trén co sé thyc tién rang khach
hang c6 sy khac biét vé kha nang sir dung cong nghe¢, din dén khac biét trong cam nhén lgi ich tir cac
dich vu AL Khi su phu hop giira chirc nang Al va kha nang khach hang cang cao, khach hang cang
dé dang cam nhan 6 gia tri va hai 1ong hon, tir d6 thiic déy manh mé& hon y dinh mua sam lap lai.
Diéu nay ciing giup 1am rd thém diéu kién ma cac yéu t6 kich thich (chét lwong dich vu hd tro bai Al)
tac dong dén trang thai ndi tai (gia tri cam nhan va sy hai long), tir d6 thic day phan tmg hanh vi (y
dinh mua hang lap lai), phit hop véi cac 1y thuyét da dugc dé xut trude diy (Zhu va cong sy, 2020).
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2.2. Ung dung Al trong dich vu TMDT va chat lwong dich vu hé tro boi Al

Al la cong nghé mo6 phong tur duy con nguoi, ngay cang dong vai trd quan trong trong cac hoat
dong kinh doanh hién dai (Kaplan & Haenlein, 2019). Trong linh vwc TMDT, Al dugc tng dung vao
nhiéu chirc nang nhu quan 1y hang ton kho, tao ndi dung tw dong, hd trg khach hang va ca nhan héa
trai nghiém nguoi dung (Bolton va cong su, 2018).

Trong mo hinh dich vu hd trg béi Al cac hé théng tuong tac va cung c?ip dich vu duoc van hanh
hoan toan ty dong, c6 kha nang thich timg theo ngit canh dé giao tiép va phuc vu khach hang (Wirtz
va cong sy, 2018). Viéc tich hgp Al da lam thay ddi dang ké ban chit cta cac diém tiép xuc dich vu
— nhiing thoi diém tuong tac giira khach hang va doanh nghiép (Bitner va cong s, 2000). Néu nhur
truge day cac diém tiép xtc trong dich vu dién tir thuong lién quan dén yéu t6 con ngudi, thi trong
mdi trudng Al ching dugc thay thé boi cac hé thong may tinh c¢6 kha ning mé phong hanh vi con
ngudi (Huang & Rust, 2020; Wirtz va cong su, 2018). Nhiing thay doi nay c6 thé tao ra trai nghiém
tiéu dung khac biét va anh hudng truc tiép dén nhan thirc cta khach hang vé chét lwong dich vy
(Huang & Rust, 2018; Paluch & Wirtz, 2020).

Tai Viét Nam, TMDT dang phat trién manh m& véi toc do tang truong trén 20% mdi nam, dy kién
dat 32 ty USD vao nam 2024 (Hiép hoi thwong mai dién tr Viét Nam, 2025). Céc san giao dich nhu
Shopee, Lazada, Tiki va TikTok Shop hién 1 kénh mua sim phd bién, thu hat hon 60% ngudi ding
Internet (Cuc Thuong mai dién tir va Kinh té sb, 2023). Cac san TMPT nay da tich hop nhiéu tmg
dung AI nhu chatbot (Thép tham tir, CLEO, Tr¢ 1y AI), cong nghé thuc té 4o (BeautyCam, Virtual
Try-on), tim kiém bang hinh anh, h¢ thong dé xuat san pham va dich vu hau mai thong minh nham
nang cao chat lugng phuc vu va trai nghiém nguoi tiéu dung.

2.3, Chat lwong dich vu hé tro boi Al gia tri cam nhdn va sy hai long cua khach hang

Theo 1y thuyét CET, chét lugng dich vu 1a yéu t& ¢6t 16 dinh hinh trai nghiém va phan tmg cam
xuc cua khach hang trong subt qué trinh tuong tac. Trong bdi canh dich vu sb, dac biét 1a cac dich vu
hd tro boi Al chét lwong dich vu duoc hiéu 12 mac do ma céc tac nhan Al tao ra cdm nhan vé su vuot
troi tir goc nhin nguoi tidu dung (Noor va cong su, 2022), bao gom cac yéu td nhu hiéu qua, ca nhan
hoéa, dd tin cay va kha nang tuong tac (Cronin va cong sy, 2000).

Duéi goc ¢0 md hinh SOR, chét lugng dich vu Al dong vai tro 1a tdc nhan kich thich (S), anh
huong dén trang thai bén trong ciia khach hang (O) nhur gia tri cam nhan va sy hai long, tir 46 dan dén
phan tng hanh vi (R). Gié tri cdm nhan phan anh sy so sanh gitra 1¢1 ich va chi phi (Zeithaml, 1988),
trong khi sy hai long la phan ung cam xtc khi ky vong dugc dap tng (Oliver, 1989). Céac nghién ctru
cho thiy chét lugng dich vu c¢6 anh hudng tich cyc dén ca hai yéu t6 nay (Cronin & Taylor, 1992;
Wu, 2013).

Trong bdi canh Al ngay cang pho bién, cic hé thong van hanh hiéu qua, than thién va phi hop s&
nang cao gia tri cam nhén va sy hai long (Nguyen va cdng su, 2023; Prentice & Nguyen, 2020).
Nguoc lai, trai nghiém tiéu cuc voi dich vu Al s& lam suy giam hai yéu td nay. Do d6, nghién ctru dé
xudt hai gia thuyét:

Gia thuyét H,: Chat lwong dich vu hé tro béi Al ¢6 tac dong tich cuc dén gid tri cam nhdn cua
khach hang.
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Gia thuyét H: Chat lwong dich vu hé tro boi Al ¢6 tdc dong tich cuc dén sw hai long cua
khach hang.

2.4.  Gia tri cam nhdn cua khach hang va sy hai long cua khach hang

Gié tri cam nhan duoc xem 1a yéu td tién dé ciia sy hai long (Rust & Oliver, 1994). Khi khach
hang cam thay loi ich vuot trdi so véi chi phi, ho s& danh gia cao chét lugng dich vu, tir d6 gia ting
su hai long (Hallowell, 1996).

Nhiéu nghién ctru thyc nghiém da xac nhan mbi quan h¢ tich cuc gitra gia tri cdm nhan va sy hai
1ong trong ca mdi trudng ban 1¢ truyén théng va TMDT (Cronin va cong su, 2000; Hsu, 2006). Mbi
quan hé nay ciing diing trong cac dich vu tu phuc vu (Nguyen va cong su, 2023). Do d6, gia thuyét
duoc dé xuit:

Gia thuyét H;: Gid tri cam nhdn cua khach hang co tac dong tich cuc dén sw hai long cua khach
hang déi véi cac dich vu hé tro béi AL

2.5. Gia tri cam nhdn, sy hai long va y dinh mua hang lap lai

Theo Iy thuyét CET, chit lugng dich vu Al gép phan tao nén trai nghiém tich cyc, hinh thanh gia
tri cam nhan va sy hai long - hai yéu t then chét thic déy hanh vi mua 1dp lai (Verhoef va cong su,
2009). Duéi goc nhin md hinh SOR, khi khach hang cam nhén dich vy Al hi¢u qud, an toan va ca
nhan hoa, ho danh gié cao ga tri nhan dugc (Cronin va cong sy, 2000; Fang va cong sy, 2016) va cam
thdy hai long (Javed & Wu, 2020), tir d6 san sang quay lai mua sim (Nguyen va cong su, 2020; Wu
va cong sy, 2014). Vi vay, nghién ctru dé xuit:

Gia thuyét Hy: Gid tri cam nhdn cua khdach hang co tdac dong tich cuc dén y dinh mua hang lap lai.

Gid thuyét Hs: S hai long ciia khdch hang cé tac dong tich cue dén ¥ dinh mua hang Idp lai.

2.6. Vai tro diéu tiét ciia sw phit hop giita chitc nang Al va kha ndng ciia khach hang

Theo ly thuyét CET, trai nghiém tich cuc khong chi phu thudc vao chit lugng dich vu ma con gin
v6i kha nang tuong tac hiéu qua giira khach hang va hé théng (Verhoef va cong sy, 2009). Trong cac
dich vu hd trg béi AL sy phu hop giita chiic niang Al va kha nang cong nghé cua khach hang phan
anh murc d6 ngudi ding c6 thé hidu, sir dung va khai thac hiéu qua cac tinh nang nhu chatbot, goi ¥
c4 nhan hoa hay tim kiém hinh anh (Li & Fang, 2021).

Mic du theo co ché giai thich cia m6 hinh SOR, chét lwong dich vu Al c6 anh hudng gia tri cam
nhén va sy hai 1ong ctia khach hang tir d6 dan dén hanh vi mua hang 13p lai, tuy nhién mirc 4§ anh
huong nay c6 thé khac nhau tily vao kha ning cong nghé ctia ngudi ding. Khi khach hang c6 ky ning
phu hop, ho dé tiép nhan va danh gia cao dich vy Al tir 6 nang cao gia tri cdm nhan va sy hai 1ong
(Ashfaq va cong su, 2020; Micu va cong su, 2019). Nguoc lai, néu thiéu k¥ nang, khach hang c6 thé
gap kho khan, giy gidm trai nghiém va cam xuc tiéu cuc (Lu va cong sy, 2019). Muc d6 phu hop gitra
chirc nang Al va kha nang sir dung cong nghé ciia khach hang vi thé dong vai tro nhu mot yéu t6 dicu
tiét, anh huong dén cach khach hang danh gia dich vu va trai nghiém cam xuc. Tc 1a ngay ca khi
chét luong dich vy Al cao, gia tri cam nhan va sy hai long co thé khac nhau tuy thudc vao kha nang
cong ngh¢ cua tirng ngudi dung.

Tir d6, nghién ctru dé xudt hai gia thuyét diéu tiét:
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Gid thuyét Hsa: Sw phit hop giita chire nang AI va kha ndng ciia khach hang diéu tiét tich cwc moi
quan hé gitia chat luong dich vu hé tro béi Al va gid tri cam nhdn cua khach hang.

Gid thuyét Hay: Sw phit hop giita chire nang AI va kha ndng ciia khéach hang diéu tiét tich cwe moi
quan hé giita chat lwong dich vu hé tro béi Al va s hdi long cua khach hang.

Duya trén céac gia thuyét nghién ctru trén, mo hinh nghién ctru gdm cac nhan té dugc dé xuét trong
Hinh 1.

Su phu hop giita
chirc nang Al va
kha nang cua
khach hang

Gia tri cam
nhén cua
khach hang
(GTCN)

Chét lugng
dich vu ho tro
boi AL

Y dinh
mua hang
lap lai
(YD)

Su hai long
ctia khach
hang

(SHL)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Phuong phap nghién ctru va phan tich dir liéu

3.1. Phat trién thang do va bang hoi

Nhom tac gia d tién hanh hai budc dé phat trién bang hoi va thang do nhu sau:

- Bude 1, nhom tac gia tong hop 1y thuyét va phong van chuyén gia dé xay dung bang hoi so b.
Céac muc do ludng duoc ké thira tir cac nghién ciru truée nhim dam bao gia tri ndi dung va do tin cay.
Sau d6, cac thang do dugc dich sang tiéng Viét va higu chinh ngon ngir tir sy trg gitp ciia chuyén gia
trong linh vuc TMPT va ngdén ngit hoc.

- Buée 2, bang hoi so bd duge khao sat thir nghiém véi 50 ngudi nhim danh gia do 13 rang, tinh
thuc tién va mirc d6 phtt hop. Két qua khao sat gitip diéu chinh va hoan thién bang hoi chinh thrc.

Sau khi hoan chinh, d6 tin cay ctia cac thang do dugc dénh gia bang hé sb Cronbach’s Alpha. Tat

ca cac thang do déu dat gia tri Cronbach’s Alpha > 0,7, dap tng yéu clu vé d6 tin cay (Hair va cong
su, 2019).
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Cu thé, thang do chat lugng dich vu hd tro bai AT (CLDV), véi vai trd 1a bién bac hai, gom 6 thanh
phan: Tinh hié¢u qua (HQ), bao méat (BM), san ¢6 (SC), thii vi (TV), lién h¢ nhan vién (LH), nhan cach
hoa (NC), thang do nay duoc diéu chinh tir nghién ciru ciia Noor va cong sur (2022). Thang do gia tri
cam nhan (GTCN) gdm 4 quan sat dugc ké thira tir nghién ctru ciia Parasuraman va cong su (2005).
Thang do sy hai 1ong cta khach hang (SHL) bao gém 6 quan sat dugc ké thira tir nghién ciru ctia
Bhattacherjee (2001). Thang do y dinh mua hang 13p lai (YD) bao gdm 4 quan sat dugc ké thira tir
nghién ctru cia Meilatinova (2021). Thang do su phu hop giira chirc nang Al va kha nang cua khach
hang (PHAIKH) bao gém 3 quan st duoc ké thira tir nghién ciru cia Yang (2023).

Nghién ciru sir dung thang do Likert 5 mtrc d9, tir 1: Hoan toan khong dong y dén 5: Hoan toan
dong y.

3.2, Phwong phdp ldy mdu va thu thdp div liéu

Déi twong khao sat 1a ngudi tiéu dung timg trai nghiém dich vu hd trg boi Al khi mua sam trén
cac san TMDT phé bién tai Viét Nam nhu Shopee, Tiki, Lazada va Tiktok Shop. Dit liéu dugc thu
thap bang phuong phap khao sat truc tuyén tir thang 10 dén thang 12 nam 2024, ap dung k¥ thuat liy
mau thuan tién phi x4c suét.

Bang hoi dugc thiét ké trén nén tang Microsoft Forms va dugc phéan phdi qua cac kénh tryc tuyén
nhu mang xa hoi, dién dan tiéu dung va cac nhém mua sam truc tuyén. Viéc tham gia khao sat 1a hoan
toan tu nguyén va 4n danh. Trudc khi bit ddu, ngudi tham gia duge yéu cau x4c nhan rang ho di ting
su dung it nhét mot trong céac dich vu hd tro boi Al nhu chatbot, hé théng £01 ¥ san phém, tim kiém
bang hinh anh hodc trg 1y 4o khi mua sim trén cac san TMDT. Chi nhitng ngudi xac nhan du diéu
kién nay méi duoc tiép tuc tra 161 bang hoi. Sau qua trinh sang loc va loai bo cac phan hoi khong hop
1¢ (thiéu dir liéu hodc tra 16i khong nhét quan), tong cong 512 phan hdi hop 1& di dwoc sir dung cho
phan tich. Thong tin nhan khau hoc ciia mau khao sat duoc trinh bay tai Bang 1.

Bang 1.

Mo ta mau nghién ctru
Mau khéo sat Sb luong (nguoi) Ty 1€ (%)
Gioi tinh
Nam 214 41,8
Nit 298 58,2
D6 tudi
Tir 18 dén 23 223 43,6
Tix 24 dén 30 132 25,8
Tir 31 dén 40 106 20,7
Trén 40 51 10,0
Nghé nghiép
Sinh vién 208 40,6
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Mau khao sét S4 luong (ngudi) Ty 1& (%)
Cong viéc c¢6 chuyén mon dac thu (Bac si, gido vién, canh sat, 116 22,7
k¥ su, nha khoa hoc)

Nhéan vién van phong 134 26,2
Lao dong phd thong 32 6,3
Khac 22 43
San TMPT dwoc lwa chon danh gia

Shopee 232 453
Lazada 92 18,0
Tiki 47 9,2
Tiktok Shop 141 27,5
Cdc dich vu dwoc hé tro boi A trén san TMDT di tung trdai nghiém hodc truy cdp

Chatbot 307 60,0
Tim kiém bang hinh anh 342 66,8
Hé théng d& xudt ty dong 298 58,2
Dich vy hau mai ty dong 259 50,6
Cong nghé thuc té 4o ting cuong 184 359

Dir liéu dwoc xtr 1y va phan tich bang phan mém SmartPLS 4.0 (Cudeck, 1989). Viéc sir dung
thang do Likert két hop v6i mé hinh phuong trinh c4u tric (SEM) 1a phit hop v6i cac nghién ctru hién
nay trong linh vuc chat lwong dich vu, dic biét 1a khi tich hop cac mé hinh tuyén tinh. Phuong phap
binh phwong nho nhét timg phan (Partial Least Squares — PLS) duoc lira chon do kha nang xir 1y hiéu
qua cac md hinh ¢ cau triic bién bac hai, ddng thoi pht hop voi myc tiéu nghién ciru trong viée kiém
dinh mot mo hinh méi va danh gia do phu hop véi dir liéu ngoai mau (Hair va cong su, 2017).

3.3, Danh gia do tin cdy, tinh hoi tu va tinh phan biét thang do

Dé xir Iy bién bac hai CLDV, nghién ciru 4p dung phuwong phap hai giai doan (Becker va cong su,
2012). Giai doan 1: M6 hinh dwogc phén tich bang k¥ thuét do ludng 13p lai nhim thu dugc gid tri cia
céc bién bac mot cau thanh CLDV, cac gié tri nay dugc luu 1am bién quan sat. Giai doan 2: M6 hinh
duoc tai phan tich, trong d6 CLDV dugc xem nhu mdt bién tiém 4n bac mot.

D6 tin cdy clia cac chi bio dugc danh gia thong qua hé s tai nhan td, voi tit ca gia tri vuot ngudng
0,70 cho thay thang do c6 do tin cdy cao. Bang 2 trinh bay két qua phan tich cac chi s6 do tin cdy gdm
Cronbach’s Alpha, hé s6 tin cay téng hop (rhoC) va hé s6 tin cay chinh xac (rthoA), tat ca cac hé sb
nay déu 16n hon 0,70. Cu thé, Cronbach’s Alpha cua 11 khai niém dao dong tur 0,791 dén 0,886 cho
thdy muc do tin cay cao (Hair va cong su, 2019). Cac hé s6 rhoC va rhoA déu nim trong gii han
khuyén nghi (Dijkstra, 2014; Henseler va cong su, 2015). Ngoai ra, gia tri AVE cua céc thang do déu
vuot 0,50, xac nhén gia tri hoi tu (Fornell & Larcker, 1981).
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Bang 2.

Phan tich d¢ tin c@y va d6 xac thuc cua cac thang do
Thang do Cronbach's Alpha rhoA rhoC AVE
BM 0,804 0,808 0,872 0,630
GTCN 0,826 0,832 0,885 0,658
HQ 0,845 0,851 0,896 0,683
LH 0,885 0,886 0,916 0,686
NC 0,871 0,873 0,903 0,609
SC 0,791 0,807 0,877 0,704
SHL 0,886 0,888 0,913 0,638
PHAIKH 0,878 0,906 0,913 0,779
vV 0,853 0,857 0,900 0,693
YD 0,847 0,848 0,897 0,686
SE 0,792 0,798 0,865 0,617

Tiéu chudn HTMT duoc st dung dé dénh gi tinh phan biét gitra cac thang do, néu chi s6 HTMT
nho 0,85 thi cac khai niém c6 sy phan biét dang tin cay (Henseler va cdng su, 2015). Két qua trinh
bay trong Bang 3 cho thiy tit ca chi s6 HTMT giita cac cip bién déu thdp hon ngudng 0,85, khing
dinh céc cau triic khai niém trong mé hinh 13 riéng biét va khong bi triung lap vé mit do ludng.
Bang 3.

Phan tich tinh phéan biét ciia thang do theo tiéu chuan HTMT

BM GTCN HQ LH NC SC SHL  PHAIKH vV YD

BM
GTCN 0,652

HQ 0447 0812

LH 0,599 0,636 0,462

NC 0,695 0,727 0520 0,586

e 0,255 0472 0447 0254 0319

SHL 0,716 0,845 0575 0,660 0,739 0,388

PHAIKH 0,044 0,063 0061 0,145 0,066 0,117 0,051
TV 0,652 0,687 0465 0490 0,731 0,285 0807 0,032

YD 0,611 0,702 0,450 0,456 0,606 0,297 0,777 0,054 0,657

Ghi chii: Do phan biét dugc thiét 1ap tai mirc HTMTop.
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Sau khi chuyén CLDV sang ciu triic bic mot, k¥ thuat Bootstrapping duoc ap dung dé danh gia
chat lugng cac bién thanh phan. Két qua (Hinh 2) cho thiy gi tri p (p-value) clia cac trong so tai
ngoai (Outer Weights) ddi véi tat ca 6 bién thanh phan (HQ, BM, SC, TV, LH, NC) déu nho hon 0,05.
Diéu nay chimg minh rang cac bién thanh phéan c6 y nghia thong ké trong mo hinh (Hair va cong su,
2011), dong thoi khang dinh vai tro ciia chiing trong viée do luong chat luong dich vu hd tro boi Al
trén cac san TMDT.

Bang 4.

Danh gia van dé da cong tuyén
Bién s6 CLDV GTCN SHL PHAIKH YD
CLDV 1,007 2,715
GTCN 2,718 2,107
SHL 2,107
PHAIKH 1,019 1,020
YD

Hé sb phong dai phuong sai (VIF) dugc st dung dé kiém tra hién tuong da cong tuyén (Bang 4).
Tt ca cac bién déu c6 gia tri VIF dao dong tir 1,007 dén 2,718 (nho hon 3), cho thay khong c6 hién
tuong da cong tuyén trong mé hinh (Hair va cong sy, 2019).

4. Két qua nghién ciru

Két qua udc luong mod hinh duoc trinh bay trong Hinh 2 va tong hop tai Bang 5. Tét ca hé sb
chuin hoa gitra cac bién bac mot (HQ, BM, SC, TV, LH, NC) va CLDV déu mang gia tri duong, cho

PHAIKH1 PH.‘\\KHZ PHA\KHB GTCN1 GTCNZ GTCNE\ GTCN4

ﬂ 825 (D Oﬂﬂ) 0 838 (0. 000)',‘ 0736 (0 000)
0.901(0.000) | O 918 (0.000) 0.845 (0.000) \ 0.821 (0. OUU)

0.632
GTCN

0054(0041)

(] 793 (0.000) 0.205 (0.000) YD1

/ﬂ/ﬂ

0.154 (0.000)
~

0322 (0.000) \ 0.824 (0.000)
0.231(0.000) 0.065 (0.025) 0872.(0.000)
\
0200 0.000) N 0.240 (0.000) P83 F o8t 0.000)
0.111 (0.000 0.771 (0.000) -
0.343 (0.000)
\ YD4
0.605 (0.000)
0.532 (0.000)

0797 (0.000) 0,830 (0.000) 0.793 (0 000) _
0.806 (0 000) 0.818 (o 000) > 0.744 (0.000)

Hinh 2. Két qua u6c luong mé hinh nghién ctru theo PLS-SEM
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thdy anh huong tich cyc. Trong d6, TV ¢6 tic dong manh nhat dén CLDV (B = 0,343), trong khi SC
¢6 tac dong yéu nhéat (B=0,111).

CLDV anh huéng tich cuc dén GTCN (B = 0,793) va SHL (B = 0,605), 1an luot chip nhan gia
thuyét H; va Ho. GTCN ciing c6 tac dong tich cuc dén SHL (B = 0,240), ung ho gia thuyét Hs. Cubi
cung, GTCN va SHL déu anh huong tich cuc dén YD véi B 1an lugt 14 0,205 va 0,532, chip nhan gia
thuyét Hy va Hs. Nhu vay, tit ca cac gia thuyét H—Hs déu dugc chap nhan v6i mic ¥ nghia thong ké
cao (p < 0,001), cho thay sy phii hgp va do tin cdy ciia mé hinh nghién ciru.

Bang 5.
Két qua kiém dinh céac gia thuyét
Gia thuyét  MJdi quan hé Gia trj wdc lugng Gia trj t Két qua
(P <0,05)

H1 CLDV — GTCN 0,793 39,251 %% Chép nhan
H2 CLDV — SHL 0,605 10,425%%* Chép nhan
H3 GTCN — SHL 0,240 4,261%%x Chép nhén
H4 GTCN — YD 0,205 3,685%** Chép nhén
H5 SHL — YD 0,532 9,434%xx Chép nhan

Tac dong diéu tiét cia PHAIKH
Ho6a CLDV* PHAIKH — GTCN 0,054 2,047* Chép nhén
Ho6b CLDV* PHAIKH — SHL 0,065 2,235% Chép nhén
He¢ sb xéc dinh: R2 =0,483; R2 hi¢u chinh = 0,481 (p < 0,001)

Ghi chit: *,** *** 1An lugt trong mg v6i cac mirc ¥ nghia théng ké 10%, 5% va 1%.

Két qua phan tich (Hinh 2 va Biéu do Hinh 3) cho thdy PHAIKH c6 vai trd diéu tiét tich cuc trong
mdi quan hé gitta CLDV v&i GTCN va SHL. Cu thé, hé sb tuong tac gitta PHAIKH va CLDV d6i
v6i GTCN 1a B = 0,054 (p = 0,041), va déi véi SHL 1a p = 0,065 (p = 0,025), chap nhan gia thuyét
Hea va Hep. Ca hai két qua déu c6 y nghia thong ké ¢ murc tin cay 95%, khang dinh vai tro didu tiét
cua PHAIKH trong md hinh nghién curu.
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PHAIKH x CLDV PHAIKH x CLDV

GTCN
SHL

Hinh 3. T4c dong diéu tiét ciia sy phu hop giita chirc nang Al

va kha néang cta khach hang

Gié tri R? hiéu chinh cua bién YD 14 0,481, cho thiy mo hinh nghién ciru giai thich duoc 48,1% su
bién thién cua ¥ dinh mua hang 13p lai. Két qua nay phan anh kha ning dy béo tdt cia mé hinh, kha
pht hop vé6i bdi canh nghién ctru (Hair va cong sy, 2019).

5. Thao luan két qua nghién ciru va dé xuat hudng nghién ciru tuong lai

Nghién ctru ndy da kiém dinh thanh cong mé hinh mdi quan hé giira chit lugng dich vu hd trg boi
Al dén ¥ dinh mua hang lap lai, thong qua gia tri cam nhéan va sy hai 1ong, dong thoi xem xét vai trd
diéu tiét cua su phu hop gitra chirc nang Al va kha nang cua khach hang trén cac san TMDT tai Viét
Nam. Két qua dong gop vao viéc 1ap day bon khoang trong nghién ctru: Thit nhdt, nghién ctru xac
nhan ré‘mg chét luong dich vu tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan va sy hai long, tir d6 thuc déy y
dinh mua hang, phu hgp véi cac nghién ctru trudc day trong linh vuc dich vu (Noor va cong su, 2022;
Nguyen va cdng su, 2022; Prentice va cong su, 2020). Thur hai, thay vi tap trung vao mot dich vu Al
cu thé (Adam va cong su, 2021; Sudarsan va cdng sy, 2022), nghién ctru da tiép can toan dién cac
dich vu AI trén nhidu nén ting TMDT 16n tai Viét Nam, phan 4nh day du hon hanh vi nguoi tiéu ding
trong moi truong s6. Thit ba, thang do chét luong dich vu Al duoc diéu chinh va kiém dinh véi 6
thanh phan, trong d6 tinh thd vi 1a yéu t6 c6 anh huéng manh nhét, cho thiy vai tro cia trai nghiém
cam xuc trong danh gia dich vu Al (Ameen va cdng su, 2021; Noor va cong su, 2022). Thir twr, nghién
clru 1am 13 vai tro diéu tiét ciia sy pht hop giita chte nang Al va kha nang cong nghé ctia ngudi ding,
dong gop thém vao 1y thuyét CET va md hinh SOR khi xem xét yéu t ca nhan hoa trong trai nghiém
dich vy ho tro boi Al (Li & Fang, 2021; Yang, 2023).

Vé Iy thuyét, nghién ctru da lam phong phu khai niém chat luong dich vu dién tir bang cach tich
hop céc yéu té dic trung ciia AI von chua dugc nhan manh trong céc thang do truyén thong nhu
WebQual hay E-S-QUAL. Két qua ddng thoi cing cb 1y thuyét CET va mé hinh SOR khi lam rd co
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ché tac dong tir kich thich (S) - to chtic (O) - phan mg (R), v6i bién didu tiét 1a “su phu hop gitra chic
nang Al va kha nang khach hang” — yéu t6 thé hién vai trd ca nhan héa trong hanh vi tiéu ding k¥
thuat sb. Viéc kiém dinh mo hinh tai mot thi trudong dang phat trién nhu Viét Nam cling mé rong
pham vi ing dung ciia cac ly thuyét nay. Vé qudn tri, cic nén ting TMDT nén chu trong nang cao cac
khia canh chét luong dich vu Al — dac biét 1a tinh tha vi, hi€u qua, lién hé con nguoi va nhan cach
hoa — dé tao trai nghiém than thién va tmyén cam. Thiét ké giao dién can linh hoat theo mirc d6 hiéu
biét cong nghé ciia ngudi dung nham tbi wu kha nang tiép can va sir dung dich vu.

Bén canh d6, nghién ciru van ton tai mot s6 han ché nhur: pham vi chi gidi han ¢ Viét Nam, phuong
phap léy mau chwa dam bao tinh dai dién cao, chua phan biét rd tac dong cac loai dich vu hd tro Al
(nhu chatbot, hé thdng goi v, thuc té 40), md hinh st dung dir liéu cit ngang nén chua xac lap dugc
quan hé nhan qua rd rang, va chua phan tich khac biét gitra cac nhom khach hang. Cac nghién ctru
tiép theo nén ma rong pham vi nghién ctru, cai thién phuong phéap l1dy mau, phan tich sau timg loai
dich vu hd tro boi AL thuc hién phén tich da nhom va 4p dung thiét ké nghién ctru thuc nghiém hodc
dir liéu theo thoi gian dé kiém dinh quan hé nhan qua.
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