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Chatbot da tr¢ thanh mét cong cu tuong tac hi¢u qua gitra
doanh nghi¢p va khach hang trong Thuong Mai Dién Tu (TMDT).
Muc dich cta bai viét 1a xac dinh su anh huong cia cac yéu to dén
y dinh s dung chatbot ctia khach hang tai Viét Nam. Mo hinh
nghién ctru dugc phat trién dua trén 1y thuyét xem xét ky ludng
(ELM) va két hop véi dic trung cua chatbot (tinh théng minh). Dix
liéu dugc thu thap tir 307 ngudi mua hang truc tuyén va c6 y dinh
st dung chatbot. Nghién ctru str dung mé hinh cu trac tuyén tinh
(SEM) dé kiém dinh gia thuyét nghién ciru. Két qua cho thay huéng
trung tam (tinh chinh x4c va su phu hgp) va huéng ngoai vi (tinh
tin cdy) anh hudng tich cuc dén su tin tudng va cam nhan hiru ich
thong tin cua chatbot. Sy tin tudng, cam nhan hitu ich thong tin, va
tinh thong minh dong vai trd thuc ddy ¥ dinh st dung chatbot.
Nghién ctru nay phét trién moé hinh hanh vi sir dung chatbot cia
khach hang dua trén 1y thuyét ELM, trong khi cac nghién ctru trudc
chua xem xét tac dong cia dic diém thong tin va dic trung cua
chatbot dén sir dung chatbot cho mua sam truc tuyén. Cudi cung,
nghién ctru thao luan mot sb ham ¥ quan tri gop phan ting cuong
chép nhan st dung chatbot tai Viét Nam.

ABSTRACT

Chatbot has become an effective interactive apparatus
between firms and customers in electronic commerce. This work
aims to identify crucial factors influencing customers’ intention to
use chatbots in Vietnam. A research model is formulated due to the
association between the well-accepted Elaboration Likelihood
Model (ELM) and several salient characteristics of chatbots (e.g.,
perceived intelligence). Data are accumulated from 307
respondents who have experienced online purchases and are
inclined to utilize chatbots for seeking information about
products/services. Structural Equation Modelling (SEM) is applied
for examining the hypothesized relationships and measuring the
research model. Findings reveal that the central route (i.e.,
accuracy and relevance) and peripheral route (i.e., information
credibility) are the underlying motivators of trust and information
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usefulness toward chatbots. Moreover, trust, information
usefulness, and perceived intelligence play a vital role in fostering
customer intention to use chatbots. This paper develops a customer
use intention model toward chatbots, whereas extant studies have
not analyzed information characteristics and innate features of
chatbots for theirs usage in online purchases. Finally, managerial
implications are discussed to tempt customers’ engagement With
chatbots in Vietnam.

1. Giéi thigu

Cong nghé mai da va dang mang lai hiéu qua kinh doanh va tuong tac gitra doanh nghiép
va khach hang. Tri tué nhan tao va chatbot 1a vi du dién hinh cho xu huéng tng dung cdng nghé
méi vao thuong mai dién tir. Chlng thay thé con ngudi nhung van thé hién vu thé vuot troi nhu
hoat dong théng subt (24/7), han ché rai ro, va tiét kiém chi phi. Chatbot 1a mét tng dung phan
mém duogc hd trg boi tri tué nhan tao st dung quan ly hé thdng trao doi va tuong tac truc tuyén
qua vin ban va giong noi, thay thé cudc hoi thoai truc tiép gitra nguoi-ngudi. Chatbot dai dién cho
ngudi ban dé trao doi thong tin vai khach hang bang bat chudc ngén ngit tu nhién cta con nguoi.
Hién nay, chatbot duoc ng dung trong nhiéu linh vuc nhu du lich, lir hanh, ngan hang, khéch san,
va ban hang (Chen, Le, & Florence, 2021; Eren, 2021; Pillai & Sivathanu, 2020). Sé khéng qua
ngac nhién khi doanh thu toan cau cua chatbot dat 40.9 triéu D6 la My (ndm 2018) va du bao sé
ting 454.8 triéu D6 la My (nam 2027) (Statista, 2020). Diéu nay cho thiy stc hdt va tiém ning
phét trién cua chatbot rat 1n.

Chatbot dugc tich hop trén nhiéu phuwong tién khac nhau nhu website, tng dung di dong,
va mang x4 hoi (Pillai & Sivathanu, 2020). Chatbot cho phép doanh nghiép ting cudng trao doi
véi khéach hang trong thoi gian thuc. Chatbot mang dén nhiéu loi ich nhu sy thuan tién, linh hoat,
va kha nang truy cap (Cheng & Jiang, 2021). Bong thoi, chatbot co thé thay thé cho nhén vién dé
thuc hién trao d6i va tu van vai khach hang, tham chi giai quyét van dé ma con ngudi khong thuc
hién dugc. Vi thé, doanh nghiép co xu hudng str dung chatbot nhu mét cdng cu hd tro kinh doanh
tryc tuyén (Chen & ctg., 2021).

Tir goc do hoc thuat, chatbot trong bén 1é dién tir dang nhan sy quan tam rat 16n cua nha
nghién ciru. Ly thuyét hién tai chi ra vai tro cia chatbot trong thay di nhan thic, thai 46, su danh
gi4, va céac hanh vi khach hang. Chen va cong su (2021) da xay dung mé hinh su hai long khach
hang ddi voi chatbot trong ban Ié dién tir tai M¥, Canada, Nam Phi va An D6 sir dung mé hinh
chap nhan cdng nghé (TAM). Jain va Gandhi (2021) phan anh cai nhin vé y dinh mua sam ngau
hiing dua trén gia tri thong tin va gia tri cdng nghé cua chatbot tai An Pg. Cheng va Jiang (2021)
xé&c nhan tinh twong tac, kha ning truy cap, va gié trj thong tin 1a cac dong luc quan trong thic day
hanh vi mua sam truc tuyén thong qua st dung chatbot tai doanh nghiép thuong mai dién tir tai
My. Nhu vdy, cac co ché khic nhau dé phan tich danh gia va hanh vi khach hang di vai chatbot
trong ban I¢ dién tir da duoc dé cap tai cac qudc gia phét trién trén thé giéi. Bén canh do, cac
nghién ciru gan day tai Viét Nam da dugc thyc hién lién quan dén trién khai chatbot tir khia canh
cong nghé (Vu, Bui, Nguyen, Ha, & Le, 2022) hay trong linh vuc ngédn hang (Le & Nguyen, 2021).
Nguyen va Doan (2021) da giai thich quyét dinh mua hang trén nén tang bén 1é dién ti caa khach
hang dua trén ly thuyét TAM, tuy nhién, chua c6 nghién ciru thuc nghiém nao giai thich vé y dinh
sir dung chatbot trong linh vuc bén I¢ dién tir thong qua xem xét cac dac diém cia thong tin ciing
nhu dic tinh théng minh cua chatbot. Xuat phét tir béi canh do, s& can thiét dé kham phé céc yéu
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t6 anh huong dén y dinh st dung chatbot cua khéch hang trong viéc tiép can théng tin san
pham/dich vu va giai quyét van dé khach hang quan tam; tir d6, chatbot thuc day quyét dinh mua
sam cua khach hang.

Do d6, muc tiéu chung cua bai viét 1a giai thich y dinh st dung chatbot cua khach hang
thong qua vai trd quan trong cta gia tri thong tin va dic trung ctia chatbot. Dé thyc hién myc tiéu
nay, nghién ciru &p dung ly thuyét mé hinh xem xét ky ludng (ELM) nham phan tich gi4 tri théng
tin va su tac dong ¥ nghia ctia chung ddi voi su tin twdng va cam nhan loi ich caa khach hang.
Doéng thoi, nghién ciru mod rong ELM véi dic tinh von ¢6 cua chatbot 1a tinh thong minh, duoc
gi6i thiéu bai nghién ctru trudc (Pillai & Sivathanu, 2020). Két qua, nghién ciru nay dong gop vé
hoc thuat khi kiém dinh mé hinh nghién cttu caa hanh vi khach hang déi véi chatbot tai Viét Nam.
Pong thoi, nghién ciru c6 dong gop quan tri nham hd tro ngudi ban va nha phét trién ang dung
chatbot trong tuong tac va trao doi véi khach hang, ddng thoi thiic day hanh vi hau sir dung nhu
mua sam tryc tuyén thdng qua xem xét cac yéu té quan trong cua gié tri théng tin va tinh thong
minh cua chatbot.

2. Co s& ly thuyét va dé xuat mé hinh nghién ctu
2.1. M6 hinh xem xét ky lwang (ELM)

M6 hinh xem xét ki ludng duoc phét trién boi Petty, Cacioppo, va Goldman (1981). LM
duogc st dung dé giai thich hanh vi chap nhan cia ngudi dung dbi véi thong tin va céng nghé sau
khi thuc hién danh gia k¥ ludng. Viéc danh gia va xem xét ky ludng phu thudc vao dong co va
kha nang xir ly cac théng tin thu thap dugc. Khi nguoi dung c6 dong co va xur ly thong tin ki cang,
ho s& dua ra quyét dinh va hanh vi hiéu qua. Nguoc lai, kha ning xem xét va danh gia s& khong
ky néu dong co va xur ly thdng tin giam.

M® hinh ELM sir dung hai nhém dong co va xem xét thong tin, bao gdm huéng ngoai vi
va hudng trung tam. Huéng ngoai vi, ngudi ding tap trung xem xét cac yéu té nhu sé luong thdng
tin, dé Xuat chuyén gia, sy ndi tiéng, mirc do tin cay, va sé luong nguoi tng ho (Le, 2021a). Pai
dién caa huéng ngoai vi Ia tinh tin cay thong tin (Thomas, Wirtz, & Weyerer, 2019). Bong thoi,
hudng trung tam tap trung xem xét chi tiét, danh gia muc do lién quan, tinh khach quan va toan
dién cua thong tin truéc khi thuc hién mot hanh vi cu thé. Hudng trung tdm bao gém céc yéu td
nhu tinh chinh xac, tinh kip thoi, tinh toan dién, va su phu hop (Huo, Zhang, & Ma, 2018).

Mo hinh ELM duoc 4p dung thuc nghiém trong béi canh khac nhau nhw nhén dién rai ro
va dy dinh bao vé stic khoe ca nhan khoi dich bénh (Le, 2021a), danh gia truc tuyén va mua sam
truc tuyén (Thomas & ctg., 2019), mua sam truc tuyén va ngoai tuyén (Wong, Wong, & Ke, 2018).
Théng nhét véi nghién cau trén, nhom tac gia sir dung mé hinh ELM dé giai thich y dinh sir dung
chatbot ciia khach hang tai Viét Nam. Cu thé, nghién ctiu s& xem xét hai nhom dong co: huéng
trung tdm (bao gom tinh chinh xéc va su phi hop) va huéng ngoai vi (tic Ia tinh tin cay) caa thong
tin va sy tac dong cia chung dén su tin twong va cam nhan hitu ich thong tin. Pong thoi, nghién
ctru xem xét tinh théng minh 12 mot dic diém quan trong cua chatbot khi chatbot hiéu va phan tng
kip thoi cac yéu cau cua khéach hang vé san pham va van dé ho quan tdm biang sir dung ngén ngit
lap trinh mang tinh chat tu nhién cia con nguoi (Bartneck, Kulié, Croft, & Zoghbi, 2009). Pillai
va Sivathanu (2020) khang dinh tinh théng minh déng vai trd quan trong thiic day st dung chatbot.
Vi thé, nghién ctru mong doi y dinh sir dung chatbot ciia khach hang dwoc anh huong y nghia boi
Su tin tudng, cam nhan hiu ich théng tin, va tinh théng minh.
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2.2. M6 hinh nghién cau

Tinh chinh x4c mé ta sy ding dén va thuc té cia ndi dung thong tin dugc phan anh (Filieri
& McLeay, 2014). Yéu t5 nay 1a mot dic diém quan trong cia hudng trong tam trong ELM va anh
huong rat 16n dén hanh vi cua khach hang. Bai vi d6 1a co so quan trong dé ho danh gia vé san
pham/dich vy, tao nén sy tin twdng vao ngudi ban. Huo va cong su (2018) giai thich sy phat trién
cua niém tin cua khach hang dé chia sé thdng tin trén mang x& hoi phu thudc vao tinh chinh xac
cta thong tin. Néu khach hang danh gia théng tin ding din va hién thuc, ho s& thé hién su tin
tréng vao noi dung thong tin d6. Bong thoi, tinh chinh xac 1a can cir dé xac dinh cam nhan hitu
ich thong tin. Dién hinh, Shang, Zhou, va Zuo (2020) chi ra méi quan hé y nghia trong béi canh
chia sé thong tin trén mang x& hoi. Trén co s cac két qua thuc nghiém nay, nghién ciiu s& xem
Xét anh huong caa tinh chinh xac thong tin dén su tin trong va cam nhan hixu ich théng tin caa
chatbot. Khi khach hang cam nhan thong tin tir chatbot gidng nhu nhan vién dang tra 10i va tu van
vé san pham va van dé quan tam, chatbot mang dén khach hang su tin tuong va cam nhan loi ich
cung cap day di va chan thyc thong tin. Theo d6, chatbot c6 thé gitp td chuc tiét kiém chi phi hoat
dong cua bo phan dich vy va cham séc khach hang va nang cao chit luong dich vu. Vi thé, cac gia
thuyét sau duoc dé xuat:

H1a: Tinh chinh xac dnh huwéng tich cuc dén sir tin twong cua chatbot
H1b: Tinh chinh xac dnh huéng tich cue dén cam nhdn hizu ich thdng tin cua chatbot

Sy phu hop théng tin dugc hiéu 1a cam nhan ca nhan vé tinh twong thich va phu hop cua
thdng tin véi nhu cau cia khach hang (Sarkar & Sarkar, 2019). Yéu t6 nay thé hién gié tri caa
thdng tin khi phan anh cac noi dung ma nguoi ban mudn truyén tai dén khach hang. Truéc khi ra
quyét dinh va hanh vi (nhu mua sam tryc tuyén), khach hang thuong can nhic va danh gia vé san
pham/dich vy qua théng tin ma ho tim kiém dugc. Néu thong tin d6 phu hop véi nhu cau mua sam,
ho s& danh gi4 tich cuc vé gia tri thdng tin, phét trién niém tin vao nguoi kién tao va truyén tai
thdng tin d6; dong thoi, ho s& xem do6 1a thong tin can thiét cho qué trinh quyét dinh va hanh vi
mua sim. Nguyen va Le (2021) kham pha vai trd cia sy phi hop thong tin dén sy tin cay nguon
thdng tin hay sy tin twong vao nha kién tao va phan phdi noi dung dé bao vé ca nhan khoi dich
bénh Covid-19. Tuong tu, méi quan hé ¥ nghia nay dugc khang dinh trong bdi canh chia sé thong
tin (Huo & ctg., 2018). Mat khac, sy phu hop thong tin 1a chat xuc tac thiic day cam nhan hitu ich
thong tin. Bién hinh, Park (2020) chi ra su phd hop théng tin anh hudng ¥ nghia dén cam nhan
hitu ich thong tin dé hinh thanh sy chip nhan thong tin va long trung thanh trong bdi canh truyén
miéng dién tr. Sy anh hudng cua sy phu hop théng tin vai su tin tedng va cam nhan hiru ich théng
tin d chi ra trong cac nghién cau trong béi canh khéac nhau, tuy nhién su anh huéng nay chua
duogc xem xét d6i véi chatbot. Chatbot 13 mot chuong trinh may tinh trén nén tang tri tué nhan tao,
c6 kha nang tuong tac thong qua van ban, giong noi theo ngbn ngit con nguoi dua trén xir Iy ngdn
ngit tu nhién. Diéu ndy gitp cho chatbot hiéu nhu cu va xir Iy céc van dé quan tdm caa khéch
hang (nhu thong tin san pham/dich vu, quy trinh va nghiép vu), va cung cap thong tin can thiét va
tuong tng. Do d6, khach hang s€ cam nhan su phu hop cta thong tin va gia tang su tin tuéng va
su thuan tién cua chatbot trong ra quyét dinh mua sim. Cac cin cir thyc nghiém nay thuc day
nghién ciru dé xuit cac gia thuyét sau:

H2a: Sw phi hop théng tin dnh huong tich cuee dén su tin twéng cua chatbot
H2b: Su phil hop thdng tin dnk hwéng tich cuee dén cam nhdn hizu ich thdng tin cia chatbot

Tinh tin cay théng tin phan anh danh gia cia khach hang vé mac do tin cay caa ngudn
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thong tin lién quan dén san pham/dich vu (Le, 2021a). Thong tin duoc tao ra bai nha kién tao noi
dung nhu ¢4 nhan (ngudi dung mang xa hoi, nguoi ndi tiéng, ban be, ...) va td chic (doanh nghiép).
Yéu té nay dam bao & cac mirc do tin cay khac nhau. Cac nghién ctu da khang dinh tinh tin cay
1a can ctr can thiét dé nhan dién sy tin tuong cua dbi twong (nhu nha kién tao nodi dung) va cam
nhan httu ich théng tin va thuc hién hanh dong cu thé. Huo va cong su (2018) khdm pha tinh tin
cdy dong vai trd ting cudng Sy tin tuéng cua khach hang dé chap nhan kién thic chim soc stc
khoe trén mang x4 hoi. Shang va cong su (2020) cho thay sy anh hudng ¥ nghia cua tinh tin cay
dén cam nhan hitu ich thong tin cham soc stiic khoe; tir d6, thuc dy hanh vi chia sé théng tin trén
mang xa hoi. Park (2020) bi thuyét phuc béi su can thiét caa tinh tin cay ddi voi danh gia cam
nhan hitu ich théng tin qua truyén miéng dién tir. Mt khac, chatbot dong vai trd co ban trong cung
cap thong tin vé san pham/dich vu nhanh chéng, hiéu qua, dang tin, va dap wng nhu cau khach
hang (Le & Nguyen, 2021). Vi thé, khach hang gia ting niém tin ddi véi chatbot va cam thay
chatbot rat cé ich. Dya trén cac bang chiing thuc nghiém nay, hai gia thuyét sau duoc dé xuat:

H3a: Tinh tin cdy thong tin dnk hwong tich cuec dén su tin trong cua chatbot
H3b: Tinh tin cdy théng tin dnh hweng tich cue dén cam nhdn hizu ich théng tin cia chatbot

Sy tin twdng phan anh mic d6 tin cay cua ngudi ding rang viéc sir dung mot cong nghé cu
thé 13 an toan (Awad & Ragowsky, 2008). Su tin tudng duoc xem xét trong cac bdi canh khéac
nhau nhu marketing, tai chinh, hé théng théng tin, truyén théng, tam Iy va xa hoi (Huo & ctg.,
2018; Le, 2022). Sy tin tudng s& dan dén su chap nhan va céc hanh vi khac nhau cia nguoi ding.
Zhou (2016) chi ra sy tin tudng tac dong tich cuc dén y dinh chap nhan céc hé thdng thdng tin cua
khéch hang tré. Le (2022) da ddng thuan véi méi quan hé y nghia gitra Sy tin tuéng va sy san sang
str dung dich vu dua trén vi tri (LBS) tai Viét Nam. Diéu nay giai thich rang khach hang sé& thong
qua viéc sir dung mot cong nghé cu thé khi ho cam nhan dugc cong nghé dé dang tin cay va tin
tuong vao nha cung cap. Viéc nhan duoc thdng tin can thiét, phan hdi nhanh chéng, kip thoi giai
quyét van dé khach hang quan tam tir chatbot s& dem lai su tin tuong cua ho, tir 46 s& dong gop
tich cuc vao thic dy kha nang sir dung chatbot caa khach hang. Pong nhat voi cac két qua nay,
nghién ciu gia dinh su tin twéng cia khach hang 1a dong co quan trong cia ¥ dinh chap nhan
chatbot d¢ tiép nhan thong tin thay thé cho con ngudi va ra quyét dinh mua sam. Vi vay:

H4: Su tin twong danh huong tich cuc dén y dinh sir dung chatbot

Cam nhan hiru ich 1a mtc d6 cua nguoi dung ddi véi viéc sir dung mot cong nghé cu thé
s& nang cao hiéu qua va dap ang muc tiéu cua ho (Sussman & Siegal, 2003). Yéu t6 nay xac dinh
X4&c suat chu quan ciia nguoi ding nham nd luc cai thién hoat dong cua ho théng qua ap dung cong
nghé. Vi thé, yéu té nay déng vai trd quan trong thiic day y dinh chap nhan mot cong nghé méi.
Trong nghién ctru nay, cam nhan hiru ich phan anh viéc &p dung chatbot sé giup cho khach hang
tiép can nhiéu thdng tin san pham, giai quyét van dé cy thé, va co sé quan trong ra quyét dinh hanh
dong (nhu mua sam); vi thé, yéu té nay s& anh hudng tich cuc s chap nhan chatbot. Cam nhan
hiru ich duoc kham pha dé tac dong dén ¥ dinh st dung cac céng nghé hién dai nhu dich vu dua
trén dia diém (LBS) (Le, 2022) va tri tué nhan tao (Chatterjee & Sreenivasulu, 2021). Bng nhat
Vi cac quan diém nay, nghién ciru dé xuét gia thuyét sau:

H5: Cam nhdn héizu ich thdng tin dnh hieong tich cuee dén ¥ dinh sir dung chatbot

Tinh théng minh 1a kha ning cta chatbot cd thé tiép nhan va phan &ng hiéu qua trong diéu
kién moi trudng khac nhau (Bartneck & ctg., 2009). Tinh thong minh dwoc thé hién théng qua kha
ning ung bién, hiéu qua, dap ung yéu cau cia ngudi dung. Tinh théng minh cua chatbot thé hién
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kha ning giao tiép nhanh chéng (phan hdi nhanh chéng, han ché 15i tac nghiép, théng thudc quy
trinh, khdng phu thudc vao tdm trang); ning suét hoat dong hiéu qua (giai quyét cac van dé khac
nhau, giai phong thoi gian caa nhan vién); hoat dong ho trg moi ltic, moi noi; va phuong thic giao
tiép thuan loi, két hop cac chuc ning khac nhau dé tao sy thuan tién cho khach hang & moi lta
tudi; va ca nhan hoa trai nghiém cho khéch hang (Le & Nguyen, 2021). Khi chatbot ¢ kha ning
tra loi déy du va chinh xac, kip thoi, hd trg khach hang theo ddi don hang, thuc hién thanh toan,
va cudc hoi thoai, ho s& cam nhan chatbot thdng minh va ho s& sin sang chap nhan chdng. Pillai
va Sivathanu (2020) da chiing minh thuc nghiém mdi quan hé ¥ nghia giira tinh théng minh va y
dinh sir dung tri tué nhan tao. Do d6, gia thuyét sau duoc dé xuit:

H6: Tinh théng minh dnk huoéng tich cuc dén y dinh sir dung chatbot

Tinh chinh xac Tinh tq?)&g minh
thong tin (CX) (TM)
Su tin tudng (TT) Ha4 H6
Su phu hop thong ¥ dinh sit dung
tin (PH 1 '
in (PH) chatbot (SD)
i . H5
- Cam nhéan hitu ich
Tinh tinh cdy thong thong tin (HI)
tin (TC)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu
3. Phuwong phap nghién ciru
3.1. Do lwong

Thang do luong cua cac yéu té caa md hinh nghién ctru duoc ké thira boi cac nghién ciu
trude. Thang do Likert 5 mic d6 duoc sir dung cho mdi cau hoi, bao gém 1 - Hoan toan khong
dong y, 2 - Khong dong y, 3 - Binh thuong, 4 - Bong Y, 5 - Hoan toan dong y. Tinh chinh xéac (bon
bién quan sat) duoc ké thira caa Filieri va McLeay (2014); Su pht hop (bdn bién quan sét) cua
Sarkar va Sarkar (2019); Tinh tin cay (ba bién quan sat) cua Luo, Luo, Schatzberg, va Sia (2013).
Twong tu, Su tin tuong (ba bién quan sat) dugc ké thira thang do cia Awad va Ragowsky (2008);
Cam nhan hitu ich thdng tin (ba bién quan sat) cia Sussman va Siegal (2003); Tinh théng minh
(ba bién quan sat) cua Bartneck va cong su (2009). Cudi cung, thang do cta Y dinh sir dung chatbot
(ba bién quan sat) dugc ap dung va diéu chinh thang do cua Davis (1989).

3.2. Mdu nghién cizu

Mot mat, nghién ctru dinh tinh duoc sir dung dé téng hop céc ly thuyét va két qua cua nha
nghién ciru gan day (Huo & ctg., 2018; Le, 2021a; Park, 2020; Pillai & Sivathanu, 2020; Thomas
& ctg., 2019) da dé cap dén cha d& ma tac gia nghién ctru dé dé xuat mé hinh nghién cau. Tiép
theo, cac cudc thao luan véi cac nha nghién ctu (07 thude linh vyuc hé théng quan ly thong tin va
thwong mai dién tir va 05 thudc linh vuc marketing) dé diéu chinh thang do ciing nhu mé hinh
nghién ciru dé phu hop véi bdi canh hién tai. Nhém tac gia hoan thién bang khao sat dé thu thap
dir lieu. Mt khéc, nghién cau tién hanh khao sat so bo trén 37 d6i tuong. Két qua cho thay hé sé
Cronbach’s Alpha (o) cuia cac yéu té Ién hon 0.7, dat gié tri tir 0.88 (Tinh théng minh) dén 0.945
(Tinh chinh xé4c) (Hair, Black, Barbin, & Anderson, 2010). Vi thé, bang khao sat nay dwoc sir dung
cho thu thap dir liéu chinh thuec.
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Nghién ctu &p dung phuong phap 1ay mau thuan tién dya trén mot sé vu diém nhu tiét
kiém chi phi, thoi gian, va sir dung phé bién trong nghién ciu thuc nghiém (Le, 2022). Déi tuong
khéo sat 1a ngudi da mua sam tryc tuyén va co nhu cau sir dung chatbot, ¢6 thé bao gém sinh vién,
nhan vién vin phong, cong chirc va dbi tugng khac. Cac ddi tuong nay dugc trang bi ky ning
vé cong nghé, c6 xu hudng tim kiém thong tin truc tuyén dé phuc vu mua sim duya trén xu thé
phét trién cua cong nghé va cudc sdng ban ron ngay nay (Le, 2021b). Sau khi ddi tuong dugc
khao sat nhanh mot sb thong tin co ban vé chatbot va dong y tra 15i, ho s& tra 16i mot bang
khao sat chinh thic truc tuyén duoc thiét ké trén Google Docs. Link cua bang khao sat duoc
chia sé trén nhom va trang cia mang xa hoi Facebook trong khoang thoi gian 15/06/2022 -
01/08/2022. Céc dap vién dugc nhin manh muc dich khi tham gia khao sat. Nghién ciru s& dam
bao tinh bi mat vé théng tin c& nhan cua cac dap vién. Trong 342 bang cau hoi khao sat nhan
duoc, sau khi sang loc va loai bo 35 bang cau hoi khdng hop 1€, 307 bang (ty 1é dat yéu cau
89.77%) dugc dua vao phan tich chinh thuc.

Dic diém cua miu duoc mé ta tai Bang 1. Mau nghién ctiu ¢6 gidi tinh nam (chiém 35.5%)
va nit (chiém 64.5%). Phan Ién ddi tugng tham gia co trinh d6 hoc van cao dang/dai hoc (chiém
78.5%) va sau dai hoc (chiém 21.5%) thudc do tudi 18 - 29 (chiém 80.13%). Két qua cho thay sinh
vién chiém ty 18 cao nhat 49.51%. Ho dai dién cho gigi tré am hiéu vé cong nghé thdng tin va tiép
can, trai nghiém céac cdng nghé mai nhu tri tué nhan tao va chatbot. Bong thoi, ho thuong xuyén
str dung thiét bi thdng minh va két néi mang Internet dé tim kiém thong tin va mua sam truc tuyén
tai Viét Nam (Le, 2022).

Bang 1
Két qua mau nghién cau

S6 lwong Tilé
Gidgi tinh
Nam 109 35.5
N 198 64.5
g tuoi
18- 24 150 48.86
25-29 96 31.27
> 30 61 19.87
Trinh do
Cao dang/Pai hoc 241 78.5
Sau dai hoc 66 215
Nghé nghiép
Sinh vién 152 4951
Nhan vién van phong 79 25.73
Cong chuc 61 19.87
Khéc 15 4.89

Ngudn: T4c gia tong hop
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4. Két qua nghién ciru

Nhom tac gia tién hanh phan tich dix liéu theo hai giai doan: dau tién, nghién ciru danh gia
mo hinh do luong st dung d6 tin cdy va gia tri cua thang do (thong qua gia tri phan biét va gia tri
hoi tu); trong budc tiép theo, nghién ciru kiém dinh céc gia thuyét cia mé hinh bang sir dung SEM.

4.1. Két qud dg tin cdy

Nghién ciu tién hanh phan tich nhan t5 khdam phé (EFA) véi 23 bién vai hé sé6 KMO va
kiém dinh Bartlett’s voi phép quay promax dé xac nhan su phu hop cua cac bién trudc khi thuc
hién phan tich nhan té khang dinh CFA. Két qua cho thiy KMO = 0.899 (> 0.05), Sig = 0.000, va
téng phuong sai trich dat 76.728%.

Nghién ciru do luong do tin cay sir dung hé s Cronbach’s Alpha () va dat tiéu chuan o >
0.6 (Hair & ctg., 2010). Két qua chi ra hé sé a cua 07 khéi niém cd gia tri tir 0.838 dén 0.938. Do
do6, cac cau trac dat yéu cau vé do tin cay.

4.2. Gia trj hgi tu va phan bigt

Trong phan tich nhan té khang dinh (CFA), d tin cay tong hop (CR) va phuong sai trich
(AVE) la cac tiéu chuan dugc sir dung dé kiém dinh gié tri hoi tu. Theo Hair va cong sy (2010),
CR can dat gia tri > 0.7 va AVE can dat gia tri > 0.5. Dya trén Bang 2, két qua cho thiy CR dat
gia trj tir 0.858 dén 0.939 va AVE dat gié tri tir 0.669 dén 0.821 déu thoa man gi4 tri tiéu chuan.
Vi vay, nghién ciru dam bao gia tri hoi tu. Mat khéc, nghién ctru da do ludng gié tri phan biét bang
sir dung tiéu chuan cua Fornell va Larcker (1981). Két qua cho thiy cin bac hai cua phuong sai
trich 16n hon twong quan cac cau tric (Bang 3). Hon nita, két qua tir bootstrapping véi 5,000 mau
cho thay khdng c6 khoang tin cay nao cua cac yéu td chira gia tri 1 (mtic ¢6 y nghia a = 5%). Do
do, nghién ctru dat gia tri phan biét.

Bang 2
Bang thiét lap thang do va két qua gia tri hoi tu

Yéu to Bién quan sat a | AVE| CR

Tinh chinh xac

Chatbot cung cap thong tin (v& ngudi béan, san pham, ...) mot cach

CcX1 . , 0.938 | 0.794 | 0.939
chinh xac
Chatbot cung cap thong tin (v& ngudi béan, san pham, ...) mot cach
CX2 ,
nhanh chong
Chatbot cung cap thdng tin (vé ngudi ban, san pham, ...) chi tiét va
CX3 P
day du
cxa | Chatbot ludn cap nhat thong tin moi nhat (vé san pham, chinh sach
Cua nguoi ban, ...)
S phu hop

PH1 |Chatbot dap tng toi wu cac nhu cau (tim kiém, mua sam) cua toi 0.921 | 0.745 | 0.921

T6i cam nhan chatbot 1a cong cu hd trg dé thu thap théng tin can thiét

PH2 (vé san pham, nguoi ban, ...)

PH3 | Chatbot phu hop vai thoi quen tim kiém thong tin truc tuyén cua toi

PH4 | Sir dung chatbot thoa man nhu cau théng tin cua toi
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Yéu to

Bién quan sét a

AVE | CR

Tinh tin

cay

TC1

T6i nhan thay thong tin tir chatbot 14 dang tin nhu ngudn thong tin
cung cap bai nhan vién

0.932

0.821 {0.932

TC2

T6i nhan thiy thong tin tir chatbot 12 minh bach

TC3

Thong tin tir chatbot déng tin nhu ngudn thong tin khac (nhu website,
mang xa hoi, tng dung di dong, ...)

Su tin twong

TT1

T6i cam thay an tam khi trao ddi voi chatbot 0.9

0.750| 0.9

TT2

Chatbot khong dé tdi phai choi doi 1au khi dua ra yéu cau

TT3

Chatbot khong tiét 16 va chia sé thdng tin cua tdi cho ai khac

Cam nhgn héru ich théng tin

HIl

T6i cam nhan thong tin tir chatbot rat cé ich 0.858

0.669 | 0.858

HI2

Théng tin tir chatbot gidp toi ra quyét dinh mua sam tryc tuyén nhanh
chong

HI3

qua

Thong tin tir chatbot gidp toi ra quyét dinh mua sam truc tuyén hiéu

Tinh tho

ng minh

T™M1

Chatbot duoc trang bi ddy du thong tin dé giai dap khi toi can 0.911

0.777 10.913

TM2

Chatbot hiéu va tra 101 ding van dé ma tdi can

TM3

Chatbot luén san sang hé trg tdi moi lic moi noi

Y dinh s dung chatbot

SD1

T6i s& ludn cb gang sir dung chatbot dé tim kiém théng tin va giai
dap cac van de can thiet

0.922

0.799 1 0.923

SD2

Toi san sang sur dung chatbot trong thoi gian toi

SD3

Toi s€ giai thiéu chatbot cho ban be cua toi

Nguon: Téc gia tong hop

Bang 3

Gia tri hoi tu va gia tri phan biét

CX PH TC TT HI ™

SD

CX

0.891

PH

0.495 0.863

TC

0.197 0.372 0.906

TT

0.507 0.56 0.493 0.866

HI

0.315 0.353 0.25 0.36 0.818

™

0.572 0.55 0.287 0.484 0.559 0.881

SD

0.344 0.461 0.297 0.411 0.463 0.652

0.894

Nguon: Téc gia tong hop
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4.3. Sw phu hep ciia mo hinh

Mot s tiéu chi duoc sir dung dé danh gia su phi hop ciia md hinh, bao gom X%/df, CFl,
GFI, TLI, va RMSEA. Theo Hair va cong su (2010), cc tiéu chi nay phai dat tiéu chuan bao gém
X?/df < 3; CFL, GFI, va TLI> 0.9; trong khi RMSEA < 0.08 (Bang 4). Két qua chi ra c4c tiéu chi

dat yéu cau; vi thé, nghién ciru dam bao sy phii hop cia mé hinh.

Bang 4
Su phu hop ctia md hinh

Tiéu chuan Gi4 tri két qua
X2/df <3 1.533
CFI >0.9 0.98
GFI >0.9 0.917
TLI >0.9 0.977
RMSEA <0.08 0.042

Ngudn: Tac gia tong hop

4.4. Két qud ciza mo hinh nghién cizu

Chat lwong cia mé hinh duge danh gia thong qua hé s xac dinh R2. Cy thé, cam nhan hitu
ich théng tin, su tin tudng, va y dinh sir dung chatbot dugc giai thich boi 18%, 48.1%, 42.7% cua
mo hinh nghién ctu. Vi thé, kha nang giai thich ciia mé hinh twong dbi tot.

Bién Tinh chinh xé&c anh huong tich cuc dén bién Sy tin twong (8 = 0.298; p < 0.001) va
bién Cam nhan hitu ich théng tin (8 = 0.176; p < 0.01); vi thé, Hla va H1b dugc ung ho. Hon nita,
bién Sy phl hop anh huong ¥ nghia dén bién Sy tin twong (8 = 0.293; p < 0.001) va bién Cam
nhan hitu ich théng tin (8 = 0.214; p < 0.01); vi vay, H2a va H2b duoc ung hd. Twong tu, nghién
ctru ung ho H3a va H3b khi bién Tinh tin cay tac dong tich cuc ddi véi bién Sy tin twong (8 =
0.281; p < 0.001) va bién Cam nhan hitu ich thdng tin (8 = 0.112; p < 0.05).

Nghién ctru khang dinh tac dong tich cuc cia bién Sy tin tuong (B = 0.125; p < 0.05), Cam
nhan hitu ich thdng tin (8 = 0.182; p < 0.01), va Tinh théng minh (8 = 0.659; p < 0.001) dén y dinh
sir dung chatbot. Do d6, cac gia thuyét H4 - H6 dugc ung ho (Hinh 2).

Tinh chinh xac théng 0.298***
tin Tinh théng minh
0.176**
Su tin tudng 0.659***
0.293*** 0125*
Su phu hop thong Y dinh str dung
tin chatbot
0.214** 0.182**
Cam nhéan hiru ich
0.281*** thong tin
Tinh tinh cdy thong 0.112*
tin

Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh
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5. Thao ludn va hamy
5.1. Ham y ly thuyét

Nghién ctu c6 dong gop vé mat ly thuyét. Nhin chung, két qua nghién ciu khang dinh
vai trd caa md hinh ELM trong bdi canh céng nghé sé dé giai thich y dinh sir dung chatbot tai
Viét Nam. Déng thoi, nghién ctu khang dinh tinh théng minh 1a mot dic diém quan trong cua
chatbot va tac dong tich cuc dén y dinh sir dung chatbot dé tim kiém thong tin va trao ddi truc
tuyén. Cu thé:

Thet nhdt, két qua cac yéu té anh huong dén sy tin teéng va cam nhan hitu ich thong tin
ctia khach hang ddi véi chatbot. Tinh chinh xéc 12 yéu t6 dau tién va su tac dong ¥ nghia dén sy
tin twdng va cam nhan hiru ich thong tin ddi véi chatbot. Cac két qua nay ang ho cac nghién cau
gan ddy (Huo & ctg., 2018; Shang & ctg., 2020). Biéu nay ly giai rang khi khach hang danh gia
thdng tin ho nhan duoc tir chatbot 1a chinh xé&c va trung thuc vé san pham/dich vy va nguoi ban,
ho s& gia ting sy tin twdng va cam nhan lgi ich ma chatbot dem lai. Chatbot duoc thiét ké thay thé
cho con nguoi dé tra loi va phan ang tic thoi, hiéu qua trude cac van dé quan tam caa khéach hang.
Chatbot c6 thé khac phuc han ché hoat dong ctia con ngudi nhu thoi gian, sai sot, sic khoe, va van
dé kho giai quyét.

Hon nita, két qua chi ra sy ph hop thdng tin anh huong tich cue dén su tin twdng va cam
nhan htru ich thdng tin. Khi khach hang cam nhan théng tin ma ho nhan duoc tir chatbot la phu
hop va tuong tng véi yéu cau can tim, ho s& bay to su tin tuong va danh gia chatbot thuc sy co
ich. Thong thuong khi khach hang can tim bat ki thdng tin vé san pham va ngudi béan, chatbot s&
phan mg nhanh chéng, twong tac truc tiép trong thoi gian thye, dap tng nhu cau dya trén sy nam
bat s& thich cua ting khach hang. Chatbot s& mang dén thong tin can thiét va kip thoi. Theo do,
khach hang cam nhan nhu dang twong tac véi nhan vién, nhan thic hitu dung va tin tudng rang
chatbot mang dén théng tin can thiét dé hd tro ra quyét dinh mua sam hiéu qua. Cac két qua nay
turong ddng véi cac nghién ctru trude day (Park, 2020; Thomas & ctg., 2019).

M3t khac, két qua chi ra sy anh huang tich cuc cua tinh tin cay dén su tin twong va cam
nhan hitu ich théng tin cua khach hang. Diéu nay c6 nghia 1a néu ngudi dung danh gia thong tin
ho nhan dugc tir chatbot dam bao uy tin twong ty nhu tir ngudi ban va nhéan vién, ho s€ cam nhan
su tin twong caa ngudn thdng tin va cé ich trong quyét dinh mua sim truc tuyén. Chatbot dai dién
cho nguoi ban va duoc thiét ké mang lai thong tin chinh xac, phu hop, va tin cay cho khéach hang
dwa trén sir dung ngdn ngir lap trinh twong tu con ngudi. Vi thé, chatbot dam bao tinh tin cay cua
ngudn thong tin va 13 co sé quan trong dé ting cudng su tin tudng va tinh hitu dung di véi khach
hang. Céc két qua nay thdng nhét véi nghién ctu truge (Huo & ctg., 2018; Park, 2020).

Thar hai, nghién ctru giai thich y dinh stir dung chatbot théng qua su anh hudng tich cuc cua
su tin tudng, cam nhan hiru ich thong tin, va tinh thong minh. Trong d6, tinh thdng minh c6 su anh
huong 16n nhat dbi y dinh sir dung, tiép theo cam nhan hitu ich thong tin va su tin twong. Tinh
thong minh 12 mot dic diém quan trong cia chatbot va duoc thiét ké dé tra loi yéu cau, hiéu dugc
nhu cau cua khach hang, phan hoi kip thoi, tham chi giai quyét nhiéu van dé phic tap ma con
ngudi kho thuc hién. Vi thé, tinh thong minh thuc day y dinh sir dung chatbot. Két qua nay dong
nhét véi nghién ciru cua Pillai va Sivathanu (2020). Hon nira, cam nhan hitu ich thong tin c6 tac
dong y nghia dén y dinh sir dung chatbot. Théng nhat véi cac nghién ciru trude (Le, 2021a; Park,
2020), cam nhan hitu ich thdng tin dong vai tro quan trong d6i vai su sin sang st dung chatbot.
Khach hang cam nhan lgi ich cta chatbot nhu tinh kip thoi, phan ing nhanh chong, théng tin hitu
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ich, va hoat dong 24/7, ho s& chip nhan va sir dung chatbot. Mt khac, su tin tréng gép phan quan
trong ting cudng y dinh st dung chatbot. Sy anh hudng tich cuc nay dugc dé cap trong nghién
ctru cua Le (2022). C6 thé ly giai rang viéc sir dung chatbot va quyét dinh mua sam s& phu thudc
vao su tin tudng caa khach hang vao thdng tin ma ho tiép can. Néu ho cam nhan théng tin tir
chatbot twong ty thong tin tir nhan vién va ngudn khac (nhu website, tng dung di dong, ngudi
th&n), ho tin twong vao chatbot. Nguoc lai, khi théng tin nhan duoc tir chatbot ¢6 sy khac biét so
véi ngudn khéc, ho giam sy tin teang va khong sén sang si dung chatbot.

5.2. Ham y quan tri

Dua trén c4c phat hién trén, nghién ctru mang dén cac ham y quan tri nhim nang cao su
chap nhan chatbot cua khach hang. Mot mat, sy anh huong tich cuc caa tinh chinh xéac théng tin
dén su tin tudng va cam nhan hitu ich thong tin doi hoi nha phat trién tng dung chatbot nd lyuc cai
tién chirc ning lién quan dén cung cip thong tin trung thuc, khach quan, chinh xac vé san
pham/dich vu bai vi cam nhan gia tri théng tin cia khach hang dong vai tro then chdt dén quyét
dinh sir dung céng nghé va hanh vi mua sam (Thomas & ctg., 2019). Bén canh d6, mot dic diém
khac cua théng tin la sy phu hop duogc xac dinh ¢6 tac dong véi su tin tuong va cam nhan hiu ich
thong tin. Piéu ndy yéu cau nha phat trién thiét ké chatbot phai du bao va nam bat nhu cau, s&
thich, mbi quan tam hién tai cua khach hang, ca nhan hda va phan phéi thong tin can thiét, lién
quan. Vi du, théng tin can thiét nhu gia ca, chinh sach, dich vu thanh toan, dich vu sau ban phai
thudng xuyén cap nhat. Nguoi ban han ché sir dung chatbot dé gigi thiéu va phan phdi sé luong
I6n céc thong tin hoic khéng lién quan san pham/dich vu ma khach hang khdng yéu cau bai vi sb
luong 16n noi dung va khdng phl hop tac dong tiéu cuc dén su tin twong va sir dung cia khach
hang (Le, 2021a). Khi sb lugng va chat luong thong tin khong dap tng mdi quan tam cua khéach
hang s& 1am lang phi thoi gian va cong stc; vi thé, 1am giam su tin twong cua ho dbi voi chatbot
va nguoi ban. Hon nita, ngudi ban nén tao su théng nhat théng tin hién thi trén cac kénh truyén
thong khac nhau nhu mang xa hoi, website, tng dung di dong, va chatbot. Vi su phéat trién mai
mé cta chatbot tai Viét Nam, khach hang chua hoan toan dat su tin tuong ddi vai thdng tin trén
g dung nay; vi thé, ho thu thap va di chiéu thdng tin trén cac kénh thong tin khéc. Do vay, khi
khach hang danh gia tinh ddng nhat va dang tin cay caa thong tin tir cac ngudn khéc nhau, ho s&
tin tedng va cam nhan gia tri cua chatbot.

Mt khéc, thdng tin truyén tai trén chatbot can ngan gon, xtc tich. Ngudi ban can da dang
céch thirc truyén tai thong tin dén khach hang nhu vin ban va giong néi. Mic du chatbot c6 du kha
nang twong tac voi khach hang, ngudi ban can két hop véi cac kénh truyén thong khac nhu website,
mang x& hoi, va su tham gia giam sat cia con nguoi. Diéu ndy s& dam bao su tin tuéng caa khach
hang va van dé phét sinh vé k¥ thuat cua chatbot tai Viét Nam va tranh sy phu thudc hoan toan
vao cdng nghé. Hon nita, ngudi ban can xdc tién, truyén thong vé tinh hitu dung cua chatbot, cho
phép thir nghiém dé tim hiéu phan &ng cua khach hang. Nha phat trién can tap trung nang cao tinh
ning nhu hiéu va hanh dong nhu con ngudi, giai quyét van dé phtc tap ma con ngudi khdng thuc
hién duoc, thuong xuyén cap nhat thdng tin méi. Néu khach hang hiéu cac loi thé caa chatbot, ho
chéc chan s& thira nhan sy can thiét va sin sang sir dung chatbot.

Nhu vay, dé thuc day sir dung chatbot, nha phét trién va nguoi ban mot mat can phat trién
loi thé, hitu dung, sy thuan tién thdng qua cai tién tinh ning, mat khac can ting cudng su hién dién
cua chatbot théng qua tich hop trén kénh truyén thong khac nhau. Diéu nay s& nang cao su tin
tudng, cam nhan hitu ich thong tin, va tinh théng minh, va I co s dé hinh thanh va phat trién sir
dung chatbot nhiéu hon cho mua sam truc tuyén.
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6. Han ché va hwéng phat trién nghién ciru

Bén canh cac déng gbp trén, nghién ctru con mot s6 han ché va can phat trién huéng nghién
ctru. Thir nhat, chatbot 1a tng dung tri tué nhan tao con kha méi vi thé s6 luong ngudi ding va
quan tdm con han ché. Do d6, dé mang dén sy hiéu biét su sic va toan dién vé& sy chip nhan
chatbot cin gia ting s6 lwong mau va ddi sanh hanh vi chap nhan giita thoi diém khac nhau. Thir
hai, mau nghién ctu hién tai chu yéu tap trung vao sinh vién 1a ddi twong c6 nén tang va ki nang
st dung mang Internet va céng nghé. Tuy nhién, nghién ctru tuong lai can mé rong dbi twong mau
bai vi nhu cau tim kiém théng tin da dang va nhu cau mua sam truc tuyén cua ho gia ting. Thu ba,
mic di nghién ctiru da nd luc &p dung ly thuyét ELM dé giai thich y dinh sir dung chatbot théng
qua hudng trung tim va huéng ngoai vi, két hop tinh théng minh caa chatbot. Nghién ctu hién tai
dé xuit bd sung cac yéu td khac cua hai hudng nay tich hop véi dic diém khac cua chatbot nhu
tinh twong tac dé mang lai birc tranh toan canh vé kha nang chap nhan chatbot. Bong thoi, nghién
ctru tuong lai ¢ thé 1am rd vai trd quan trong cua chatbot nhu kiém dinh méi quan hé giira y dinh
st dung chatbot va hanh vi mua sam caa khach hang.
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