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Tém tit: Nghién clru danh gi4 tac dong cuia tri tué nhan tao dén quyét dinh mua cua nguoi dfmg
trén cdc san thuong mai dién tu Viét Nam. Dir li¢u tir 325 ngudi dung trén cac san thuong mai
dién tir phd bién tai Viét Nam dwoc phan tich béng phuong phép phén tich md hinh cau trac binh
phuong nho nhét timg phan PLS-SEM. Két qua cho thay tri tu¢ nhan tao tac dong tich cyc dén cac
yéu t6 nhu sy dé dang sir dung, an toan, cam xuc vui thich, chuan myc chi quan va cdm nhan Ve
tinh hitu ich ctia san pham, tr d6 lam tang quyét dinh mua hang. Trén co s¢ do, bai viét cung cap
minh ching thuc nghlem vé tac dong cua tri tué nhén tao d6i v6i hanh vi ngum tiéu dung trong
mdi truong thuong mai dién tir, dong thoi dua ra mot s6 ham ¥ quan tri cho céc san thuong mai
dién tr Viét Nam trong viéc ddy manh tng dung tri tu¢ nhan tao dé c4 nhan hoa trai nghlem mua
sam, tdng cudng cam giac an toan va giam thiéu cam nhan vé su danh ddi loi ich kinh té ciia ngudi
ding dé thiic day doanh thu va kha nang canh tranh trén thi truong.

Twr khoa: Thuong mai dién ti, Ung dung tri tu€ nhan tao, Quyét dinh mua, Trai nghiém khach hang

THE IMPACT OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE ON CONSUMER PURCHASE DECI-
SIONS ON VIETNAM’S E-COMMERCE PLATFORMS

Abstract: This study investigates the impact of artificial intelligence on users’ purchase decisions
on Vietnamese e-commerce platforms. Data were collected from 325 users of major e-commerce
platforms in Vietnam and analyzed using the Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) method. The findings reveal that artificial intelligence positively influences factors
such as ease of use, security, enjoyment, subjective norms, and perceived usefulness, which in turn
enhance purchase decisions. Accordingly, this paper provides empirical evidence of the influence
of artificial intelligence on consumer behavior in the context of e-commerce. It also offers sever-
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al managerial implications, suggesting that Vietnamese e-commerce platforms should intensify
their application of artificial intelligence to personalize shopping experiences, enhance security,
and minimize perceived economic trade-offs for users, thereby improving sales performance and
competitive advantage in the market.

Keywords: E-Commerce, Artificial Intelligence Application, Purchase Decision, Customer Experience

1. Giéi thi¢u

Céach mang sb da thic day cac doanh nghiép Gmg dung manh mé& cac thanh tuu cua
khoa hoc thong tin, ddc biét 14 tri tué nhan tao (AI) trong thuc tién hoat dong quan tri
va diéu hanh doanh nghiép. R4t nhiéu linh vyc kinh doanh da tich cuc tmg dung Al vao
thuc tién hoat dong chang han nhu cham soc stc khoe (Gupta & Kumari, 2017), gido
duc (Yoon & Baek, 2016), ban 1¢ (Paolanti & cong su, 2018), quan ly chudi cung mg
(Mahroof, 2019). Theo bao cao thuong mai dién tir Viét Nam, thi truong thuong mai dién
tir Viét Nam trong cac nam gan day c6 toc do ting truong doanh sd an tuwong. Doanh sd
thuong mai dién tir ban 1¢ nam 2018 dat 8,06 ty USD va dat 20,5 ty USD nam 2023 (tang
154,3% so voi nam 2018). Theo do, doanh sb du kién nam 2024 s& dat 24 ty USD (Cuyc
thuong mai dién tir va Kinh té s6, 2024). Tuy vay, ty 1é cac doanh nghiép thuong mai dién
t&r Viét Nam c6 tich hop céc tinh ning tuong tac truc tuyén v6i khach hang qua ChatBot
tur dong chi 13 42%. Hau hét cac san thuong mai dién ttr con lai chon hinh thuc lién hé véi
khach hang qua cac nhéan sy tuong tac truc tiép hodc lién hé sau dua trén thong tin ho dé
lai trén cac Gmg dung thuong mai dién tir. Ngoai ra, quy trinh tim kiém va dat hang chua
thuan tién cung nhing rui ro bao mat thong tin c nhén l1a nhiing yéu t6 hang dau gay tro
nga@ cho nguoi dnng trong qua trinh mua sam tryc tuyén (Cyc thuong mai dién tr va Kinh
te so, 2024) Do vay, nghién ctru can thyc hién d€ 1am rd sy anh huorng cua cac ung dung
Al dén cac yéu t thuc day quyet dinh mua cta ngucn dung trén cac san thuong mai dién
tar Viét Nam. Tur d6, nghién ctru dé xuét cac giai phap tng dung Al nham mang lai trai
nghiém tt nhat cho khach hang trong qua trinh mua sam ciing nhu tang cuong kha nang
canh tranh va doanh thu cho san thuong mai di¢n tur.

Céu triic bai viét gdm 5 phan. Sau phan gidi thiéu, phan 2 trinh bay co s ly thuyet
Phén 3 dwa ra phuong phap nghién ctru, cac thang do céc yéu t6 trong mo hinh nghlen cliru
va phuong phap thu thip dir liéu. Noi dung két qua nghién cttu, thao luan két qua va ham
¥ quan tri duoc trinh bay trong phan 4. Cudi cing, phan 5 dua ra két luan.

2. Co s6 1y thuyét
2.1 Ly thuyét nén ting

Ly thuyét Chu01 phuong tién (Means -end Chain Theory - MEC) 1a mot 1y thuyet
trong linh vuc tiép thi va tim 1y nguoi dung duoc g101 thiéu boi Gutman (1 997). Ly thuyet
nay giai thich cach ma ngum dung xay du'ng va két noi cac chudi logic giita cac san pham
hodc dich vu (means) v6i muc tiéu hodc gia tri cudi cung ma ho mong mudn dat duoc
(end). Céc gia tri cudi cung cta ngudi dung la trang thai tam 1y cua ho sau khi st dung san
pham chang han nhu sy hanh phuc hay cam giac an toan. Theo ly thuyét nay, ngudi ding
khong chi chon san pham dya trén cac dic tinh cu thé cta san phdm ma con dua trén cach
ma san pham do giup ho dat duoc muc ti€u hoac gia tri cd nhan. Ly thuyet chudi phuong
tién bao gdm mot chudi co 3 thanh phan chinh theo murc do  phuce tap tur thip dén cao nhu
thudc tinh 1 nhitng dic tinh hiru hinh cta cac san pham. Két qua 1a nhiing gi nguoi dung
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cam nhan tur chirc nang ctia san pham hay tdm 1y xd hoi trong qua trinh tiéu dung hay
str dung san pham; gia tri, c6 murc d9 truru tugng cao nhat, dai dién cho trang thai tam ly
khach hang mong mudn khi tiéu ding san pham.

Ly thuyét Cam xac nhu thong tin (Feelings-as-Information) duge gidi thiu boi For-
gas (1990) Day 1a mot Iy thuyét trong nganh tam 1y hoc va marketing nghlen clru vé cach
con nguoi su dung cam xuc cua minh nhu mot ngudn thong tin dé danh gla va ra quyét
dinh. Ly thuyét nay cung cap mot khudn khod chung dé khai niém hoéa vai tro cta trai
nghiém chu quan trong viéc phan x¢ét ciia con nguoi. Theo do, khi khong c6 du thong tin
hodc khong thé xir Iy thong tin mot cach logic, con nguoi thlmng dwra vao cam xuc dé dua
ra quyét dinh. Cam xtic ¢o thé duoc coi nhu mot loai thong tin khong chinh thirc nhung
van dong vai tro quan trong trong qua trinh ra quyet dinh. Ngoai viéc cung cip théng tin
lam co s dé danh gia, cam xuc con anh hudng dén cach con nguoi xir Iy thong tin (Fang,
2014).

Ly thuyét Tiép tuc sir dung cong nghé (Technology Continuance Theory -TCT) duge
dé xuat boi Liao & cong su (2009) trén co s két hop mé hinh TAM (Technology Accep-
tance Model) cua Davis (1989) va m6 hinh ECM (Expectation Confirmation Model) cua
Bhattacherjee (2001). M6 hinh TCT cho thiy 3 yeu t6 bao gdm sy nhan thic hitu ich, thai
do va su hai long tac dong truc tiép dén y dinh tiép tuc sir dung cong nghe cua nguoi dung.
Ngoai ra, cac yéu té vé su xac nhan va nhan thic dé sir dung déu co tac dong dén nhan
thire hiru ich, su hai 10ng va thai do ciia nguoi ding vé cac tng dung cong nghé.

Hinh 1. M6 hinh ly thuyét tiép tuc sir dung cong nghé

Sw xac nhan
\, Su hai long |
A 4 \
Nhin thirc “ Y dinh tiép
hitu ich tuc sit dung
Thai d6
Nhén thirc dé
sit dung

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

Ly thuyét thong nhét vé chap nhan va sir dung cong nghé (Unified Theory of Ac-
ceptance and Use of Technology - UTAUT2), dugc phat trién boi Venkatesh & cong su
(2011), giai thich ¥ dinh chdp nhan sir dung cong ngh¢ bao gom 4 yéu t6 truyén thong
dugc su dung trong cac m6 hinh TCT, ECM va TAM. Bén yéu t6 1a nhan thtc hitu ich,
nhan thirc dé st dung, diéu kién thuan lgi va chuan muc xa hoi. Ngoai ra, nghién ctru da
bd sung 3 yéu td vao mo hinh UTAUT2, d6 1a dong co giai tri, gia ca va thoi quen.
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Hinh 2. M hinh Iy thuyét thng nhét vé chip nhan va sir dung cong nghé
Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia

2.2 Nghién cvru thuc nghiém lién quan

Ahmed & Rodriguez-Diaz (2020) chi ra rang img dung Al dd hd trg cho cac nha quan
trj phan tich quan diém va cam xuc cta khach hang vé san thwong mai dién tr trén cac
nén tang mang xa hoi nhu Twitter, Instagram, Zalo va Facebook. Cac nha quan tri st dung
cong cu Al dé xac dinh xem cac danh gia ctia khach hang vé don vi minh 1a trung lap, tich
cuc hay tiéu cuc. Tir d6, ho c6 thé xay dung cac chién luoc cai thién 1ong trung thanh cta
khach hang. Heng & cong su (2018) cho thdy Amazon da str dung céc img dung Al thu
thap ¥ kién ctia khach hang vé tinh hiru dung ctia san pham va dich vu trén cac nén tang
mang xa hoi dé diéu chinh cac dic tinh san pham va dich vu phu hop véi nhu cau ngudi
dung.

Cac ung dung may hoc (Machine Learning) hoc hoi tir dir liu phai sinh va tao ra
giai phap cho nhiing thach thirc ma cac san thuong mai dién tir c6 thé gip phai trong qua
trinh dy doan nhu céu cua ngudi dung va quan tri hang t6n kho hiéu qua. Sonic & cong
su (2019) da cho thdy cac ung dung Al da hd tro san thuong mai dién tur phén tich di
liéu mua sdm trong qua khu nhim du doan nhu cau tiém nang cua ngum dung trong mot
khu vuc cu thé. Tir d6 xdy dung ké hoach phan bo hang ton kho gitra cac kho hang cua
san thuong mai dién tir sao cho t6i thiéu hoa chi phi van chuyén va thoi gian chd doi cta
khach hang khi dat hang.

Viéc tich hop cac tng dung xtr 1y ngon ngir tu nhién (Natural Language Processing)
hay hé thdng khuyén nghi (Recommendation Systems) giup nguoi dung tang cudng trai
nghlem trong qua trinh mua sam trén san thuong mai dién tir. Cac khuyén ngh1 va dé xuat
vE san pham voi ngon ngfr, phong cach than thién va phu hop s¢ thich glup nguoi dung
cam thay thoai mai va tha vi khi tién hanh mua sim trén san thuong mai dién tr. Amir &
cong su (2013), Chetanya & cong su (2024) va Gunjan (2023) déu chung t6 rang Al tac
dong dén trai nghiém cua nguoi dung khi mua sam trén san thuong mai dién tir va ciing
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c6 tac dong tich cuc dén quyét dinh mua sam.
2.3 Gid thuyét nghién ciru

Theo Cyc thwong mai dién tir va Kinh té s6 Viét Nam (2024), cac trd nga1 nguoi dung
gap trong qua trinh mua sam tryc tuyen cho 16% nguoi dung nhan xét viéc dat hang truc
tuyen 1a ric rdi va 13% v kién cho rang website hay tng dung thuO'ng mai dién tir dugc
thiét ké khong chuyén nghiép. Mit khac, mo hinh TCT cua Liao & cong su (2009) va ly
thuyet UTAUT?2 cua Venkatesh & cong sy (2011) déu cho thdy nhan thirc d& st dung 1a
yéu t6 quan trong thic day ngum dung tiép can vai cac cong nghé madi. Do vay, su dé
dang khi su dung website, cac ung dung mua sim truc tuyén la yéu t6 dau tién va quan
trong gitip nguoi dung tiép can véi tmg dung mua sam truc tuyén. Tir d6, gia thuyét ng-
hién ctru dugce dé xuit nhu sau:

HI: Cac ung dung Al giup ngu’di ding thao tac dé dang trén san thiwong
mai dién tw va giup tang cuong trai nghiém cua ho trong qua trinh mua
sam truc tuyen

Su an toan trong giao dich truc tuyén ngay cang dugc ngudi dung quan tam khi sd
luong va gia tri cac giao dich ngay cang tang. Cu thé, nguoi dung tryc tuyén hién rt quan
tam dén chat luong va dic diém hang héa do cac nha phan phdi dua ra trén cac trang
thuong mai di¢n tr va thuong klem tra tinh xac thye cua cac thong tin nay tur nhiéu ngudn
khac nhau trude khi dua ra quyét dinh mua sim (Amir & cong sy, 2013). Mit khac,
Chetanya & cong su (2024) da ching minh rang do tin cay va tinh xac thyc cua cac hang
hoa truc tuyen 1a yéu t6 quan trong anh hudng dén viéc ngudi dung quyét dinh mua hang
truc tuyén. Cac ting dung Al ¢ thé giup ngum dung kiém tra tinh xac thyc va do tin cay
cac thong tin hang ho4 trén san thuong mai dién tr, tir do tao cdm gidc an toan va tin cay
cho ngudi dung trong qué trinh mua sam. Ngoai ra, Iy thuyet Chudi phuong tién cling xac
nhan rang cam gidc an toan 1a trang thai tdm 1y ma nguoi dung luén mong mudn khi st
dung san pham. Do vay, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H2: Cdc tng dung Al tao cho nguwoi ding cam gidc an toan khi mua sam trén
san thwong mai dién tu va tang cuong trdi nghiém khach hang.

Sy vui thich trong mua sam la cam giac hanh phic va thoa man ctia nguoi dung nay
sinh trong qua trinh mua sam san pham hay dich vu. Cam giac nay phat sinh khi mot ca
nhan duoc dap ung nhimng yéu cu ni tai hay 1a su tong hop nhung cam xuc khi ho hoan
thanh duoc nhung muc tiéu kho khin théng qua viéc mua san pham (Wankel, 1997).
Nhimg cam xac nhu vui sudng va hanh phuc phat sinh trong qua trinh lga chon va tim
kiém hang hod co tac dong tich cuc dén trai nghlem cua nguoi dung khi mua sim va quyét
dinh mua hang cua ho trén san thuong mai dién tir (Fang & cong su, 2016). Mat khac,
Chetanya & cong sy (2024); Gunjan (2023) cling chi ra rang cac ung dung Al glup cho
ngum dung dé dang tim klem cac san pham phu hop véi sé thich, mic gia yéu cau va
giup viéc mua sam tryc tuyén cua ho tha vi hon. Mt khac, 1y thuyet Céam xuc nhu thong
tin cho ta thiy rang khi khong du cac thong tin dé dua ra céac quyet dinh phu hgp, con
nguoi thuodng dua vao cam xtic cta ban than tai thoi diém cu thé dé dwa ra cac quyét dinh.
Dic biét, diéu nay cang phu hop voi nhitng c4 nhan thue hién tim kiém thong tin trén san
thuong mai dién tir ma khong c6 chu dinh mua mot san pham hay dich vu cu thé. Do vy,
gia thuyét nghién ciru dugc dé xuit nhu sau:
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H3: Cac ung dung Al givp tao ra cam xiic vui thich cho nguoi dung trong qud
trinh mua sam va tang cuong trai nghiém cua ho.

Chuan muyc chu quan 13 céc tiéu chuan chii quan ctia mdi ca nhan vé vat chat hay
tinh than. Day la yeu t6 quyet dinh dén hanh dong cua ca nhéan do ap lyc xa hoi hodc
anh huong ctia n6 dbi voi nhan thirc ciia mot nguoi vé quan diém cua ngudi khac (Sun
& cong sy, 2019). Chuan myc cht quan 1a cc didc diém ca nhan ctia mot khach hang va
anh huong dén cach cam nhan mot san pham hodc dich vu cu thé co hitu ich d6i véi ho
hay khong (Siagian & cong su, 2022). Mat khac, ly thuyet Chudi phuong tién va ly thuyet
UTAUT? ciing chi ra rang khi mot c4 nhan dat dugc chuan myc chii quan trong qué trinh
hanh dong s€ lam hg phat sinh cam giac vui thich va hanh phuc. Cac ting dung Al ¢6 thé
téng hop thong tin vé chuan muc cua khach hang vé dao dirc, tin nguong, 161 song dé dinh
hudng hoat dong mua sdm gitp ho dat duoc cac gia tri nay. Do vay, cac gia thuyét nghién
ctru dugce dé xuat nhu sau:

H4: Cac wng dung Al glup nguoi ding dat dioe cac chudn muyc chu quan tir
viéc mua san pham va givip ho phat sinh sw vui thich khi mua sdam.

H5: Cac vng dung Al gmp nguoi ding dat dwoc cdc chudn muwc chii quan va
tiang cwong cam nhdn vé tinh hivu ich ciia san pham.

Panh d6i loi ich kinh té khong chi gi6i han ¢ s tién nguoi dung phai chi ra ¢¢ mua
san pham hay dich vy ma con bao gom thoi glan va cong strc ctia ho da tiéu hao dé tim
kiém va dua ra quyét dinh tiéu dung san pham va dich vu (Zeithaml, 1988). Nghién ctru
cua Luk & cong sy (2013) chi ra rang su gia tang danh d6i vé loi ich kinh té thuong co
tac dong tiéu cuc dén cam nhan vé tinh hiru Ich cua san pham va dich vy. Ngugc lai, khi
ngudi dung cam nhan giam bét sy hy sinh vé loi ich kinh té s& giup ho cam thay viéc tiéu
dung hang hoa va dich vu 1a hiru ich. Ung dung Al trong viéc so sanh, danh gia san pham
va chi ra nhung cong dung cua san pham phu hgp voi déc diém c4 nhan cua nguoi dung
1am ho giam bt cam nhén vé danh d6i loi ich kinh té. Tir 1ap luan trén, gia thuyét nghién
ctru dugc dé xuat nhu sau:

H6: Cac ung dung Al giup giam bot cam gidc danh doi loi ich kinh té ciia
ngu’m dung trong qud trinh mua sam va lam gia tang cam nhdn vé tinh hitu ich
ciia san pham va dich vu.

Trai nghlem ngu’m su dung trong qua trinh mua sim trén san thuong mai dién tu 1a
mot sy danh gia tong quan v€ cac cam nhén cua nguoi dung vé su thoai mai, cam glac
hanh phiic v an toan ctia ho khi tién hanh mua sim trén khong g1an mang (Wen & cong
su, 2011). Rust & Huang (2014), GunJan (2023) va Chetanya & cong su (2024) déu thong
nhit chi ra rang khi khach hang co trai nghlem mua sam tot thi ho s& dé dang di dén quyét
dinh mua hay str dung san pham. Do vay, gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat nhu sau:

H7: Cac ing dung Al lam tang cwong trai nghiém khach hang trén san thuong
mai dién tw va lam gia tang quyét dinh mua.

Cam nhan vé tinh hitu ich 1a sy danh gia chu quan cua ngudi dung khi tiéu dung hay
su dung cac san pham cy thé. Pic biét, d6i v4i ban 1& truc tuy€n thi cam nhan v€ tinh hiru
ich san pham ctia ngu01 dung la yeu t6 anh huong then chot dén viéc mua hang (Kim &
cong sy, 2008). Do vay, gia thuyét nghién ciru duoc dé xuit nhu sau:
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HS: Ung dung Al giup tang cwong cam nhén vé tinh hitu ich ciia san pham, tir
dé gép phan thic ddy quyét dinh mua hang ciia nguwoi ding.

2.4 M6 hinh nghién ciru

Nghlen clru két hop céc ly thuyet nén tang vé viéc chip nhan sir dung cong nghé mai
va cac yéu to thuc day hanh vi ngudi tiéu dung dé xay dung mé hinh nghién ctru. Piém
khéc biét co ban md hinh nghlen clru nay 1a nghién ctru tép trung phan tich tdc dong cta
cac tmg dyng Al 1én cac y€u to6 thuc day quyét dinh mua cua nguoi dung trén san thu()’ng
mai dién tir bao gém sy d& dang, sy an toan, sy vui thich, chuan muc chu quan va danh
d6i loi ich kinh té thong qua vai tro trung glan ctia hai yéu to 12 trdi nghi€ém nguoi str dung
d6i voi cac ng dung mua sam truc tuyén va cam nhan vé tinh htu ich xuat phat trr dac
thi san pham va dich vu. Do d6, mé hinh nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

Su dé dang H1+
",
\\
Sur an toan H2 + Trai nghiém
| nguoistdung [~ H7+
Py g H""‘-\._,
~ b ey
. . /’ H.""\-\.,_.
Su vui thich / ~
H3 +

Quyét dinh

HA + mua

Chuan mue H5 +

chu quan .
Cam nhén vé

A \inh hitu ich

Déanh doiloiich |
kinh té H6 +

Hinh 3. M6 hinh nghién ctru
Nguon: Pé xudt ciia nhém tdc gia
3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Thiét ké nghién ciru va thu thip dir liéu

Theo Hair & cong su (2014), kich thudce mau t6i thiéu trong phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) 1a 50, tot hon 1 tr 100 trg 1én. Ty 1€ sO quan sat trén mot blen phén tich 14 5:1
hodc 10:1. Trong d6, sb quan sat 1a s6 phiéu khao sat hop 1¢ can thiét, bién phan tich 1a
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mot cdu hoi do luong trong bang khao sat. Bang khao sat cua nghién ctru ¢6 26 cau hoi
nén can c6 tdi thiéu 260 quan sat hop 1.

Mau dit liéu khao sat dugc thu thap theo phuong phap ldy mau thuén tién. Sau khi
guri bang khao sat va thu thap két qua tra 10i cua cac dap vién qua Google Form, nghlen
ctru thu dugce 355 phleu tra 101. Sau qua trinh sang loc, mau dir liéu bao gdm 325 két qua
hop 1€. S6 lwong méu thu thap dugc dap tng cac tiéu chuin vé ¢& mau téi thiéu nhu da
dé cap o trén.

3.2 Thang do nghién ciru

Mo hinh nghién ctru c6 tat ca 7 yéu tb tac dong dén quyét dinh mua cua nguoi dung
trén san thuong mai dién twr, do la sy dé dang, sy an toan, sy vui thich, chuan muc chu
quan, danh dbi loi ich kinh té, trai nghiém nguoi st dung va cam nhan vé tinh hitu ich.
Bién phu thudc trong mo hinh 13 quyét dinh mua. S6 luong cac thang do va ngudn tham
khao cho cac thang do nay dugc nghién ciru tong hop tir cac nghlen cuu trudc day va
duoc trinh bay trong Bang 1. Trude hét, nghién ciru tién hanh xay dung bang hoi so bo va
gtri cho 5 chuyén gia trong linh vye thuong mai dién tir dé gop y. Dua trén cac gbp y cta
chuyén gia, nghién ciru tién hanh diéu chinh lai tén goi cac khai niém va noi dung cac cau
hoi khao sat cho phu hop véi bdi canh cu thé tai Viét Nam.

Bang 1. Tong hop ngudn ciia cac thang do ddi véi cac khai niém trong mé hinh

Yéu to S6 lwong Nguodn

Sy dé dang 4 Liao & cong su (2009), Venkatesh & cong
su (2011)

Su an toan 3 Chetanya (2024)

Su vui thich 3 Venkatesh & cong sy (2011), Kumar &
Trakru (2020)

Chuan myc chii quan 3 Venkatesh & cong su (2011)

Panh ddi loi ich kinh té 4 Venkatesh & cong sy (2011), Amir & cong
su (2013)

Trai nghiém nguoi su 3 Choon & cdng su (2010), Gunjian (2023)

dung

Cam nhan vé tinh hitu ich 3 Liao & cong su (2009), Venkatesh & cong
su (2011), Nagy & Hajdu (2021), Heng &
cong su (2018)

Quyét dinh mua 3 Gunjian (2023), Chetanya (2024)

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gia

Nghién ctru do ludng bién phy thudc, bién doc lap va blen trung gian thong qua cac
cau hoi khao sat dya trén thang do Likert v6i 5 mure d9, tir 1 - rat khong dong y dén 5 - rat
dong ¥.

3.3 Phwong phap phén tich dir li¢u

Nghién ctru str dung phuong phap phén tich m6 hinh céu tric binh phuong nho nhat
timg phan (PLS-SEM). Day 1a phuong phép duogc ap dung phd bién trong cac nghién ctru
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thuc nghiém linh vyc quan tri kinh doanh va Marketing vi phuong phap nay gitp kiém
dinh dong thoi mot tap hop phwong trinh hdi quy. Mat khac, cac mo hinh nghién ctru
trong linh vyc quan tri kinh doanh va Marketlng thudng c6 nhiéu bién giai thich ddng thoi
tac dong 1én bién phy thudc va cic bién giai thich ciing c6 tac dong 14n nhau (Nguyen
2013). Phuong phap PLS-SEM phéi hop dong thoi ca phan tich hoi quy da bién, nhéan t6
khang dinh (CFA - Confirmatory Factor Analysis) va mdi lién két giira cac phan tir trong
mo hinh.

4. Két qua nghién ciru, thao luin

4.1 M6 td mdu dir ligu quan sdt

Bang 2 thé hién thong ké mo ta 325 phan hdi hop 16. Ty 1é cac dap vién trong mau
dit liéu tién hanh mua sdm binh quan tir 2 1an trd 1én trong mot thang chiém 89,8%. Mat
khac, ty 1& cac dbi tuong khao sat danh ra trung binh trén 15 phut cho mét 1an mua sam
chiém 51,4%. Ty 1¢ cac ddi tuong khdo sat tan dung thoi gian nghi ngoi sau qua trinh hoc
tap hay lam viéc va cac khung gi0 ranh trong ngay dé mua sam chiém ty 1€ 74,7%. Céc két
qua nay cho thay nguoi dung Viét Nam hi¢n nay da ti€u t6n kha nhiéu thoi gian va cong
stc cho hoat dong mua sam trén cac san thwong mai dién tir. Ngoai ra, ty 1€ cac dbi tugng
khao sat trong mau dir liéu tr 18 tudi dén 65 tudi chiém 75,4%, ty 18 nit chiém 54,2%, ty
1¢ khach hang dang sinh sdng tai tai cac d6 thi 16n chiém 80 ,6%. Cac dac diém nay hoan
toan phu hop véi dic diém ciia cac d6i tuong khach hang cha yéu ciia cac san thuong mai
dién tr Viét Nam hién nay.

Bang 2. Thong ké mé ta miu nghién ciru

o Ty  Ddléch o Ty 16 Dj léch
Chi tiéu (%) chuin Chi tieu (%) chuin

Tuéi Trinh dé hoc vin

Dudi 18 132 0019 Hoc smbidt nghi€p 50 17
pho thong trung hoc

Trén 18 - 25 28,0 0,025 Sinh vién 37,8 0,027

Trén25-45 222 0023  Lotmghiépeaodang/ 55, ooy
dai hoc

Trén 45 - 65 25,2 0,024  Trén dai hoc 16,0 0,020

R S6 lan mua sim

Trén 65 11,4 0,018 binh quén/thing

Gidi tinh Dudi 2 10,2 0,017

Nam 24,3 0,024 Tu2-4 26,5 0,025

Nir 54,2 0,028 Tus5-8 24,9 0,024

Khong muon 5y 5 0023 Two-16 292 0,025

cho biét

Noi song Trén 16 9,2 0,016
Phuwong tién thao

Ha Noi 30,8 0,021 tac trén cdc san
TMDT

86 Tap chi Quan ly va Kinh (¢ quoe (6. 80 176 (07 2025)



Bang 2. Thong ké mé ta mau nghién ciru (#iép theo)

Y en Ty 1€ Do léch s en Ty 1€ bg Iéch
Chi tiéu (%) chuin Chi tiéu (%) chuin
C NS a/ Dién thoai di
ba Nang 17,5 0,026 dong/may tinh bing 51,4 0,028
Thanh phd H6 b/ Laptop/mady tinh
Chi Minh 323 0,026 & ban 48,6 0,028
L . Thoi gian (phut)
1((:1? ¢ tinh thanh 19.4 0,022 trung binh cho mgt
ac
lan mua sdm
Nghé nghiép Duéi 5 18,5 0,022
Hocsinh/sinh g ¢ 0016 Tu5-15 302 0,025
vién
Cong nhan 21,2 0,023 Trén 15 - 30 35,7 0,027
Lao dong tu R
do/tur doanh 16,9 0,021 Trén 30 15,7 0,020
Nhan vién .
van phong/ Thoi diém thuc
hanh chinh su 24,6 0,024 hién viéc mua sam
nghiép
Chli floanh 20,0 0,022 Sau gio lam viéc/ 25 0,024
nghiép hoc tap
Thoi gian ranh trong
Khac 8,0 0,016 qua trinh lam viéc/ 49,8 0,028
hoc tap
Bat cur khi nao thuan 24.9 0,024

tién trong ngay

4.2 Két qud phan tich mé hinh

4.2.1 Danh gia mo hinh do luong

Nguon: tong hop cia nhém tac gia

Trudec ti€n, nghién ctru danh gia mo hinh do luong dé dam bao chat luong va do tin
cdy clia cac yéu té trong mo hinh. Viéc danh gia nay bao gdm 4 budc 1a danh gia chit
lwong bién quan sét ciia cac yéu t, do tin cdy thang do (Reliability), tinh hoi tu (Conver-
gent Validity), phan biét (Discriminant Validity) va hién turong da cong tuyén.

4.2.1.1 Pdnh gid chdt lwong bién quan sdt ciia cdc yéu té

Theo Hair & cong sy (2014) cac cau hoi co mue do dong gop tot cho céac yéu tb trong mo
hinh nén c6 hé s tai ngoai 16n hon 0,7. Hé s6 tai ngoai cua cac yeu t6 trong mé hinh nghién
ctru sau khi loai bo cac cau hoi khong dat tiéu chuén trén dugc thé hién trong Bang 3.
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Bang 3. H¢ s6 tai ngoai

Su an
toan

Chuin
murc
chi

quan

Sw dé
dang

Cam
nhén
vé tinh
hiru
ich

DPanh
doi
lgi ich
kinh té

Quyét
dinh
mua

Trai
nghiém
nguwoi
stt dung

vui
thich

An_toanl
An_toan2
An_toan3
Chuan_mucl
Chuan_muc2
Chuan_muc3
De dang2
De_dang3

De dang4
Huu ichl
Huu ich2
Huu ich3
Loi_ichl

Loi _ich2
Loi_ich3
Quyet dinhl
Quyet dinh2
Quyet_dinh3
Trai_nghiem1
Trai_nghiem?2
Trai_nghiem3
Vui_thichl
Vui_thich2
Vui_thich3

0,831
0,824
0,890

0,846
0,879
0,868
0,884
0,867
0,818
0,837
0,868
0,830
0,814
0,828
0,859
0,843
0,808
0,865

0,840

0,853

0,836
0,833
0,826
0,856

Nguén: Tong hop ciia nhom tc gia

4.2.1.2 Panh gia dé tin cdy tong hop va tinh hoi tu ciia cdc thang do trong mé hinh

Dé danh gia do tin cdy va tinh hoi tu ciia cac thang do trong md hinh, nghién ctru danh gia

cac hé s6 Cronbach’s Alpha, tho_c, d tin cdy tong hop va phuong sai trich xuat trung binh.

Biang 4. Két qua kiém dinh thang do

’ ~ .. Phwong sai
Yéu td Crgr;ba;h S rho_c¢ }zgntlnhcay trich xuat
P ghop trung binh
An toan 0,809 0,848 0,885 0,720
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Bang 4. Két qua kiém dinh thang do (#iép theo)

A e A Phwong sai

Yéu tb Cronbach’s rho_c D? tin cdy trich xguat

Alpha tong hop trung binh
Chuén muc 0,831 0,831 0,899 0,747
Dé dang 0,820 0,838 0,892 0,734
Hitu ich 0,800 0,803 0,882 0,714
Loi ich 0,781 0,789 0,872 0,695
Y dinh 0,789 0,793 0,877 0,704
Trai nghiém 0,797 0,801 0,880 0,710
Vui thich 0,789 0,790 0,877 0,703

Nguon: Tong hop ciia nhom tdc gia

Két qua Bang 4 cho thay do tin cay cac thang do cua céc yéu to trong mo hinh duoc
thé hién qua hé s6 Cronbach’s Alpha, rho ¢, d6 tin cay tong hop déu dat murc yéu cau lon
hon 0,7. Mat khac, Hock & Ringle (2010) cho ring mot thang do dat gia tri hoi tu néu
phlIO’l’lg sai trich Xuét trung binh dat tir 0,5 tré 1€n. Két qua Bang 4 ciing chi ra thang do
clia cac yéu t6 trong mo hinh déu dat mirc d6 hoi tu theo yéu cau nay.

4.2.1.3 Panh gid tinh phan biét ciia cdc yéu té

Nghién ciu tién danh gi tinh phan biét clia cic yéu td bang cach tinh bang Fornell & Larcker.

Bang 5. H¢ s6 Fornell & Larcker ciia cic yéu td trong mé hinh

An Chuin pé Hiu  Lei ... Trdi  Vui
toan muc dang ich ich : nghi¢ém thich

An toan 0,849

Chuan muc 0,324 0,864

Dé dang 0,283 0,438 0,857

Hiru ich 0,597 0,561 0,468 0,845

Loi ich 0,268 0,277 0,267 0,439 0,834

Y dinh 0,401 0,280 0,306 0460 0352 0,839

Trai nghiém 0,232 0,286 0,273 0,432 0,444 0,266 0,843

Vui thich 0,401 0,278 0,307 0459 0351 0999 0,270 0,838

Nguon: Tong hop ciia nhom tdc gia

Nghién ctru chi trinh béy két qua bang Fornell & Larcker ciia cac yéu tb trong Bang
5 va luge bo bt bang chi s6 twong quan Heterotrait-Monotrait (HTMT) vi hai phuorng
phap nay co thé thay thé 1dn nhau. Céac hé s6 trong Bang 5, déu nho hon 0,9 cho thiy cac
yéu t6 trong md hinh nghién ciru dam bao tinh phén biét can thiét.

4.2.1.4 Panh gid tinh da cong tuyén cia cac bién quan sdt

Nghién ctru tinh hé s6 khuyéch dai phuong sai (Variance Inflation Factor - VIF) cho
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tat ca cau hoi cua cac yéu to trong mo hinh. Bé dam bao do tin cdy cho mo hinh nghién
ctru, hé so VIF cua céac cau hdi phai nhé hon hodc bang 2.

Bang 6. Hé s6 khuyéch dai phwong sai ciia cac yéu té trong mé hinh

Cau héi Cau héi

(bién quan sat) VIF (bién quan sat) VIF

An toanl 1,848 Loi _ichl 1,566
An_toan2 1,671 Loi_ich2 1,649
An_toan3 1,801 Loi_ich3 1,660
Chuan_mucl 1,756 Y dinhl 1,710
Chuan_muc?2 2,061 Y dinh2 1,544
Chuan_muc3 1,982 Y dinh3 1,780
De dang?2 1,912 Trai_nghieml 1,821
De dang3 1,853 Trai_nghiem2 1,882
De dang4 1,756 Trai_nghiem3 1,525
Huu ichl 1,638 Vui_thichl 1,710
Huu_ich2 1,836 Vui_thich2 1,544
Huu ich3 1,703 Vui_thich3 1,780

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia

Ket qua Bang 6 cho thay tat ca cac cau hoi trong mo hinh déu c6 hé s6 VIF nho hon
hodc bang 2 nén dam bao khong c6 hién tuong da cong tuyén.

4.2.2 Panh gid mirc dg tac dong ciia cdc yéu t6 trong mé hinh

Sau khi hoan tat viée danh gia chat luong ciia cac yeu t6 trong m6 hinh nghién ciru,
nghlen ctru tién hanh danh gla muc do tdc dong cua céc yeu to trong mo hinh thong qua
hé s6 tac dong chuan hoa va mirc y nghia thong ké ciia cac hé sé nay.

Bang 7. H¢ s6 tac dong ciia cac yéu to trong mé hinh va kiém dinh cac gia thuyét

Hé sb Hé 50 bj léch Mircy Két qua kiém

tuwong tuwong chuan  nghia  dinh cic gia
quan quan caa h¢  thong thuyét nghién
chuan chuan  s0 tuwong ké ciru

hoa  hoatrung quan

trén binh cia  chuan
miu dit  mau tir hoa
liéu goc Bootstrap

D& dang — Trai nghiém 0,192 0,190 0,055 0,000  Chép nhan HI
An toan — Trai nghiém 0,112 0,113 0,054 0,018 Chép nhan H2
Vui thich — Trai nghiém 0,163 0,170 0,056 0,002  Chép nhan H3
Chuan myc — Vui thich 0,281 0,289 0,053 0,000  Chap nhan H4
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Bang 7. H¢ s6 tac dong ciia cac yéu to trong mé hinh va kiém dinh cac gia thuyét

(tiép theo)
Hé s6 Hé¢s6  Doléch Micy Két qua kiém
tuwong tuwong chuan  nghia  dinh cic gia
quan quan caa h¢  thong thuyét nghién
chuan chuan  s0 tuwong ké ciru

hoa  hoatrung quan
trén binh cia  chuan
mau dir  mau tw hoa
liéu goc Bootstrap
Chuin myc — Hituich 0,476 0,478 0,045 0,000  Chip nhan H5

Loi ich — Hitu ich 0,307 0,308 0,053 0,000  Chap nhan H6
Trai nghiém — Y dinh 0,083 0,087 0,053 0,059  Chap nhan H7
Hitu ich — Y dinh 0,425 0,432 0,055 0,000  Chap nhan H8

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

Két qua Bang 7 cho thiy da phan cécrbién giai thich déu co tac dong dén cac bién phu

thudc trong m6 hinh v6i muc y nghia thong ké ¢ muc 1% va 5%, tuy nhién tic dong cua

yéu t6 trai nghiém ngudi sir dung 1én quyét dinh mua c6 muc y nghia thong ké 10%. Két

qua phan tich chiéu hudéng tac dong va mirc ¥ nghia thong ké hé s tac dong ciia cac bién
giai thich 1én cac bién phu thudc trong mé hinh cho phép chap nhan céc gia thuyét.

Trai_nghiem1 Trai_nghiem2| Trai_nghiem3
Dedang2 ¢ oeny ,\ T /
De_dang3 0057 T o840 0853 e
De_dang4 Sy dé dang ’
Trai nghlém\
ngudi str dung

An_toan1

0,831 -
An_toan2 4-0824—
08907

An_toan3 0,163

Su an toan
Vui_thich1 le
0832
Vui_thich2 170.826:
*_0,856
Vui_thich3

Suf vuilthich
0281

0,083

Quyet_dinh1
0843
| —0808—» Quyet_dinh2
0865

Quyet_dinh3
Quyét dinh
mua

Huu_ich1 Huu_ich2 Huu_ich3
\ 0425

2

Chuan_muc " Va
0845 0837 0868 Qg30
Chuan_mucz 0,879 |
0888 \0‘476
Chuan_muc3 T

Chugn muc chd
quan

Loi_ich1 0307
0814 _— Cam nhanve

Loi_ich2 1*0,328: tinh hitu ich
kO.SSQ

Loi_ich3

Danh ddi lgi
ich kinh t&

Hinh 4. Két qua hoi quy mé hinh nghién ctru theo phwong phap PLS-SEM
Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia
4.3 Thao ludn

Trude hét, nghién ctru da cung cap thém mot bang chung thuc nghiém vé viéc Gmg
dung cong nghé Al tac dong dén cac chuan myc chi quan cua ca nhan trong qua trinh mua
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sam truc tuyén, lam gia tang cam nhan vé tinh hitu ich vé san pham, tir d6 thac day quyét
dinh mua. Hé s6 tac dong cta yéu td chuan myc chi quan dén cam nhén vé tinh hitu ich
13 0,476 cao nhit trong m6 hinh. Mat khac, chuan muc chu quan cling tdc dong tich cuc
1€n sy vui thich v6i hé sd tac dong 14 0,281. Két qua nghién ciru Slaglan & cong su (2022)
cung ddng thuan rang chuan myc chu quan anh hudng truc tiép viée ca nhén nhén dinh
v¢ tinh htru ich cua cac san pham Sun & cdng su (2019) ciing khang dinh rang viéc dat
duoc cac chuan muc cha quan gitp nguoi dung tré cam thdy vui thich khi khi mua sam.
Nhoém khach hang nay 1a doi twong khach hang chinh cta cac san thuong mai dién tir Viét
Nam hién nay va thuong bi tac dong boi nhitng nhéan vét ¢6 tim anh huong. Do viy, san
thuong mai dién tir Viét Nam nén ing dung Al dé tac dong dén cac chuan muc chii quan
cua khach hang va lam gia tang quyét dinh mua hang cuta ho.

Tlep dén, ket qua nghién ctru cho thdy ung dung Al glup ngudi dung giam thiéu cam
nhén t6n that vé loi ich kinh té trong qua trinh tiéu dung san pham va gop phan thae day
quyét dinh mua. Hé s6 tac dong cta yéu té danh doi loi ich kinh té 1én cam nhan vé tinh
httu ich 14 0,307, 16n thtr hai trong m6 hinh. Viéc Gmg dung Al s€ giup nguoi dung cam
thay viéc danh d01 g1u’a s6 tién ma ho chi ra cho san pham hoan toan xung dang voi cong
dung va tinh hitu ich ctia san pham. Venkatesh & cong su (2011) cling xac nhén ring tac
dong cua viéc danh d01 loi ich kinh té dén quyét dinh mua sam déc biét quan trong tai nén
kinh té dang phat trién. Do vay, dé tang cuong quyet dinh mua sim cua khach hang, san
thuong mai dién tir Viét Nam céan tmg dung Al d€ giam bdt cam nhan vé viéc danh doi loi
ich kinh té trong qua trinh mua sam.

Bén canh do, két qua khang dinh u:ng dung Al gitip ngudi dung cam thiy dé dang khi
mua sam trén san thuong mai dién tir va gla tang trai nghiém mua hang cua ho (h€ so tac
dong cta su d& dang 1én trai nghiém nguoi sir dung 13 0,192). Két qua nay twong dong voi
nghlen ctru cua Rust & Huang (2014), Chetanya & cong su (2024). Do vay, san thuong
mai dién tir can tang cuO'ng ung dung Al dé g1up cho ngudi dung cam thay dé dang va
nhanh chong trong viéc tim kiém va so sanh san pham bang giong noi hay hinh anh. Mat
khac, vi€c tich hop cac img dung Al trén san thuong mai dién tir c6 thé dua ra nhirng goi
\8 vé nhitng san pham va dich vu pht hop véi nhitng thong tin ddu vao do ngu0’1 dung cung
cap tu so thich, phong cach thoi trang, ngén sach chi tiéu, nhiing ngay 1€, ki niém cuia mot
ca nhan. Tur d6, giup nguoi dung cé duge nhimng trai nghiém mua sam tot nhat.

Két qua ciing cho thay ung dung Al lam tdng cudng cdm nhén an toan cua ngudi
dung trong qué trinh mua sam va gia tang trai nghiém mua trén san thuong mai dién tu.
Amir & cong su (2013) va Chetanya & cong su (2024) cling chi ra rang tinh xac thyc va
an toan trong cac giao dich truc tuyen gilp tang trai nghiém mua sam cua ngu:(n dung.
bac biét, diéu nay cang co ¥ nghia quan trong khi cac quy dinh phap luat vé g1a0 dich tryc
tuyén tai Viét Nam dang trong qua trinh hoan thién. Do vay, san thuO'ng mai dién tir can
mg dung AI dé phan tich danh g1a ctia nhitng ngum dung trudc, g1up khach hang tiém
nang danh gia mirc do xac thuc vé chat lugng, ngudn goc va gia ca hang hoa. Di€u nay
lam ngu0’1 dung cam thay an toan va tin tuong trong qua trinh mua sam truc tuyen dac
biét doi voi hang hod gia tri cao. Mat khac, cong cu Al con gilip ngdn chin nguoi dung
trudce céac tin ding khong diing va duong link ddng ngd trén san thuong mai dién tur, tir do
mang lai cho khach hang cam gidc an tdm khi st dung cac giao dich va thanh toén truc
tuyén.

Ngoai ra, nguoi tiéu dung hién nay cé xu hudéng danh nhi€u thoi gian hon cho céc
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ung dung mua sam tryc tuyen va dung mang xa hoi tim hleu san pham dich vu khi chua
that su co y dinh mua sim (Denicolai & cong su, 2021). Két qua di chira rang viéc ing
dung Al gitp nguol dung cam thiy vui thich hon trong qua trinh tim hiéu cac san pham
trén san thuong mai dién tir va thic day quyét dinh mua cua ho. Ly thuyet Cam xtc nhu
thong tin cling xac nhan rang cam xuc tich cuc 1a yéu to thac day quyet dinh mua cua
ngum dung. Do vay, san thuong mai dién tir Viét Nam can tich hop Al dé giai dap va tu
véan cho khach hang nhung thong tin san pham trong qua trinh mua sdm lam cho ho cam
thdy viéc mua sam san pham mang lai nhiéu niém vui va gia ting trai nghiém mua sam.

Nghlen ctru ciing khang dinh tac dong tich cue cua trai nghiém dén quyet dinh
mua sim cta ngudi dung trén san thuong mai dién tir. Két qua nay tuong dong v6i két qua
cta Gunjan (2023) va Chetanya & cong su (2024). Do vay, viéc ing dung cong nghé Al
trén san thuong mai dién tur s€ lam tang trai nghiém mua sim ctia khach hang bang vigc
tao cho ho cam giac an toan, thoai mai, than thién va dugc cham séc chu dao trong sudt
qua trinh tim kiém, mua sam va sau khi mua sam san pham. Piéu nay lam cho ngudi dung
dé dang di dén quyét dinh mua trén san thuong mai dién tir.

Cubi cung, nghlen clru giup sang to vice ung dung Al 1am tdng cudng cam nhén
vé tinh hitu ich cua san pham, tir d6 gop phan gia ting quyét dinh mua trén san thuong
mai dién tir (hé s6 tac dong ctia cam nhan vé tinh hiru ich 1én quyét dinh mua khé cao 1a
0,426). Két qua nay tuong dong voi két qua cua Kim & cong sy (2008) va Luk & cong
su (2013). Vi thé, san thuong mai dién tr Viét Nam can g dung Al dé nguoi dung tang
cuong cam nhan vé tinh hitu ich va cong dung cua san pham va dé dang di dén quyét dinh
mua sam.

5. Két ludn

Nghlen ctru da chirng minh viéc ing dung Al giup ngu01 dung dé dang so sanh va tim
kiém cac san pharn phu hop nhu cau cua ca nhan va ngu(n thén; gitp tang cudng tinh an
toan va cam glac vui thich trong qua trinh mua sam; glam b6t cam nhan vé su danh doi
lgi ich kinh té; tang cuong cam nhan vé tinh hitu dung ctia san pham va thiic diy ngudi
dung mua sam san pham. Vi thé, viéc tng dung Al sé gitip tang cuong doanh thu va thi
phan cua san thuong mai dién tir. Tuy vay, viéc ing dung Al trén san thuong mai dién
tr Viét Nam ciing can chu trong dén viéc bao v¢ thong tin ca nhén va tranh tao cam giac
kho chiu cho nguoi dung trong qua trinh mua sam. Mic du, nghién ciru da giup xéc dinh
7 yeu t6 tac ma ung dung Al c6 thé dugc tich hop nham tang cuong quyét dinh mua cta
ngudi ding trén san thuong mai dién tir nhung cac yéu to nay khong duoc phén tich cho
mot nganh hang hay mot nhom dbi tuong khach hang cu thé. Do vay, cac nghién ciu tiép
theo c6 thé di siu vao “phén tich cac yéu t6 ddc thu ma cac tmg dung Al ¢ thé tac dong
nham ting cuong quyét dinh mua cho mot nganh hang cu thé hay mot nhom khach hang
muc tiéu.
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