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ghlen clru nay dwoc thie hién nham kiém tra tac déng cua sy cam nhdn danh doi
khi sw dung cac dich vu wng dung tri tué nhdn tao (Al) dén quyét dinh mua hang

truc tuyen cua nguoi tieu dung (NTD). Moi quan hé nay duoc phan tich thong qua vai tro
trung gian cua chdt lu"ong dich vy dién tir (CLDV dién tit) va vai tro diéu tiét cia hinh anh
thuong hiéu. Nghién citu sir dung phuwong phap dinh lwong qua mo hinh binh phuwong 16i thiéu
tung phan (PLS-SEM). Keét qua phdn tich dir liéu khao sat tiw 248 ngueoi tiéu dung da tung trai
nghlem dich vu ho trg boi Al trén cac san thmfng mai dién tu phé bién tai Viét Nam cho thdy
sw cam nhdn danh déi khong tdc dong truec tiép dén quyet dinh mua hang truc tuyen nhung
co su tac dong gzan tzep thong qug vai tro trung gian cua CLDV dién ti. Thém vao do, hinh
anh thu"ong hiéu co vai tro cung co moi quan, hé glu"a sw cam nhdan danh doi va CLDV dién tir.
Duea trén nhitng két qua nay nghlen ciru dé xudt cdc gidi phap cho cac doanh nghzep kinh
doanh thwong mai dién tir nham ndng cao hiéu qua iing dung cong nghé Al trong viéc cung

cdp dich vu khach hang.

Tir khéa: Cam nhdn danh doi, chat lwong dich vu dién tir, cong nghé tri tué nhdn tao, hinh

danh thwong hiéu, quyét dinh mua hang.
JEL Classifications: M10, M31, LS1.

DOI: 10.54404/JTS.2025.199V.02

1. Gidi thi¢u

Theo s6 lidu tir Béo céo chi sb thuong mai
dién tir Viét Nam, linh vuc thuong mai dién
tu (TMDT) tai Vlet Nam c6 muc tang truong
rat manh véi téc do trén 20%/nam, dat quy
md thi tru’O’ng 25 ty USD vao nam 2023, tang
25% so v61 nam 2022, trong do ban 16 truc
tuyen chiém 17,3 ty USD (Hiép hoi thu’O’ng
mai dién to Vlet Nam, 2024) SO nguoi dung
Internet dat 78,44 triéu vao thang 1/2024,
chiém 79,1% dan sb (We are social, 2024)
vol 78% ‘tham gia mua sam tryc tuyén va
61% tung mua trén cidc san TMDT nhu
Shopee (81%), Lazada (42%), Tiktok Shop

khoa hoc

(34%) Sendo (8%) (Cuc Thuong mai dién tir
va Kinh té s0, B6 Cong Thuong, 2023) Mua
sam tryc tuyen da tré thanh mot phan thiét
yéu trong doi song ngu:ol dan Viét Nam,
trong d6 kénh mua sam chu yéu la qua cac
san TMDT.

Cong ngh¢ Al cung voi Internet van vat va
Blockchain, dang thic day su phat trién
nhanh chong cua TMDT. Cong nghé Al, véi
kha nang ty dong hdéa va hoc hoi (Geisel,
2018), mang lai gidi phap hi€u quéa cho cac
van dé phuc tap (Crittenden va c.s., 2019).
Cong nghé Al da thu hut dugc sy quan tim
cua nhi€u hoc gia, tuy nhién céc nghién ctru
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vé Al trong linh vuc TMPT chu yéu tap trung
vao thuat toan, trong khi tac dong cua cong
nghé Al dén hanh vi NTD van con han ché
(Bawack vac.s. 2022) Gan day, moi quan hé
gitta cong nghé Al vi hanh vi NTD d thu hut
su chu y nhiéu hon cta cac hoc gid (Ameen
va c.s., 2021; Asante & Jiang, 2023; Y. Chen
va c.s., 2022; Nguyen va c.s., 2022;
Pillarisetty & Mishra, 2022; Prentice va c.s.,
2020). Trong TMDT, cong nghe Al dugc su
dung d€ ho trg NTD qua chatbot, cong cu dé
xudt, hau can théng minh va dmh gia toi uu
(Adam va c.s., 2021; Song va c.s., 2019), cai
thién trai nghiém NTD va moi quan hé doanh
nghiép - khach hang (Nguyen va c.s., 2022).
Tuy nhién, cling c6 y kién cho rang cong nghé
Al kém hiéu qua hon nhén vién trong viéc
nang cao trai nghiém (Prentlce va c.s., 2020),
va cam nhén danh doi khi sir dung cac dlCh vu
hd tro bai Al ¢6 thé anh huong tiéu cuc dén
NTD (Ameen va c.s., 2021).

Trong bdi canh canh tranh khdc liét cia thi
truong TMDT Viét Nam, gilr chan khach
hang dugc cho 1a uu tién hang dau cia cac
doanh ngh1ep Cudc cach mang 4.0 tao co hoi
cho cac san TMDT ung dung cong nghe Al dé
hd trg cung cap dich vu ty dong nang cao su
hai 1ong cia NTD nhu: chatbot, tim kiém
bang hinh 4nh, dé xuat san pham, thuc té 4o
tang cu’(‘yng. Tuy nhién, nghién ctu vé anh
hudéng cua cong nghé Al dén hanh vi NTD tai
Viét Nam con han ché. Nghlen clru nay nham
kham pha tac dong ctia cam nhén dénh dbi
khi dung dich vy ho trg boi Al dén quyet dinh
mua hang truc tuyen xem xét vai tro trung
gian cua chit lugng dich vu dién tur.

Ngoai ra, thuong hiéu la mot trong cac yeu
t6 quan trong,anh huong dén hanh vi tiéu
dung tryc tuyén (Le va c.s., 2018; Quan va
c.s., 2020; Swoboda va c.s., 2016). Trong moi
truong TMDT canh tranh gay gat, xay dung
thuong hiéu manh khong chi tao dung hinh
anh tich cuc ma con duy tri niém tin cia NTD
(Livac.s., 2020), tir d6 giam nhan thirc vé rui
ro va tang sy gan két. Nghién clru nay con
xem xét thém vai tro di€u tiét cia hinh anh
thuong hiéu trong moi quan hé gifta cdm nhan
danh do6i va CLDV dién tir. Cu thé, thuong

hiéu uy tin c6 thé giam thiéu tac dong tidu cuc
ciia cam nhan danh doi 1én CLDV dién tt,
trong khi thuong hiéu yéu lam gia tang anh
huoéng bat loi, tir d6 tac dong dén trai nghiém
va quyét dinh mua hang ctia NTD.

, Nghién ctru khdo sat khach hang ting mua
sim trén cac san TMDT pho bién tai Viét
Nam va trai nghiém dich vu h trg boi AL Két
qua s€ cung cap ham y 1y thuyet va quan tri,
g1up doanh nghiép t6i wu dich vu va tang h1eu
qua kinh doanh. M§ hinh nghlen ctru duge
xdy duyng tir phdng van chuyén sau va tai lidu,
kiém dinh bang phuong phap PLS-SEM.

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

2.1. Ly thuyet CET va moé hinh SOR

Ly thuyét CET (Customer Experience
Theory) duoc phat trién dé g1a1 thich hanh vi
NTD tryc tuyén, tdp trung vao trai nghiém
trong TMDT nhu mét yéu t6 then chot tao gia
tri cho NTD va doanh nghi¢p (Gulfraz va c.s.,
2022; Mofokeng, 2021; Urdea & Constantin,
2021; Yadav & Rahman 2018). Cac nghlen
cliu trudc day chu yéu dé cap dén trai nghiém
tich cuc, trong khi trdi nghiém tiéu cyc it dugc
cha y. V6i sy phat trién cong nghé, Al ho tro
tao trai nghiém tryc tuyén, véi tac dong tich cuc
da dugc ghi nhan (Nguyen va c.s., 2022;
Rahman va c.s., 2023), nhung cé4c han ché cta
Al doi héi thém nghién ctru dé hoan thién CET.

M6 hinh SOR (Stimulus - Organism -
Response Model), do Mehrabian va Russell
(1974) dé xuét, cho ring kich thich mo6i
truong (Stlmulus) tac dong dén trang thai noi
tai (Organism), dan dén phan mg hanh vi
(Response) (Jacoby, 2002; Mehrabian &
Russell, 1974; Ning Shen & Khalifa, 2012).
Phén g NTD gom t1ep nhan (tich cuc) nhu
gan két, mua hang va né tranh (tiéu cuc) - nhu
tir chdi thuong hiu. Trai nghlem dong vai tro
trung gian gilta kich thich va phan ung
(Mehrablan & Russell, 1974). Trong TMDT,
mo hinh SOR dugc tng dung d€ phan tich tac
dong cua chat luong thong tin, trai ngh1em
website dén hanh vi NTD (Herrando va c.s.,
2019; Zhu va c.s., 2020), nhung chu yéu tap
trung vao phan ung tich cuc, trong khi khia
canh tiéu cuc con rat han ché cac nghién ctlru.

khoa hoc =
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Nghlen clru nay két hop 1y thuyet CET va
mo hinh SOR dé phan tich hanh vi mua sam
truc tuyén trong bdi canh cac dich vu cung
cap boi Al xem xét: (1) Stimulus: Cam nhén
danh déi khi dung Al; (2) Organism: Chat
luong dich vu dién tir; (3) Response: Quyét
dinh mua hang. Hinh anh thuong hiéu duoc
danh gia nhu yéu t6 diéu tiét gilta cam nhén
danh doi va trdi nghiém. Bing cach phan tich
cd phan tng tiép nhan va né tranh, nghién ctru
cung cap goéc nhin toan dién vé anh hudng
ctua Al dén hanh vi NTD.

2.2. Quyét dinh mua hang

Quy¢ét dinh mua hang 1a qua trinh lién tuc,
trong d6 NTD than trong danh gia céc lya
chon dé théa man nhu cau (Engel va c.s.,
1993). Day 1a hién twong mang tinh c4 nhan,
tinh huong, xa hoi va boi canh, chiu anh
huong tir cac yeu to nhu dia diém, thuong
hiéu, mau ma, s6 lugng, thoi gian, gid ca va
phuong thtrc thanh toan. NTD thudng ra
quyet dinh mot céch ly tri, dya trén thong tin
co san (Ajzen, 1980). Nha tiép thi co thé tac
dong bang cach cung cap thong tin hd trg qua
trinh danh gia. T goc do tiep thi, quyet dinh
mua hang phén anh viéc dap L'rng nhu cau va
nang cao sy hai long cua NTD (Porter &
Advantage 1985). Tuy nhién, quyét dinh nay
c6 thé thay ddi tuy thudc hoan canh va chat
lu’ong dich vu tir nha cung cap. Nghién clru
nay tap trung vao quyet dinh mua hang cua
NTD trong bdi canh sir dung cac dich vu hd
tro boi Al

2.3. Chit lwong dich vu dién tir

CLDV dugc dinh nghla 1 khoang céch
gitra ky vong va cdm nhan cua NTD sau khi
st dung dich vy (Parasuraman va c.s., 1985).
M6 hinh SERVQUAL do Iuong CLDV qua
nam yeéu to: tin cay, dap ung, nang lyc, dong
cam va phuong tién hitu hinh (Parasuraman
va c.s., 1988). CLDV cao la nén tang cho su
hai long va long trung thanh cua NTD (Shi va
c.s., 2014; V. A. Zeithaml va c.s., 1996).

Trong TMDT, CLDV dién tu dugc
Zeithaml va cong sy (2000) dinh nghia 1a
muc do website ho tro hiéu qua céac giai doan
mua sam, ddt hang va giao hang (V. Zeithaml
va c.s., 2000). Cac khai ni€ém khac bao gom:

cung cap trai nghiém thong tin vuot t‘r(f)i (Rust
& Lemon, 2001), danh gié tong thé ve dich vu
trong moi truong dién ti (Santos, 2003), hoac
muc d§ dap trng nhu cau qua giao di¢n dién
tir (Carlson & O’Cass, 2012). CLDV dién tir
can dugc danh gia xuyén sudt qua trinh giao
dich - tir tim kiém thong tin, diéu hudng, dit
hang, hd trg, giao hang dén su hai long
(Wolﬁnbarger & Gilly, 2003). Cac nghién
ctru khac nhau da chi ra cac y€u t6 cau thanh
CLDV dién tu baQ gom: tinh gidi tri, tinh
thong tin va tinh t6 chuc (Q. Chen va c.s.,
2002; Q. Chen & Wells, 1999), tinh hiru ich
va tinh d& st dung (Vljayasarathy, 2004) tinh
hitu ich, tinh dé str dung, tinh gidi tri va thai
do tich cuc ddi véi cac trang web (Carlson &
O’Cass, 2010).

,2.4. Moi quan hé giiva sw cam nhdn danh
doi khi sw dung cdc dich vu dwoc ho tro boi
Al voi chit lwong dich vu dién tir va quyeét
dinh mua hang

Cam nhdn danh d6i phan anh chi ph1 NTD
bo ra dé ¢6 san pham/dlch vu, bao gom tién té
va phi tién té nhu thoi glan cong stre, quyén
riéng tu hodc cam gidc bat tién (V. A.
Zeithaml, 1988). Trong mua sam truc tuyen
nhitng cam nhan d4nh doi c6 thé bao gom sur
mat kiém soat, mét quyén riéng tu, mat tién,
mat thoi gian va cong stc ciing nhu nhﬁ’ng
cam xuc tiéu cuc (de Kerviler va c.s., 2016;
Merisavo va c.s., 2007; Shin & Lin, 2016),
tuy nhién kho c6 thé danh gia dugc nhiing
danh doi phi t tién té (Ameen va c.s., 2021).
Véi dich vu hd tro béi Al, cdm nhan danh dbi
gia tang do thiéu twong tac con nguoi va nguy
co ¢ 1ap xa hoi (Davenport va c.s., 2020). Al
doi hoi dir li€u cd nhan, tuan thu quy trinh
cong nghé, khlen NTD cam thidy mat kiém
soat hodc can no luc thich ngh1 ddc biét voi
ngu:0’1 dung méi (Ameen va c.s., 2021). Piéu
nay lam gidm sy thodi mai, dan dén mong
muodn can bang giltra tu dong héa va hd tro
con ngudi (Prentlce va c.s., 2020).

Trong TMDT, cong nghe Al dugc st dung
dé cung cap dlCh vu bao gom thuc té tang
cuong, nhan dang hinh 4nh, du doan ton kho
(Saponaro va c.s., 2018) va duoc coi 14 yéu tb
cot 161 cia CLDV dién tir, nang cao hiéu qua
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va gia tri kinh té (Prentice va c.s., 2020). Tuy
nhién, cdm nhan danh déi tidu cuc tir Al co
thé lam suy gidm danh giad CLDV dién t, khi
NTD cam thay dich vu khong dap ng ky
vong veé su tién loi hay an toan. Hon nira, sy
khé chiu tir danh ddi phi tién té truc tlep can
trd y dinh mua hang, do NTD céan nhac rui ro
vuot qua loi ich. Do d6, nghién ctru dé xuét:

HI: Cam nhdn danh doi khi sir dung dich
vu ho tro boi Al c6 anh hwong tiéu cuc dén
quyét dinh mua hang.

H2: Cam nhdn danh doi khi sir dung dich
vu hé tro boi Al ¢é anh huong tiéu cuc dén
CLDdeen f.

2.5. Moi quan h¢ giita chit lwong dich vu
di¢n tw va quyet dmh mua hang

Nhiéu nghién ctru da kham phd méi quan
h¢ gitta CLDV dién tur va y dinh hanh vi cua
NTD, bao gom: truy cap lai website (Carlson
& O’ Cass 2012; Santos, 2003; Vatolkina va
C.S. 2020) quyet dinh mua hang truc tuyen
(Carlson & O’Cass, 2010; Dhingra va c.s.,
2020; Hsu & Lin, 2015; Santos, 2003), gioi
thiéu website (Carlson & O’Cass, 2010;
Santos, 2003) va gidm truy cap website doi
thu (Carlson & O’Cass, 2010). NTD déanh gia
CLDV dién tir dua trén cac khia canh trai
nghiém dich vy, hinh thanh nhan thuac tong
thé anh huong dén hanh vi (Carlson &
O’Cass, 2012). CLDV dién tir cao thuc day
quyét dlnh mua hang bang cach nang cao sy
hai long, trong khi NTD khong hai long vé
cac dich vu duoc cung cap N lam giam y dinh
mua. Do d6, nghién ctru dé xuat:

H3: Chat luwong dich vu dién tir c6 danh
huong tich cuc dén quyét dinh mua hang
truc tuyen

2.6. Vai tro trung gian ciia chit lwong
dich vu dién tir

Cac dich vu hd tro boi Al thuong dugc
thiét ké theo mé hinh tu phuc vu, phu thudc
16n vao giao dién ngu:oi dflng cIé thanh cong.
Cong ngh¢ Al co kha nang diéu chinh toan
dién giao dién tu cac ylu td tryc quan, kiéu
chit, hoat anh va thong tin d6 hoa (Ameen va
C.S. , 2021), nhung c6 thé giy cam giac mat
kiém soat, anh huodng ti€éu cuc dén trai
nghiém NTD. Céc nghién cuu chi ra NTD

danh doi gitra loi ich va chi phi khi st dung
dich vu (Gallarza va c.s., 2017; Li & Shang
2020), hodc xem cam nhan danh déi 1a yeu to
doc lap song song vl gia tri dich vu (de
Medeiros va c.s. , 2016). Do do, trai nghlem
v6i dich vy duoc hd trg bai Al tac dong dén
danh gia CLDV dién tu: trai nghiém tich cuc
nang cao CLDV dién ti, trai nghiém tiéu cuc
lam gidm, tor d6 anh hu:ong dén quyét dinh
mua hang.

Viéc thiéu twong tac con nguoi trong dich
vu hd tro béi Al 1am ting cam nhan danh doi,
dac bigt vé mat kiém soat va thiéu ho tro nhan
vién, dan dén danh gia tiéu cuc vé CLDVDT
va gidm y dinh mua. T d6 gia thuyét tiép
theo duoc dé xuat:

H4: CLDdeen tr dong vai tro trung gian
trong moi quan hé giita Cam nhdn danh doi
khi sie dung dich vu hé tro boi AI va Quyét
dinh mua hang

2.7. Vai tro diéu ttet cua hinh anh
thwo'ng hiéu trong moi quan hé giita sy _
cam nhdn danh doz khi suw dung dich vu ho
tro boi AI va chit lwong dich vu dten tw

Hinh anh thuong hiéu 1a cam nhan cua
NTD vé¢ thuong hiéu, luu gitlr trong ky e qua
cac lién tuong (Keller, 1993) hoac cach
thuong hi€u hién dién trong tam tri ho
(Nandan, 2005). Mot so nghién ctru xem hinh
anh thuong hi¢u 1a nhan thirc ciia NTD va cac
bén lién quan v€ doanh nghiép (Li va c.s.,
2020), cht yéu dya trén danh gid cua NTD.
Hinh anh thwong hiéu tic dong dén hanh vi
NTD (Batra & Homer, 2004; A. H. Chen &
Wu, 2022; Huong, 2023; Jin va c.s., 2012;
Ogba & Tan, 2009; Rajeev va c.s., 1993). Bac
biét, Mqhmet Saglam va Maram Jarrar (2021)
chi ra rang NTD hai long va tin tu’O'ng mot
website s€ uu tién thuong hiéu d6 va kho thay
d6i long trung thanh (Saglam & Jarrar, 2021).

Vai tro diéu tiét cua hinh anh thuong hi¢u
dugc khang dinh trong nhiéu nghién curu:
didu tiét gitra sy hai long va y dinh mua (Su
va c.s., 2016), gid tri thuong hiéu va long
trung thanh (Nam va c.s., 2011), trai nghiém
va su hai long cua Gen Z (Trung, 2024; Trung
va c.s., 2024). Trong nghién ctru nay, hinh
anh thuong hi€u la cdm nhan ciia NTD vé cac
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san TMDT. Khi hinh anh thwong hi¢u tich
cuc, NTD sin sang bo qua cac bat tién nho
khi mua sam. Do d6, v¢i cung mirc cdm nhan
danh do6i tur dich vu ho tro boi Al hinh anh
thuong hiéu cao gitip gidm tac dong tiéu cuc
dén CLDV dién tir. Nghién ciru dé xuat;

H5: Hinh anh thuwong hiéu dzeu tiét moi
quan hé gitra cam nhdn danh doi khi sir dung
dich vu ho tro boi Al va CLDV dién tu: tac
dong tiéu cuc giam khi hinh anh thuwong hiéu
cao va nguoc lai.

Dua trén cac gla thuyet nghién clru trén,
md hinh nghién ctru gdm céc nhan t6 dugc dé
xuét trong hinh 1.

Su cam nhan
danh déi khi

Chét luong
dich vu dién tir

(ESQ)

50 nguoi nham thu thap y kién dé chinh stra
cac cau hoi cho phu hop, dam bao tinh thuc
te, tinh gid tri va dang tin cay cua thang do.

Sau khi hoan thién hai budc trén, tac gia
danh gi4 lai tinh gia tri va do tin cdy cua thang
do thong qua chi s Cronbach’s alpha. Két
qua cho thay, cac thang do déu dat gia tri trén
0,7; do d6 dam bao dugc tinh gia tri va dg tin
cay (J. F. Hair va c.s., 2019). Trong bang hdi,
tac gid sir dung céc thang do nhu sau:

Su cam nhadn danh doi coa NTD khi su
dung dich vu hd trg boi Al 1a bién doc lap
duoc do ludng béi 6 bién quan sat, ky hidu tir
PS1 dén PS6, thang do nay duogc ké thura va

Quyét dinh

str dung Al
(PS)

(Nguoén: Dé xuat nghién ciru cia tdc gia)

Hinh anh
thuong hi¢u
(IMG)

mua hang
(PD)

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt

3. Phuwong phap nghién ciu

3.1. Phat trién bang hoi va thang do .

Tac gia da tién hanh hai budc dé phat trién
bang hoi va thang do nhu sau:

- Dau tién, tac giad tién hanh tong quan tai
lidu va phong van chuyén gia. Tai budc nay,
tac gia da tap hop va ke thira thang do cho cac
bién c6 trong md hinh nghién ctru nham dam
bao tinh gia tri va d¢ tin cdy cua thang do.

- Tiép theo, tac gia tién hanh khao sat so bo

phat trién tir thang do ctia Nisreen Ameen va
cong su (Ameen va c.s., 2021).

CLDV dién tir 1a bién trung gian dugc do
luong boi 6 bien quan sat, ky hiéu tir ESQ1
den ESQ6, thang do nay dugc ké thira va phat
trién tur thang do ctua Erwin Halim va cdng su
(Halim va c.s., 2023).

Quyét dmh mua hang 1a bién phu thudc
duoc do luong boi 5 bién quan sat, ky hiéu tur
PDI dén PDS5, thang do nay dugc ké thura va
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phat trién tir thang do cia Mahmud Akhter
Shareef va cong su (Shareef va c.s., 2008).

Hinh anh thuong hiéu 1a bién didu tiét
dugc do luong boi 5 bién quan sat, ky hiéu tur
IMG1 déngIMGS. Thang do nay du:oc ké thira
va phat trién tir thang do ciia A. Makanyeza &
Chikazhe (Makanyeza & Chikazhe, 2017).

Nghién ctru stt dung thang do leert 5 muc
do tur Rat khong dong y dén Rt dong ¥.

3.2. Mau nghién cvru

Khao sat dinh luong dugc tién ‘hanh tu
thang 5/2024 dén thang 6/2024, d6i tuong
khao sat1a NTD da tung su dung cac dich vu
hd tro boi Al trong qua trinh mua hang trén
cac san TMDT va dang sinh song, lam vi¢c
trén dia ban Thanh pho Ha Noi, Viét Nam.
Nghién ctru dinh lugng nay dugc thuc hién
thong qua phuong phap phong van truc
tuyén bang bang hoi xdy dung trén
Microsoft Form.

Bang hoi duoc tac g1a thiét ke gém hai
phan: Phin 1 14 c4c cau hoi vé thong tin
chung cua nguoi dugce khdo sat, gom 6 cau
hoi: Gidi tinh, do tu01 nghe nghlep, cac san
TMDT tung mua sam, san TMDT lua chon
danh gia trong khéo sat, cac dich vu duoc hd
tro boé1 Al trén cac san TMDT da tung s
dung hodc truy cap Phan 2 duoc chia thanh 4
muc tuong ung v61 4 khai niém trong nghlen
ctru, gom 22 cau hdi lién quan dén sy cam
nhan danh doi khi st dung dich vu duoc hd
tro bdi cong nghe Al, CLDV dién tu, h1nh anh
thuong hiéu cua sain TMPT va quyét dinh
mua hang trén cic san TMDT.

Phuong phap 1iy mau phi ngiu nhién - lay
mau thudn tién. M6 hinh do luong gom 22
bién quan sat, theo Hair va c.s. (1998) kich
thudc mau can thlet la n =110 (22x5) (Hair
va c.s., 1998). DPé dam bao duoc kich thudc
mau nghlen clru, tac gia da gu1 phleu diéu tra
di phong van trén 500 nguoi, két qué thu vé
dugc 248/312 phleu hop 18, cac phiéu bj loai
la do ngu:(n tham gia khdo sat chua tirng mua
sam trén cac san TMDT hodc chua tirng nghe
no6i dén/sir dung cac dich vy dugc ho tro boi
Al trén céc san TMDT. Mot s6 phiéu cling bi
loai do chat luong khao sat khong dam bao.
Két qua khao sat dugc thé hién trong bang 1.

Dt liéu duoc nhdp va phan tich trén phan
mém SmartPLS 4.

Két qua tir mau khdo sat gom 42 ,7/% nam
va 57,3% nit. Nhom tu01 18-23 chiém ty 1€
cao nhét (41,5%), tlep theo 1a nhom 24-30
tu01 (35,1%). Ve nghé nghiép, sinh vién
chiém ty 1¢ 16n nhat (34,7%), tiép, dén 1a nhan
vién van phong (27%) va cac nghé nghiép dic
thu (21%).

Vé kinh nghiém mua sam trén cic san
thuong mai dién tir, 100% nguoi tham gia
khao sat da tung mua sam trén Shopee, 62,5%
trén TikTok Shop, 45,2% trén Lazada va
28,6% trén Tiki. Su lya chon san thu’ong mai
dlen tur de danh gia trong khéo sat nay cling
tuong dong véi ty 18 sir dung, lan Iuot la
Shopee (41,1%), TikTok Shop (29, OA))
Lazada (18,5%) va Tiki (11,3%).

Do1 véi cac dich vy ho trg boi Al trén san
thuong mai dién tu, phan 160 nguoi tham gia
da ting trai nghlem dich vy Tim klem bang
hinh anh (87 9%), H¢ thong dé xuét ty dong
(81,0%) va Chatbot (73 4%). Céc dich vu con
lai, Diph vu hdu mai tu d@ng va Cong nghé
thyc té do tdng cuong, co ty 1€ sir dung thap
hon, lan luot 1a 62,9% va 35,9%.

4. Két qua nghlen ciru

4.1. Danh gia thang do

. Trong nghlen cuu nay tac gia su dung hé
s6 tai ngoa1 (Outer loadings), Cronbach’S
alpha hé so tin cay tong hop (rhoC) va hé¢
sO tin cay chinh xé4c (rhoA) dé danh gia dd
tin c@y cua thang do. Dong thoi, danh gia
gid tri hoi tu cua thang do thong qua ti 1&
trung binh phuong sai trich (AVE); va su
dung tiéu chuan Fornell-Larcker (1981), ty
1¢ heterotrait-monotrait ratio (HTMT) danh
gid do phan bi¢t cua thang do (Fornell &
Larcker 1981)

Két qua phan tich trong bang 2 cho thay
g1a tri Cronbach’S Alpha rhoC, rhoA cua tat
ca cac thang do cho cac khai niém déu dat yéu
cau vé d¢ tin cay (= 0,7). Cu the Cronbach’s
Alpha cua 4 khai niém cho thiy do tin cdy &
muc cao (> 0,8) (J. Hair va c.s., 2022; J. F.
Hair va c.s., 2019), cac h¢ s6 rhoC va rhoA
dam bdo gidi han dudi va gidi han trén trong
gia tri cho phép (= 0,7) (T. Dijkstra &
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Bang 1: M6 ta mau nghién cuu

MAu Kkhao sat

S6 lwong, ngudi

TV 1§, %

Gidi tinh

Nam 106 427
Nir 142 57,3
D) tudi

Tur 18 dén 23 103 41,5
Tur 24 dén 30 87 35,1
Tu 31 dén 40 42 16,9
Trén 40 16 6.5
Nghé nghiép

Sinh vién 86 34,7
ang viée da’C thu (Bac si, Giao 57 21,0
vién, Canh sat)

Nhan vién van phong 67 27,0
K¥ su/Nha khoa hoc 11 4.4
Lao dong pho thong 24 9,7
Khac 8 3,2
San thwong mai dién tir tirng mua sim

Shopee 248 100
Lazada 112 45,2
Tiki 71 28,6
Tiktok Shop 155 62,5
Khac 32 12,9
San thuwong mai dién tir duwgc lua chon danh gia

Shopee 102 41,1
Lazada 46 18,5
Tiki 28 11,3
Tiktok Shop 72 29,0
Ciac dich vu dugc hd trg béi Al trén sain TMDT da tirng trai nghiém hodic truy
cap

Chatbot 182 73,4
Tim kiém bang hinh anh 218 87,9
Hé thong dé xuat ty dong 201 81,0
Dich vy hau mai ty dong 156 62,9
Cong ngh¢ thuc té 4o tang cuong 89 35,9

(Nguon: Két qua phan tich tir dit liéu tdc gia khdo sat)
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Bang 2: Phan tich d¢ tin cdy va xdc thuc khai niém

Tén bién Bien. Outer Crombach’s |\ yp | hoC | rhoA
quan sat loadings Alpha
0,919 0,712 | 0,937 | 0,921
ESQl 0,801
Chat luong ESQ2 0,871
dich vu dién tir ESQ3 0,865
(ESQ) ESQ4 0,812
ESQ5 0,844
ESQ6 0,865
0,845 0,618 | 0,890 | 0,849
IMG1 0,715
Hinh anh IMG2 0,781
thuong hiéu (IMG) IMG3 0,820
IMG4 0,792
IMG5 0,817
0,898 0,711 | 0,925 | 0,899
. PDI 0,825
%;llilaethg;ngh PD2 0,806
PD3 0,842
(PD)
PD4 0,864
PD5 0,878
0,930 0,741 | 0,945 | 0,932
Su cdm nhan dénh PSI 0,843
dbi khi str dung PS2 0,874
cac dich vu duoc PS3 0,812
ho tro boi Al PS4 0,900
(PS) PS5 0,875
PS6 0,858
Ghi chu: Alpha, rhoC, rhoA > 0,7 va AVE > 0,5

(Nguon: Két qua phdn tich tiv di liéu khdo sdt ciia tdc gid)

Henseler, 2015; T. K. Dijkstra, 2010, 2014;
Henseler va c. s., 2015; Joreskog, 1971) Két
qué phan tich trung binh phuong sai trich
AVE cho thiy thang do cho cac khai niém dat
gia tri hoi ty, trung binh phuong sai trich déu
dat trén 50%, trong do thap nhat la thang do
Hinh anh thuong hiéu c6 gia tri thap nhat
nhung van dat mtrc 61,8%.

Kha nang phan blet (Discrimiant validity)
cua mod hinh dugc dam bao khi AVE cho moi

bién tiém an cao hon tat ca cac gia tri twong
quan khac trong so céc cau tric khac (Fornell
& Larcker, 1981). Két qua phan tich trong
bang 3 cho thdy trong timg nhan t6, cin béc
hai cua AVE (gia tri trén duong chéo boi dam)
déu co gia tri cao hon hé¢ sb tuong quan cua
cac nhan to khac trong cung mot c¢ot. Do do,
cac nhén t6 déu dat gia tri phan biét (Fomell
& Larcker, 1981).
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Bang 3: Pdnh gid tinh phdn biét ciia thang do theo tiéu chuan Fornell-Larcker

ESQ IMG PD PS
ESQ 0,844
IMG 0,612 0,786

PD 0,675 0,588 0,843

PS 0,321 -0,232 0,267 0,861

(Nguon: Két qua phan tich tir dit liéu tdc gia khdo sat)

Bang 4: Phan tich tinh phdn biét ciia thang do theo tiéu chuan HTMT

ESQ IMG PD PS
ESQ
IMG 0,688
PD 0,737 0,669
PS 0,343 ’ 0,256 0,291
Ghi chu: Do phan biét dwoc thiét lap tai mirc HTMT),90

(Nguon: Tac gia phan tich dit liéu khdo sat)

Tiéu chudn HTMT duoc tac gia st dung de
danh gia thém tinh phan biét gilta cac thang
do. Theo Henseler va cong su (2015) ncu chi
s6 HTMT giira 2 bién lién quan c6 gla tri nhd
hon 0,85 thi dugc coi 1a dat duoc gia tri phén
biét glua 2 bién (Henseler va c.s., 2015) Tu
cac gia tri trong bang 4 cho thay chi so
HTMT cua cac cép bién déu thap hon 0,85,
do d6 cac khai ni¢ém thang do trong bai
nghién ctru déu khéc biét 1o rét.

Ngoal ra, dé danh gla mo hlnh cAu tric, tac
gia klem tra tinh da cong tuyén thong qua gia
tri thong ké hé s6 phong dai phuong sai (VIF)
cla tat cd cac bién trong mo hinh cau tric.
Két qua phan tich dugc trinh bay trong bang
5, cac gia tri hé so VIF cua tat cd cac moi

quan h¢ déu thap hon 3, do d6 khong gép hién
tuong da cong tuyen trong mo6 hinh nghién
ctu (J. F. Hair va c.s., 2019)

Qua két qua danh gia trén c6 thé khang
dinh thang do cua cac khai niém da dam bao
do tin cdy va do xac thuc cho budc phan tich
tlep theo.

4.2. Kiém dinh mé hinh va cdc gta thuyet

Phuong phap PLS-SEM dugc sur dung véi
su trg gilp cla phan meém SmartPLS4 dé
kiém dinh mo hinh va cac gid thuyét nghién
ctu. Tac gid thuc hién két hop phéan tich
Bootstrap n=5000, két qua udc luong ban dau
va trung binh Bootstrap cho tat cé cac duong
dan (path coefficients) deu rat gan nhau, cho
thay udc lugng ban dau 1a 6n dinh. Pay 12 mo

Bang 5: Pdnh gid vin dé da cong tuyén

ESQ IMG PD PS
ESQ 1,115
IMG 1,058

PD

PS 1,075 1,115

(Nguon: Két qua phdn tich tir dit liéu khdo sdt cia tdc gia)
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hinh ¢6 chat lu:ong tot dé giai thich mdi quan
h¢ gitra cac khai niém. Cac két qua udc luong
duoc the hién trong hinh 2 va tong hgp cac
gia thuyét tai bang 6.

tac dong truc tiép tir sy cam nhan dénh d01 dén
quyét dinh mua hang (bac bo g1a thuyet HI1),
nhung cho thdy c6 tac dong gian ti€p thong
qua vai tro trung gian cua chat lugng dich vu

| IMG1 | | IMG2 I | |MG3 | | IMG4 | I IMG5 |

| ESQ1 | | ESQ2 | IESQ3 | | ESQ4 | | ESQ5 | IESQS |

o 000 0 000 0 °°° 0 000 0. ooo

jo @

0.138 (0. 005)

0. 170 (0.002)

JE

PS2 | 0.000
0.000
0.000
0.000
0.000
P 0.000

l-u l
w w
- w

PSG

=

0.0000-000 0.000 0.000 0.000¢ goo

ESQ

0.656 (0.000)

I

0.000 [ pp2
0.000

1

0.057 (0.272) P 0.458 0.000: PD3

0.000

g

PD 0.000 PD4

PD5

'quon: Tdc gia phdn tich tir dit liéu khao sat)

Hinh 2: Keét qua woc lwong mo hinh nghién cuu theo PLS-SEM

Bang 6: Két quad kiém dinh cdc gia thuyét

Gia thuyét Méi quan hé dwgfgs‘(’lan Gid trit | Gid tri P (If,‘;to"l(;‘;;
HI PS — PD -0,057 1,098 0,272 Bac bo
H2 PS — ESQ -0,170 3,102 0,002 Chép nhan
H3 ESQ — PD 0,656 16,034 0,000 Chap nhan
H4 PS — ESQ — PD -0,112 3,049 0,002 Chép nhan
H5 IMG x PS — ESQ 0,138 2,798 0,005 Chap nhan
Hé s6 xéac dinh: ESQ: R2= 0,427, AdjR? = 0,420 (p<0,001); PD: R2= 0,458, AdjR? = 0,454
(p<0,001)

(Nguén: Téc gia phan tich tir dif liéu khdo sdt)

Két qua phan tich cho thay, tac dong truc
tiép tir sy cam nhan danh d6i khi str dung cac
dich vu hd trg boi AI dén chat lugng dich vu
dién tir (e-service quality) va tiac dong tur chat
luong dich vu dién tor dén quyet dinh mua
hang cua nguoi ti€u dung, deu c6 y nghia
thong ké (chap nhan gia thuyet H2, H3). Mau
nghién ctru khong cung cap du bang chung vé

dién tu (chap nhan gia thuyét H4). Hon nira,
vai tro. diéu tiét cia hinh anh thuong hi¢u d6i
voi mdi quan hé giita cam nhan danh ddi va
chat luong dich vu dién tir cling c6 y nghia
thong keé (chap nhan gia thuyet H5). Cu thé:

- Sy cam nhéin danh doi co tac dong truc
tlep va tiéu cuc dén chat luong dich vu dién

, voi hé s6 duong dan 13 -0,170 (P < 0,01).
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- Chat lufong dich vu dién tr c6 tac dong
truc tlep va tich cyuc dén quyét dinh mua
hang, voi hé sé duong dan 12 0,656 (P <0,01).

- Sy cdm nhéan danh d6i khong co tac dong
tryc tiép dén quyét dinh mua hang (P>0,05),
nhung c6 tc dong gian tiép va tiéu cuc thong
qua chét luong dich vu dién tir, voi hé sb
duong dan 12 -0,112 (P < 0,01).

5. Ham y quan tri, dong gép, han ché
va hudéng nghién ctru tiép theo

5.1. Ham y quan tri

Két qua nghién ctru cho thy g1a thuyét vé
tac dong tryuc ti€p va ti€u cuc cua PS 1én PD
bi bac bo. Tuy nhién, gia thuyét vé tac dong
gian tiép ciia PS 1én PD thong qua trung gian

IMG x PS

0481

== IMG at-1SD ==IMG at Mean

Ps

= IMG at +15D

Nguon: Két qua phan tich tir dit liéu khdo sat cuia tdc gia)
Hinh 3: Tac dong diéu tiét cua “Hinh anh thwong hiéu”

- Hinh dnh thuong hi¢u c¢ vai tro diéu tiét
c6 y nghia thong ké (hé s6 duong dan la
0,138, P <0,01).

Bleu nay cho thay, khi ngum tieu dung
danh gia hinh anh thu:orng hiéu cang cao, tac
dong ti€u cyc tr sy cam nhan danh 601 lén
chat luong dich yu dién tir cang giam.

Gia tri Ad_]R2 cua ESQ bang 0,420 cho
thdy sy cam nhan danh d6i ddi véi cac dich
vu hd trg bai cong nghe Al giai thich duogc
42,0% su bién thién cua CLDV di¢n tir. Gia
tri AdJR2 cia PD bang 0,454 cho thay mo
hinh nghién ctru cta tac gia cé thé g1a1 thich
duoc 45,4% su bién dong phuong sai quyet
dinh mua hang cia NTD. Két qua cho biét
mirc d6 phii hop hay kha ning du béo tot ctia
mo hinh (J. F. Hair va c.s., 2019; Shmueli va
c.s., 2019).

ESQ dugc chap nhan, phi hop véi cac nghién
ctru trude day cua de Medeiros va c.s. (2016),
Gallarza va c.s. (2017) va Li & Shang (2020)
(de Medeiros va c.s., 2016; Gallarza va c.s.,
2017; Li & Shang, 2020) Piéu nay go1 y
rang, mac du nguoi ti€u dung co thé ¢ nhu'ng
cam nh4n tiéu cuc nhat dinh khi st dung céc
dich vu hd trg boi Al trong qua trinh mua
sdm, nhung nhiing cdm nhan nay chua du
manh dé tryc tiép lam thay d6i quyét dinh
mua hang cua hg. Thay vao d6, PS anh hu:orng
den danh gia vé ESQ va chinh ESQ méi la
yéu td tac dong dén quyet dinh mua hang cua
ho. Do do, dé tang cuong hanh vi mua cta
khach hang cac san TMDT can phai ¢ cac
bién phap nhim giam thiéu sy cam nhan danh
dbi ctia khach hang nhu:
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- Tang cuong tinh_minh bach: Cung cap
thong tin 10 rang va d& hiéu vé cach Al duoc
su dung de thu thap va xur ly dir liéu ca nhan,
dam bao rang nguou tiéu dung co quyen klem
soat dir li€u cua ho, cho phep nguoi dung dé
dang tit cac tinh nang ca nhan hoéa hoic yéu
cau x0a dir liéu cé nhan.

- Cai thién trai nghiém tuong tac: Thiét ké
cac dich vu dugc ho trg boi AI mot cach than
thién va de su dung, cung cap cac tuy chon ho
trg truc tiép tir con nguoi khi can thiét, co thé
nhanh chong chuyen su ho tro khach hang
sang cho nhan vién ho trg néu cac dich vu ho
trg boi Al khong thé giai quyét van dé cua
khach hang.

- Tang cudng bao mat; Ap dung cac bién
phap bao mat tién tién dé bao vé dir lidu ca
nhan cua nguoi tiéu dung khoi cac hanh vi
xam nhap va lam dung, nhu st dung ma hoa
dir 1i€u, xac thuc hai yéu t6 va thuong xuyén
kiém tra hé thong bao mat.

Bén canh do, két qua nghlen cuu ung hd
g1a thuyet vé vai tro diéu tiét cua IMG trong
moi quan hé glua PS va ESQ diéu nay cho
thiy mirc do cam nhan v¢€ hinh anh thuong
hiéu cua moi NTD khéc nhau s& anh huong
dén cam nhan vé CLDV dién tir trong qué
trinh trai nghiém cac dich vu hd trg bdi Al
tr d6 anh huyong dén quyet dinh mua sam
cia NTD. Két qua nghién ctru nay cho thiy
ngoal viéc cdi thién nhung cam nhin danh
ddi ciia NTD d6i véi cac dich vu duoc ho trg
boi Al thi cac sain TMBT ciing can phai co
sy quan tam to1 viéc xay dung hinh anh
thuong hi¢u nhu:

- Tao dung uy tin: Tuén thu céc tiéu chuan
dao dirc kinh doanh, cung cap san pham va
dich vu chét luong, giai quyét cac khiéu nai
cua khach hang mdt cach nhanh chong va
cong bang nhu: cong khai cac chinh sach d6i
tra hang 0 rang va dé thyc hién, ddm bao
rang tat ca cac sin pham duoc ban trén san
déu dap ung cac ticu chuan chét luong.

- Xay dung mdi quan hé: Tuong tac tich
cuc voi khach hang trén mang xa hoi, t6 chie
cac su kién va chuong trinh khuyén mai hip

dan, tao ra mot cong dong tryc tuyén soi
dong, nhu: to chirc cac budi livestream ban
hang v6i cac wu dai doc quyén, hodc tao ra
mot dién dan true tuyen dé khach hang co the
chia sé kinh nghiém va phan hdi vé san pham
va dich vu.

- Tao sy khac biét: Xay dung mot ban sic
thuong hi¢u doc dao va dé nhan dién thong
qua viéc su dung mau sic, hinh anh, logo, slo-
gan va cac y€u t0 nhan dién thuong hi¢u khac
mot cach nhit quan trén tat ca cac kénh
truyen thong, nhu: phat trién mot phong cach
thiét ké doc d4o cho trang web va ting dung
di dong va sir dung mdt giong van nhat quan
trong tat ca céc tai liéu marketing.

Thong qua viéc thyc hién dong bo cac bién
phap giam thiéu PS va xay dung IMG, cac
san TMDT co thé tao ra mot trai nghlem mua
sam truc tuyén tich cuc va dang tin cdy, tir 46
thic day sy hai long, long trung thanh va
hanh vi mua hang cua NTD.

5.2, Bong gop cua nghién ciru

Dong gop vé mat ly thuyét: Dya trén 1y
thuyét CET va m6 hinh SOR, nghién ctru da
phat trlen va kiém dinh khung ly thuyet cho
cac mdi quan hé giita cam nhan danh doi cia
NTD khi trai nghiém cac dich vu duoc hd trg
boi cong nghe Al (kich thich), CLDV dién tr
(chu the) va quyét dinh mua hang (phan h01)
trong moi truong mua sam truc tuyen Cu the
nghién ctru nay lam rd tac dong cua sy cam
nhén danh d6i ddi voi cac dich vu ho trg boi
Al va chét luong dich vu dién tir dén quyét
dinh mua hang trén san thu:ong mai dién ftur.
Bén canh d6, nghién ctru nay danh g1a chat
luong dich vu dién tir tr mot goc do méi: dua
trén nhiing trai nghiém dich vu hd tro bai
cong nghé Al, dac biét la danh gia tac dong
tiéu cuc cua cam nhan danh doi. Theo hiéu
biét cua tic gia, day la nghlen ctru dau tién
danh g1a tac dong ctua su cam nhén danh d01
khi str dung cac dich vu hd trg bai Al dén
quyét dinh mua hang dya trén quan dlem cam
nhan vé chat luong dich vu dién tur, ddng thoi
xem x€t vai tro diéu tiét cua hinh anh thuong
hiéu trong mdi quan hé nay. Piéu nay dic biét
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quan trong trong bi canh c()ng ngh¢ Al dang
phat trién manh mé va dugc Ung dung rong
rdi dé ting cuong trai nghiém mua sim trén
cac san thuong mai dién tu.

Dong g6p vé mdt thiee tién: Nghién ctu
cung cap nhitng ham y quan trong cho céc
nha quan 1y va cidc nha hoach dinh chinh
sach trong linh vuc thuong mai dién tr. Thu
nhat, viéc bac bo gia thuyet H1 va chap nhan
gia thuyet H4 cho thay, mac du vi¢c ung
dung Al dé ting cuong trai nghiém ngudi
tiéu dung la quan trong, nhung cic san
TMDT ciling can quan tim dén nhitng cam
nhan danh doi ctia nguoi tidu dung doi voi
céc dich vu hd trg béi AL Nhitng cam nhén
nay co thé khong anh huong truc tiép dén
quyet dinh mua hang, nhung lai anh hudng
dén cach ngucn tiéu dung danh gia CLDV
dién tir cua san TMDT, tir d6 anh huong dén
quyet dinh mua hang cua ho. Thur hai, viéc
chap nhan gia thuyet H2 va H3 nhan manh
tam quan trong cua vi¢c nang cao CLDV
dién tir, vi n6 tac dong truc tiép dén quyét
dinh mua hang Tuy nhién, sy cam nhén
danh d6i cua nguoi tidu dung d6i voi cac
dich vu ho trg boi Al ¢ thé lam giam danh
g1a vé chat lugng dich vu dién tir. Cu01 cung,
viéc chap nhéan gla thuyét H5 cho thay anh
huong cua sy cam nhén déanh d01 1én chat
luong dich vy dién to khong glong nhau d6i
vol tat cd nguoi tiéu dung ma no bi anh
hudong bdi sy danh gla ctia NTD v& hinh anh
thuong hi€u cua cac san TMDT. Hinh anh
thuong hiéu manh mé co thé giap giam thleu
tac dong ti€u cuc cua sy cam nhén danh doi
1én chét luong dich vu dién tir. Do d6, céac
san TMDT can tap trung vao viéc xay du’ng
hinh anh thuong hiéu tich cuc dé giam thiéu
nhiing lo ngai cua nguoi tiéu dung khi su
dung céac dich vu ho trg béi Al va nang cao
trai nghiém mua sam tong thé.

5.3. Han ché va hudng nghién ciru tzep theo

Nghlen curu nay tuy da dugc tac gia xem
xét trén phuong dién thuc t1en cling nhu ly
thuyet chit chég, tuy nhién van con nhirng han
ché co thé tiép tuc phat trién nghién ciu

trong twong lai nhu: Mot la, mau khao sat chi
tap trung & Ha Noi, do do tac gia dé xuat cac
nghién ciru tiép theo co thé xem xét & cac
khu vyc khic nhau dé so sanh tac dong khac
biét glua PS t61 ESQ va PD. Hai la, bai
nghién cru chua dua bién vé g101 tinh, do
tudi, nghé nghlep vao trong mo hinh dé xac
d1nh tac dong cua nhitng bién kiém soat nay
Ba la, dbi tuong nghién ctu 13 cac san
TMDT tir tai Viét Nam, do do twong lai co
thé nghlen clru trén cac d6i tuong khac nhu
cac san thuong mai dién tir quoc te, cac web-
site ban 1¢ truc tuyen hodc mua sam trén cac
nén tang mang xa hoi. ¢
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Summary

This study was conducted to examine the
impact of perceived sacrifice when using arti-
ficial intelligence - powered (Al-powered)
services on consumers’ online purchase deci-
sions. This relationship was analyzed through
the mediating role of electronic service qual-
ity (e-service quality) and the moderating role
of brand image. The study employed a quan-
titative approach using the Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) method. Data analysis from a survey of
248 consumers who had experienced Al-sup-
ported services on popular e-commerce plat-
forms in Vietnam revealed that perceived sac-
rifice does not directly affect online purchase
decisions but exerts an indirect influence
through the mediating role of e-service quali-
ty. Additionally, brand image strengthens the
relationship between perceived sacrifice and
e-service quality. Based on these findings, the
study proposes solutions for e-commerce
businesses to enhance the effectiveness of Al
applications in delivering customer services.
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Phu luc: Céc bién do luong va nguon tham khdo

A 1A <1z A . Ngufﬁn
Tén bién Ma hoa Bién quan sat tham Kkhio
PS1 Toi lo ngai vé viéc mat kiém soat khi su dung cac tién
ich Al trén san TMDPT nay
, Toi lo ngai vé viéc cac tién ich Al trén san TMDPT nay
Su cam PS2 , AP N
han danh kich thich t6i chi ti€u nhiéu hon
naan can’ T6i cam thiy kho chiu khi str dung céc tién ich Al trén
doi khi st PS3 X \ \
dune cic san TMDT nay ] _ (Ameen va
(I8 CaC T6i lo ngai vé viéc mat quyeén ri€ng tu khi sir dung cac | c.s., 2021)
dich vu ho PS4 i PR X
tro bt Al tién ich Al trén san TMDT nay
j (PS) PS5 Khi str dung cac tién ich Al trén san TMDT nay doi hoi
toi phdi c6 gang va mat nhiéu thoi gian dé tim hiéu ching
PS6 Tai lo lang veé viée thi€u nguoi twong tac khi st dung cac
tién ich Al trén san TMDT nay
ESQI1 | Trai nghiém mua hang trén sain TMDT nay rat tot
ESQ2 | Dich vu khié€u nai trén san TMDPT nay dugc xu ly tot
) ESQ3 Toi cam thay hai long vé cac dich vu truc tuyén trén san
Chat luong TMDT nay L
dich vy dién N (Halim va
‘t& (E.S Q)‘ ESQ4 | Giao dich trén san TMDT nay minh bach va dé st dung | c.s., 2023)
Céc cam két vé dich vu duoc san TMDT nay thuc hién
ESQ5 ,
dung
ESQ6 | San TMDT nay tao an tugng tot
PDI T61 cam thay hai long khi quyét dinh mua sam trén san
TMDT nay
£, PD2 Toi s€ tich cuc gidi thi€u san TMDT nay cho ngudi khac
Quyét dinh — - . - — - Sharcef v
mua hang PD3 To1 thuo/ng Xuyén mua hang trén san TMDT nay (Shareef va
(PD) PD4 il;(;)l s& tiép tuc mua sim trén san TMDT nay trong tuong | ¢-S-» 2008)
PD5 Nhin chung, t6i hai long khi mua sam trén san TMDT
nay
Thuong hi¢u san TMDT nay dang thanh cong va co 1&
IMG1 - £ \ A
ti€p tuc thanh cong hon
IMG2 T61 thay thuong hi¢u san TMDT nay luén tim kiém giai
phéap mdi dé phuc vu khach hang
Hinh anh IMG3 Thumg hl?u san TMDT nay co lich st lau va c6 uy tin (Makanyeza
thuong hiéu vd sy tin cdy trén thi trudng & Chikazhe
(Il\/igG) ; Thuong hiéu san TMDT nay thuc hién hoat déqg kinh 2017) ’
IMG4 | doanh ctia minh cong bang, trung thuc va cam ket trach
nhiém xa hoi
Thuong hi¢u san TMDT nay dugc danh gia cao va duoc
IMGS5 | coi la mQt trong nhiing thuwong hi€u hang dau trong
nganh
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