Tap chi Khoa hoc va Céng nghé, Sé 69B, 2024

CAC YEU TO ANH HUONG DEN Y PINH SU DUNG DEEP-LEARNING
CHATBOT PE MUA SAM TRUC TUYEN TAI VIET NAM

NGUYEN VIET BANG!, NGUYEN HANH PHUCY, VO TAN DUY?, VO THI THU HIEN?, TRAN
TRINH THANH TRUC®, NGUYEN TUYET MINH*

Y Khoa Qudn tri - Pai hoc Kinh té TP.HCM,
2 Khoa Céng nghé Théng tin Kinh doanh - Pai hoc Kinh té TP.HCM,
* Khoa Ké todn - Pai hoc Kinh té TP.HCM,
* Khoa Tai chinh - Pai hoc Kinh té TP.HCM
*Tac gia lién hé: phucnguyen.31211022775@st.ueh.edu.vn
DOls: https://www.doi.org/10.46242/jstiuh.v69i3.4949

Tém tit. Nghién ciru ndy xac dinh, do ludng va nhan manh tam quan trong ctia niém tin va thai do trong
viéc anh huong dén cam nhan va y dinh str dung chatbot sir dung phuong phap hoc siu (deep-learning
chatbot) dé mua sam truc tuyén ctia nguoi dung. Phuong phap nghién ciru dinh luong dugc sir dung dé
kiém dinh mé hinh va cac gia thuyét nghién ctru. Dit liéu thu thap thong qua Google Forms v6i 300 khach
hang mua 1¢ tryc tuyén tai Viét Nam dugc phén tich thong qua mé hinh ciu trac tuyen tinh. Két qua cho
thiy cam nhén sy thich tha va cam nhan sw hién dién xa hoi anh hudng tich cuc dén y dinh sir dung deep-
learning chatbot ctia khach hang ca truc tiép va gian tiép thong qua niém tin va thai dg, ngoai trir cam nhan
su thich thu khong c6 tic dong dén y dinh str dung. Nghién ciru nay cung cip mot goc nhin méi vé viée ap
dung deep-learning chatbot, nhan manh vai trd quan trong ctia niém tin, thai do va nhan thic cia nguoi
dung trong viéc dinh hinh y dinh. Bang cach kham pha nhing khia canh chwa dugc khai thac cua su tuong
tac ciia nguoi dung, nghién ciru nay cung cAp mot goc nhin ddc dao cho cac nha nghién ctru dé nang cao sy
hiéu biét va trai nghiém cua ngudi dung véi deep-learning chatbot trong bdi canh cong nghé méi ndi. Cac
nha quan ly nén uu tién cac chién lugc thuc déy tinh minh bach, d0 tin cdy va tuong tac thu vi, nhdn ra tiém
nang cua cac chatbot niy trong viéc nang cao trai nghiém ciia nguoi ding va thuc dy viéc mua hang thanh
cong, dac biét 1a trong mat thi truong moi ndi nhu Viét Nam.

Tir khéa. cam nhén sy hién dién xa hoi, cam nhan sy thich thd, niém tin, thai do, ¥ dinh st dung

1 GIOI THIEU

Trong thoi dai cong nghé phat trién vuot bac nhu ngay nay, cac ing dung cong nghé cung voi sy phat trlen
manh mé cta Internet dang anh hudng siu sic den cudc song cliia con nguoi bang cach hd tro giai quyét
cong viéc nhanh chong va hiéu qua ma khong can ton nhiéu cong sirc. Su phat trién ciia cac cong cu cong
nghé va khoa hoc may tinh d cho ra doi cac tro 1y 4o gitp ngudi ding tiét kiém ngudn luc. Theo Winkler
va Sollner (2018), nhiing tro 1y a0 ndy con dugc goi 1a chatbot, 1a nhimg chuong trinh may tinh mé phong
cudc trd chuyén cua con ngudi va co thé “giao tiép” voi ngudi ding bang vin ban hodc giong néi. Véi su
céi tién nhanh chong ciia cong nghé, cac loai chatbot di xuat hién va phd bién trong thoi gian gan day, trong
d6 phai ké dén deep-learning chatbot. Chatbot st dung phwong phap hoc sau (deep-learning chatbot) 1a
chuong trinh str dung cong nghé hoc may két hop xir Iy ngdn ngit t nhién NLP (Natural Language Process),
cy thé cong nghé NPL sir dung ki thuat hoc sau dé phan tich dir liéu van ban, giong no6i hidu qua, tir do6 cung
cap cho méy tinh kha nang dién giai, tuong tac va hiéu dugc ngon ngir cuia con nguoi (Li va cong su, 2024).
Deep-learning chatbot 1a mét linh vyuc hap dan va co nhiéu tiém ning phat trién trong tuong lai. Nhén ra
nhitng tiém nang do, Viét Nam dang no luc phat trién linh vuc cong nghé hoc sau dé hd tro cho su tién bod
xa hoi va kinh té. Minh chimg rd rang 1 hién nay, deep-learning chatbot dang dugc str dung rong rai tai
Viét Nam trong nhiéu linh vyc khéac nhau, bao gébm hanh chinh cong (Askonomy), noéng nghiép
(Farmer.CHAT), gido duc (Zo Chatbot) va y té (Chatbot-MED),... Nhung theo hiéu biét cua chung t6i, cho
dén thoi diém hién tai, trén thi truong van chwa xuat hién deep-learning chatbot phuc vu trong nganh thuong
mai dién ttr. Linh virc mua sim truc tuyén dugc danh gia nhu mot trong nhiing linh vyc phat trién dﬁy tiém
ning & Viét Nam béi sy ting trudng trong nhu ciu duge phan hdi nhanh chong nhét cua khach hang. Vi
vay, trong xu thé bing nd cong nghé gin lién voi thi truong déy tiém nang phat trién nhur Viét Nam, viéc
ap dung deep-learning chatbot trong thuong mai dién tur 1a diéu s& xay ra trong tuong lai. Deep-learning
chatbot trong mua sim tryc tuyén s& dong vai trd nhu mot nhan vién tu vin chuyén nghiép giai dp thic
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mic cua khach hang 24/7. Deep-learning chatbot s& tra 101 bang vin ban cac cau hoi, thic mic cua ngudi
ding ma khong can cac goi ¥ tir khéa nhu chatbot thong thuong dudi dang hop thoai tro chuyén. Ké thira
tir tinh nang hoc hoi vuot troi clia cac deep-learning chatbot, deep-learning chatbot trong mua sam truc
tuyén ciing hoc hoi va trau ddi lién tuc cac kién thirc vé san pham, cira hang, nhu ciu va cach xir 1y tinh
hudng bang cach hoc tir bo dit lidu duoc cap nhat thudong xuyén. Tuy nhién, khai niém deep-learning chatbot
trong linh vyc mua sam truc tuyén con méi mé nén cac bai nghién ciru lién quan con rat han ché. Do tiém
nang cua tro 1y o nay va dé bo sung vao 1y thuyét nghién ciru, chiing toi thuc hién nghién ctru nay nham
xem xét cac yéu t6 tac dong dén y dinh sir dung deep-learning chatbot cho mua sim truc tuyén ¢ Viét Nam.
Theo Selamat va Windasari (2021) va Kasilingam (2020), cdm nhan su thich thu ¢6 nhitng anh huéng dang
ké dén y dinh st dung chatbot cho mua sam cta khach hang. Bén canh d6, Melian-Gonzélez va cong sy
(2019) cho rang cam nhan sy thich thi mang lai nhimg anh hudng tich cuc dén ¥ dinh sir dung chatbot trong
bbi canh ciia cac loai hinh dich vu truc tuyén. Ngoai ra, trén khia canh cia cam nhéan sy hién dién xa hoi,

Dinh va Park (2023) di khang dinh vai trd ctia cia cam nhan sy hién dién xa hoi trong xu hudng sir dung
chatbot ciia nguoi dung trong nhirg nam dai dich COVID-19 din ra. No6i chung, cac nghién ctru déu nhin
manh tAm quan trong va su anh hudng ctia cam nhan su thich thi va cam nhan sy hién dién xi hoi trong
viéc dinh hinh ¥ dinh sir dung chatbot ctia ngudi ding. Do d6, nghién ciru nay ké thira cac nghién ctru trude
dé xem xét cam nhan sy thich tha va cam nhén sy hién dién x3 hoi nhu hai yéu t6 khac nhau anh hudng dén
¥ dinh str dung deep-learning chatbot. Pay 14 nghién ciru tién phong xem xét ddng thdi cam nhan su thich
tht va cam nhan sy hién dién x3 hoi d6i vai y dinh sir dung deep-learning chatbot dé mua sdm truc myén.

Mait khac, nghién ctru cua Kasilingam (2020) vé y dinh sir dung chatbot trén dién thoai thong minh dé mua
siam d3 cho thiy tic dong trung gian tich cuc cua thai d6 1én y dinh st dung. Nghién ctru ciia Kurniawan va
cong su (2022) da chirg minh vai tro tich cuc ctia niém tin trong ¥ dinh str dung céng nghé. Piém chung
clia cc bai viét trén 1a nghién ciru mdi quan hé cua niém tin, thai do voi ¥ dinh sir dung ma khong xem xét
vai tro trung gian cua ching trong moi quan h¢ gitra cam nhén sy thich tha, cam nhén sy hién dién xa hoi
va y dinh sur dung. Vi thé, theo hiéu biét ctia chung t6i, ddy sé& la nghién ctru tién phong khai thac khoang
trong nghién ctru bang cach nghién ciru vai trd trung gian cua thai o va niém tin trong mdi quan hé giira
su cam nhan sy thich thu, cam nhéan sy hién dién xa hoi va y dinh sir dung deep-learning chatbot.

Toém lai, nghién ctru nay nhim bd sung nhiing khoang tréng nghién ctru néu trén dé dong goép vao y nghia
ly thuyét va y nghia thuc tién bang cach tra 16i hai cau hoi nghién ctru: (1): Cam nhén sy thich thu, cam
nhén sy hién dién xa hi, niém tin, thai d6 c6 anh huong nhu thé nao dén y dinh sir dung deep- Iearnlng
chatbot dé mua sim truc tuyén?, (2): Niém tin va thai do déng vai tro trung gian nhu thé nao trong méi
quan hé gitra cam nhdn sy thich thd, cdm nhén sy hién dién xa hoi va y dinh st dung deep- learning chatbot
dé mua sam tryuc tuyen" Bang cach dung 1y thuyét truyén thong va 1y thuyét dong chay, nghién ctru xem
xét tac dong truc tlep ctia cam nhan sy thich tha, cam nhan sy hién dién xa hoi dén ¥ y dinh st dung deep-
learning chatbot dé mua sim truc tuyén, déng thoi phan tich tic dong trung gian cua thai do va niém tin
trong mdi quan hé giira cam nhén sy thich tha, cam nhan sy hién dién xa hoi va y dinh sir dung deep-
learning chatbot dé mua sim tryc tuyén. Vi nhimg 1y do trén, chung t61 tlen hanh nghién ciru: “Cac yéu to
anh huong dén y dinh sir dung deep-learning chatbot dé mua sim truc tuyén tai Viét Nam”.

2 LY THUYET VA MO HINH

2.1 Co s6 1y thuyét

Nghién ctru clia ching t6i bd sung cho cac nghién ctru hién tai vé viée ap dung deep-learning chatbot cho
nhitng muc dich khac nhau (Kasilingam, 2020; Han, 2021) bang cach ké thira va mé rong cac nghién ctru
trude d6 vé twong tac gitra ngudi va deep-learning chatbot (Hassanein va Head, 2007; Han, 2021). Dé dat
dugc muyc dich ndy, nghién ctru tap trung vao goc dd mdi quan hé xa hoi, cho rang chatbot khong chi don
thuan 1a m6t cong cu hiéu qua ma con c6 thé duoc coi 1a mot ngubn tuong tac mang tinh cd nhén, s¢ hitu
va truyén tai gia tri xa hoi (Brandtzaeg & Folstad, 2017). Ly thuyét truyén thong (communication theory)
dugc ap dung (Short va cong su, 1976) thong qua yéu t6 cam nhén su hién dién xa hoi, dé cip t6i cam giac
¢ bén nguoi khac (Gefen & Straub, 2003), trong d6 “nguoi kia” co thé 1a con ngudi hodc Al (Biocca va
cong su, 2003). Ngoai ly thuyét truyén thong, nghién ctru nay con két hop n6 véi ly thuyét dong chay. Gan
day, 1y thuyét dong chay da trd thanh mét yéu td quan trong trong nghién ciru viée sir dung céc hé théng
cong nghé thong tin (Ravikumar va cong sy, 2022). N6 duoc dic trung boi sy tich hop 1ién mach vao trai
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nghiém cong ngh¢, vuot qua su tu nhén thirc (Ang va cong su, 2007). Do do, ly thuyet dong chay da ndi
1én nhu mot cong cu dy bao c6 gia tri vé viée ap dung cong nghé. Chung t6i tin rang nhiéu tinh ning cia
deep-learning chatbot s€ kich thich trang thai dong chay, bao gom cam nhéan sy thich tha, cho phép phan
hdi tirc thoi va mang tinh biéu cam dbi voi hanh dong cua nguoi dung ciing nhu kha ning thu hat su tap
trung cao hon cua nguoi ding, kich thich thai do va niém tin tich cuc tir 46 din dén y dinh sir dung chung
(Han, 2021; De Cicco va cong su, 2021; Yen va Chiang, 2021).

2.2 M6 hinh nghién ctru

2.2.1 Deep-learning chatbot

Thuét ngir “chatbot” c¢6 nhiéu dinh nghia. Theo Smutny va Schreiberova (2020), n6 1a mét phan mém tro
chuyén mot cach ty nhién va tro chuyén véi nguoi dung thong qua van ban va 10i noi vé mot chu dé cu thé
hodc trong mot linh vire nhat dinh. Vi chatbot dwoc tao ra dé bat chudc cach giao tiép ctia con nguoi nén
chung dong vai tro 1a d6i tac tro chuyén chir khong phai con nguoi thuc té (Dlvya va cdng su, 2018). Hon
nira, chatbot s€ 1a cong ngh¢ thong tri tiép theo duogc cac tip doan Internet ndi tiéng nhu Google, Facebook,
Microsoft sir dung. Ké tir 6, cong nghé hoc may két hop xtr Iy ngdn ngit tu nhién (NLP) di duoc tao ra
v6i nd lyc tao diéu kién thuan lgi cho sy xudt hién cta phuong phap hoc sau (deep- Iearnlng)

Céc k¥ thuat mo hinh héa triru twong cap cao trén dit liéu chuyén ddi cac ham phi tuyén 1 nhing gi tao nén
deep-learning (Wang va cong su, 2020). Deep-learning, mot nhanh khac ctia hoc may (machine learning),
dugc 14y cam htng tir mang lui than kinh ctia ndo ngudi, duge biéu thi bang cac 16p trén mang ludi than
kinh (Kietzmann va cong sy, 2017). Chirc ning thong nhat va diéu phdi mé hinh deep learning ciia khung
chatbot 14 can thiét cho viéc trién khai chatbot str dung phwong phap hoc sau (deep-learning chatbot) nham
tao lubng hoi thoai cua chatbot. Deep-learning chatbot tdn dung cac thuét toan phue tap, dugc goi 1a mang
ludi than kinh nhan tao, duoc dio tao trén cac bd dir liéu vén ban va ma khong 16. Théng qua qué trinh dao
tao, nguorl may hoc cach xac dinh cac mé hinh va méi quan hé trong ngdn ngit, cho phép ching nim bt
dugc bdi canh, ¥ dinh va tinh cam ding sau giao tiép ctia con ngudi (Bhagwat, 2018). Trong nghién ctru
ctia chuing t6i, deep-learning chatbot dugc ké thira tir khai niém nay.

Céc chatbot don gian hoat dong dua trén nén tang cac quy tic va kich ban duoc xéac dinh trude. Kién thirc
cua chatbot nay dugc con nguoi lap trinh va dugc trinh bay bé“lng cac mau hoi thoai (Ramesh va cong su,
2017). Tuy nhién, pham vi hoat dong han ché va cu trac cirng nhéc khién chung khong thé thich ung véi
thong tin moi hodc xtr 1y cac tinh hudng bat ngd. Nguoc lai, deep-learning chatbot tin dung sirc manh cia
tri tué nhan tao va hoc may. Nhirng chwong trinh tién tién nay duoc dao tao trén mot lwong 16n dit liéu hoi
thoai, cho phép chung lién tuc hoc hoi va cai thién k¥ nang tro chuyén. Céc k¥ thuét hoc sau, ching han
nhu xir Iy ngdn ngit tw nhién (NLP), gitp ching hiéu duoc cac sic thai ciia ngdn ngit con ngudi, bao gdm
ngir canh, cam xtic va y dinh (Serban va cong su, 2017). Diéu nay cho phép ching tham gia vao cic cudc
dbi thoai ty nhién va hiap dan hon, gan gidng véi cude trd chuyén caa con nguoi.

2.2.2 Y dinh sir dung

Theo Wang va cong sur (2018), yéu té quan trong nhat anh huong dén hanh vi sir dung thuc té 1a ¥ dinh
hanh vi. Chiing t6i ing dung khai niém ctia Davis va cong su (1989) trong nghién ciru vé y dinh sir dung
deep-learning chatbot, cho rang ¥ dinh str dung (Intention to use, IU) mdt cong nghé 1a sy phan anh trang
thai tam 1y ciia c4 nhan ngay trudc khi ap dung no. Yéu t6 nay di va dang duge kiém tra thyc nghiém trong
linh vyc cong nghé, cu thé 1a chatbot (Kasilingam, 2020; Han, 2021; Yoon va Yu, 2022). Nhung theo hiéu
biét cua chung t6i, cac nghién ctru vé deep-learning chatbot cho ban 1€ truc tuyén van con han ché va chua
¢6 nghién ctru nao vé y dinh su dung deep-learning chatbot cho mua sim truc tuyén ké tir khi ky nguyén
deep-learning chatbot bung nd, tlrc sau sy xuat hién ciia deep-learning chatbot ChatGPT. Do do, nghién
clru tap trung dén cac yéu t6 anh hudng dén y dinh str dung deep-learning chatbot cho mua sim truc tuyén.
2.2.3 Thai d¢

Nghién ctru 4p dung dinh nghia cua Davis (1989) va Fishbein (1967), cho rang thai d6 (Attitude, ATT) 1a
y dinh hanh xtr cia mot ngudi theo nhing cach cu thé trong nhiéu bdi canh khac nhau. Thai d6 ciia con
nguoi dbi voi cong nghé, cling nhu cach ho nhin nhan no, anh huéng dén viéc chap nhan va st dung no.
Strc manh cta cong nghé trong viéc tao ra cac dich vu ky thuat s6 duge ca nhan hoa theo két qua cua chinh
n6 trong thai d. Y dinh sir dung céng nghé dwoc xem xét 1a do thai do ciia ngudi sir dung ddi véi cach sir
dung né (Davis va cong sy, 1989). Nhiéu nha nghién ctru da chimg minh thyc nghiém rang thai d6 c6 mi
lién hé tich cuc véi y dinh sir dung bang cac hé thdng cong nghé khac nhau nhu mang x4 hoi (Yuan va cong
su, 2021), gigo duc truc tuyén (e-learning) (Girish va cong su, 2022), chinh phi 2.0 (de Souza va cong su,
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2022). Trong linh vyc chatbot, thai d6 thuong dugc lién két chdt ché voi y dinh st dung (Kasilingam, 2020;
Yoon va Yu, 2022). Tuong tu véi nhitng phat hién nay, 1y thuyét trén c6 thé 4p dung cho deep-learning
chatbot trong thuong mai dién tir. Vi vay, gia thuyét nghién ciru sau duge xéac dinh:

H1I: Thdi dj tac djng tich cuc dén y dinh si dung.

2.2.4 Niem tin

Niém tin (Trust, TRU) dugc dinh nghia la kha nang chap nhan sy ton thuong trudc cac hoat dong ciia mot
bén khac v6i hy vong rang ho s& thuc hién mot hoat dong cu thé quan trong d6i V01 nguoi tin tuong ho
(Mayer va cong sy, 1995). Theo tai liéu, viéc ap dung cac cong nghé méi phy thude rit nhidu vao niém tin
(Dhagarra va cong su, 2020). Ca két ndi gita cac c4 nhan va twong tic giita con ngudi va may tinh déu phu
thudc vao nlem tin, day la nhén thirc co ban cua con nguoi (Agarwal, 2021). Cac nghién ctru trude day da
thiét 1ap cac mdi lién hé v6i niém tin. Vi dy, Zhang va cong sy (2019) nhan manh tim quan trong cua niém
tin trong viéc thuc day thai do tich cuc dbi voi AVs. Kamal va cong su (2020) da chiing minh niém tin la
mot trong nhimng yéu t6 ddng chu ¥ anh huéng dén y dinh sir dung diéu tri tir xa ctia bénh nhan, hay niém
tin dong vai trd quan trong trong viéc xac dinh su thanh cong cua cic cong nghé mai (Loh va cong su,
2021). N6 c6 tac dong truc tiép dén y dinh sir dung, dong thoi tac dong gian tiép dén ¥ dinh sir dung thong
qua trung gian thai do trong linh vuc chatbot (Kasilingam, 2020). Khi d6i mat véi nhimng tinh ning mai,
nhu céc dich vu Al nhu chatbot, niém tin thuong dong vai tro 13 yéu té then chét trong quyét dinh ap dung
cua nguoi tiéu dung (Hasan va cdng su, 2021). Deep-learning chatbot dai dién cho cac cong nghé mai trén
thi truong (Gkinko va Elbanna, 2023) va niém tin dong vai trd quan trong trong viéc 1am sang to thai do
cua nguoi dung ciing nhu ¥ dinh str dung chung (Choung va cong su, 2023). Dya trén dong ly luan bao quat
nay, chung toi dé xuét gia thuyét sau:

H2: Niém tin tic dong tich cwe dén thdi dp.

H3: Niém tin tic dpng tich cwe dén y dinh sir dung.

2.2.5 Cam nhan sy thich tha

Khi néi vé cam nhén sy thich thi (Perceived enjoyment, PE), ching t6i n6i dén murc d6 himg thu tir hoat
dong lién quan dén cong nghé ma khong phu thudc vao bat ky tac dong tiéu cuc tiém an nao dén hiéu suat
(Davis va cong sy, 1992). Theo nghién ctru ctia Kasilingam (2020), néu ngudi dung thay thich tha khi mua
sam trén dién thoai di dong qua chatbot va cam nhan dugc 1gi ich tir trai nghiém d6, ho sé cd y dinh st dung
cong nghé nay. Két qua tir nghién ctru cua Selamat va Windasari (2021) ciing cho thdy ring cam nhan su
thich tht ¢6 tac dong tich cuc dén y dinh mua sim cta khach hang. Két qua tir Giimiis va Cark (2021) 1ap
ludn rang néu nguoi ding cam thiy hé théng chatbot khong thodi mai, lanh lung va nham chan, ho c6 thé
c6 trai nghiém khach hang khong mong muon va c6 kha nang khong muon su dung lai. Tuong tu, De Cicco
va cong su (2020) da ching minh rang cam nhén sy thich tha ciing la yéu t6 quan trong trong viéc hinh
thanh thai d6 ctia nguoi ding dbi voi chatbot. Khi yéu to cam nhan su thich thu ctia nguoi tidu dung ting
1én khi mua sim, thai d6 d6i v6i mot trang mang x3 hoi thwong mai ciing s& trd nén tich cyc hon (Um,
2018). Bén canh do, cac nghién ciru trude day da kham pha ra dong luc ndi tai, tie la yéu té cam nhén sy
thich tha vé su chap nhan cong nghé (Venkatesh va cong sur, 2016), nhu 1a yéu t6 quan trong trong viée xay
dung niém tin ciia ngudi tiéu ding va tao ra y dinh st dung cac hé thng va tng dung méi. Hon nita, cac
dich vu chatbot dugc xem la mdt cong nghé mdi mé va tién tién c6 thé lam hai long va théa man khach
hang trong qua trinh lién h¢ (Ashfaq va cong su, 2020). Nang cao nhiing loi ich ndi tai cua nguoi tiéu dung
cling dam bao rang ho nhin nhan hé théng myc tiéu 1a dang tin ciy va c6 gia tri hon. Do do, cic gia thuyét
sau day dugc phat trién:

Hda: Cim nhén sw thich thii tdc dong tich cwe dén thdi dp.

H4b: Cim nhén sw thich thii tic dong tich cwc dén y dinh sir dung.

H4c: Cim nhén sw thich thii tdc djng tich cwe dén niém tin.

2.2.6 Cam nhin sy hién dién xa hoi

Cam nhén sy hién dién xa hdi trén phuong tién truyén thong truc tuyen chu trong dén glao tiép va tuong
tac hon 1a sy hién dién thyc té (Xu va cong su, 2021), dugc xac dinh bang kha nang truyén tai thong tin lién
quan dén vi tri, trang phuc va cac dau hiéu phi ngdn ngir. Su théng cam ciia con ngudi duge thé hién trén
cac trang truc tuyén, dac biét 1a cac trang xa hoi, thé hién cam nhan sy hién dién xa hoi (Perceived social
presence, PSP) ciia mot ngudi va cho thiy cac tuong tac va tinh cam cua ho (Algharabat va cong su, 2018).
Theo Mimoun va cong su (2017), trong moéi trudng co su tuong tac truc tuyén, cam nhan sy hién dién xa
hoi ludn cén thiét trong viée cai thién twong tac xa hoi, tao lién két gitra cc trang web va ngudi ding, giy
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anh hudng dén thai d6 va hanh vi ngudi dung. Go & Sundar (2019) ciing x4c nhan tAm quan trong clia cam
nhan su hién dién x3 hoi dé hiéu dugc thai do cia khach hang ddi véi cac tro 1y tro chuyén nhu chatbot. Ng
va cong su (2020) da ching minh su nhan thirc vé tinh ngudi trong chatbot 1am tang y dinh str dung chiing
mot cach tich cue. Theo De Cicco va cong su (2020), ngudi dung chatbot c6 it théng tin dé xac dinh xem
mot chatbot c6 dang tin cdy hay khong. Dé giam bét sy khong chic chén va dé bi ton thuong ciia khach
hang dbi v&i cac nha ban hang, dic biét 1a trong moi trudong truc tuyén, Gefen va Straub (2003) da _phat
trién va nghién ctru thye nghiém dé xac nhan cam nhan sy hién dién xa hoi la diéu kién quan trong dé xay
dung niém tin. Dén nay, da c6 nhiéu nghién ctru vé rn01 lién h¢ gitra cam nhan sy hién dién xa hoi va niém
tin. Niém tin trong cong dong thuong hiéu truc tuyén duge tim thdy c6 mdi tuong quan tich cuc véi cam
nhan sy hién dién xa hoi (Nadeem va cong su 2020). Két qua nay nhit quan vdi cac nghién ctru khac vé
chatbot, gdbm De Cicco va cong su (2020), Ng va cong su (2020), Yen va Chiang (2021), déu chi ra cam
nhén sy hién dién xa hdi lam tang niém tin cua nguoi dung. Do do, cac gia thuyét sau dugc xay dung:
H5a: Cim nhén sw hi¢n dig¢n xa hi tic dpng tich cwe dén thdi dp.

H5b: Cim nhén sw hién dign xa hi tic dpng tich cwe dén ¥ dinh sie dung.

H5c: Cam nhin s hién dién xa hji tic dong tich cwe dén niém tin.

2.2.7 Vai tro trung gian cta thai dg

Nghién ciru nay kiém tra mdi quan hé gian tiép thong qua hai yéu tb trung gian bén canh cac mdi quan hé
truc tiép. Theo hiéu biét hién tai cua chung t61, chi c6 nghién curu cua Kasilingam (2020) x4c nhan quan hé
gian tiép gitra cam nhén sy thich tha va ¥ dinh sir dung thong qua trung gian thai do. Tuy nhién, chua c6
nghién ctru ndo xem x¢t anh huong cua thai do den moi quan hé gitta cam nhan su hién dién xa hoi va y
dinh su dung Do do, chung t6i mong mudn cung cip mot s6 phan tich thuc nghiém véi thai do dong vai
tro trung gian trong moi quan hé gitta nhimg nhén thire ciia nguoi dung va y dinh sir dung cua ho béng cach
dua ra cac gia thuyét sau:

Heé6a: Thdi dj cé tic dpng trung gian tich cuwc dén méi quan hé ciia cim nhén sw thich thit va y dinh siv
dung.

H6b: Thdi dé c6 tic dong trung gian tich cwe dén moi quan hé ciia cim nhén sw hién dign xa hoi va y
dinh sir dung. .

2.2.8 Vai tro trung gian ciia niém tin

Dé cap nhitng mdi quan hé gian tiép ‘nay, nghién ctru trude déy phat hién ra rang cam nhan sy hién dién xa
hoi trong viée s dung chatbot ¢6 méi lién hé chat che voi niém tin (Yen va Chiang, 2021) Tuy nhién, theo
hiéu biét cuia chiing tdi, chua ¢6 nghién ctru ndo duge tién hanh dé kiém tra cac mdi quan hé gitta cam nhan
su thich tha va ¥ dinh st dung cling nhu cam nhén sy hién dién xa hoi va y dinh sir dung thong qua vai tro
trung gian cla niém tin. Do do, chiing t6i bo sung vao khu6n khé nay bang dua tac dong trung gian cla
niém tin vao linh vuc deep-learning chatbot thong qua de xuit cac gia thuyét sau:

H7a: Niém tin cé tic dpng trung gian tich cwc dén méi quan hé ciia cim nhén suw thich thii va y dinh siv
dung.

H7b: Niém tin c6 tic dong trung gian tich cwe dén moi quan hé ciia cam nhin sw hign dign xa héi va y
dinh sir dung.

3 PHUONG PHAP NGHIEN CcUU

3.1 Thang do nghién ciru

Nghién ctru dinh tinh so bo dugc ap dung nham kham pha, thue hién va phat trién cac thanh phan nghién
clru ciing nhu thiét 1ap khung ly thuyet phu hop véi bbi canh thuc tién ¢ Viét Nam. Chang t6i sir dung 5
thang do tir cac nghién ctru duoc viét bang tiéng Anh dé tao thang do nhap. 17 bién quan sat da dugc dung
dé do luong cac khai niém nghién ctru thong qua cudc thao luan. Cu thé, ching bao gom PE (3 quan sat),
ATT (3 quan sat) va IU (4 quan sat) duoc ké thira tir Kasilingam (2020); PSP (3 quan sat) duoc tham khao
tur Han (2021); TRU (4 quan sat) dugc tham khao tir Cheng va cong sur (2021). Cac thang do trén dugc lua
chon vi chiing déu xuat phat tur nhiing nghién ciru méi vé chatbot tir cac quoc gia co su phat trién cong ngh¢
hang déu trén thé gioi, bao gdm Trung Qudc (Cheng va cong su, 2021), Hoa Ky (Han, 2021) va An Do
(Kasilingam, 2020). Diu nay 1a pht hop dé nghién ciru cam nhan va ¥ dinh sir dung cia ngudi dung déi
v61 mot cong nghé maéi nhur deep-learning chatbot. Dé diéu chinh bién quan sat phi hop v6i deep-learning
chatbot trong ban 1¢ tric tuyén, ching t6i da thao luin cung 5 chuyén gia thanh thao tiéng Anh va tiéng
Viét trong linh vuc thuwong mai dién tir va deep-learning chatbot. Nghién ctiru ndy dugc thuc hién tai Viét
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Nam, vi vdy chung t6i tién hanh dich thuat bang ciu hoi, sira doi cac thuat ngir dé phu hop voi dic diém
ctia khach hang mua sim tryc tuyén ¢ Viét Nam. Sau d0, cic chuyén gia da danh gia bang cau hoi, cach
dién dat, trinh ty va tinh hop 1&. Mot s6 thir tw va cum tir da duoc thay d6i dya trén phan hoi tir chuyén gia
dé tang tinh rd rang, phi hop va nhat quan cta bang cau héi trude khi phan phat cho muyc dich khao sat.

3.2 Thu thip dir liéu

Phuong phap 14y miu thuan tién duoc dung dé thu thap dir liéu vi sy nhanh chong, don gian va tiét kiém
ctia n6. Chung t6i st dung biéu mau khao sat truc tuyén Google Forms véi thang do Likert 5 mirc do,

thuong dugc dung dé quy dinh ranh gioi cua cac quan sat va g1a1 thich hanh vi cua nguoi khao sat (Finstad,
2010). Bang céu hoi tryc tuyen duogc giri truc tiép t6i cac thanh vién trong cac hoi nhom, cong ddng vé cong
nghé va mua sam tryc tuyén tai Viét Nam dé thu thap dir liéu. Chang t6i cho ngudi tham gia khao sat vi du
vé deep-learning chatbot. Sau d6, ho dugc yéu cau tra 10i cau hoi: “Ban da timg twong tac véi deep-learning
chatbot chua?” dé xac nhan réng ho ¢6 sy hiéu biét hodc da trai nghiém dung deep-learning chatbot. Nhiing
ngudi tham gia tra 101 “c6™ sé tiép tuc tra 1oi cac ciu hoi tiép theo, trong khi nhitng nguoi tham gia tra 101
“khong” s€ roi khoi cudc khao sat. Tong cong 500 khach hang mua sam tryc tuyén & Viét Nam dé nhan
duoc bang cau hoi khao sat truc tuyen kém theo hudng din céch dién. Cudc khao sat duoc trién khai tir
ngay 30 thang 7 nim 2023 dén ngay 30 thang 9 nam 2023. Tét ca nhitng ngudi tham gia khao sat déu duoc
thong bao ro rang v& muc tiéu khao sat va dugc an danh, két hop vo6i viéc st dung cac cau hoi dugc ddo ma
hoa dé kiém soét sy sai 1éch phuong phép. Sau khi loai bo cac phiéu tra 10i chua day du va khong hop 18,
chung t6i thu thap dugc 300 phiéu tra 16i hop 1.

3.3 K§ thuit va phan mém xir Iy dir liéu

Vi nhiéu 1y do, mé hinh PLS-SEM dugc chung ti sir dung trong phén tich dit liéu cho nghién ciru nay
nham xac dinh mdi lién hé giita cic bién nghién ctru. Trén thyc té, nghién ciru cta chung t6i nhim muc
dich dy bao va lam rd su khac biét trong cac thang do cam nhan sy thich thu, cdm nhan sy hién dién xa hoi,
thai do, niém tin va y dinh sir dung. Ngoai ra, nghién ctru ctia chiing ti 1 nghién ctru tién phong xem xét
cac 1y thuyét trong mbi quan hé giita cam nhan su thich thu, cam nhan sy hién dién xa hoi, thai do, niém
tin, y dinh str dung cua deep-learning chatbot. Diéu nay tao diéu kién cho cac nghién ctru vé cac khai niém
moi trong tuwong lai. Cubi ciing, do tinh phirc tap trong mé hinh va dnh huéng ciia mdi quan hé giita cac
thang do nghién ctru (Guenther va cong sy, 2023), nén viéc st dung PLS-SEM dé dénh gi4 mo hinh cau
truc va mo hinh do luong la phu hop.

Phan mém SmartPLS 3.2.9 d4 dugc dung dé phan tich dit liéu cho nghién ctru nay, trong d6 PLS-SEM duoc
ap dung dé danh gia mo hinh do luong va mé hinh cau trac. M6 hinh do ludng duge dénh gia dia trén do
tin cdy va gia tri hoi tu cua thang do, mdi twong quan giita cac nhan t6. Ngoai ra, viée danh gia mé hinh cdu
trac doi hoi phai xac dinh mébi quan hé giita cac bién (Vinzi va cong sw, 2010; Hair va cong sy, 2011). PLS-
SEM duoc sir dung dé danh gia tac dong truc tiép va gian tiép trong khudn khd dé xuat banh gia phuong
sai dugc tinh dén (VAF) 1a hitu ich dé xac dinh vai trd trung gian cta thai d6 va niém tin trong méi quan
h¢ gitra cam nhén sy thich tht va y dinh sir dung, gitra cdm nhan sy hién dién xa hdi va y dinh sur dung.
Hair va cong su (2021) cho rang gia tri VAF dudi 20%, gia tri VAF trong khoang 20-80% va gia tri VAF
trén 80% 1an lugt biéu thi khong c6 mbi quan hé trung gian, trung gian mot phan va trung gian toan phan.

4 KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Két qua thong ké mé ta miu nghién ciru
Trong sb 300 phiéu tra 101 hop 1¢, co 119 dap vién (39,7%) 1a nam va 181 (60,3%) la ni. Phén 16n nguoi
tra 101 dudi 29 tudi (82,3%), trong d6 nhom tir 20 den 29 tudi chiém 196 ngudi (65,3%). Chi ¢6 2 déap vién
that nghiép (0,7%), 59 nhén vién lam viéc toan thoi gian (19,7%), 43 nhan vién lam vi€c ban thoi gian
(14,3%), va sinh vién chiém ti 1& 16n nhét voi 62% tong mau. Hon mot nira mau (55,3%) mua sim truc
tuyén 1-5 1an mot thang. ’ ’ i
Béang 1: K&t qué thong ké md t4 mau nghién ctru
S6 thir tw Pic diém miu nghién ctru Tén suit Ti 18 (%)
1 Gioi tinh
Nam 119 39,7
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Nir
2 D) tudi
Du6i 20
Tt 20 dén 29
Tl 30 dén 39
Tu 40 trd 1én
3 Nghé nghiép
Sinh vién
Nhén vién toan thoi gian
Nhan vién ban thoi gian
ba nghi huu
Théat nghiép
4 Tén suit mua hang trwc tuyén mdi thang
Tur 1 dén 5 lan
Tl 6 dén 10 lan
Tur 11 dén 20 lan
Tir 21 dén 30 lan
Trén 30 lan

181

51
196
33
20

186
59
43
10

166
104
19

60,3

17,0
65,3
11,0
6,7

62,0
19,7
14,3
3,3
0,7

55,3
34,7
6,3
1,7
2,0

4.2 Kiém dinh thang do

M35 hinh do luong dugc danh gia dwa trén d6 tin cdy va gia tri hoi tu cua cac thang do. Hé s6 Cronbach’s
Alpha (CA) dao dong tur 0,782 dén 0,854, va do tin cay tong hop (CR) nam trong khoang tir 0,873 dén
0,901. Ca hai chi so cho thay thang do dat duoc do tin cdy khi tit ca gia tri déu trén ngudng 0,7 (Hair va
cong su, 2016). Cac chi s6 phuong sai trich trung binh (AVE) cua nghién ciru déu 16n hon mirc yéu cau 1a
0,5, dao dong tir 0,662 dén 0,747. Tét ca cac gia tri hé so tai nhan t thudc khoang tir 0,768 dén 0,890, déu
trén muc t6i thiéu la 0,708 (Hair va cong su, 2011). Do d6, ca 5 thang do trong nghién clru nay déu dat
duoc gia tri hdi ty.

Nguon: Két qua khao sat, 2023

Bang 2: Két qua phén tich d6 tin ciy va gia tri hoi tu clia thang do

Ma Thang do HEsotail - p | cr |AVE| VIF
hoa nhan to
Cam nhan sy thich thi (PE) (ké thira tir Kasilingam, 2020)
PE1 3161 thay viéc dung deep-learning chatbot dé mua sam la thy 0,861 1.797
Qua trinh ding thuc té deep-learning chatbot dé mua sam 13 0,782(0,873 (0,696 | 1.463
PE2 [~ . 0,768
thu vi.
PE3 [T6i thiy vui khi dung deep-learning chatbot d& mua sam. 0,870 1.749
Cam nhén sy hién dién xa hdi (PSP) (ké thira tir Han, 2021)
PSP1 Dung (Eleep'-lieam’l.ng' clfatbot s€ khién t6i thay nhu thé 1a toi 0,812 1.596
dang giao ti€p voi ai do.
PSP? Dungvdeep-learn}ng cl}?:ltbiot s& khién t6i thay nhu thé 1a toi 0,871 [0,795| 08800709 1.846
dang & chung phong véi ai d6.
PSP3 Dung deep-learning chatbot s€ khicn t6i thay nhu thé 1a toi 0,843 1.686

dang dong hanh vai ai do.

Thai d9 (ATT) (ké thira tir Kasilingam, 2020)
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ATT1 t\é{[e;c dung deep-learning chatbot cho mua sam la mot y tuong 0,825 1.621
ATT2(Tbi thich ding deep-learning chatbot cho mua sam. 0,890 0.8301 0,899 0,747 2.341
ATT3|Viéc dung deep-learning chatbot cho mua sam 13 thi vi. 0,877 2.169
Niém tin (TRU) (ké thira tir Cheng va cong sy, 2021)
TRU1[Deep-learning chatbot trung thuc va that tha. 0,850 2.358
TRU2|Deep-learning chatbot c¢6 kha ning giai quyét van dé cua toi.| 0,853 2.342
TRU3 Hanh viva sunh01A<.iap cua deep-learning chatbot c6 thé dap 0,814 0,854(0,901 0,696 | 1.863
ing ky vong cua toi.
TRU4 Toi t@n nhitng goi ¥ va quyét dinh duoc cung cap boi deep- 0,818 1.777
learning chatbot.
Y dinh sir dung (IU) (ké thira tir Kasilingam, 2020)
U1 I‘{lﬁ}n tai, toi c6 y dinh dung deep-learning chatbot d¢ mual 0,843 1.862
sam.
Gia sir rang t0i dugce tiép can deep-learning chatbot, t6i c6 ] 1.689
2 .7, . 0,802
dinh st dung no.
0,830/ 0,887 | 0,662
Trong vong 6 thang tdi, t6i ¢c6 v dinh dung deep-learning 1.822
U3 z 0,797
chatbot trong mua sam.
U4 Sau 5 nam nira, t0i c6 y dinh dung deep-learning chatbot trong 0,812 1.827
mua sam.

Nguon: Két qua khao sat, 2023
Tiéu chi Fornell va Larcker cho rang tinh phan biét dwoc dam béao khi cin bac 2 cia AVE cho mdi nhén t6
16n hon hé s6 twong quan 16n nhat ctia nhan t6 d6 va cac nhan t6 khac (Fornell & Larcker, 1981). Bang 3
cho thﬁy cac bién nghién ctru dat gia tri phan biét.
Bang 3: Két qua phan tich gia tri phan biét ctia thang do

ATT U PE PSP TRU
ATT 0,865
I 0,608 0,813
PE 0,566 0,407 0,834
PSP 0,462 0,515 0,471 0,842
TRU 0,576 0,602 0,517 0,468 0,834

Nguon: Két qua khao sat, 2023
4.3 Kiém dinh mé hinh va céc gia thuyét nghién ctru
4.3.1 Két qué kiém dinh md hinh
Két qua kiém dinh mo hinh cho thay gi4 tri Chi?1a 519,006. Gié tri SRMR 1a 0,062, nhé hon ngudng 0,08
(Henselqr Vél, céng su, 2014). Gia tri Q? cua ATT, IU, TRU lan luot 1a 0,324, 0,317 va 0,226, 16m hon gia
tri yéu cau toi thié,u lao (Henselpr va cdng sy, 2009). Cac gia tri‘R2 cua TRU, ATT, ”IU lan luqt la 0,332,
0,447 va 0,502. Tat ca cac chi so0 danh gia do phu hgp mo hinh déu théa cac ti€éu chuan, cho thay mé hinh
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do luong phu hop voi dir ligu. Khong 6 su sai 1éch phuong phap hodc da cong tuyén trong bai nghién ctru
nay vi phan tich cho thay tat ca cac gia tri VIF déu dudi 3,0 (tur 1,463 dén 2,358) (Kock, 2015).

Béng 4: Két qua phén tich gia tri hé s6 anh huong 2

ATT U PE PSP TRU
ATT 0.138
U
PE 0.121 0.006 0.17
PSP 0.03 0.075 0.097
TRU 0.139 0.125

Nguon: Két qua khao sat, 2023
4.3.2 Két qua kiém dinh gia thuyét
Nhim kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru, k§ thuét bootstrapping trong SmartPLS dugc thuc hién. Trong
cach tiép can nay, mau lap lai 5000 v6i 300 truong hop ¢ mirc ¥ nghia 0,05 dé danh gid mé hinh do luong
(Hair va cong su, 2021).
Vé tac dong truc tiép, két qua phan tich cho thay tat ca gia thuyét déu dugc chap nhan, trir tic dong ctia PE
1én TU (H4b) (B = -0,071, p = 0,236). PSP c6 tac dong yéu 1én ca 3 bién ATT, TRU, IU: PSP-ATT (H5a)
(B=0,154, p=0,020), PSP-IU (H5b) (§ = 0,233, p = 0,058), PSP-TRU (H5¢) (B = 0,288, p=0,000). ATT
tac dong manh nhét toi IU (H1) (B = 0,352, p = 0,000), trong khi ¢6 TRU tac dong manh nhat téi ATT (H2)
(B = 0,340, p=0,000) va PE tac dong manh nhit t6i TRU (H4c) (B =0, 382, p=0,000).
Trong m6 hinh cau tric nay, cac bién doc lap khong chi anh huong truc tiép dén bién phu thudc ma con cd
tac dong gian tiép thong qua cac bién trung gian. Két qua kiém dinh tac dong trung glan cho thay TRU va
ATT c6 tac dong trung gian tich cyc trong mdi quan hé ciia PE, PSP va IU. ATT trung gian hoan toan trong
moi quan hé giira PE-IU (H6a) (B = 0,112, p = 0,008) va PSP-IU (H6b) (B = 0,054, p = 0,048). Lién quan
dén tic dong trung gian ciia TRU, két qua chap nhan H7a va H7b vi TRU tac dong trung gian dang ké gitra
PE-IU (B = 0,125, p= 0,007) va PSP-IU (B = 0,094, p = 0,005). ATT dong vai tro trung gian toan phan
trong moi quan hé giita PE va IU (B = 0,112, p = 0,008), vi két qua cho thay khong c6 mbi quan hé truc tiép
giita chiing. Tuy nhién, ATT khong thé hién vai tro trung gian trong mbi quan h¢ gitra PSP va IU, vi gia tri
VAF chi 19%. (Hair va cong su, 2021). TRU déng vai tro trung gian toan phan trong mdi quan hé giita PE
valU (B=0,125, p=0,007), vi két qua cho thdy khong c6 méi quan hé truc tiép giita chung. Ngoai ra, TRU
dong vai tro trung gian toan phan trong mdi quan hé giita PSP va IU (B = 0,094, p=0,005), voi gia tri VAF
14 29%, nghia la trung gian mot phan. Nghia 1a, ngoal cac nhan t6 khac, TRU c6 tac dong dang ké trong
viéc giai thich moi quan h¢ gitra PSP va IU, va giai thich hoan toan mdi quan hé gitra PE va IU.

Bang 5: Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét Hé s6 tac dong | P9 léch chuin p Két luén

H1 ATT—IU 0,352 0,065 0,000 Chép nhan
H2 TRU — ATT 0,340 0,087 0,000 | Chipnhén
H3 TRU—IU 0,326 0,074 0,000 | Chdp nhén
H4a PE — ATT 0,317 0,086 0,000 Chép nhan
H4b PE —IU -0,071 0,060 0,236 Bic bo

H4c PE — TRU 0,382 0,080 0,000 | Chip nhan
H5a PSP — ATT 0,154 0,066 0,020 | Chipnhén
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H5b PSP — IU 0,233 0,058 0,000 | Chip nhén
H5c PSP — TRU 0,288 0,065 0,000 Chép nhéan
Heéa PE— ATT —IU 0,112 0,042 0,008 Chép nhéan
H6b PSP — ATT — IU 0,054 0,027 0,048 | Chipnhan
H7a PE — TRU — IU 0,125 0,046 0,007 Chép nhéan
H7b PSP — TRU — IU 0,094 0,033 0,005 | Chipnhén

Nguon: Két qua khao sat, 2023

H4a 0,317*

H1 0,352*

H4c 0,382*
Hab -0,071%**

H2 0,340*

H5b 0,233*
H5a 0,154**
H3 0,326*

H5c 0,288*

——Két qua tac dong trung gian (H6a 0,112*, H8b 0,054**, H9a 0,125%, va H9b 0,094*)—»

Chu Vthich: *p <0.01;**p < 0.05,***p > 0.05
Hinh 1: Két qua phan tich mé hinh va gia thuyét nghién ctu

5 KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan

Deep-learning chatbot dugc coi 1a mét cong ngh¢ con méi mé tai Viét Nam. Dua trén phan tich va cac bai
nghién ctru li€n quan, nghién ctru nay nham lap day khoang trong nghién ctru bang cach trinh bay mdi quan
hé giita bon yéu to bon yéu td co tac dong dén y ¥y dinh st dung deep-learning chatbot trong b6i canh nganh
cong nghiép mua sim truc tuyén ¢ Viét Nam gdm cam nhdn su thich tha, cdm nhén sy hién dlen xa hoi,

niém tin va thai 9. Bén canh do, nghién ctru cua ching t6i da thanh cong trong viéc phat trién cac gia
thuyét va mé hinh nghién ctru théng qua viéc ap dung 1y thuyét truyén thong va ly thuyét thuyét dong chay.

Day 1a nghién ctru tién phong kiém tra mbi quan hé giita ¥ dinh sir dung deep-learning chatbot va hai bién
doc 1ap 1a cam nhén sy thich tha va cam nhén sy hién di¢n xa hoi.

Két qua nghién ctru cho thdy cac mdi quan hé hau het déu phu hop véi ky vong cia ching toi, rang ¥ dinh
st dung deep-learning chatbot bi anh huong truc tiép boi cam nhan sy hién dién xa hoi, thai do va niém tin,

tuy vay, cam nhan sy thich th khong thé hién tac dong tich cuc véi y dinh st dung, trai nguoc voi gia
thuyét dé xuat ban dau. Ngoai ra, nghién ciru con khdm pha ra mbi quan hé tich cyc giita thai do, niém tin
va y dinh str dung deep-learning chatbot, dong thoi chi ra cam nhan sy thich tha va cam nhan sy hién dién
x4 hoi 6 tac dong tich cuc dén thai do va niém tin. Theo két qua tir Bang 5, thai do 13 nhan t6 quan trong
nhét thuc ddy tich cuc ¥ dinh sir dung deep-learning chatbot ciia khach hang. Nhiing phat hién nay phu hop

116



CAC YEU TO ANH HUONG DPEN Y PINH SU DUNG DEEP-LEARNING CHATBOT...

v6i cac nghién ciru trude d6 (Kasilingam, 2020; Yoon va Yu, 2022). Ngoai ra, ching t6i nhan thiy thai do
cling bi anh hudng truc tiép béi niém tin, cdm nhan sy thich tha va cam nhan sy hién dién xa hoi. Trong
do, tac dong cua niém tin dén thai do 1a manh nhét. Mot sd nghién ctru lién quan da dua ra béng chung vé
anh huéng truc tlep clia niém tin dén ¥ dinh ctia ngudi ding (Kasilingam, 2020). Nghién ctru bd sung vao
nén tang 1y thuyét ctia y dinh str dung deep- learning chatbot rang niém tin bi anh huéng manh nhit boi cam
nhan sy thich thu. Két qua nay phu hop voi cac két qua nghién ctru trude do da nhan manh vai tro ciia cam
nhén sy thich tha 1a mot trong nhiing yéu td chinh thuc day nguoi mua tao ra niém tin tich cyc (Venkatesh
va cong su, 2016). Tir cac két luan trén, cau hoi nghién ctru dau tién da duoc lam 13.

Nhom nghién ctru ciing kiém tra méi quan hé giita cam nhan su thich tha, cam nhan sy hién dién xa hoi va
¥ dinh sir dung deep-learning chatbot thong qua vai tro trung gian cua thai d6 va niém tin. Két qua cho thay
cam nhén sy thich thu va cdm nhan sy hién di€n xa hdi co6 tac dong gian tiép téi y dinh st dung deep-
learning chatbot thong qua thai d6 va niém tin. Diéu nay tra 16i cho cau hoi nghién ciru thir hai, khang dinh
thai d6 va niém tin lam trung gian cho mbi quan hé gitra cdm nhén sy thich thu, cdm nhan sy hién dién xa
hoi va y dinh str dung trong deep-learning chatbot danh cho mua sdm truc tuyén. Cam nhan su thich thu
dugc coi 1a bién c6 tac dong manh nhit dén ¥ dinh sir dung deep-learning chatbot trong ca hai mdi quan hé
trung gian. Piéu nay khép véi két qua duge chig minh trudc day, bao gdm nghién ciru ctia Ng va cong sur
(2020) va Kasilingam (2020). Do d6 c6 thé két luan nhitng vi khach cam thiy thich tha hon va tin tudng
deep-learning chatbot hon s& c6 nhiéu kha ning dung deep-learning chatbot cho mua sim tryc tuyén hon.

5.2 Ham y quan trj

Dura trén cac nghién ciru trude day va két qua thao luén, nghién clru nay dua ra mot s6 ham y quan tri déang
cha ¥. Dau tién, nghién ctru chi ra ring niém tin 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc nang cao thai do d6i
v6i deep-learning chatbot. Két qua nay phu horp v6i két luan ctia mot s6 nghién ciru trude day (Choung va
cong sy, 2023; Kasilingam, 2020), cho rang niém tin déng vai tro quan trong trong viéc thuc day thai do
tich cuc doi voi chatbot. Két qua cho thiy & niém tin, bién quan sat TRU2 “Deep-learning chatbot c6 kha
ning giai quyét van dé cua toi” co gia tri Mean = 4,34 cao nhét, bién quan sat TRU3 “Hanh vi va su hdi
dap cua deep-learning chatbot c6 thé dap tmg ky vong cia t6i” ¢6 gia tri Mean = 4,20 1a thip nhit. Bién
quan sat TRU1 “Deep-learning chatbot trung thuc va that tha” va TRU4 “Téi tin nhimng goi ¥ va quyét dinh
duoc cung c?ip boi deep-learning chatbot” ¢é gia tri Mean lan luot 1a 4,32 va 4,22. Nhu vay, khong c6 su
chénh 1éch nhiéu giita cic gia tri trung binh tir TRU1 dén TRU4 (tr 4,20 dén 4 ,34). Dleu nay cho thay rang
dap vién dong tinh véi cac bién quan sat va quan tdm dén tAm quan trong cua yeu t6 niém tin trong trai
nghiém ctia ho khi ¢ y dinh str dung deep-learning chatbot dé mua sim tryc tuyén tai Viét Nam. Do do,
céc nha quan 1y nén tap trung vao cac chién lugc xdy dung niém tin, tdi vu héa hanh vi va phan tng cua
chatbot, tinh minh bach va bao mét nhu dé cap rd rang vé kha ning va han ché cua chatbot, dam bao quyén
riéng tu dir liéu va chi cung cp cac goi ¥, thong tin c6 gid tri va chinh xac cho nguoi dung. Ngoai ra, cac
nha quan 1y nén theo doi va phan hoi cac thic mic cua nguoi dung dé giai quyét kip thoi moi mdi lo ngai
lién quan dén niém tin.

Mot s6 nghién ctru di chi ra vai tro ctia cam nhan sy thich thi trong viéc nang cao niém tin ciia ngudi ding
trong linh vyuc chatbot (Ashfaq va cong su, 2020; Melian-Gonzalez va cong sy, 2021) va tac dong dang ké
ctia n6 1én ¥ dinh sir dung chatbot théng qua thai do (Kasilingam, 2020). Tuong tu véi két qua cla cac
nghién ctru trén, chiing t6i kham pha duge cam nhén sy thich thi dong vai tro then chét trong viée xay dung
niém tin cua nguoi dung va ciing dong vai tro then chét trong viéc tac dong dén y dinh st dung thong qua
2 b1en trung gian thai d¢ va niém tin. Deep-learning chatbot 1a linh vyuc hap din va c6 nhiéu tiém nang phat
trién trong tuong lai, do d6, ngudi dung rat hao hirc dén nhén cac cong ngh¢ méi trong viéc mua sam trén
thiét bi dién tr. Vi vy, nghién ctru ndy danh gia tac dong cia ccac yéu t6 va dua ra cac chién luoc nham
kich thich 4p dung deep-learning chatbot & cac thi truong méi ndi nhu Viét Nam. Nghién ctru cho thay bién
quan sat PE1 “Tbi thay viéc dung deep-learning chatbot dé mua sam 14 thi vi”, co gia tri Mean = 4,53 1a
cao nhat, trong khi bién quan sat PE2 “Qua trinh dung thyc té deep-learning chatbot d& mua sam 1a tha vi”
co gla tri Mean = 4,27 la thip nhét. Bién quan sat PE3 “To1 thay vui khi dung deep-learning chatbot dé mua
sam” c6 gia tri Mean = 4,44. Tir d6, nhom tac gia dé xuit dé nang cao yéu td cam nhan sy thich thu, nha
quan 1y c6 thé két hop cac tinh niang twong tic va hip dan vao deep-learning chatbot dé dam bao trai nghiém
tha vi cho ngudi dung bang viée tich hop cac yéu td hoat hinh, ndi dung hip din va tuong tac doc dao voi
deep-learning chatbot. Hon nita, vi deep-learning chatbot khai thac sirc manh cua viéc dung va phan tich
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dir liéu 16n nén ching c6 thé diéu chinh trai nghiém pht hop voi nguoi dung, tir d6 duy tri mic d6 chip
nhén cta ngudi dung ¢ mirc cao (Kasilingam, 2020).

Nghién ciru ciing chi ra thai do c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh sir dung deep-learning chatbot & mua sam
trye tuyén tai Viét Nam. Cac nghién ctru trudc déy ciing chi ra thai d6 dong vai tro chinh trong viéce cai
thién y dinh sir dung chatbot ciia nguoi dung (Yoon va Yu, 2022; Kasilingam, 2020). Két qua ctia nghién
ctru cho thay bién quan sat ATT3 “Viéc dung deep-learning chatbot cho mua sam 1 thii vi” c6 gia tri Mean
= 4,26 cao nhat, bién quan sat ATT2 “T6i thich ding deep-learning chatbot cho mua sim” c6 gia tri Mean
= 4,25 va bién quan sat ATT1 “Vi€c dung deep-learning chatbot cho mua sém 1a mot y tuong tt” co gia
tri Mean = 4,09 thip nhét. Vi vy, nhom tac gia deé xuat cac nha quéan 1y nén cd ging cai thién thai d6 cua
ngum dung thong qua viéc giao tiép hiéu qua, cung cap cac chiic ning toan dién va cung cap hd trg 24/7,
cai thién cac tinh ning ning cao sy trai nghiém tha vi d6i v6i nguoi dung nhu cdp nhdp cac giao dién thu
hut, bit mat, thém cac nhan dan theo cac xu hudng hién tai dé doan hoi thoai tré nén sinh dong hon. Ngoai
ra, nguoi quan ly phai phat huy tdi da cac kha ning dic biét cia deep-learning chatbot, vi du nhu kha nang
mua sam thudn tién moi lac va moi noi, dua ra cac lya chon thanh toan ty dong, hd trg trong viéc dinh vi
c4c cira hang 1an can, giri théng bao tro chuyén, ca nhan hoa vé goi ¥ cac san pham méi (Kasilingam, 2020).
Deep-learning chatbot cang hd trg hoat dong mua sam hiéu qua thi thai d6 cang dugc nang cao, tir d6 gop
phan 1am ting trai nghiém tich cuc ciia ngudi ding va thic day 4p dung thanh cong deep-learning chatbot.

5.3 Han ché

Tuy Viét Nam 1a mot dat nuéc ddy tiém ning vé cong nghé méi, nhung do bi gidi han v& thoi gian, kinh
phi din dén két qua cudc khao sat c6 thé khong phan anh chinh xéc thuc trang. Nghién ctru nay duoc thyc
hién bang phuong phap 1dy mau thuan tién do khong thé xac dinh dugc dbi tuong khach hang tong thé, vi
vay, tinh dai dién mau khong cao. Ngoai ra, chung t6i chi nghién ctru dya trén mau co kich ¢ nho gém 300
nguoi mua hang tryc tuyén va duoc thuc hién vao thoi diém ma nhén thire vé ‘deep-learning chatbot van
con mai mé tai Viét Nam. Bén canh do, nghién ctru con bi gidi han & viéc chi diéu tra y dinh sir dung deep-
learning chatbot bi tdc dong b(”)ri, cac yéu t6 14 cam nhan thich tha, cam nhan hién dién xa hoi, thai do va
niém tin ma bo qua cac yéu t6 tiém ning khac nhu nhén thic sy hitu ich va nhan thuc d& st dung
(K‘asilingam, 2020), nhan tbﬁ’c rai ro (Gumis va Cark, 2021),...
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