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duïng cuûa caùc trôï lyù aûo ñaõ khích leä nhieàu taäp ñoaøn toaøn 
caàu ñaàu tö vaøo Chatbot, baét ñaàu vôùi IBM vaø theo sau 
laø Apple, Google, Amazon, Microsoft vaø Facebook.

Chatbot giôø ñaây khoâng coøn ñôn giaûn chæ laø döïa treân 
kòch baûn. Vôùi söï phaùt trieån maïnh meõ cuûa trí thoâng minh 
nhaân taïo vaø hoïc maùy, caùc Chatbot coù khaû naêng “hoïc 
taäp” vaø töï phaùt trieån. Nhieàu nhaø phaân tích döï baùo raèng, 
Chatbot seõ thoáng trò lónh vöïc dòch vuï khaùch haøng trong 
5-10 naêm tôùi. Trong nhöõng naêm tôùi, caùc coâng ty, doanh 
nghieäp seõ ñaàu tö vaøo caùc Chatbot tinh vi hôn vaø coù khaû 
naêng xöû lyù, traû lôøi, töông taùc gaàn vôùi con ngöôøi nhieàu hôn.

CÔ SÔÛ LYÙ LUAÄN VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU

Cô sôû lyù luaän
Chatbot
Coù moät söï truøng hôïp ngaãu nhieân, nhaø khoa hoïc Alan 

Turing nghieân cöùu veà trí thoâng minh nhaân taïo cuøng luùc 
vôùi nhaø vaên Isaac Asimov xuaát baûn taäp truyeän ngaén 

GIÔÙI THIEÄU

Caùc taùc nhaân troø chuyeän aûo 
(Conversational Agent - CA) ñang ngaøy 
caøng phaùt trieån ñeå naâng cao hieäu suaát cuûa 
nhieàu lónh vöïc, trong ñoù coù thöông maïi 
treân caùc neàn taûng ñieän töû. Caùc taùc nhaân 
troø chuyeän aûo giuùp ngöôøi baùn phaùt trieån 
hình thöùc töông taùc caù nhaân hoùa, höõu ích 
vaø phuø hôïp vôùi töøng khaùch haøng (Wilson, 
Daugherty vaø Bianzino, 2017), töø ñoù caûi 
thieän chaát löôïng dòch vuï cung caáp. 

Maëc duø coù nhieàu tieán boä, nhöng cho 
ñeán nay, khoa hoïc vaãn chöa theå phaùt 
trieån moät Chatbot coù theå tö duy vaø giao 
tieáp thöïc söï vôùi con ngöôøi. Thay vaøo ñoù, 
caùc nhaø khoa hoïc taäp trung xaây döïng 
Chatbot cho caùc muïc ñích cuï theå, chuû 
yeáu laø caùc trôï lyù aûo coù khaû naêng truy caäp 
döõ lieäu vaø traû lôøi caùc caâu hoûi. Giaù trò söû 

AÛnh höôûng cuûa Chatbot tôùi 
quyeát ñònh mua haøng cuûa khaùch haøng 
treân caùc neàn taûng baùn haøng ñieän töû 
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Toùm taét 
Khoâng chæ giôùi haïn trong lónh vöïc coâng ngheä cao, coâng cuï hoã trôï ñaøm thoaïi aûo (Chatbot) ñaõ 
vaø ñang ñöôïc caùc doanh nghieäp söû duïng thay cho heä thoáng nhaân vieân chaêm soùc khaùch haøng. 
Nghieân cöùu söû duïng phöông phaùp ñònh löôïng, phaân tích taùc ñoäng cuûa Chatbot tôùi quyeát ñònh 
mua haøng treân caùc neàn taûng ñieän töû. Keát quaû nghieân cöùu chæ ra 2 nhaân toá taùc ñoäng tröïc tieáp tôùi 
Quyeát ñònh mua haøng cuûa khaùch haøng laø Giaù trò caûm nhaän; Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi 
vaø 4 nhaân toá taùc ñoäng giaùn tieáp laø Caûm nhaän veà tính höõu ích; Caûm nhaän veà nhöõng ruûi ro; Caûm 
nhaän veà tính deã söû duïng vaø Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi. Töø ñoù, nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moät 
soá giaûi phaùp veà quaûn trò ñeå söï keát noái giöõa caùc beân hieäu quaû hôn.

Töø khoaù: quyeát ñònh mua haøng, Chatbot, giaù trò caûm nhaän, laäp trình gioáng nhö con ngöôøi, 
PLS-SEM 

Summary 
Not only being applied to high technology, Chatbot - a virtual agent -  has been used by businesses 
to replace customer service employees. This research employs quantitative method to analyze the 
impact of Chatbot on decision to purchase on electronic platforms. The results point out two factors 
having direct effects on customers’ purchase decision, which are Perceived value; Human-like 
programming. Also, there are four factors creating indirect impacts, which are Perceived usefulness; 
Perceived risks; Perceived ease of use and Human-like programming. From those findings, the 
authors propose some solutions to make the connection between the parties more effective.

Keywords: purchase decision, Chatbot, perceived value, human-like programming, PLS-SEM
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mua haøng maø coøn coù taùc ñoäng tôùi Giaù trò 
caûm nhaän vaø Caûm nhaän veà tính höõu ích. 
Nhöõng moái quan heä naøy ñeàu cuøng chieàu.

H4: Laäp trình gioáng nhö con ngöôøi coù 
taùc ñoäng tôùi Caûm nhaän veà tính deã söû duïng 

H5: Laäp trình gioáng nhö con ngöôøi coù 
taùc ñoäng tôùi Giaù trò caûm nhaän 

H6: Laäp trình gioáng nhö con ngöôøi coù 
taùc ñoäng tôùi Quyeát ñònh mua haøng

Giaù trò caûm nhaän (Perceived Value)
Nhö ñònh nghóa cuûa Wooddruff (1997) 

vaø caùc nhaø khoa hoïc ñi tröôùc, Giaù trò caûm 
nhaän cuûa khaùch haøng laø söï so saùnh giöõa 
nhöõng gì nhaän ñöôïc (lôïi ích) vaø nhöõng 
gì phaûi boû ra (söï hy sinh) ñeå coù ñöôïc saûn 
phaåm hay dòch vuï. Trong nghieân cöùu naøy, 
Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng ñöôïc 
ñaùnh giaù döïa vaøo 4 nhaân toá: Caûm nhaän 
veà tính deã söû duïng; Caûm nhaän veà tính höõu 
ích; Caûm nhaän veà nhöõng ruûi ro vaø Söï laäp 
trình gioáng con ngöôøi cuûa Chatbot. 

Ñeå kieåm ñònh moái quan heä naøy, coù 
giaû thuyeát raèng, Giaù trò caûm nhaän coù 
taùc ñoäng thuaän chieàu tôùi Quyeát ñònh 
mua haøng treân caùc neàn taûng ñieän töû cuûa 
khaùch haøng.

H7: Giaù trò caûm nhaän coù taùc ñoäng tôùi 
Quyeát ñònh mua haøng

Phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu söû duïng phöông phaùp 

ñònh löôïng baèng baûng hoûi vaø phöông 
phaùp ñieàu tra xaõ hoäi hoïc, vôùi nhöõng 
ngöôøi ñaõ töøng töông taùc vôùi Chatbot. 

Moâ hình PLS-SEM ñöôïc söû duïng ñeå 
kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu. Moâ 
hình nghieân cöùu ñöôïc kieåm ñònh hai phaàn: 
Moâ hình ño löôøng (Measurement models) 
- trình baøy moái quan heä giöõa caùc khaùi nieäm 
nghieân cöùu vôùi caùc thang ño cuûa chuùng 
vaø Moâ hình caáu truùc (Structural Model), 
trình baøy moái quan heä giöõa caùc khaùi nieäm 
nghieân cöùu. Nghieân cöùu söû duïng kyõ thuaät 
phaân tích döõ lieäu PLS- SEM vôùi phaàn 
meàm Smart PlS 3.3.3.

Nghieân cöùu bao goàm 6 thang ño vaø 
36 bieán quan saùt. Trong ñoù, thang ño 
Caûm nhaän veà tính höõu ích ñöôïc phaùt 
trieån töø thang ño cuûa Quintino (2019), 
Nordheim (2019). Thang ño Caûm nhaän veà 
ruûi ro söû duïng keát hôïp caùc bieán quan saùt 
trong nghieân cöùu cuûa Corritore vaø coäng 
söï (2005), Eeuwen (2017) vaø Candela 
(2018). Thang ño Caûm nhaän veà tính deã söû 
duïng cuûa Chatbot ñöôïc phaùt trieån töø thang 
ño cuûa Davis vaø coäng söï (1989), Corritore 
vaø coäng söï (2005), Eeuwen (2017). Thang 
ño Söï laäp trình gioáng con ngöôøi ñöôïc phaùt 
trieån töø thang ño cuûa Ho vaø MacDorman 

“I, Robot” vaøo nhöõng naêm 50 cuûa theá kyû XX. Theá giôùi 
ngheä thuaät vaø vaên hoïc giaøu trí töôûng töôïng thöôøng nuoâi 
döôõng khaùm phaù khoa hoïc, cuõng gioáng nhö theá giôùi 
khoa hoïc thöôøng truyeàn caûm höùng cho phaùt minh ngheä 
thuaät. Maëc duø Turing vaø Asimov laøm vieäc trong caùc 
lónh vöïc khaùc nhau, nhöng caû hai ñeàu töôûng töôïng moät 
vieãn caûnh töông ñoái gioáng nhau. Trí töôûng töôïng sô boä 
naøy ñaùnh daáu söï khôûi ñaàu cuûa AI vaø daãn ñeán hôn 70 
naêm nghieân cöùu cuûa nhieàu nhaø khoa hoïc khaùc veà trí 
thoâng minh nhaân taïo vaø veà Chatbot.

Thaäp kyû ñaàu tieân cuûa theá kyû 21 xuaát hieän nhöõng ñoät 
phaù trong lónh vöïc hoïc maùy vaø trí thoâng minh nhaân taïo, 
khi caùc Chatbot coù khaû naêng thích öùng vaø “hoïc” döïa 
treân töông taùc cuûa chuùng vôùi con ngöôøi.

Taùc ñoäng cuûa Chatbot aûnh höôûng tôùi quyeát ñònh 
mua haøng

Caûm nhaän veà tính höõu ích (Perceived Usefulness) 
Caûm nhaän veà tính höõu ích laø nhaân toá thöôøng ñöôïc ñeà 

caäp ñeán khi xem xeùt öu ñieåm cuûa moät saûn phaåm baát kyø, 
ñaëc bieät laø phaùt kieán coâng ngheä. Theo Davis Jr (1986), 
caûm nhaän veà tính höõu ích laø nhaân toá caáu thaønh neân thaùi 
ñoä vaø yù ñònh söû duïng cuûa khaùch haøng. 

Trong tröôøng hôïp cuûa Chatbot, caûm nhaän veà tính höõu 
ích coù theå ñöôïc aùp duïng trong caùc lónh vöïc khaùc nhau, 
nhö: quaûn lyù quan heä khaùch haøng, thöông maïi troø chuyeän. 
Ví duï, nhaän thöùc cuûa ngöôøi tieâu duøng veà vieäc Chatbot 
naâng cao hieäu suaát cuûa hoï trong khi ñaët caâu hoûi hoaëc thöïc 
hieän muïc ñích mua saém, seõ lieân quan tích cöïc ñeán thaùi ñoä 
ñoái vôùi Chatbot, laøm taêng Giaù trò caûm nhaän cuûa hoï.  

H1: Caûm nhaän veà tính höõu ích coù taùc ñoäng tôùi Giaù 
trò caûm nhaän

Caûm nhaän veà nhöõng ruûi ro (Perceived Risks)
Nguy cô cuûa ruûi ro caøng lôùn thì söï saün saøng haønh 

ñoäng caøng giaûm. Ñoái vôùi caùc saûn phaåm coâng ngheä, 
ngöôøi söû duïng luoân caûnh giaùc vôùi nhöõng ruûi ro coù theå 
xaûy ra, ñaëc bieät trong boái caûnh AI ñang ngaøy caøng phaùt 
trieån. Trong nghieân cöùu veà Chatbot, coù theå coù moät taùc 
ñoäng tieâu cöïc töø Caûm nhaän veà nhöõng ruûi ro ñeán Giaù trò 
caûm nhaän cuûa khaùch haøng khi mua saém tröïc tuyeán.

H2: Caûm nhaän veà nhöõng ruûi ro coù taùc ñoäng tôùi Giaù 
trò caûm nhaän

Caûm nhaän veà tính deã söû duïng (Perceived Ease of Use)
Caûm nhaän veà tính deã söû duïng ñöôïc ñònh nghóa laø möùc 

ñoä maø moät caù nhaân tin raèng, vieäc söû duïng moät heä thoáng 
hoaëc moät coâng ngheä seõ khoâng caàn noã löïc veà theå chaát 
vaø tinh thaàn (Milan van Eeuwen, 2017). Theo Davis Jr 
(1986), Caûm nhaän veà tính deã söû duïng cuûa moät saûn phaåm 
coù taùc ñoäng cuøng chieàu ñeán thaùi ñoä vaø yù ñònh söû duïng cuûa 
khaùch haøng. Yeáu toá treân seõ ñaùnh giaù möùc ñoä deã söû duïng 
cuûa Chatbot vaø aûnh höôûng cuûa noù leân Giaù trò caûm nhaän 
cuûa khaùch haøng khi mua saém treân caùc neàn taûng ñieän töû. 

H3: Caûm nhaän veà tính deã söû duïng coù taùc ñoäng thuaän 
chieàu tôùi Giaù trò caûm nhaän

Laäp trình gioáng nhö con ngöôøi (Human-like Design)
Yeáu toá naøy ñöôïc nghieân cöùu chuû yeáu veà ngoân ngöõ vaø 

khaû naêng bieåu ñaït caûm xuùc cuûa Chatbot trong giao tieáp. 
Vì vaäy, coù giaû thuyeát cho raèng, söï laäp trình gioáng nhö con 
ngöôøi cuûa Chatbot khoâng chæ aûnh höôûng ñeán quyeát ñònh 
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haønh so saùnh moái quan heä giöõa caùc nhaân toá (Latent 
Variable corelations) vôùi phöông sai trích AVE. Keát quaû 
phaân tích cho thaáy, caên baäc hai AVE cuûa moãi nhaân toá ñeàu 
lôùn hôn heä soá lieân heä giöõa nhaân toá ñoù vaø caùc nhaân toá khaùc. 
Nhö vaäy, maãu nghieân cöùu ñaûm baûo ñoä phaân bieät cuûa caùc 
nhaân toá ño löôøng (Baûng 2). 

Ñeå kieåm ñònh hieän töôïng ña coäng tuyeán giöõa caùc 
nhaân toá, nghieân cöùu xem xeùt chæ soá VIF trong phaàn 
Collinearity Statistic vaø nhaän thaáy keát quaû thu ñöôïc 
33/33 bieán quan saùt coù giaù trò VIF < 5. Chæ soá VIF cao 
nhaát chæ laø 2,484 < 5 cuûa bieán PU2, neân moâ hình khoâng 
vi phaïm hieän töôïng ña coäng tuyeán.

Kieåm ñònh moâ hình khoâng vi phaïm hieän töôïng ña 
coäng tuyeán

Ñeå kieåm ñònh söï phuø hôïp cuûa moâ hình, nghieân cöùu 
xem xeùt chæ soá SRMR vaø nhaän thaáy, SRMR cuûa moâ 
hình laø 0,091 < 0,100. Nhö vaäy moâ hình nghieân cöùu 
ñöôïc keát luaän laø phuø hôïp vôùi khaùch theå nghieân cöùu caùc 
khaùch haøng caù nhaân (Hình).

Nhaân toá Quyeát ñònh mua haøng (PD) cuûa khaùch haøng 
coù chæ soá R2 = 0,476 chæ ra raèng, 2 bieán ñoäc laäp laø Giaù 
trò caûm nhaän (PV) vaø Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi 
(HD) giaûi thích ñöôïc 47,6% söï bieán thieân cuûa bieán phuï 
thuoäc taïi möùc yù nghóa 5%. Coøn laïi 52,4% chöa giaûi thích 
ñöôïc, do coøn coù theâm yeáu toá maø moâ hình naøy chöa xem 
xeùt ñeán. Trong ñoù, Giaù trò caûm nhaän coù quan heä thuaän 
chieàu vaø töông quan maïnh nhaát ñeán Quyeát ñònh mua 

(2010), Nordheim (2019). Thang ño 
Giaù trò caûm nhaän söû duïng thang ño cuûa 
Eeuwen (2017), trong khi thang ño quyeát 
ñònh mua haøng söû duïng thang ño cuûa 
Bleier, Harmeling vaø Palmatier (2019).

Baûng hoûi ñöôïc caáu truùc saün daïng 
thang ño Likert 5 baäc, vôùi 1 laø hoaøn toaøn 
khoâng ñoàng yù; 2 laø khoâng ñoàng yù; 3 laø 
bình thöôøng; 4 laø ñoàng yù vaø 5 laø hoaøn 
toaøn ñoàng yù. 

Nghieân cöùu söû duïng phöông phaùp laáy 
maãu thuaän tieän. Baûng hoûi ñieän töû ñöôïc 
göûi ñeán nhöõng ngöôøi ñaõ töøng nhaén tin 
vôùi Chatbot khi mua saém treân caùc neàn 
taûng ñieän töû. 

Quy moâ maãu: Vôùi 318 phaàn töû maãu, 
quy moâ maãu cuûa nghieân cöùu thoûa maõn 
yeâu caàu cuûa moâ hình PLS-SEM. Nghieân 
cöùu thu ñöôïc 318 baûng hoûi hôïp leä, trong 
ñoù 9,4% ngöôøi traû lôøi döôùi 18 tuoåi (30 
ngöôøi); 23,3% trong ñoä tuoåi töø 18-23 (74 
ngöôøi); 31,4% trong ñoä tuoåi töø 24-34 (100 
ngöôøi); 27,7% trong ñoä tuoåi töø 35-60 (88 
ngöôøi) vaø phaàn coøn laïi laø treân 60 tuoåi. 

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU

Phaân tích moâ hình caáu truùc tuyeán 
tính (SEM)

Nghieân cöùu söû duïng phöông phaùp phaân 
tích moâ hình caáu truùc tuyeán tính SEM-
PLS baèng phaàn meàm Smart PLS ñeå kieåm 
ñònh moâ hình nghieân cöùu vôùi caùc thuû tuïc, 
nhö kieåm ñònh moâ hình ño löôøng, kieåm 
ñònh ñoä tin caäy cuûa thang ño, kieåm ñònh 
ñoä phaân bieät, kieåm ñònh ña coäng tuyeán, 
kieåm ñònh söï phuø hôïp cuûa moâ hình, kieåm 
ñònh moâ hình caáu truùc vaø boostrap.

Kieåm ñònh moâ hình ño löôøng
Ñeå ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa caùc thang 

ño, nghieân cöùu thöïc hieän xem xeùt caùc chæ 
soá Cronbach's Alpha, ñoä tin caäy toång hôïp 
vaø phöông sai trích (AVE) thu ñöôïc töø thuû 
tuïc phaân tích PLS - Algorithm (Baûng 1).

Vôùi 6 nhaân toá ñöôïc ñöa vaøo phaân tích 
vaø 36 bieán quan saùt, keát quaû cho thaáy, taát 
caû caùc thang ño ñeàu coù ñoä tin caäy do chæ 
soá Cronbach's Alpha ñeàu lôùn hôn 0,7, ñoä 
tin caäy toång hôïp ñeàu lôùn hôn 0,7 vaø AVE 
ñeàu lôùn hôn 0,5. Tuy nhieân, thuû tuïc kieåm 
ñònh naøy cuõng ñöa ra ñeà xuaát loaïi 3 bieán 
quan saùt laø PEU2, PEU7 vaø HD6 ra khoûi 
thang ño, do coù chæ soá Cronbach's Alpha 
nhoû hôn 0,7. Vôùi soá lieäu thu ñöôïc, coù theå 
khaúng ñònh, caùc thang ño ñeàu ñaït ñöôïc 
ñoä tin caäy vaø coù tính hoäi tuï.

Ngoaøi ra, ñeå kieåm ñònh ñoä phaân bieät 
(Discriminant Validity), nghieân cöùu tieán 

BAÛNG 1: KEÁT QUAÛ KIEÅM ÑÒNH ÑOÄ TIN CAÄY CUÛA CAÙC THANG ÑO

Thang ño Cronbach's 
Anpha

Ñoä tin caäy toång hôïp 
(Composite Reliability)

Phöông sai 
trích (AVE)

1. Caûm nhaän veà tính höõu ích 0,897 0,917 0,581
2. Caûm nhaän veà nhöõng ruûi ro 0,828 0,879 0,592
3. Caûm nhaän veà tính deã söû duïng 0,861 0,895 0,587
4. Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi 0,876 0,906 0,617
5. Giaù trò caûm nhaän 0,834 0,889 0,668
6. Quyeát ñònh mua haøng 0,799 0,869 0,625

BAÛNG 2: KIEÅM ÑÒNH GIAÙ TRÒ PHAÂN BIEÄT CUÛA CAÙC NHAÂN TOÁ
HD PD PEU PR PU PV

HD 0,786
PD 0,477 0,790

PEU 0,448 0,348 0,766
PR -0,244 -0,274 -0,280 0,769
PU 0,259 0,332 0,460 -0,207 0,762
PV 0,515 0,673 0,509 -0,403 0,462 0,817

HÌNH: MOÂ HÌNH CAÁU TRUÙC TUYEÁN TÍNH SEM-PLS 

Nguoàn: Keát quaû phaân tích cuûa nhoùm nghieân cöùu
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Thöù nhaát, neân môû roäng phaïm vi noäi 
dung Chatbot coù theå phaûn hoài: Moãi 
Chatbot chæ ñöôïc laäp trình ñeå phaûn hoài moät 
soá noäi dung nhaát ñònh. Neáu khaùch haøng hoûi 
veà nhöõng thoâng tin chöa ñöôïc laäp trình cho 
Chatbot, khaùch haøng buoäc phaûi ñôïi nhaân 
vieân chaêm soùc khaùch haøng phaûn hoài. Ñieàu 
naøy gaây neân nhieàu baát tieän, nhaát laø khi 
khaùch haøng caàn thoâng tin ñeå quyeát ñònh 
mua haøng gaáp. Caùc doanh nghieäp neân môû 
roäng toái ña phaïm vi noäi dung maø Chatbot 
coù theå phaûn hoài, ñeå vöøa giaûm coâng söùc cho 
nhaân vieân, vöøa ñaùp öùng nhu caàu phaûn hoài 
nhanh choùng cuûa khaùch haøng.

Thöù hai, neân taêng cöôøng baûo maät 
thoâng tin caù nhaân cuûa khaùch haøng: Coù 
moät thöïc teá ñang toàn taïi ôû Vieät Nam, ñoù 
laø vieäc khaùch haøng bò loä thoâng tin caù nhaân 
sau khi söû duïng Chatbot. Trong thôøi ñaïi 
AI phaùt trieån vöôït baäc, vieäc bò loä thoâng 
tin caù nhaân raát nguy hieåm, coù theå gaây ra 
toån thaát taøi chính lôùn cho khaùch haøng neáu 
nhöõng thoâng tin caù nhaân quan troïng rôi 
vaøo tay keû xaáu.

Caùc coâng ty cung caáp dòch vuï Chatbot 
treân caùc neàn taûng mua saém ñieän töû cuõng 
nhö caùc doanh nghieäp kinh doanh treân 
neàn taûng naøy caàn quaûn lyù chaët cheõ vaø 
taêng cöôøng baûo maät thoâng tin khaùch 
haøng. Ñaây laø caùch theå hieän uy tín, traùch 
nhieäm vaø ñaïo ñöùc ngheà nghieäp cuûa caùc 
doanh nghieäp, ñoàng thôøi cuûng coá nieàm 
tin cuûa khaùch haøng ñoái vôùi Chatbot khi 
mua saém treân caùc neàn taûng ñieän töû.

Thöù ba, neân taêng cöôøng baûo maät taøi 
khoaûn caù nhaân cuûa khaùch haøng: Beân 
caïnh nguy cô bò loä thoâng tin caù nhaân, 
vieäc maát taøi khoaûn caù nhaân sau khi söû 
duïng Chatbot cuõng ñaùng ñöôïc quan 
taâm, ñaëc bieät laø treân caùc trang maïng xaõ 
hoäi. Moät trong nhöõng heä quaû phoå bieán 
laø khaùch haøng bò loä taøi khoaûn caù nhaân, 
bò hacker lôïi duïng nhaén tin giaû maïo löøa 
tieàn cuûa baïn beø khaùch haøng ñoù. Do vaäy, 
caùc coâng ty, doanh nghieäp cung caáp vaø 
söû duïng dòch vuï Chatbot caàn caûi thieän 
khaû naêng baûo maät taøi khoaûn caù nhaân cuûa 
khaùch haøng. 

Thöù tö, neân giaûm thieåu tin nhaén 
quaûng caùo: Nhìn töø goùc ñoä ngöôøi cung 
caáp dòch vuï Chatbot, tính naêng göûi tin 
nhaén quaûng caùo cuûa Chatbot giuùp ngöôøi 
baùn tieáp caän ñöôïc löôïng lôùn khaùch haøng. 
Tuy nhieân, nhìn töø goùc ñoä khaùch haøng, 
quaù nhieàu tin nhaén quaûng caùo khieán 
ngöôøi nhaän deã thaáy phieàn toaùi vaø bò 
quaáy nhieãu. Do ñoù, khaùch haøng deã coù 
caûm nhaän tieâu cöïc veà Chatbot.  

haøng cuûa khaùch haøng, do heä soá β = 0,582 lôùn hôn nhieàu 
giaù trò 0,177 cuûa Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi. 

Boán bieán goàm: Caûm nhaän veà tính höõu ích (PU), Caûm 
nhaän veà nhöõng ruûi ro (PR), Caûm nhaän veà tính deã söû duïng 
(PEU) vaø Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi (HD) giaûi 
thích ñöôïc 46,2% söï bieán thieân cuûa nhaân toá Giaù trò caûm 
nhaän (PV). Trong 4 nhaân toá ñöôïc xem xeùt, thì Söï laäp trình 
gioáng nhö con ngöôøi coù taùc ñoäng maïnh nhaát ñeán Giaù trò 
caûm nhaän, do heä soá β = 0,310 lôùn hôn giaù trò heä soá β cuûa 
ba bieán coøn laïi: Caûm nhaän veà tính höõu ích β = 0,245; Caûm 
nhaän veà nhöõng ruûi ro β = -0,222 vaø Caûm nhaän veà tính deã 
söû duïng β = 0,196. Trong ñoù, chæ coù nhaân toá Caûm nhaän 
veà nhöõng ruûi ro coù taùc ñoäng nghòch chieàu tôùi Giaù trò caûm 
nhaän. Caùc nhaân toá coøn laïi ñeàu coù taùc ñoäng thuaän chieàu tôùi 
Giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch haøng.

Trong khi ñoù, Caûm nhaän veà tính höõu ích (PU), bieán ñoäc 
laäp Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi (HD) ñöôïc ñöa vaøo 
xem xeùt trong moâ hình chæ theå hieän ñöôïc 6,7% söï bieán 
thieân cuûa bieán phuï thuoäc, coøn khaù nhieàu yeáu toá nöõa coù 
theå taùc ñoäng ñeán nhaân toá naøy maø chöa ñöôïc xem xeùt ñeán. 
Nhaân toá Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi coù quan heä thuaän 
chieàu vôùi Caûm nhaän veà tính höõu ích vôùi heä soá β laø 0,259.

Ñeå coù theå thöïc hieän pheùp noäi suy keát quaû nghieân 
cöùu ra toång theå, töùc laø töø keát quaû khaûo saùt vôùi caùc khaùch 
haøng treân suy roäng ra taát caû caùc khaùch haøng söû duïng 
Chatbot, nghieân cöùu söû duïng kyõ thuaät boostrapping vôùi 
côõ maãu laëp 5.000 quan saùt (n = 5.000).

Keát quaû öôùc löôïng 5.000 quan saùt cho thaáy 
troïng soá goác coù yù nghóa vôùi troïng soá trung bình cuûa 
boostrapping, vì naèm trong khoaûng tin caäy 95%. Do ñoù 
coù theå keát luaän, caùc öôùc löôïng trong moâ hình laø ñaùng 
tin caäy (Baûng 3).

MOÄT SOÁ ÑEÀ XUAÁT QUAÛN TRÒ

Keát quaû nghieân cöùu chæ ra 2 nhaân toá taùc ñoäng tröïc 
tieáp tôùi Quyeát ñònh mua haøng cuûa khaùch haøng laø Giaù trò 
caûm nhaän; Söï laäp trình gioáng nhö con ngöôøi vaø 4 nhaân 
toá taùc ñoäng giaùn tieáp laø Caûm nhaän veà tính höõu ích; Caûm 
nhaän veà nhöõng ruûi ro; Caûm nhaän veà tính deã söû duïng; Söï 
laäp trình gioáng nhö con ngöôøi. Trong ñoù, Söï laäp trình 
gioáng nhö con ngöôøi vöøa coù taùc ñoäng tröïc tieáp, vöøa coù 
taùc ñoäng giaùn tieáp tôùi Quyeát ñònh mua haøng cuûa khaùch 
haøng. Ñoàng thôøi, Giaù trò caûm nhaän laø nhaân toá ñöôïc xaùc 
ñònh coù vai troø quan troïng nhaát trong 2 nhaân toá ñöôïc ñöa 
vaøo xem xeùt. Vì vaäy, nhoùm nghieân cöùu coù moät soá kieán 
nghò vôùi caùc doanh nghieäp phaùt trieån vaø söû duïng Chatbot 
trong thöông maïi ñieän töû nhö sau:

BAÛNG 3: KEÁT QUAÛ BOOTSTRAPPING MOÂ HÌNH CAÁU TRUÙC
Troïng soá goác Troïng soá trung bình Sai soá chuaån P Values

HD -> PD 0,177 0,178 0,046 0,000
HD -> PU 0,259 0,263 0,058 0,000
HD -> PV 0,310 0,308 0,045 0,000
PEU -> PV 0,196 0,198 0,054 0,000
PR -> PV -0,222 -0,223 0,045 0,000
PU -> PV 0,245 0,247 0,047 0,000
PV -> PD 0,582 0,583 0,045 0,000

Nguoàn: Keát quaû phaân tích cuûa nhoùm nghieân cöùu
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Thöù saùu, neân taêng caûm xuùc trong nhöõng phaûn hoài 
cuûa Chatbot: Qua khaûo saùt thöïc teá, khaùch haøng söû duïng 
Chatbot khi mua haøng treân caùc neàn taûng ñieän töû cho 
bieát raèng, nhöõng phaûn hoài cuûa Chatbot chöa giaøu caûm 
xuùc. Chatbot vaãn mang ñaäm ñaëc thuø cuûa moät saûn phaåm 
nhaân taïo. Ñeå khaéc phuïc ñieàu naøy, caùc doanh nghieäp söû 
duïng Chatbot caàn laäp trình caùc caâu phaûn hoài ña daïng 
vaø giaøu caûm xuùc hôn. Ví duï, khi khaùch haøng hoûi veà giaù 
saûn phaåm vaø chöông trình khuyeán maõi trong khi saûn 
phaåm ñoù ñang khoâng coù khuyeán maõi, neáu nhö Chatbot 
chæ phaûn hoài raèng “Hieän taïi saûn phaåm naøy khoâng coù 
khuyeán maõi” seõ deã khieán khaùch haøng maát höùng mua 
saém. Thay vì theá, neân laäp trình cho Chatbot caâu traû lôøi 
giaøu caûm xuùc hôn, chaúng haïn: “OÂi tieác quaù, saûn phaåm 
naøy beân mình vöøa heát khuyeán maõi maát roài. Nhöng giaù 
saûn phaåm cuõng ñang raát öu ñaõi ñoù aï!”. Caùch phaûn hoài 
giaøu caûm xuùc giuùp khaùch haøng coù caûm giaùc nhö ñang troø 
chuyeän vôùi con ngöôøi, caûm thaáy ñöôïc ñoàng caûm vaø thaáu 
hieåu, deã daãn ñeán quyeát ñònh mua haøng.

Vì theá, caùc coâng ty cung caáp dòch vuï 
Chatbot chæ neân göûi tin nhaén lieân quan 
ñeán nhöõng saûn phaåm khaùch haøng ñaõ quan 
taâm vaø neân traùnh göûi tin nhaén vaøo nhöõng 
khung giôø nghæ ngôi. Ñieàu naøy khoâng chæ 
giaûm caûm giaùc bò quaáy nhieãu cuûa khaùch 
haøng, maø coøn naâng cao hieäu quaû cuûa 
nhöõng tin nhaén töï ñoäng töø Chatbot.

Thöù naêm, taêng khaû naêng Chatbot hieåu 
ñöôïc tieáng loùng vaø töø vieát taét: Thöïc teá, 
khaùch haøng söû duïng Chatbot khi mua saém 
treân caùc neàn taûng ñieän töû taäp trung trong 
khoaûng 18-60 tuoåi, trong ñoù khaùch haøng 
24-34 tuoåi chieám tyû leä cao nhaát. Khaùch 
haøng ôû khung tuoåi naøy thöôøng xuyeân söû 
duïng nhöõng töø vieát taét, hoaëc tieáng loùng khi 
nhaén tin. Theo ñoù, caàn laäp trình cho Chatbot 
nhöõng töø vieát taét vaø töø loùng thoâng duïng, ñeå 
taêng khaû naêng phuïc vuï khaùch haøng.
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