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TOM TAT

Ngay nay, cach mang 4.0 da thiic ddy sy phat trién vuot bac ciia cac cong nghé tri tué
nhan tao (AI). Trén thuc té, sy canh tranh ngay cang gay gét ciia nganh dich vu chim
soc xe tai TP. HO Chi Minh khién viéc ngay cang tiép can va cai thién t6t trai nghiém
khach hang tr& thanh mét trong cac yéu td cuc ky quan trong dé doanh nghiép 6n
dinh va phat trién. Dic biét, viéc ung dung Chatbot Al cu thé 1a trén nén tang Zalo
OA dang dén tro thanh xu huéng, mang lai nhitng giai phap ty dong hoéa, tién loi va
nang cao chat luong dich vu. Dé tai “Tdc dong ciia chatbot AI dén trai nghiém khdch
hang: nghién ciru trong linh viee dich vu chdm séc xe Thanh phé Ho Chi Minh” dugc
thuc hién véi muc tidu danh gia cac yéu td quan trong, anh huong dén su hai long va
trai nghiém cua khach hang.

Trong nghién ctru ndy, tac gia di tap trung phan tich cac yéu t6 chinh lién quan dén
viéc st dung Chatbot Al, bao gém: muc d6 hai hude cua Chatbot, nhan thic vé nang
luc, tinh giai tri, va 1ong tin ma khach hang cam nhéan. Cac yéu t6 nay dugc ching
minh ¢o6 tac dong tich cuc dén muc d6 hai long va y dinh sur dung lai dich vu Chatbot
Al sau khi trai nghiém truc tuyén. Nghién ctru dya trén viéc thu thap 220 phiéu khao
sat tir khach hang da st dung dich vu cham soc xe qua nén tang Zalo OA. Dt liéu thu
thap duoc da duogc xtr 1y bang cic phuong phap nhu kiém dinh do tin cdy Cronbach
Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) va
phan tich hoi quy tuyén tinh nham kiém chimg cac gia thuyét dé ra. Két qua nghién
ctru 1am sang to moéi quan hé giira cic yéu té anh hudng dén trai nghiém va sy hai
long cua khach hang, dong thoi dua ra cac giai phap thiét thyc nham cai thién hiéu
qua ung dung Chatbot Al trong linh vuc chdm séc xe. Nhirng phat hién ttr nghién ctru
nay sé dong gop gia tri quan trong trong viéc hd tro cac doanh nghiép nang cao chat

lugng tuong tadc vai khach hang va gia tdng sy hai long cua ho.

Tur khoéa: tri tu¢ nhan tao, Chatbot, sy hai long cua khach hang, zalo OA, trai nghiém

khach hang.



ABSTRACT

Today, the 4.0 revolution has promoted the remarkable development of artificial
intelligence (Al) technologies. In fact, the increasingly fierce competition of the car
care service industry in Ho Chi Minh City makes the increasingly approaching and
improving customer experience one of the extremely important factors for businesses
to stabilize and develop. In particular, the application of Al Chatbot, specifically on
the Zalo OA platform, is gradually becoming a trend, bringing automated, convenient
solutions and improving service quality. The topic “The impact of Al chatbot on
customer experience: a case study in the field of car care services in Ho Chi Minh
City” was conducted with the goal of evaluating important factors affecting customer

satisfaction and experience.

This study focuses on analyzing the core factors related to the use of Al Chatbots,
including chatbot humor, perceived competence, entertainment value, and trust.
These factors were found to have a positive influence on customer satisfaction and
the intention to reuse chatbot services after online experiences. The research involved
collecting 220 survey responses from customers who utilized car care services
through the Zalo OA platform. The collected data was processed using methods such
as Cronbach’s Alpha reliability test, Exploratory Factor Analysis (EFA),
Confirmatory Factor Analysis (CFA), and linear regression analysis to validate the
proposed hypotheses. The findings clarify the relationships between factors
influencing customer experience and satisfaction, providing actionable solutions to
optimize the application of Al Chatbots in car care services. Insights from this
research contribute significantly to guiding businesses in enhancing the quality of

customer interactions and improving overall satisfaction.

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbot, Customer Satisfaction, Zalo OA,

Customer Experience.



CHUONG 1: XAC PINH VAN PE NGHIEN CUU

1.1. Ly do chon deé tai

Cong nghé tién tién dang khong ngimg hd tro trong viéce cai thién hiéu qua kinh doanh
va ngay cang t6i wu héa mdi quan hé giira doanh nghiép véi khach hang. Tri tué nhan
tao cing Chatbot 1 nhitng minh ching tiéu biéu cho xu hudéng ap dung cac cong nghé
m&i vao nhiéu linh vuc. Theo mot nghién ciru cia Grand View Research vao nim
2021, thi trudng Chatbot Al toan cau dang ting truéng manh mé, voi du bao dat gia
tr1 1,25 ty USD vao nam 2025. Trong do6, linh vuc dich vu khéach hang chiém ty trong
16n. Mot khao sat vao nam 2018 cua tap doan Gartner cho thiy ¢ toi hon 15% twong
tac, danh gia tir khach hang s€ dugc xur 1y bdi tri tu¢ nhan tao vao nam 2021, tang
400% so voi nam 2017. Chatbot ngdy cang dugc tich hop trén nhiéu nén tang khac
nhau nhu trang web, rng dung di dong va cac mang xa hdi, tao ra sy hién di¢n da
dang va linh hoat (Pillai & Sivathanu, 2020). Cong ngh¢ nay dong vai tro quan trong
trong viéc hd trg doanh nghiép cai thién kha nang tuong tac, tw vin va xdy dung moi
quan hé chat ché véi khach hang trong thoi gian thuc. Bén canh do, theo Cheng &
Jiang (2021) ciing khang dinh chatbot mang lai nhiéu lgi ich dang ké nhu sy tién loi,
cling nhu tinh linh hoat va kha ning truy cap dé dang cho nguoi dung. Piéu nay khién
chatbot trd thanh mot cong cu tiém ning giup doanh nghiép t6i wu hoa toan bo hanh
trinh va trai nghiém khach hang dé nang cao gia tri tuong tac trong méi truong kinh
doanh hién dai. Song song véi d6, Chatbot gan nhu c6 thé thay thé cho con nguoi dé
trd chuyén véi khach hang, tham chi giai quyét vin dé ma con nguoi khong thyc hién
dugc. Chinh vi vay, trong linh vuc dich vy, Chatbot Al da dugc cong nhan la mot
cong cu hidu khong chi giam thiéu chi phi van hanh ma con cai thién sy hai long cua
khach hang bang céac dich vu bd tro dugc ca nhan hoéa.

Tai Viét Nam, Zalo Official Account (Zalo OA) hi¢n dang chiém hon 70% thi phﬁn
ung dung dich vu cham so6c khach hang truc tuyén, theo mot bao cao cua We Are

Social vao nim 2023. Zalo OA da phat trién tinh ning Chatbot Al nhim cung cip



gidi phap cham soc khach hang toan dién va ty dong, tir viéc tra 101 cac cau hoi thuong
gip dén x1r 1y cac yéu cau phtic tap hon, nhd d6 duoc xem 1a mot cong cy quan trong

va hi€u qua trong vi¢c nang cao trai nghi¢m khach hang tai thi truong Viét Nam.

Téng quan thi truong nganh Auto va dich vy chiam soc xe, theo bao céo ciia Davidson
Capital advisors, LLC, truéce dai dich COVID-19, nganh rira xe va cham soc 6 t6 phat
trién manh, dat 13,23 ty USD vao nam 2019 nho gia nhién liéu théip va nhu cau sir
dung xe tdng cao. Tuy nhién, tr 2021, du b4do doanh thu s€ tang truéng 2,0% hang
nam, udc tinh dat 14,2 ty USD vao 2026. Hién tai nganh ciing dang xuat hién nhiéu

xu hudng méi cu thé:

e Xu hwéng Cong nghé va dich vu méi:
o Xuét hién dich vu rira xe theo yéu cu va cong ngh¢ dat lich qua ung
dung dé toi wu hoa trai nghiém khach hang.
o Nang cap thiét bi rira xe va cai thién hiéu qua giup thu hut khach hang
va tang loi nhuén.
e Xu huéng quan tim vé thirc méi truong:
o St dung nudc tiét kiém trd thanh wu tién, véi cac cong nghé nhu voi
phun ap suat thdp va quy trinh rira nhanh.

o Quy dinh mdi truong thuc day cac dich vu than thién véi méi trudng.

Ciing theo nghién ctru ndy, du bao loi nhudn co thé dat 20,9% doanh thu vao nim
2025 nho ap dung cong nghé va cai thién quy trinh. Viéc trién khai cong nghé Chatbot
trén nén tang Zalo OA — mot ing dung trd chuyén phd bién tai Viét Nam — duoc danh
gi4 c6 tiém ning 16n trong viéc nang cao trai nghiém khach hang. Pac biét 1a ¢ trong
linh vuc dich vu chim soc xe tai khu vuc thanh phé Ho Chi Minh, cong cu Chatbot
mang lai nhitng lgi thé nhu t6i wu héa hiéu qua chiam soc khach hang, rat ngan thoi
gian cho doi va gia ting mrc do hai 1ong cua khéach hang. Chinh vi vay, nghién ctru
vé chil d& nay mang ¥ nghia cap thiét va c6 tinh tng dung thuc tién cao.

Dé tai "Tdc déng ciia Chatbot AI dén trdi nghiém ciia khdach hang: nghién civu

trong linh vwc dich vu cham soc xe" dugce phat trién nham danh gia cac tac dong ctia



cong nghé Al trong viéc hd trg doanh nghiép tiép can va giai quyét cac van dé cua
khach hang nhanh chong, dac biét 1a trong viéc ca nhan hoa dich vu véi cong suét
24/7. Ngoai viéc nang cao trai nghiém khach hang, Chatbot con dong vai trd quan
trong trong viéc giam thiéu chi phi va tdi wu hoa quy trinh van hanh. Mic du cong
nghé nay di duoc ap dung rong rii trong nhiéu linh vuc, nhung cac nghién ctu lién
quan dén dich vu chim soc xe van con kha it. Do d6, nghién ctru nay khong chi gbp
phan bo sung vao khoang tréng kién thirc ma con mang lai nhitng goc nhin méi mé
vé doi méi va kha ning canh tranh trong nganh, hd trg doanh nghiép nang cao lgi thé

canh tranh va dap tng t6t hon nhu ciu ngdy cang ting ctia khach hang.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

Tac gia tién hanh chia muc tiéu nghién ctru cta luan 4n nay thanh hai nhém chinh:
muc tiéu chung va muc ti€u cu thé.

Muc tiéu chung: nghién ctru va danh gia nhiing tac dong ciia Chatbot Al dén trai
nghiém ctia khach hang trong dich vu cham soc xe tai TP. HO Chi Minh, hay cu thé
hon 13 nén tang Zalo OA.

Muc tiéu cu thé:

- Nhitng dic diém k¥ thuat nao ciia Chatbot AI anh hudng dén nhan thirc ctia khach
hang vé cong cu?

- Nhitng ddc diém nhan thirc ndo cta khach hang vé cong cu Chatbot Al ¢ tac dong
dén hanh trinh trai nghiém dich vu xe ctia ho?

- Panh gia tac dong cta trai nghiém cta khach hang do Chatbot AI ddi vé6i ¥ dinh tai
st dung dich vu

- Dé xuat giai phap cho nha quan 1y va tiép thi nham cai thién viéc ung dung Chatbot

trén Zalo OA trong linh vuc cham sdc xe.

1.3. Pdi twgng nghién ciru

Péi tugng nghién ciru 13 nhitng khach hang tir 16 tudi tré 1én tai TP. H6 Chi Minh,
da truc tiép st dung dich vu cham s6c xe tai ECOSPACE va c¢6 sir dung Zalo.



1.4. Pham vi nghién ctiru

Nghién ctru s& dugc thuc hién véi nhitng ngudi trén 16 tudi tai Viét Nam, chi yéu 1a
tai TP. H6 Chi Minh. Dy kién s& thu thap khoang 300 phan hoi tir khach hang timg
st dung dich vu cham séc xe tat ECOSPACE va c6 st dung Zalo.

Khung thoi gian nghién ctru s& dién ra trong vong 5 thang, tir thang 5 dén thang 10
nam 2024.

- Thoi gian thu thap dit liéu tht cip: thang 08/2024 dén thang 10/2024

- Thoi gian thu thap dir lidu so cap: tir thang 09/2024 dén thang 11/2024

1.5. Phwong phap nghién ciru
1.5.1. Tong quan tai liéu

Pau tién, luan vin 4p dung phuong phap tong quan tai liéu, phén tich Tric luong thu
muc hay 1a phan tich Danh muc tham khao, bao gdm viéc phan tich dinh lugng thong
ké va toan hoc dé hiéu tinh trang nghién ctru, xu huéng va dic diém cua cac linh vuc
riéng biét. Phuong phap nay bao gdm k¥ thuat phan tich dong trich din (co-citation)
va dong tir khéa (co-keyword) dé phan tich cac dic diém dinh luong cia céc tai lidu
hoc thuat dugc cong bd nhu: s6 lugng xuét ban, tac gia, td chrc, quéc gia, va cac xu
hudng nghién ctru. V&i pham vi bai nghién ctru nay, tac gia s€ tap trung vao phuong
phap nghién ctru dong tir khoa. Cu thé, tic gia trich xuat co s¢ dir lidu cac bai bao
nghién ctru (Articles) tir Scopus ¢6 ngdn ngit chinh 1a Tiéng Anh, vé cha dé AL 1am
sach, tién xtr 1y dit liéu va sau d6 tién hanh phan tich thong qua phan mém VOS
Viewer. Cudi cung, h¢ théng hoa xu hudng nghién ctru trong linh vuc Al, dac biét 1a
Chatbot Al va trai nghiém khach hang, tir d6 xac dinh dugc cac khoang tréng trong

nghién ctru va dé xuit cac hudéng di phu hop cho dé tai.
1.5.2. Thao ludn nhém tap trung

Tiép theo, nghién ctru dinh tinh dugc tién hanh thong qua phwong phap thao luin
nhom tap trung v6i 5 thanh vién cia Cong ty C6 Phan dich vu ECOSPACE. Muc tiéu



chinh ctia phuong phap nay la thu thap cac nhan xét chuyén sau tir goc d6 nha quan
Iy nhdm hiéu rd hon vé nhan thirc ciia khach hang ddi véi viée st dung dich vy chim
s6c xe, va Chatbot Al. Sau d6, dua trén tong quan nghién ctru dinh tinh tac gia c6 thé
xé4c dinh va diéu chinh lai thang do véi cc bién quan sat sao cho phu hop, cau tir dé

hiéu va d& tiép can véi doi tuong khao sat thuc té cla dé tai.
1.5.3. Khdo sat truee tuyén

Tir mot s6 tir khoa tiéu biéu duoc Iya chon dé xay dung cac gia thuyét nghién ctru
trong pham vi ludn an, thang do va cau tir duoc diéu chinh tir phuong phap dinh tinh,
nghién ctru chinh thirc dugc thyc hién thong qua phuong phap dinh luong. Mot bang
khao sét truc tuyén duogc phat trién va phan phdi ti cac ddi twong tiém nang dé thu
thap v kién vé chu dé nghién cru. Cu thé, tac gia dy kién thu thap 300 bang hoi va
phan tich bang IBM SPSS 26.0, SMARTPLS 3 va IBM SPSS AMOS 20 dé phan tich

md hinh nghién ctru va kiém dinh gia thuyét dé xuét.

1.6. Két cau cua bai nghién ciru

Gom 5 chuong nhu sau:
Chuong 1: Gidi thi¢u

Trong chuong nay, tic gia gidi thiéu bdi canh nghién ctru va su cip thiét cua viéc
nghién ctru tic dong cuia cong nghé Al di véi trai nghiém khach hang trong linh vuc
dich vu cham séc xe. Pong thoi, chuong nay sé tong hop co ban nhimng thong tin cua
cac phan s& duoc trinh bay trong nghién ctru, néu rd muc tiéu, cdu hoi nghién ctru va

¥ nghia thuc tién cta dé tai.

Chuwong 2: Co sé 1y thuyét va thue tién
Chuong nay hé thdng hoa tinh hinh nghién ctru vé tac dong cta cong nghé Al 1én
trai nghiém khach hang trong cac linh vuc, dac biét 1a du lich va dich vu. Dya trén

do, tac gia dé xuat huéng nghién ciru phu hop cho luan vin. Ngoai ra, tac gia ciing



trinh bay tong quan cac 1y thuyét va khai niém lién quan dén trai nghiém khach
hang va Al, tir 46 xdy dung céc gia thuyét va mé hinh nghién ciru pht hop voi dé

tai.
Chwong 3: Phwong phap nghién ciru

Trong chuong nay, tic gia dé xuit cac thang do cho tirng bién trong mé hinh nghién
ctru. Sau khi tién hanh nghién ctru dinh tinh v6i nhom céac chuyén gia, cac thang do
dugc diéu chinh va hoan thién dé sir dung cho giai doan khao sat thu thap dir liéu.
Chuong nay ciing sé trinh bay phuong phap nghién ctru, quy trinh thiét ké bang hoi
va cac phuong phap thu thap dit liéu cu thé.

Chuwong 4: Phan tich két qua nghién ctru

Sau khi phat hanh bang khao sat va thu thap dir liéu tir cac ddi tuong tiém ning, tac
gia tién hanh phan tich dit liéu bang cic phdn mém chuyén dung nhu SPSS 26,
SmartPLS 3 va AMOS . Chuong ndy sé& trinh bay chi tiét vé quy trinh phén tich dit
lidu, bao gdm cac budce kiém tra do tin cay, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan
tich nhan t6 khang dinh (CFA) va phan tich hdi quy. Cubi cling, tac gia dua ra két
luan vé mbi quan hé gitra cac bién trong mé hinh nghién ctru va kiém chimg céc gia

thuyét da dé xuat.
Chuong 5: Danh gia va dwa ra giai phap

Chuong cudi ciing tong hop cac két qua nghién ctru, dua ra nhitng két lun quan trong
vé tac dong ctia Chatbot Al dén trai nghiém cua khach hang trong linh vuc dich vu
chiam s6c xe. Dya trén cac két qua tir phan nghién ctru, tic gia dé xuat cac giai phap
va khuyén nghi cho doanh nghiép trong viéc ap dung Al dé cai thién chét luong dich
vu va nang cao su hai long cua khach hang. Pdng thoi, chuong nay ciing s& néu ra

nhing han ché ctia nghién ciru va hudng phat trién trong twong lai.



TOM TAT CHUONG I

Chuong 1 d gidi thiéu nhitng thong tin tong quan cta toan bd bai nghién ciru. Xuat
phat tir s phat trién vuot bac cta cong nghé Al va su cap thiét cua viéc nghién ciu
cac anh hudng cua cong nghé Al lén trai nghiém khach hang trong linh vuc dich vu
chim soc xe, co s& 1y thuyét va luge khao cac nghién ciru trude day da dugc hé thong
hoa dé xay dung md hinh nghién ctru va dua ra cac gia thuyét phu hop. Nghién ctru
nay dit ra cau hoi liéu Chatbot Al c6 thé duoc tng dung mot cach hop 1y dé cai thién
trai nghiém khach hang hay khong. Chuong nay ciling da néu rd cac muyc ti€u nghién
ctru, bao gdm 1 muc tiéu téng quat va 4 muc tiéu cu thé, twong tmg véi cac phan
chinh cia m6 hinh nghién ctru. Cubi cing, chuong 1 di tom tat phuong phap nghién
ctru va quy trinh trién khai trong pham vi dé tai. Tac gia cling da trinh bay cach thirc
ap dung cac phuong phap thu thap va phan tich dit liéu dé co6 thé dua ra cac phét hién

moi, phu hop voi cdc muc ti€u nghién ctru ban dau.



CHUONG 2: CO SOLY THUYET VA THUC TIEN
2.1. Tong quan vé Cong ty C6 phan dich vu Ecospace
2.1.1. Gi6i thiéu vé Ecospace

Chinh thue ra doi tr ndm 2024, ECOSPACE, 1a don vi tién phong trong viéc ap dung
cong nghé ty dong hoa vao dich vu cham séc¢ va bao tri 6 t6, xe may. ECOSPACE
mang muc tiéu dem dén sy tién loi va khac biét trong trai nghiém dich vu cham séc
6 t6 va xe may cho Khach hang. Cac san pham, dich vu duoc doi ngii sang 1ap phat
trién déu mang trong minh sy ky vong vé mot giai phap mdi hién dai, than thién moi

truong va dat hidu qua téi uu nhat danh cho nguoi tiéu ding.

Bﬁng viéc lya chon vi tri tiép can truc tiép Khéach hang tai cac khu vuc ham, bi gui
xe & cac khu vie Chung cu cao cip, Trung tdm thuong mai,... ECOSPACE mong
mudn gitip Khach hang tan dung duoc thoi gian cia minh tdi wu nhat khi sir dung cac

dich vu.

Ngoai ra, ECOSPACE tap trung phat trién cac cong nghé tu dong hoa dich vu chim
soc 0 t0 va xe may, cung ung dung thong minh tich hgp céc tinh nang hién dai, khong
chi mang lai trai nghiém mé&i mé cho Khach hang, ma dong thoi dam bao céc tiéu chi

"an ninh, an toan, an tam" trong suot qua trinh dong hanh cung cac don vi Ba6i Tac.
2.1.2. Tam nhin, sir ménh, gia tri cot 10i

Tam nhin: Ky vong dan dau trong cudc cach mang hién dai héa dich vu cham séc 6
t6, xe may, toi uu hoa tai nguyén va van hanh bén viing, gop phan bao vé méi trudng
St ménh: Mang dén giai phap cham soc 6 t6, xe may hién dai, an toan va than thién
v&i moi trudng

Gia trj ¢t 16i: Vi cong dong, khong ngimg ddi méi va phat trién - Better and beyond
Triét 1y kinh doanh: ECOSPACE dit nén tang kinh doanh dya trén ba yéu t5: con

nguoi, cong nghé va moi truong. Trong do, con ngudi 1a trung tdm cua moi dich vy,



cong ngh¢ la dong luc thuc day sy doi méi, va moéi trudng la cam két bén virng ma

ECOSPACE lu6n gin gitr.
2.1.3. Céc san pham caia Ecospace

Bang 2.1 Bang gia dich vu tai ECOSPACE (Don vi: VND)

STT Goi Mo ta Gia
1 HUT BUI 45,500
2 KHU MUI 100,500
RUA XE CO .
3 , Ruira xe nhiéu budc co ban 119,500
BAN

4 RUA XE 2FAST Rura xe, hat bui 145,500
RUA XE ,

5 Rura xe, hut bui va vé sinh ndi that 269,500
EXTRA

i Rura xe, hut bui, vé sinh noi that,
6 RUA XE ECO _ 340,500
dudng bong va khir mui

Rura xe, hut bui, v€ sinh noi that,
RUA XE dudng bong, khir mui, tay nhwa
7 _ 660,500
PREMIUM duong, dudng nhyua ngoai va lam

sach Chrome.

, Rtra xe nhiéu budc, xit gam, lam
RUA XE ,
8 sach banh/chi tiét phanh, cham soc 99,000
PREMIUM
son xe va cham soc nhua
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Ritra xe co ban, xit gam, lam sach

9 RUA XE ECO , 69,000
banh va chi tiét phanh
10 | RUA XE 2FAST Rira xe co ban va xit gdm 35,000
11 | PO XE COBAN | Khoa chéng trom Iky Plus SE 1,500,000
12 | PO XE CO BAN Khoa chong trom ACE Pro 900,000
R , Khoa chéng trodm Fast Lock
13 | PO XE CO BAN _ 1,455,000
Version 2
14 | PO XE CO BAN Do ghé Limousine 58,400,000
15 | PO XE CO BAN | Nang cdp man hinh Android 6 to 5,100,000
16 | PO XE CO BAN Lap Android box 6 to 5,200,000
17 | PO XE CO BAN Dén phim cach nhiét 6 to 7,900,000
18 | PO XE CO BAN Camera 360 0 td 7,850,000
19 | PO XE CO BAN Camera hanh trinh 6 to 2,400,000
20 | PO XE CO BAN Boc ghé da 6 to 9,700,000
21 | PO XE CO BAN Nang cp am thanh xe hoi 7,300,000
, Phu son 2 budc va vé sinh ndi that
22 PHU BASIC 5,000,000
co ban
) Phu son 3 budc, danh bong mam,
23 | PHU PREMIUM 9,000,000

tay 0, v€ sinh ndi1 that co ban

Nguon: Phong Marketing (2024)
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Hién tai ECOSPACE dang cung cép 23 san pham dich vu chinh thtc, tit ca san phim
hién tai déu chua ghi nhan hinh thirc kinh doanh dudi dang thuong mai dién tr va
thanh todn truc tuyén, ma thay vao d6 khi c6 nhu cau ddi v6i san pham bét ky, khach
hang co thé dén tram dich duc truc tiép st dung hodc lién hé bo phan cham s6c khach
hang ciia ECOSPACE thong qua hotline, Zalo OA hodc website dé dit lich trude khi

su dung.
2.1.4. Co ciu t6 chire

Vi ECOSPACE la start méi thanh 1ap tir thang 5/2024 nén co ciu nhan sy chua nhiéu,

hién tai c6 gdm 3 giam ddc voi 5 phong ban chinh. Quy mé nhén sy 15 ngudi.

CEO
[

CFO CMO

Truéng phong Trudng phong Trudng phong Fl;,rﬁra(i‘llig??ﬁ? Truong phong
ke toan nhéan su Marketing truong ; ky thuat
Nhén vién thu Nhén vién Nhién vién phat Nhan vién ria
ngan marketing trién thi truong xe
Nhan vién thiét Nhan vién ky
ké thudt

Nhan vién Sale

Hinh 2.1 B$ may t6 chirc cong ty
Nguén: Phong nhén sw (2024)
CEO (Giam dbc diéu hanh): La nguoi ding dau cong ty, chiu trach nhiém quan 1y
tong thé va dua ra cac quyét dinh chién luge. CEO sé& diéu hanh hoat dong cua cac
phong ban khac nhau dé dam bao cong ty hoat dong hi€u qua va dat dugc muc tiéu

dé ra.
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CFO (Giam dbc tai chinh): Chiu trach nhiém vé céc hoat dong tai chinh cia cong
ty, bao gom lap ké hoach tai chinh, gidm sat cac hoat dong ké toan, va dam bao tinh

minh bach vé tai chinh. CFO s& quan 1y truc tiép 2 cap béc

e Truéng phong ké toan: Quan 1y cic hoat dong lién quan dén ké toan, bao
gdm viée ghi chép, bdo cdo tai chinh va dam béo sy tuan thi cac quy dinh vé
tai chinh. Truong Phong ké toan s& chiu trach nhiém quan 1y Nhan vién thu
ngan

o Nhéan vién thu ngan: Chiu trach nhiém thu nhéan va quan 1y cac khoan
tién tir khach hang, dam bao cac giao dich tai chinh duoc ghi nhin chinh
X&c.

e Truéng phong nhéan sw: Quan 1y cac hoat dong lién quan dén ngudn nhan
Iuc, bao gdm tuyén dung, dao tao va phat trién nhan vién, dam bao rang cong
ty c6 ¢t ngudn luc dé hoat dong hiéu qua.

CMO (Giam ddc marketing): Quan 1y cic hoat dong lién quan dén marketing, xay
dung chién luoc tiép thi nham quang ba san pham va phaét trién thi trudng cho cong

ty.

e Truéng phong Marketing: Diéu hanh va giam sat cac chién dich marketing,
nghién ctru thi truong, va tao dung thuong hi¢u cho cong ty.

o Nhan vién marketing: Pam nhiém cac hoat dong lién quan dén tiép
thi, quang céo ciing nhu hd trg thiic day cac chién luoc thu hat khach
hang.

o Nhan vién thiét ké: Chiu trach nhiém vé cac mang lién quan dén thiét
ké d6 hoa, tao ra cac 4n pham hodc san pham tryc quan dé hd tro cac
chién dich tiép thi, thiét ké cac san pham in 4n va thi cong

o Nhan vién Sale (ban hang): Chiju trach nhiém truc tiép vé doanh sb,
trao doi voi khach hang, thuyét phuc va gigi thiéu san pham dé thuc day
doanh thu.
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e Truéng phong Phat trién thi trwdng: Tim kiém va phat trién cac co hoi thi
truong méi, mé rong hoat dong kinh doanh ctia cong ty.

o Nhain vién phat trién thj trwong: Nghién ciru, tim kiém céc co hoi dé
mo rong mat béng kinh doanh, mé rdng thi truong hoac xay dung mbi
quan hé voi cac bén va mo rong su hién di€n cua cong ty trén thi trudng.

e Truwéng phong ky thuat: Quan ly cac hoat dong k¥ thuat, ddm bao sy van
hanh va bao dudng céc thiét bi, may moc, va hé thong k¥ thuat cta cong ty.

o Nhén vién rira xe: Chiu trach nhiém vé viéc vé sinh va bao tri xe co
cua cong ty.

© Nhan vién k¥ thuat: Chiu trach nhi€ém céac cong viéc hodc hoat dong
lién quan dén k§ thuat xe, bao dudng may moc va céc thiét bi cta cong

ty.
2.1.5. Két qua hoat dong kinh doanh

Bang 2.2 Két qua hoat dong kinh doanh ciia ECOSPACE giai doan thang 8 -
thang 10/2024 (Pon vi: VND)

Thang 8 Thang 9 Thang 10
Doanh thu 0 0 203,635,500
Chi phi 546,482,000 599,966,800 501,089,400
Loi nhuin (546,482,000) (599,966,800) (297,453,900)

Nguon: Phong ké toan (2024)
Giai doan thang 8 va 9 — Giai doan dau tw cho su kién khai truwong: Doanh thu
ghi nhdn 0 VND trong hai thdng nay, nguyén nhan la do cong ty chua di vao hoat
dong thuong mai ma tap trung vao viéc dau tu cho sy kién khai trrong vao thang 10.
Chi phi cua Thang 8 1a 546,482,000 VND va tang 1én 599,966,800 VND vao thang
9. Viéc chi phi ting manh tir thang 8 sang thang 9 cho thdy hoat dong dau tu va chuan
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bi dang dan hoan tit. Pay c6 thé bao gém chi phi cho viéc chuin bi co sd vat chit,
truyén théng, quang cdo va cac hoat dong lién quan dén khai truong. Do d6, trong
thoi diém nay loi nhuin ghi nhin & mirc 4m. Tuy nhién, day 13 diéu d& hiéu trong bdi
canh cong ty dang dau tu manh vao viéc mo rong hoat dong ma chua bat dau thu

doanh thu.

Giai doan thang 10 — Giai doan khai truwong va toi wu héa quy trinh: Cong ty bat
dau c6 doanh thu, dat 203,635,500 VND. Tuy nhién, van chua tdi da héa doanh thu
vi cong ty chua tdp trung hoan toan vao viéc khai thac cong suat tram dich vu ma
dang tap trung toi wu quy trinh hoat dong. Pay 13 mot chién lugc hop 1y nhim dam
bao quy trinh van hanh muot ma va hiéu qua trude khi gia ting cong suat. Chi phi
trong thang 10 giam xudng 501,089,400 VND so vdi hai thang trudc vi cac hoat dong
dau tu ban dau da giam bét, nhung chi phi van twong d6i cao nguyén nhan l1a do dinh
phi vé mit bang, dién nudc, nhan sy déu & muc cao duy tri hang thang so vdi tong
doanh thu. Riéng chi phi thué mit bang da chiém gan 50% so véi doanh thu thang 10.
Ngoai ra, du doanh thu da xuat hién, cong ty van 15 297,453,900 VND trong thang
10. Tuy nhién, murc 16 nay giam dang ké so v6i hai thang trude, cho thiy su chuyén
bién tich cuc. Trong giai doan nay phén 16n doanh thu dén tir nhém dich vu d6 xe va
lam dep xe, trong khi phan 16n khach hang lai dén tir cac dich vu rira xe co ban bao
gém xe may va 6 to. Trong thoi gian t6i, khi qua trinh t6i vu hoa hoan tat va cong
suat tram dich vu dat dinh, cong ty c6 thé ky vong doanh thu s& ting manh, gitp cai
thién tinh hinh loi nhuan. Tt d6 1am tién dé dé md rong thi trudng, dau tu thém céc
diém ban, tuyén dung thém nhan sy, xay dung céac tram dich vu véi cong suét 16n hon
va dau tu vao c4c cac cong nghé ty dong hoa bd tro ciing nhu cong cu hd trg chim

soc khach hang mot cach toan dién, da kénh cho b phan Marketing .
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2.1.6. Tong quan vé Chatbot Zalo OA ciia ECOSPACE

Trang booking

Leaflet,
Voucher

o
i
alo [0 V. <
' -
Facebook

-
~ i
\ — -
b :
- a» ab -G - -G - On]]ne

Hinh 2.2 So' d6 hanh trinh khach hang trong giai doan vin hanh 3 thiang dau
tién tai ECOSPACE
Nguén: Phong Marketing (2024)

Tong quan, hanh trinh ciia khach hang bat dau tir cac kénh tiép can truyén théng nhu
offline hoac cac tai liéu tiép thi truc tiép nhu leaflet va voucher; hoac cac kénh online
nhu Tiktok va Facebook cua ECOSPACE. Nhiing kénh nay dong vai tro tao nhan
dién ban dau, ting diém cham va twong tac trong viéc xay dung nhan thirc ctia khach
hang vé thuong hiéu. Khich hang tiép can ECOSPACE tir cic kénh Tiktok va
Facebook dugc khéo 160 dan dén website cia cong ty, dé co thé tiép tuc hanh trinh
clia minh, ting cudng su két nbi véi thuong hiéu trude khi dén trang booking dé hoan
tat hanh vi dat lich str dung dich vu. Sau khi hoan tat dit lich, ECOSPACE sg tiép tuc
giri thong tin lich hen va nhéc lich din dat khach hang t6i hé théng POS (Point of
Sale) dé khach hang truc tiép s dung dich vu. Qué trinh thanh toan, géi dich vu st
dung, lich bao hanh va thong tin c4 nhan dugc ghi nhan 100% bé'mg hé théng Misa
Eshop dugc tich hop, noi quan ly cac giao dich va thong tin khach hang. Tur POS, dir
liéu duoc chuyén tiép, dong bd va tich hop voi nhiéu kénh khic nhau dé gitp
ECOSPACE t6i vu, xay dung kich ban phu hop dé ting cudng viéc chim soc trai
nghiém khach hang. Dac biét, h¢ théng CRM cuia Misa dugc thé hién vai tro cuc ky
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dam nét thong qua viéc la trung tam trong viéc luu trir va quan ly dir li€u khach hang
tir moi kénh, online dén offline. Hé théng nay hd tro chiam séc khach hang thong qua
thong tin chi tiét vé giao dich, phat hanh ma voucher theo chuong trinh khuyén mai,
quan 1y théng tin thanh toan, diém tich lily, va tu dong hoa gti nhitng tin nhin qua
Zalo OA, bd trg cho phan tinh ning chua hoan thién cta Chatbot Zalo. Piéu nay giup
dam bao khach hang dugc cham soc chu dao va ca nhan hoa. Thong qua Misa, céac
dir liéu tir POS va cac ngudn khac ciing duge chuyén dén Zalo OA dé tiép tuc twong
tac vdi khach hang, tao nén trai nghiém mugt ma va lién mach. Cac yéu t6 nhu WOM
(Word of Mouth) - hay truyén miéng ciing déng vai trd thuc day khach hang quay lai
thong qua su gidi thiéu, cing véi viée tich hop trén cac trang dat chd, gop phan tao
nén hanh trinh khép kin va hiéu qua trong viéc tiép can va duy tri su hai long cua
khach hang. Vé Chatbot cia ECOSPACE duoc ap dung tai kénh Zalo OA, tai day,
khach hang phai dang nhép tai khoan Zalo va quan tdm hodc nhan tin véi tai khoan

Zalo OA ciia ECOSPACE dé bat dau cudc tro chuyén.

212 P il

< ECOSPACE Dich vy chém séc...

Théng tin lién hé

= @'\nm".jn B N 2 |

Hinh 2.3 Giao dién Chatbot Zalo OA ciia ECOSPACE

Nguon: Phong Marketing (2024)
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Hién tai Chatbot cia ECOSPACE duoc thiét lap dé khach hang co thé chu dong nhén
tin, hodc lua chon cau tra 101 dugc thiét 1ap sin theo cau hoi dé duoc tu van vé theo
nhu cdu, tr vin vé dich vu va san phdm ciing nhu chinh sach bao hanh. Toan bd qua
trinh dugc 1én kich ban tir giai doan chao hoi dén khi két thuc sir dung dich vu tai
tram xe va cham s6c khach hang sau dich vu. Chatbot cia ECOSPACE ciing duoc
thiét 1ap dé nhan dién mot s tir khoa trong tin nhin cuia khach hang dé dua ra phan

hdi twong g phu hop.

Tu van thém

Khong biét ban con phan van diéu

gi nhi?

Chinh sach bdo hanh >
Uu dai >
Dich vu >
Phuong thire thanh toan >

Chinh sach bao hanh

Bao hanh trong vong 12 thang
Hinh 2.4 Giao dién Chatbot cia ECOSPACE theo kich ban thiét 1ap sin
Nguon: Phong Marketing (2024)

Tuy nhién vi Zalo OA khong két ndi dugc dir liéu c4 nhan hoa cua khach hang dé
phan hoi mot s6 thong tin nén ECOSPACE d tich hop chung véi hé théng Misa
Eshop ¢ phan hé Lomas. Nhd d6 ECOSPACE c6 thé thiét 1ap trang thai tu dong giri
tin c4 nhan hoa, cu thé 1a khi khach hang thanh toan thanh céng hodc théng bao lich

hen duy kién.
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THANH TOAN THANH CONG H3A BON <S8 héa

don> Tal ECOSPACE
& Téng thanh zoén: <58 tign>
rg <DUng diém>
a1ty <Biém tich lhy>
Em i kir <TONg diém>
& Hangthé <Hang thé>
C3m on quy khach ludn ding hanh cling ching tdi

Hinh 2.5 Giao dién Chatbot Zalo OA ciia ECOSPACE theo miu tin nhin giri
tuw dong tir hé thong Misa

Nguon: Phong Marketing (2024)

Mbi doan hoi thoai trén Zalo OA duoc xac dinh thong qua viéc ghi nhan nhu cau hodc
trang thai tu van khach hang. Tét ca déu duoc tu dong gin tag phan loai hoi thoai

tuong tng nhu trang thai phan hoi, thong tin quan tdm cing v6i nhan su phu trach.

Admin | Chat luegng DV

Gia || Théng tin DV
Hinh 2.6 Mot s6 tag nhin dan phan loai khach hang dang dwoc sir dung tai
ECOSPACE
Nguon: Phong Marketing (2024)

Két thuc mdi cudc hoi thoai, Chatbot s& tu dong giri thong bao danh gia chat luong

cudc hoi thoai dé ghi nhan phan hdi vé dich vu. Cong cu nay cling da duoc
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ECOSPACE trién khai kiém tich hop trén Facebook messenger, tuy nhién chua dua
vao str dung vi hién tai chua ddy manh quang ba trén Facebook. Théng bao nay trén
Zalo OA bao gém mot nit lya chon danh gia hodc bo qua, khi click vao s& dan dén
trang danh gid gdm thang diém c6 5 muc do dé danh gia chat luong hoi thoai voi

Chatbot.

[ 1wy T

< ECOSPACE Dich vu cham séc... o

¥nchio <Tén khach> EA AR R AR e -
Cam dn ban @ tin twiing vé st dung san pham

COSPACE Dich vu cham ANy -

Rt 2

1A% ?

\f‘, -

Hinh 2.7 Giao di¢n Chatbot Zalo OA ciia ECOSPACE theo miu danh gia chat

lwong cudc hdi thoai tir hé thong Misa
Nguon: Phong Marketing (2024)

Tir thao tac dénh gia nay, ECOSPACE d tién hanh thu thap va danh gia chat lugng
cudc hoi thoai thong qua Chatbot trén Zalo OA trong thang dau khai truong. Két qua

thu thap dugc nhu sau:
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Bang 2.3 Bao cdo tinh hinh cham soc khach hang tai ECOSPACE (Thang 10,

2024)
Tuin | SO hdi thoai Mike dd S6 hoi thoai Mirc d0 | Téng
1 72 73.2% 10 100% 82
2 56 73.4% 5 100% 61
3 32 75.11% 6 100% 38
4 48 79.61% 3 100% 51

Nguon: phong marketing (2024)

Nhu bang trén, nhin chung ty 1& khach hang hai long trén chat lugng hd trg cua
Chatbot van con thap, trung binh 4 tuan khoang 75.3%. Cac nguyén nhan dugc khao
st ra tir cac cudc hoi thoai bi chdm diém thap 1 vi cac giai phap khi Chatbot giri
thong tin con chua than thién, chua gan giii, qua nghiém tac hodc cach sip xép noi
dung con kha phire tap. V& giai phap, theo ghi nhan cac khach hang hi vong c6 thé
hiéu chinh cudc hoi thoai mang tinh 4m 4p, giii giii hon va ciing nhu dap ng nhu cu
tim kiém vé giai phap hodc tu van. Hon hét, vé cach sap xép ndi dung, can diéu chinh
linh hoat theo xu hudng khach hang, ddi van phong giao tiép dé khach hang cam thay

dé tra ctru thong tin va ting su thu hut, sir dung Chatbot nhiéu hon.

Hié¢n tai, Chatbot cia ECOSPACE luén dugc cap nhat, huin luan va diéu chinh lai
logic lién tuc dé ngay cang nang cao va cai thién trai nghiém ciia khach hang ciing
nhu chit luvong dich vu ciia cong ty. Ky vong cta phong Marketing va ban lanh dao
la dua Chatbot cua Zalo OA trd thanh mot trong cac kénh lién hé thong dung khi
khach hang sir dung dich vu tai ECOSPACE. Vi vdy, tac gia mong mubn thong qua

dé tai “Tdc dpng ciia Chatbot A\ dén trii nghiém ciia khdch hang: nghién civu
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trong linh vie Dich vu chidm séc xe thanh pho Ho Chi Minh” c6 thé cai thién va

t6i wu chat luong dich vu khach hang gin lién v6i Chatbot tai ECOSPACE.

2.2. Cac khai niém nghién ctru chinh
2.2.1. Khai ni¢m vé AI va Chatbot Al

Chatbot Al 1a mot trong nhiéu tuy chon cong ngh¢ dich vu ki thuat s6 co thé truy cap
va la dich vu Internet dugc stir dung rong rai nhat dé tién hanh kinh doanh trong thoi
ki hién dai. Lester va cong sy (2004) 13p luan réng, Chatbot c6 thé hiéu ngdn ngir tu
nhién va phan hoi lai véi ngon ngit hodc van phong tu nhién d6i voi yéu cau cia
ngudi ding dya trén cac thudt toan AL Ngoai ra, Chatbot ¢6 thé dua ra phan hdi theo
thoi gian thuc cho cac cau hoi cia nguoi dung theo dinh hudng nhiém vu hoac thong

tin.

Theo Jia (2003), Chatbot 1a mot “hé théng hoi thoai truc tuyén gilra con nguoi va
may tinh bang ngdn ngit tu nhién”. Chatbot 14 mot trong nhiing tng dung co ban va
phd bién nhit vé tuwong tac giita nguoi va mdy tinh thong minh (Bansal & Khan,
2018). N6 1a mot chuong trinh may tinh c6 kha ning phan hoi gidng nhu mét thuc
thé thong minh khi trd chuyén thong qua van ban hodc giong néi va hiéu mot hoic
nhiéu ngdn ngit cua con ngudi bang “xir Iy ngdn ngit ty nhién” (NLP-Natural

Language Processing) (Khanna et al., 2015).
2.2.2. Khai ni¢m vé Sy hai long ciia khach hang

Dinh nghia vé& sy hai 1ong ctia khach hang da timg xuat hién ¢ nhiéu bai nghién ciru
trude day. Customer Satisfaction hay Su hai long ctia khach hang khong chi phan
anh trai nghiém trong qua trinh cung cap dich vu ma con bao gém ca ky vong va cam
nhan tong thé vé san pham, thuwong hiéu va toan bo hanh trinh mua hang. Sy hai long
ctia khach hang c6 thé duoc dinh nghia 1a danh gia cta khach hang vé mot san phim

hodc dich vu lién quan dén nhu cau va ky vong cua ho (Oliver, 1980). Su hai long
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ctia khach hang dé cap dén murc d6 hai 1ong hodc su thoa man cua khach hang sau
khi mua va st dung mdgt san phém hoac dich vu (Parker va Mathews, 2001). Theo
Minta (2018), sy hai long cua khach hang 1a mét trong s6 nhirng loi thé canh tranh
ma cé&c cong ty co thé thoa man nhu cau khach hang ctia minh tot hon d6i tha. Su hai
1ong cua khach hang chinh 13 tAm trang, cam nhan cta khach hang d6i voi san phdm
hodc dich vu sau khi sur dung.

Su hai long ctia khach hang bi anh huong béi nhiéu khia canh, cu thé nhu: chét luong,
gia c4, muc d¢ dich vu khach hang, uy tin thuong hi¢u va trai nghiém chung cua
khach hang (Shokouhyar va cong sy, 2020). Pay 13 mot yéu t can thiét ma cac nha
quan tri nén chu trong vao vi n6 cho biét dich vu dap ung tot nhu thé ndo nhu cau va
mong mubn cta khach hang.

O day, Cong ty Co phﬁn dich vu ECOSPACE st dung Chatbot nhu mét cong cu dé
gidi thidu san pham, cac chuong trinh khuyén mai, thong béo ghi nhan thanh toan,
tich diém va xir 1y cac van dé lién quan. Do d6 yéu t6, so sanh véi yéu td Service
Satisfaction hay Sy hai long dich vu chi mang pham tru nho hon, Sy hai huéc Chatbot
thé hién trong toan b hanh trinh khach hang gitip gia ting Su hai 1ong cta khach
hang mot cach téng thé theo tinh hinh thuc té tai doanh nghiép.

Trong twong tac voi Chatbot, cam nhén cta khach hang khong chi lién quan dén hiéu
qua dich vu ma con lién quan dén vé sy ky vong trude d6 va thai do cam xuc sau khi
trai nghiém tong thé. Do d6, nghién ctru s& tap trung vao cac yéu td thai d6 va nhan
thirc s& tao ra cai nhin toan dién hon vé trai nghiém khach hang, gitp giai quyét duoc

thuc trang
2.2.3. Khai niém vé Y dinh tai sit dung Chatbot AI

Reuse intention hay Y dinh tai sir dung dé cap dén kha nang khach hang mong mudn
tiép tuc str dung cung loai san phdm hodc cac san pham twong ty cho cac nhu cau
trong tuong lai dya trén kinh nghiém cta ho v&i cac san pham d6 (Oliver, 2014). Y
dinh tai str dung dugc xem nhu mot dang ¥y dinh sir dung mang tinh chu ky va c6 thé

tang dan theo thoi gian. Tuong tu, theo Bayraktar va cong su (2012), ¥ dinh sir dung
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lai dich vu dugc khai niém la sy danh gia ca nhan vé viée st dung mdt dich vu nhiéu
hon mdt 1an va trong tuong lai voi cing mot nha cung cap dich vu. Y dinh nay nhin
chung duoc thé hién & viée st dung san phém hodc dich vu mot cach déu dan (Kim
& Chang, 2020).

Tém lai, Y dinh tai st dung 1a hanh vi dugc hinh thanh va xay ra sau khi khach hang
mua san pham/dich vu va c6 trai nghiém tot ¢ 1an dau tién. Hanh vi nay 1a quyét dinh
clia c4 nhan vé twong lai dua trén nhiing dit liéu trai nghiém quéa khtr nén n6 phan anh
Xu huéng tiép tuc sir dung san pham hoic dich vu sau khi ngudi dung trai nghiém cac

gia tri thoa man.



24

2.3. Phén tich Tric lwong thw muc va dinh huéng nghién ciu

2.3.1. Pinh nghia va quy trinh phan tich

THIET KET QUY TRINH DUA TREN MUC TIEU
+  Pic diém anh hwong ciia chatbot dén nhan thire ctia khach hang
«  Dic diém nhan thite anh hwong dén hanh trinh trai nghiém dich vu xe
+  Téc dong cua su hai long dén ¥ dinh tai sit dung A1 cia khach hang
+  Dé xuét giai phap cho cac nha quan Iy/tiép thi dich vu xe

A 4

BUGC 1: TONG QUAN TAI LIEU
+ Database: Scopus
» Vitri Tw khoa: Title, Abstract, Research keywords
» The loai: bai bao nghién ctru
+ Ngonngit: Tiéng Anh
« Thoi gian: toan bod nghién ctru cho dén thang 10/2024

Y

BUGC 2: PHAN TICH DU LIEU
» Congcu: VOS Viewe{, Excel
» Ky thuat: phan tich dong tir khoa

4

o BUGC 3: THONG KE VA KET LUAN
* Hé thong bang ban do phan tich dong tir khoa
» Thong ke bang excel va phan tich

Hinh 2.8 Quy trinh phén tich
Nguoén: Tdc gia tw tong hop (2024)

Trong luan 4n nay, phén tich trac lwong thu muc hay con goi 1 phan tich Danh muc
tham khao duoc 4p dung dé dé xuit cac gia thuyét cling nhu mo hinh nghién ctu
trong phan tiép theo. D¢ tién hanh phan tich, trudc tién tac gia phai thu thap va tao co

so dir liéu dau vao cho chuong trinh VOS Viewer. Ky thut ndy cn dugc thuc hién
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tryc tiép dua trén co s& dir liu nghién ciru coéng khai nhur Web of Science (WoS),

Scopus hoac Google Scholar,...
2.3.2. Phan tich dong tir khéa

Phan tich dong tir khéa (Co-Keyword analysis) cho phép cac nha nghién ciru tong
hop s 1an xuét hién cua cac tir khoa xuat hién cung nhau trong cac bai viét (J.
Whittaker va cdng su, 1989). K¥ thuat nay cling tao ra mot mang ludi duoc goi la ban
d6 dong tir khoa, truc quan hoa cac mdi quan hé cua cac tir khoa (M. Callon va cong
su, 1991). Cac k¥ thuat phan tich dong tir khoa duoc sir dung dé kham phé truc quan
cAu triic nghién ctru cta chii dé, cac phuong phap tiép can chinh va quan diém nghién
ctru chung (Krisnafitriana va cong sy, 2023). Tir d6 c6 thé gitp tac gia xac dinh moi

quan h¢ gitra cac khai niém va chu dé trong linh vyc nghién ctru dugce danh gia.

Dua vao k¥ thuat nay, tac gia tién hanh thu thap di liéu tir khoa (Author keyword) tir
Scopus va sir dung cong cu VOSviewer dé thé hién mdi lién két bang ban db. Mbi
lién két duoc thé hién qua hinh sau: Bang 2.4 duéi day tom tit cac tir khoa da duoc
sit dung dé tim kiém trén Scopus véi cac 4n pham nghién ciru co lién quan. Cac tir

khoa dugc chon dua trén cac dinh nghia trong phan trude.

Bang 2.4 thong ké tir khoa va s lwong bai viét xuat ban trén Scopus

STT Tir khoa S6 lwong bai viét
1 "artificial intelligence™ AND "customer" 3954
2 "artificial intelligence™ AND "experience" 13588
3 "artificial intelligence™ AND "detailing" 176
4 "artificial intelligence™ AND "detailing experience" 0
5 "Chatbot™ AND "customer” 439
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6 "Chatbot™ AND "experience" 717

7 | "Chatbot" AND "detailing" 7

8 "Chatbot™ AND "detailing experience" 0
TONG 18881

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xi Iy (2024)
Tong cong c6 18881 4n pham duoc xuét tir Scopus thong qua phan tim kiém tir khoa.
Trudc khi chuyén sang budc phan tich tiép theo, tac gia bat dau sang loc budc dau dé
t6i uu hoa hiéu qua phan tich bang cach loai bo cac bai viét trung lap. Sau khi sang
loc, tac gia thu thap mot tap dir liéu v6i 17,454 an pham du diéu kién va danh gia
bang 2.4 nhu sau:

e Tri tué¢ nhan tao hay Artificial Intelligence (Al) nhan duoc nhiéu sy quan tam,
1a chu dé bao quat hon cho “Chatbot” trong cic nghién ciru lién quan dén
khach hang va trai nghiém. Dac biét, Al lién quan dén "experience" 1a chu dé
phd bién nhat.

e V& 2 khia canh “customer” va experience” thé hién sy quan tim tuong ddi vé
vai tro cia Chatbot trong viéc tuong tac va phuc vu khach hang

e Céc cha dé vé linh vuc bao dudng xe hay chim soc xe véi tir khoa "detailing"
va "detailing experience" duong nhu chwa nhan duoc nhiéu sy chu ¥ trong ca
Al 14n Chatbot. Piéu nay cho thiy ring huéng nghién ctiru vé Al va khach

hang c6 rat nhiéu tiém nang can dugc kham pha thém & linh vuc cham soc xe.

Chung ta c6 thé thiy rang cac tir khoa "Chatbot," "customer satisfaction," va
"customer experience" cé sy lién két manh mé. Viéc phan tich chi tiét hon vé mdi
quan hé gitra cac tir khoa nay c6 thé gitp ban hiéu sau hon vé cach Chatbot tac dong
dén su hai 10ng va trai nghiém cua khach hang, tir d6 lién két chat ché véi dé tai "Tac
dong cua Chatbot Al dén trai nghi¢m khéach hang trong linh vuc dich vu cham séc xe

tai TP.HCM." Duéi déy 1a phan tich chi tiét:
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Hinh 2.8 Ban do mang lwéi phén tich dong tir khéa
Nguon: Tdc gid ti tong hop va xir Iy (2024)

Tir 37,752 tir khoa duoc nhap lidu, c6 1844 tir khoa hop 16 lién quan tryc tiép dén dé
tai. Cac tir khoéa duge chia thanh 21 chu dé nghién ctru chinh (Cluster), mdi tir khoa
dugc biéu thi bing mot bong bong. Bong bong cang 16n thi tir khoa duoc nhic dén
cang thuong xuyén. Cac lién két giira cac tir khoa cho thay muc d6 trong quan giira
chung; lién két cang day thi mirc d6 twong quan cang manh. Trong d6, cac tir khoa
vé “customer” va “Chatbot” nim chung 1 nhanh chu dé (cluster) mau d6 va hién thi

kha dam nét trong ban do.

e Chatbot va Customer Experience (Trii nghiém khach hang): Vé mbi lién
hé, tir khoa "Chatbot" va "customer experience" co mbi lién hé manh mg, diéu
nay phan anh ring Chatbot 1a cong cu quan trong dé ning cao trai nghiém
khéch hang trong cac linh vuc dich vu.

e Chatbot va Customer Satisfaction (Sw hai long ciia khach hang): Xét vé

moi lién hé, ban d6 cho thdy "Chatbot" ¢ lién két manh vé&i "customer
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satisfaction," diéu nay chi ra ring Chatbot c6 tic dong truc tiép dén mirc do
hai long cua khach hang.
Tom lai, cac mdi lién hé gitta "Chatbot," "customer satisfaction," va "customer
experience" cho thay rang Chatbot c6 thé cai thién dang ké cach khach hang tuong
tac v6i dich vu va cach ho cam nhén vé trai nghi¢m dich vu d6. Trong bdi canh nganh
dich vu chiam soc xe tai TP.HCM, Chatbot c6 thé 1a cong cu quan trong dé t6i wu hoa

trai nghiém khéach hang, gitip ndng cao su hai long cua khach hang.

Tuy nhién Chatbot van 1a 1 pham tri kha rong v6i nhiéu phuong dién co6 thé khai
thac, tac gia tiép tuc nghién ciru sdu hon vé tir khoa “customer satisfaction”. Theo do,
nghién ctru ciia Magnus (2024) chi ra rang viéc ap dung 1y thuyét tdm 1y (Theory-of-
mind) c6 anh hudng dén viéc gia ting su hai 1ong cta khach hang. Ly thuyét vé tu
duy (theory-of-mind) 1a mét 1y thuyét tam 1y hoc, co s& 1y luan ctia niém tin nay dua
trén nhirng gi d6i twong d6 thé hién ra bén ngoai (ctr chi, hanh dong, 16i noi,...) ma
con ngudi ¢ thé quan sat va cam nhan qua cac y dinh, déng co hodc cim xiic
(Carlson va cong su, 2013). Do do, tac gia chon khia canh “cam xuc” dé 1a mot yéu

to tiép tuc nghién ctru sau hon ve yéu to sy hai long cua khach hang .

Bang 2.4 thong ké tir khoa va s lwong bai viét xuat ban trén Scopus

STT Tir khoa S6 lwong bai viét
1 "Chatbot™ AND "emotion" 165
2 "artificial intelligence” AND "Chatbot" AND 8
3 "Chatbot™ AND "human-like characteristics" 7
4 "Chatbot" AND "humor" 12
5 "Chatbot™ & "anthropomorphism” 111
TONG 303

Nguon: Tdc gia ti tong hop va xir Iy (2024)
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Trong téng sd 303 bai viét duoc trich ra & trén, tac gia di tién hanh théng ké va loc
di 22 bai viét b trang ldp con lai 281 bai viét. Tac gia tiép tuc loc chat luong tir khoa
va st dung cong cu VOSView dé xem xét mbi lién hé gilra cac bai viét thu duoc két

qué nhu sau:

servicafailure

customer service

human-compu[er Iinteraction

. social fesence artificialintelligence conversatignal agent  Mobilwhealth

mhealth

chatbot

5 mentabhealth

anthrop')rphlsrg »
emotion ecognitionmachingyearning

conversational artificial inte

customer ggtisfaction  empBthy natural langugige processing

sentimenp analysis

chatgpt
humor

perceived intelligence

Hinh 2.9 Ban d6 mang lwéi phan tich dong tir khéa chii dé hep
Nguon: Tdc gia tw tong hop va xi Iy (2024)
Két qua thu duoc 958 tir khoa, trong d6 c6 25/958 tir duge nhac dén it nhat 5 1an. Cac
bai nghién ciru theo chii dé nay duoc chia 1am 5 nhanh chu dé (cluster). Theo nhur
hinh trén ta c6 thé thay tir khoa “humor” hay con goi 1a Chatbot-expressed humor
(Theo Yuguang, 2023) thudc phan nhanh chii dé mau do, c6 duong lién két kha manh
v6i “Chatbot” va “customer satisfaction”. Piéu ndy chimg to mbi lién két giira cac

yéu to “Chatbot”, “customer satisfaction” va “humor” dang dugc quan tam, tuy nhién
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d6 16n bong bong trong nhanh chii d& nay con nho ching t6 nhirng chu dé nay chua

duoc khai thac triét dé.

Tir 2 nhom két qua phan tich tric lwong thu muc & trén, cho thiy c6 mot sé khoang

trong nghién ctru thi vi ma tac gia co thé lya chon dé xac dinh huéng nghién ctru.

Mot trong nhiing khodng trong ndi bat nhat 1a sy thiéu cac nghién ctru vé moi quan

hé twong tac dua trén cdc diic diém chabot mang yéu to cam xivic hay cu thé ¢ day

la yéu to “humor” - sw hai hwoc voi con ngwoi trong linh vuc dich vu cham soc xe,

s0 v&i cac linh vuc khac nhu du lich, cong nghé, giao duc hoac cham soc strc khée.

2.3.3. Phan tich cac trich din

Tac gia tién hanh tim kiém nhimg bai bdo nghién ciu vé 3 yéu té “Chatbot”,

“customer satisfaction” va “humor” trén Scopus. Két qua thu vé nhu sau:

Bang 2.5 Thong ké cac bai bao di xuat ban c6 3 yéu td “Chatbot”, “customer

satisfaction” va “humor” trén Scopus

STT | Tacgia Tén bai bao Nim S6 lwong
trich din
1 | Xie Y.; | When should Chatbots express| 2024 0
Liang C.; | humor? Exploring different
Zhou  P.; | influence mechanisms of humor on
Zhu J. service satisfaction
2 Xie Y.; | Exploring the influence mechanism | 2024 9
Liang C.;|of Chatbot-expressed humor on
Zhou P.: | service satisfaction in online
Jiang L. customer service

Nguon: Tdc gid ti tong hop va xir Iy (2024)
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Vi chu d€ nay con kha mai nén hién chi c6 2 bai viét cta tac gid Xie dugc xuat ban
vao nam 2024. Gifra 2 bai viét nay T4c gia tién hanh lga chon bai viét ¢6 s6 trich dan
cao hon dé¢ xay dung suon chinh cho mé hinh khai niém, song song vdi do, bai con

lai s€ dugc str dung lam yéu t6 b6 tro thém cho md hinh.

Tac gia tiép tuc tién hanh tim kiém nhitng bai bao nghién ctru vé 2 yéu t6 “Chatbot”,

“customer satisfaction”. K&t qua tim thay 73 bai vi€t lién quan vé chu dé

Search within Search documents *

Article title, Abstract, Keywords e "chatbot" AND "customer satisfaction”
+ Add search field
Documents Preprints Patents Secondary documents Research data 7

73 documents found
Tac gia tién hanh thong ké, va chon ra Top 4 bai viét c6 luot trich din cao nhat dé

xay dung mo hinh khai ni¢ém, cu thé nhu sau:

Bang 2.6 Danh sach bai bao di xuit ban c6 2 yéu to6 “Chatbot”, “customer

satisfaction” ¢ hrot trich din cao nhit trén Scopus

S6 lwong

STT Tac gia Tén bai bao Nam ) .
trich dan

Chung M.; Ko )
Chatbot e-service and customer
1 E.; Joung H.; ] ] ) 2020 480
) satisfaction regarding luxury brands
Kim S.J.

Ashfag M.; I, Chatbot: Modeling the
2 2020 436
YunlJ.; YuS.; determinants of users’ satisfaction
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Loureiro and continuance intention of Al-
S.M.C. powered service agents
Crolic C,; )
Blame the Bot: Anthropomorphism
Thomaz F.; _
3 ) and Anger in Customer—Chatbot 2022 264
Hadi R.; _
Interactions
Stephen A.T.
Rese A.; Chatbots in retailers’ customer
4 Ganster L.; communication: How to measure 2020 217
Baier D. their acceptance?

Nguon: Téc gia tw tong hop va xir Iy (2024)

2.4. Lugc khio cac cong trinh nghién ciru c6 lién quan
Dua vao két qua cia cac phan phén tich ¢ trén, tic gia tién hanh qua trinh lugce khao
5 bai nghién ciru ¢ trén vé dé tim dinh huéng nghién ciru phut hop. Két qua cua qua

trinh nay dugc thé hién ¢ bang sau:

Bang 2.7 Lwoc khio 6 bai viét vé chii dé Chatbot va su hai long ciia khach

hang

STT| Tacgia Bai bao Niam Khung 1y thuyét sir dung

Chatbot e-service . .
- Khong dé cap qua rd rang veé mat
Chung M.; |and customer _ .,
) ) ngon ngit trong bai nhung cé thé thay
1 |Ko E.; Joung |satisfaction 2020 . ,
] ] mo hinh SERVQUAL vé Ly thuyét
H.; Kim S.J. [regarding luxury ,
chat lugng dich vu da dugc ap dung
brands
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- Expectation Confirmation Model
(ECM): Dy doan sy hai long va y dinh

tiép tuc sir dung ctia nguoi dung dua

I, Chatbot: .
] trén x4ac nhan ky vong va nhan thirc vé
Modeling the
) hiru ich.
Ashfag M.; |determinants of
YunJ.; Yu |users’ satisfaction )
) ) 2020|- Information System Success Model
S.: Loureiro |and continuance . .
) ) (ISS): Nhan manh chat lugng thong
S.M.C. intention of Al-
) tin va dich vu.
powered service
agents
- Technology Acceptance Model
(TAM): Phan tich nhéan thtrc vé su dé
st dung va tinh hiru ich cua Chatbot.
- Expectancy Violation Theory (Ly
_ Blame the Bot: p . Y (L
Crolic C,; ) thuyét vi pham ky vong): Ky vong ctia
Anthropomorphism . ,
Thomaz F; ] khach hang vé Chatbot c6 thé bi anh
) and Anger in 2022 , .
Hadi R.; hudng boi cac dac diém nhan hoa, dan
Customer—Chatbot , _ _
Stephen A.T. ) den sy khong hai long khi ky vong
Interactions
khoéng dugc dap ang.
- Technology Acceptance Model
(TAM): M6 hinh nay gidi thich hanh
Chatbots in vi chap nhan cong nghé dya trén
Rese A, retailers’ customer "perceived usefulness" (mirc do hitu
Ganster L.; |[communication: 2020|ich) va "perceived ease of use" (dé sir
Baier D. How to measure dung).

their acceptance?

- Uses and Gratifications (U&G)
Theory: Ly thuyét nay duoc ding dé
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hiéu hanh vi stir dung dya trén nhu cau

va su thoa man cua ngudi dung.

Exploring the

- Mind Perception Theory: Nhan thirc

vé nang luc ctia Chatbot trong viéc

Yuguang ) ‘
i influence hoan thanh nhiém vu.
e,
mechanism of - Emotional Contagion Theory: Cam
Changyong ,
] _ |Chatbot-expressed xuc tich cuc tir Chatbot c6 thé lay lan
Liang, Peiyu _ 2024 ' o o
) humor on service sang nguoi dung, cai thién trai nghiém
Zhou, Li ) o
_ satisfaction in cua ho.
Jiang _ .
online customer - Social Presence Theory: Kha nang
service ctua Chatbot tao cam giac hién dién xa
héi nhu twong tac voi con nguoi.
- Ly thuyét tap trung chii y ¢6 chon
loc (Selective Attention Theory), giai
thich rang su tap trung cta con nguoi
1a ¢6 gidi han va c6 thé bi phan tan
boi cac yéu t6 khac nhau.
When should , )
Yuguang - Thuyét l1ay lan cam xtic (Social
) chatbots express _ . .
Xie, ) Contagion Theory), dé cap dén kha
humor? Exploring .
Changyong | ] nang truyén dat va lay lan cdm xuc
) _[|different influence | 2024|
Liang, Peiyu ) gifra chatbot va khach hang.
mechanisms of , o
Zhou, ] - Ly thuyét anh hudng cua giai tri va
humor on service o o
Junhong Zhu phan tam (Mediating Effects of

satisfaction

Entertainment and Distraction), nham
kiém tra cac co ché trung gian khi
chatbot biéu 10 su hai huéc trong cac

ngtr canh khéc nhau.
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- Anh huong cta viéce tiét 10 danh tinh
chatbot (Moderating Effects of
Identity Disclosure), xem xét anh
huodng cua viéc tiét 10 hoac khong tiét
16 danh tinh AI d8i véi su thoa mén

dich vu.

Nguon: Téc gia ti tong hop va xir Iy (2024)
Ttr bang 1y thuyét trén, c6 thé thdy mé hinh TAM duogc tmg dung trén hau hét cac bai
nghién ctiru. Do d6 khung mé hinh TAM duoc tac dé xuat két hop v6i hai mé hinh

nghién cua Xie va cong su (2024) cho dé tai nghién ctru.

2.4.1. Nghién ctru cia Chung va cong sy (2020)

Cic nd lwe tiép thi cha
cong ty marketing

Tuong tac Chit lugng
. truyén thon
(Interaction) ¥ 8
Gidi tri b6 chinh xac
(Entertainmen) (Accuracy)

Sy hai long cua

Tinh xu 'hu'éng Su tin cdy (Credibility) khach hang
(Trendiness)

Tuy chinh Ning lyc truyén thong
(Customization) (Communication
competence)

Giai quyét van dé
(Problem-solving)

Hinh 2.10 M6 hinh nghién ciru ciia Chung va cfng su (2020)
Nghién ctru cia Chung va cong su hién dang dugc trich din nhiéu nhat trén Scopus
vé chu dé Chatbot v6i 480 luot. Nghién ctru nay da khao sat 161 sinh vién tai mot
truong dai hoc 16n & Han Qudc, v6i 157 phiéu khao sat hop 18, tap trung vao nhom
tudi tir 20 dén 30. Pham vi nghién ctru chu yéu xoay quanh cam nhén cua ngudi tiéu

dung tré tai Han Quéc ddi véi dich vu Chatbot cua céac thuong hi¢u cao cép. Mo hinh



36

ctia bai nghién ctru 13 dang nim chiéu, do ludng cac yéu td nhu twong tac, tinh giai
tri, xu hudng, ca nhan hoa va giai quyét van dé duoc xay dung mot cach hop 1y, phu
hop véi nhu cau danh gid trai nghiém va sy hai long cta khach hang trong bdi canh
st dung dich vu k¥ thuat s6. Viéc tap trung vao yéu td tuong tac va sy chinh xéc, su
tin cdy trong giao tiép 1a diém manh, vi ddy 1 cac yéu t6 quan trong trong viéc dam

béo chét luong dich vu va cai thién sy hai l1ong cua khach hang.

Tuy nhién, md hinh ciing c¢6 nhitng diém can xem xét. Trude hét, do mau nghién ciru
tap trung vao nhom ddi twong ngudi tré tir 20 dén 30 tudi, diéu nay co thé lam gidi
han kha nang khai quat hoa két qua cho cac nhom tudi khac hodc nhitng ngudi it quen
thudc voi cong nghé hon. Bén canh do, viéc nghién ctru chi tap trung vao dich vu
Chatbot cta cac thuong hi¢u cao cép chua thuc sy phan anh duoc hét tinh ung dung
cua Chatbot trong cac nganh khac hay cac mtrc thuong hi¢u khac nhau. Viéc mé hinh
chua thé hién rd nang luc giao tiép cua Chatbot so véi dich vu truc tiép cling 1a mdt
diém can cai thién. Tong quan lai, mé hinh nay 1a mot khung nghién ctru c6 gia tri
nhung c6 thé duge bd sung va diéu chinh thém dé phan 4nh da chiéu hon vé tic dong

ctia Chatbot, trong 1y giai cu thé hon vé y dinh hanh vi.

2.4.2. Nghién ctru vé “Khi nao chatbot nén thé hién su hai huéc? Kham pha cac
co ché anh hwéng khac nhau ciia sy hai hwéc dén sw hai long vé dich vu” ciia

Xie va cong su (2024)
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Nghién ctru 2: Sy
tiét 1 danh tinh
(Khéng va cd)

Nghién ctru 1a & 1b

Thai gian biéu dat Nghién ciu 3

Su hai hude trong hoi

thoai phiém Gid tri Y dn}h
A mua hang
Su hai long ve

dich vu

Su hai hude trong héi |/
thoai huéng vé nhidmwvy | . *  Phantam

Y dinh
mua lai

Nghién ctru 4

Hinh 2.11 M6 hinh nghién ctru cua Xie va cOng su (2024)

Nghién ctru ndy kham pha vai tro cta viéc chatbot thé hién hai hudc trong cac boi
canh dich vu khach hang, tap trung vao tac dong ctia nd dén su hai long cua khach
hang. Nghién ctru dugc tién hanh qua bdn thi nghiém véi tong s6 mau phan b trong
cac tinh hudng dich vu khac nhau. Két qua chinh cho thay, viéc thé hién Sy hai hudc
trong cac cudc hoi thoai phiém (trd chuyén phi cong viéc) lam ting sy hai long dich
vu thong qua viéc gia tang giai tri, trong khi Su hai hudc trong cac cudc hoi thoai
huéng nhiém vu c6 thé gy ra sy phan tdm va 1am giam sy hai long. Nghién ctru st
dung 1y thuyét cht y chon loc dé giai thich cac dong luc ndy va xem xét vai tro trung
gian ciia yéu t6 giai tri va phan tim. Cac dong gop ly thuyét trong bai nghién ciru nay
bao gom viéc xac dinh ranh gidi vé thoi diém va ngir canh phi hop cho viéc thé hién

hai hudc ciia chatbot, ciing nhu anh hudng ciia viée tiét 16 danh tinh chatbot.

Bién phén tdm co ¥ nghia trong cac nghién ctru nham danh gia mutrc do hai hudc trong
céc tac vy, nhung né khong phu hop khi trong tim chuyén sang cam nhén vé hai long
va tai stir dung. D4i v6i nghién ctru nay, viée loai bo bién phan tam giup giam bét tinh
phtrc tap va tip trung vao cac yéu td ¢o tac dong truc tiép va tich cuc dén su hai 1ong.
Hon hét trong boi canh thue té cua dé tai, vi tinh chét vira méi khai truong diém dich

vu dau tién nén trén thuc té 100% cac cudc hoi thoai chatbot duge ap dung la hoéi
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thoai mang tinh nhi¢m vu va dugc ghi nhan tir bdo cdo danh gia ndi bo vai ti 1€ hai
1ong thap. Do dé, vai tro cua yéu té Giai tri tic dong dén Sy hai long va Y dinh tro

lai dugc tac gia giir lai d€ xay dung mo hinh nghién ctru cuoi cung.

2.4.4. Nghién ciru vé “Kham pha co ché dnh hwéng ciia sy hai huwée dwoc thé
hién qua chatbot dén sw hai long vé dich vu trong dich vu khach hang truc

tuyén” ciia Xie va cong su (2024)

Theo nghién ctru cua Xie (2024), vi¢c Chatbot biéu hién sy hai hudc s& tac dong tich
cuc dén su hai 10ng dich vu khi sy hai hude duge thé hién 1am tang tinh giai tri va két

nbi cam xic. Xie tap trung xay dung mo hinh thong qua ba 16 trinh trung gian:

e Lo trinh nhén thirc (Cognitive Pathway): Ning luc san pham Al c6 thé quan
trong hon su 4m 4p trong qua trinh tuong tac gitta con ngudi va Al (Kim et
al., 2019). Con ngudi tap trung nhiéu vao hiéu suit va sy hoan thanh cong
viéc, do d6 thong qua thuyét nhan thirc vé tim tri (Mind perception theory),
con ngudi ¢6 xu hudng tap trung vao ning luc vé hanh dong hon cam nhan va
mong mudn. Do d6 nghién ctru ctia Xie va cong sy (2024) tap trung vao yéu
to Nang luc - hay su nhan thirc vé nang lyc lam bién trung gian c6 tdc dung
1am cau n6i cho mé hinh. Nang luc ciia chatbot c¢6 thé 1am gia ting su hai long
ctia khach hang vé dich vu.

e Lo trinh cam xic (Emotional Pathway): Theo 1y thuyét 1ay nhiém xi hoi
(Yuan va Dennis, 2019), cam xtc thé hién mot xu huéng lay nhiém hay lan
truyén dang ké gitta cic c4 nhan. Vi du, khi chatbot c6 thé thé hién cam xuc
tich cuc, nhirng cam xuc tich cuc d6 c6 thé lan truyén dén khach hang (Han va
cong su, 2022). Nhin chung, Su hai hudc tao cam giac vui vé, tir 4o gia tang
su hai 1ong thong qua yéu to giai tri (entertainment).

e L§ trinh xa hoi (Social Pathway): dua theo thuyét Su hién dién xa hdi, yyy
Sy hai hudc tao cam gidc gan giii va két ndi, ting sy hién dién x3 hoi (social
presence) va su hai long. Sy hi¢én di¢n xa hdi (social presence) trong giao tiép

voi1 Al dong vai tro quan trong trong viéc hinh thanh trai nghi¢m tuong tac véi
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Al dac bi¢t khi ngudi dung khong nhéan ra ban chit nhan tao cta Al hodc robot
(Kim et al., 2022). Nghién ctru Konya-Baumbach et al. (2023) d4 chi ra rang
mac du sy hién dién xa hdi c6 anh hudng tich cuc, nhung céac yéu t6 khac nhu
chat luong dich vy hodc cam xuc c6 thé co vai trd chinh yéu hon trong viée

xac dinh sy hai long cua khach hang.

Nghién ciru 3: Sw
tiét 16 danh tinh
(Khdng va co)

Nghién ciru 2

Nang luc

~ Syhai hu.é’c ' Giai tri Su hijli long vé
(Vang mat va hién dién) dich vu

Su hién dién
x4 hoi

Nghién ciru 1

Hinh 2.12 M6 hinh nghién ctru cia Xie va cong su (2024)
Xie x4y dung bai bao thanh ba nghién ctru 16n twong tmg véi cac két qua nhu sau:

Nghién ciru 1: Nghién ctru 1 tap trung vao viéc kham phé tac dong cia yéu to hai
huée tir Chatbot dén murc do hai 1ong ctia khach hang véi dich vu. Két qua tir nghién
clru ciia Xie (2024) cho thay, Sy hai hudc ctia Chatbot thé hién c6 anh hudng tich cuc
dén Sy hai 10ng cta khach hang. Hiéu qua nay da duoc khang dinh thong qua cac thir

nghiém tryc tuyén trong boi canh tinh hudng mua sam.

Nghién ciru 2: Thay doi bdi canh thir nghiém dé xac nhan két qua ctia Nghién ctru 1.
Tai day, tac gia khéng dinh tac dong tich cuc cua Yéu t6 hai hude va xac dinh 3 ba

con duong trung gian qua d6 yéu td hai hude anh huong dén sy hai 1ong
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Nghién ciru 3: Cai tién thiét ké thir nghiém nham x4c minh va xac nhan cac két qua
ctia Nghién ctru 1 va Nghién ctru 2. Nghién ctru kham phé vai tro diéu tiét cua Tiét 16
danh tinh (Identity disclosure) va xac nhan, khi danh tinh cta Chatbot dugc tiét 10,
tac dong cua hai hude 1én sy hai long giam badt, nhung khi khong duoc tiét 16, tac

dong nay manh hon.

Mic du khong dé cap rd, tuy nhién, mot sd yéu td trong nghién ctru nay c6 lién quan
gian tiép dén nhing khia canh twong ty trong TAM. Vi du, yéu td Sy hai huéc cia
Chatbot twong tu nhu yéu to Bién bén ngoai cia moé hinh TAM, tac dong 1én ba bién
trung gian, va cudi cing bién Sy hai long vé dich vu twong duong véi bién Thai do
vé viéc st dung trong mo hinh TAM. Ngoai ra, trong bai nghién ctru ndy, trong tim
khong phai 1a dy doan Hanh vi ctia nguoi dung, chang han nhu y dinh st dung dich
vy, ma 1a Sy hai 10ng va cac yéu té cam xtc lién quan dén trai nghiém véi Chatbot.
Nén du c6 mot s6 khia canh lién quan dén nhan thirc ctia ngudi ding c6 thé gian tiép
anh huong dén hanh vi, bai nghién ctru khong xay dung theo cdu trac 1y thuyét cua
TAM va khong truc tiép tim cach giai thich ¥ dinh hanh vi dya trén thai do, chuan

chu quan, hodc ki€ém soat hanh vi.

Vé yéu t6 Tiét 10 danh tinh cling nhu Hién dién xa hdi, yéu tb nay trong mo hinh chi
¢6 vai tro diéu tiét mot phan hodc toan phan nhung sir dung trong bdi canh nghién
ctru khach hang khong c6 nhan thirc rd rang vé viéc stir dung chatbot. Hon hét trén
thuc té hé théng Chatbot cuia ECOSPACE lu6n co phﬁn danh gia cho cudc hdi thoai
v6i chatbot - diéu nay ddng nghia véi viéc khach hang cia ECOSPACE di luén c6
nhan thire vé danh tinh cua chatbot ngay tir dau do d6 viéc loai bé hai yéu t6 nay khoi

md hinh chinh thire 13 diéu can thiét.

Két hop véi nghién ctru trude d6 cia Xie va cong sy (2024), néu ning luc va giai tri
da du dé 1y giai co ché anh hudng cta hai hudc dén su hai long, thi viée loai bo hién
dién xa hoi sé gitip don gian hoéa mo hinh 1y thuyét ma khong 1am mat di ban chat

cua cac moi quan hé.
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2.5. Céc khai niém thanh phin ciia mé hinh nghién ctru dé xuit
2.5.1. Su hai huée Chatbot thé hi¢n

Moi quan hé giita con nguoi va cac thuc thé phi con ngudi da duoc nghién ctru vuot
ra ngoai pham vi cua linh vuc tdm ly hoc xa hdi (Koike & Loughnan, 2021). Sy hai
huée, nhu mot hinh thire giao tiép giita cac ca nhan, phuc vu muc dich kép 1a 1am hai
long ddi tugng muc tiéu va gop phan diéu chinh cam xuc (Kobel va Groeppel-Klein,
2021). Sy hai hudc duoc thé hién qua Chatbot 12 mot hinh thitc nhan cach hoa
(Schanke va cong sy, 2021). Tinh nhan cach hoa ciia Chatbot c6 thé dugc 1ap trinh
dé c6 nhitng pham chét giéng con ngudi nham tao ra trai nghiém nguoi dung hip din
va pht hop hon (Roy va Naidoo, 2021). Nhitng pham chat nay c6 thé bao gom khiéu
hai hudc, su ddng cam hodc tham chi 13 tinh cach doc déo. Ly thuyét vé nhan cach
hoa dugc phan loai thanh hai phﬁn co ban: cac yéu t6 nhan thirc va dong luc hi¢u qua
(Waytz va cong sy, 2010). O ddy nghién ctu tip trung cic yéu té vé nhan thic va

thai d6 cam xuc.

Trong linh vuyc tiép thi, khong it nghién ctru da duoc danh riéng dé diéu tra hidu qua
ctia cac 101 kéu goi hai hude trong quang céo. Cu thé, theo Shin va cdng su (2023),
su hai hude trong quang cao c6 thé nang cao hiéu qua thai do cua khach hang d6i véi
thuong hiéu va gia ting y dinh mua hang, va cudi ciing mang lai loi ich cho cong ty
(Eisend, 2009). Ciing theo Eisend (2022), co ché anh hudng ciia sy hai hude lién quan
dén phan Ung tinh cam, nhan thirc va hanh vi cta khach hang. Do do6, viéc trang bi
cho Chatbot cac thudc tinh giong ngudi cé thé nang cao sy hai long vé dich vu
(Schanke va cong su, 2021).

Tuy nhién, mot s6 nghién ctru cling chi ra rang sw hai hudc duge thé hién qua Chatbot
khong phai luc nao cling c6 o1 (Schanke va cong su, 2021). Vi tinh tng dung cua sy
hai hudce phu thudc rat nhiéu vao ngtr canh, nén no6 co thé phan tac dung khi sy hai

huée duoc coi 1a khong phi hop (Soderlund ~ va Oikarinen, 2018). O day nghién ctru
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s€ tap trung vao hanh trinh khach hang tai ECOSPACE, véi ngtr canh thu hut va cham

soc khach hang, khong xay ra tranh chap trong qua trinh st dung dich vu.
2.5.2. Sw nhén thirc vé tinh giai tri

Mo hinh 1y thuyét TAM (Technology Acceptance Model) hay con goi 1a 1y thuyét
chap nhén céng nghé, dugc Fred Davis x4y dung vao nim 1989. Theo 6ng, mé hinh
nay nham giai thich su chap nhan cua nguoi diung d6i vdi cong nghé thong tin. N
tap trung vao hai yéu t6 quan trong anh hudng dén hanh vi sir dung cong nghé:

e Nhan thtrc vé sy hitu ich (Perceived Usefulness - PU): duogc hiéu 1a muc do
ma mot ca nhdn tin trdng rang viée sit dung hé théng s& gitip nang cao hiéu
qua trong cong viéc cua ho. PU lién quan dén viéc hé théng hodc cong nghé
c6 mang lai hi€u qua tich cuc cho cong viéc hay khong.

e Nhan thirc su dé sir dung (Perceived Ease of Use — PEOU): day 1a mirc d6 ma
mot ngudi tin rang viée st dung hé théng s& khong doi hoi nhiéu nd luc. Néu
cong nghé cang dé sir dung, ngudi ding cang c6 xu hudéng chap nhan né hon.

Hai yéu t0 nay giup xac dinh Thai d6 ctia mot ca nhan (Attitudes toward Uses) d6i
vo1 viée st dung mdt hé théng cong nghe, la yéu td tac dong tich cuc dén Y dinh st
dung (Intention to Use). Va cubi cung, Viéc st dung thuc té (Hay Actual System

Uses), 1a két qua cudi cung trong mé hinh, dugc diéu khién boi Y dinh str dung.

Nhién thire su

hitu ich
Bién bén Thai d6 vé Y dinh St dung hé

ngoai viéc st dung st dung thong thyc té
Nhén thirc sur

dé su dung

Hinh 2.13 M6 hinh TAM (Davis, 1989)
Theo ly thuyét TAM, hanh vi ciia mot ngudi duoc quyét dinh boi y dinh str dung cong
nghé, diéu nay phu thudc vao thai do ciia ngudi dé ddi voi hanh vi, va hai niém tin

hodc dong luc 1a Nhan thirc sy hitu ich va Nhan thire sy dé st dung.
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Phién ban stra d6i ciia mé hinh TAM (Technology Acceptance Model) duoc sir dung
c6 tinh dén yéu t6 bd sung 13 Sy nhan thire vé tinh giai tri (Van der Heijden, 2004).
Do tinh ty dong héa ctua ching, khach hang hién dai thuong coi Chatbot 1a céc tac
nhan dich vu truc tuyén khong c6 kha nang thé hién cam xtc va phan hoi (Chi va
cong su, 2020; Go va Sundar, 2019). Do d9, theo Xie va cong su (2024), ho thuong
c6 xu hudng ky vong thap vé viéc Chatbot ¢ thé hoan thanh nhiém vu. Tuy nhién,
theo ly thuyét thién vi ky vong, sy hai hudc 1a mgt cdm xic ma con nguoi sé hitu.
Noi chinh x4c, khi Chatbot thé hién sy hai hudc trong qua trinh dich vy, n6 sé vuot
qua ca nhitng mong doi thuc té cta khach hang va dem dén phan tmg cam xtc tich
cuc. Nhin chung, Su thich tha dugc nhan thire thuong duoc coi 1a mot yéu t6 noi tai
trong mo hinh TAM, tac dong dén thai do (Teo & Noyes, 2011). Sy thich thu dugc
sir dung trong nghién ciru ndy mang muc tiéu giai tri nén yéu té6 Sy nhan thtrc vé tinh

giai tri ¢ anh huong tich cyc dén thai 6 hay su hai long cta khach hang.
2.5.3. Sw nhén thirc vé 1ong tin

Long tin, hay Su nhan thirc vé long tin (Perceived trust), c6 thé dugc hiéu don gian
la trang thai tam 1y cam théy an toan khi dua vao hodc phu thugc vao mat doi tuong
hodc diéu gi d6 (Chung & Kwon, 2009). Dura trén co s& mé hinh TAM, Al-Gahtani
(2011) nhan manh tdm quan trong cta sy dang tin cdy cua cong nghé hay long tin cta
khach hang trong viéc chap nhén sir dung chatbot. Sy hai hudc trong nhan cach hoa
cling da duoc ching minh 1a ¢6 anh hudng tich cuc dén hanh vi cua khach hang,
chéng han nhu tang long tin cia ho vao san phérn hodc dich vu (Waytz va cOng su,
2014). Cac cAu tric vé su tin tuong (Baudier va cong su., 2022) dugc su dung dé giai
thich niém tin thé ché vao cac nha cung cap Al trong viéc thiét 1ap sy dam bao ciu
tric ma nguoi dung cam nhan. Theo mét sé nghién ciru, Chatbot thudng khong dap
g duoc ti da cac ky vong ctia khach hang dbi véi dich vu, va vi thé, sy hai hude
¢6 thé hitu ich nhu mdt cong cu bu dap cho sy mat long tin vao Chatbot do 15i k¥
thuat va sy khong chinh xac ma Chatbot vin thuong hién thi (Adam va cong su,

2020). Hon hét, theo Bai va cong su (2008), Su nhan thirc vé 1ong tin di dugc chimg
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minh lam gia ting dang ké mirc d6 hai 10ng va tao ra y dinh tai sir dung cua nguoi

dung.
2.5.4. Sw nhén thirc vé niing luc

Theo Mark (2022), Iy thuyét vé Tam tri chi yéu duoc hiéu 1a mot cach dé dy doan
hanh dong cuia con ngudi, bang cach suy ra nhén thtrc, niém tin va mong mudn cia
ho. Duya trén 1y luan cta 1y thuyét nhan thirc ciia tim tri, Hu va cong su (2021) dé cap
dén cac dac diém cta sy Am ap nhu than thién va dang tin cdy, cling nhu cac nang luc
lién quan dén kha nang nhan thirc cd nhan veé su nhay bén tri tu¢ va hi¢u qua ctia mot
thuc thé khong phai con nguoi. Sy hai hude da duge cong nhan 1a mot cong cu giao
tiép hiéu qua (Bippus va cong su, 2012). Su hai hudc gop phan dinh hinh nhan thic
cua khach hang Ve nang lyc va su than thi¢n ctia nha cung cép dich vy, tir d6 tac dong
dén y dinh hanh vi cta ho (Van Pinxteren va cong sy, 2020). Va cudi cung theo nghién
cuu cua Xie (2024), sy hai hudc cua Chatbot lam tang Sy nhan thuc vé nang luc
(Perceived competence). Do d6 yéu té Su nhén thirc vé& ning luyc duoc tac gia danh

gia 1a mot yéu to phu hop trong mé hinh nghién ciru.

2.6. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Dua vao phén danh gia céc tai liéu & trén, mo hinh dé xuit da dugc tac gia gitr lai bon
thanh phén chinh cua m6 hinh TAM bao gém Bién bén ngoai, Cac Yéu tb nhan thuc,
Théi d6, va Y dinh. M hinh chinh cta Xie va cong su (2024) ciing duoc tac gid van
dung sau khi d loai trir bién Sy hién dién xa hoi va Tiét 16 danh tinh cho phu hop véi
ngtr canh nghién ctru. Nguyén nhan cua 1a vi nghién ctru tap trung xac dinh cac nhan
t d¢é cai thién su hai long ciia khach hang, gia ting ti 1é chuyén d6i clia cong ty trong
giai doan dau theo muc tiéu doanh nghiép thay vi tip trung vao cac yéu td vé su quay
lai. Do &0, tac gia dé xuat mé hinh nghién ctru c¢6 cac phuong phap do luong duoc
phat trién cing cac gia thuyét nhu sau:

HI: C6 mbi quan h¢ tich cuc gitta Sy hai hudc Chatbot thé hién dén Sy nhan thirc vé

Iong tin
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H2: C6 mbi quan h¢ tich cyc gitra Sy hai hudc Chatbot thé hién dén Sy nhan thuc vé
tinh giai tri

H3: C6 mbi quan h¢ tich cyc gitra Sy hai hudc Chatbot thé hién dén Sy nhan thuc vé
nang luc

H4: C6 mdi quan h¢ tich cyc gitta Sy nhan thirc vé long tin dén Su hai long cua khéach
hang

H5: C6 mbi quan h¢ tich cuc gitta Sy nhan thuc vé tinh giai tri dén Su hai long cua
khach hang

H6: C6 mdi quan h¢ tich cuc gitra Sy nhan thirc vé nang luc dén Su hai long cua
khach hang

H7: C6 mbi quan hé tich cyc giita Su hai 1ong cua khach hang va Y dinh tai sir dung

Chatbot

Moé hinh ciig Xie Sw nhan thirc

vacong sw (2024) ~, /| vé long tin %,

oy

chatbot thé hién vé tinh giai tri khach hang dung Chatbot AT

Swhaihwse  |/H2| Swnhanthtc | HSNJ Swhiilongcia | H7 | Y dinh tdi si

%\ Sroban thie /<

veé nang luc

Hinh 2.14 M hinh nghién ciru dé xuat
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 da giai thich cac khai niém nghién ctru co ban va chinh cia luan an nay,
bao gdm Chatbot, Trai nghiém khach hang va Sy hai 1ong ctia khach hang trong linh
vuc dich vu cham soc xe. Trong chuong nay, tac gia ciing tom tit bdi canh nghién
ctru vé mdi quan hé gitra tri tué nhan tao (Al), dac biét 1a Chatbot, va hanh vi ctua
khach hang, v6i trong tam 14 xem xét cac tac dong ctia cong nghé niy dén sy hai long
va trai nghiém cua khach hang trong cac nganh dich vu. Thong qua cac mo hinh khai
niém nhu Ly thuyét chip nhan cong nghé¢ TAM va md hinh cia Xie va cong su
(2024), ciing nhu x4c dinh huéng nghién ciru ctia luan an, tic gia da trinh bay chi tiét
vé cac khai niém nghién ctru thanh phén, cac gia thuyét dé xuat va moé hinh nghién

curu du kién.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Quy trinh nghién ctiru

Daiu tién, tac gia néu ra muc tiéu bai nghién ctru qua do6 rat két mé hinh nghién ctu
va gia thuyét c6 twong quan dén Sy hai hude Chatbot thé hién (Sy nhén thirc vé tinh
gidi tri, Sy nhan thic vé long tin, Sy nhan thire vé nang luc) tac dong dén su hai long
ctia ngudi dung théng qua ¥ dinh tai st dung dich vu. Ttr d6 xay dung mo hinh dé
xudt, gia thuyét nghién ctru, thiét 1ap thang do va tién hanh thyc hién nghién ciru.
Giai doan 2: Nghién ctru so bd (dinh tinh) béng cuoc thao luan nhom, téng hop cac
danh gia tir thao ludn nham dé hiéu chinh thang do cac yéu td trong mé hinh nghién
ctru va céac thuat nglr st dung trong khdao sat.

Giai doan 3: Sau khi diéu chinh thang do, nghién ctru dinh luong chinh thirc dugc
thuc hién thong qua viée thiét ké bang cau hoi tryc tuyén va tién hanh khao sat d6i
véi cac khach hang da ting str dung dich vu xe tai ECOSPACE va c6 trai nghiém véi
Chatbot.


https://docs.google.com/document/d/1WgzSTchEk6R1YUCcEV_puHOt2LdvQ2m3nszrRdy5jrA/edit?pli=1&tab=t.0#heading=h.y81ak8r81fq
https://docs.google.com/document/d/1WgzSTchEk6R1YUCcEV_puHOt2LdvQ2m3nszrRdy5jrA/edit?pli=1&tab=t.0#heading=h.y81ak8r81fq
https://docs.google.com/document/d/1WgzSTchEk6R1YUCcEV_puHOt2LdvQ2m3nszrRdy5jrA/edit?pli=1&tab=t.0#heading=h.yhsy8oex6eiy
https://docs.google.com/document/d/1WgzSTchEk6R1YUCcEV_puHOt2LdvQ2m3nszrRdy5jrA/edit?pli=1&tab=t.0#heading=h.noxvwnicuss6
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MUC TIEU NGHIEN CUU
+  Pic diém anh hwong cia chatbot dén nhéan thire ctia khach hang
*  Dic diém nhin thirc &nh hwong dén hanh trinh trai nghiém dich vu xe
+  Tac déng cua su hai long dén ¥ dinh tai sit dung A I ctia khach hang
+  Déxuat giai phap cho cac nha quan Iy/tiép thi dich vu xe

Y

BUGC 1: TONG QUAN TAI LIEU
Phén tich tong quan qua k¥ thuét Phan tich tric muc véi cong cu VOS Viewer
« Nhing khoang tréng nghién ctru va hudng dé xudt cia luan an
+ Phat trién gia thuyét va mo hinh nghién ctru dé xuat

BUGC 2: NGHIEN CUU DINH TINH
+ Dé xuat thang do lwdong cia timg bién
+ Thao luan nhém véi 5 nha quan I vé thang do luong dé xuat
» Tong hop thong tin & diéu chinh thang do lwomg

THU THAP DU LIEU

BUGC 3: NGHIEN CUU BINH LUQONG
* Danh gid mé hinh do luong
* Panh gia mo hinh cau tric

A4

BUGC 4: KET LUAN & Y NGHIA QUAN TR]

Hinh 3.1 Quy trinh nghién ctru

3.2. Nghién ciru dinh tinh
3.2.1. Thiét ké nghién ciru

Tac gia tién hanh khao sat y kién cta ban lanh dao cia ECOSPACE la nhiing ngudi
c¢6 kinh nghiém 1an chuyén mén cao trong nganh dich vu xe va linh virc chim soc
khach hang bang cong cu Chatbot néi chung, cing véi cac truong bo phan voi muc
dich ting thém tinh thyc tién va khach quan cho luan vin. Téng s6 mau nghién ctiru

cho phuong phép nay 1a 5 nguoi.
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Phén khao sat ndy 13 nghién ctru so bé nhim muc dich dam bao ndi dung, tinh chét

cac yé€u to trong mo hinh 1a phu hop, 10 rang va dé hi€u hiéu cling nhu thyc hién cac

hiéu chinh bang khao sat. Thong qua bang khao sat, cac di twong tham gia dd cung

cap cac danh gia vé yéu to trong mo hinh, cy thé cau héi hodc cac yéu t6 dua ra cod

phu hop khéng va dam bao cac ddi tuong c6 mirc d6 hiéu bang cau hoi trong ty nhau.

3.2.2. Két qua

Nhom thao luan dong ¥ vo1 mo hinh nghién ctru chung, song song vdi do cling chi ra

cac quan diém vé cac bién trong mo hinh nghién ctru va dua ra mét s hi€u chinh vé

mat ngdn ngir cua cac bién quan sat dé bang cau hoi tré nén dé hiéu va phu hop véi

thuc té. Noi dung trao doi vé thang do duoc trinh bay va ghi nhan lai dé hiéu chinh

thang do. Thang do nghién ctru dinh luong dugc hi¢u chinh nhu sau:

Bién quan sat cho

STT |Thang do| Bién quan sat gbc nghién ciru vé Mai bién | Ngudn
Chatbot
Phan hoi ctia Chatbot |[Phéan hdi caa Chatbot HML
rat hai hudc rat hai hudc.
Phan hoi cua Chatbot |[Phan hoi caa Chatbot M2 Chattopa
rat vui vé rat vui vé. \
Sy hai dhyay va
huéc  |Phan hoi ctia Chatbot |Phéan hdi ctia Chatbot Basu
1 . ) , _ HM3 1
Chatbot [rat tha vi rat thu vi (1990)
thé hié . ;
©ien Phan hoi cua Chatbot |[Phan hoi cua Chatbot
khong hé nham chan [khong hé nham chan | HMA4
Bién b6 sung: Céc Melian-
. 4 . H M5 7
cudc giao tiép voi trg Gonzalez
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1y 4o nén that tuy nhién va cong
=> Pjiéu chinh thanh: su (2021)
Céc cudc giao tiép véi
Chatbot nén hai hudc
Bién bo sung: Cac
cudc giao tiép voi tro
1y 40 khong nén qua
gia tao
.. HM6
=> Thay d6i thanh:
Céc cudc giao tiép véi
Chatbot khéng nén
nham chan
To1 tin vao nhiing gi |To1 tin vao nhitng gi oT1
Chatbot n6i v6i toéi  |Chatbot ndi voi toi
Chatbot phan hoi T6i tin rang Chatbot oo
dang tin cay phan hdi dang tin cay
T6i tin rang Chatbot
Chatbot hoat dong _
L hoat dong dang tin PT3
Su nhan |dang tin cdy . Lee va
) cay
thirc vé cong su
long tin |T6i co thé tintuong | | 2019
J . [|Toitin rang Chatbot ( )
vao Chatbot dé giai . L,
C . _|c6 thé giai quyét van PT4
quyet van dé hién tai | | .
deé hién tai ciia minh
cuia minh
To1 tin tudng vao cac|Toi tin tudng vao cac
quyét dinh cta quyét dinh cta PTS5

Chatbot vé phuong

Chatbot vé phuong




phap nao 14 tot nhat
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phap nao 1a tot nhat

cho toi cho toi
Trai nghiém Chatbot | Trai nghiém cua to1 PE1
rat vui vé v6i Chatbot rat vui vé
Trai nghiém Chatbot | Trai nghiém cua toi oD
Sunhan |14t tha vi vi Chatbot rat thii vi
thirc vé Han
, . Trai nghiém cua toi
tinh gidi | Tr4i nghiém Chatbot . (2021)
. , v6i khong hé nham PE3
trlt Irét vui suéng )
chan
Trai nghiém Chatbot | Trai nghiém cua t61 PE4
rat giai tri v6i Chatbot rat giai tri
Chatbot nay thong  |Chatbot nay théng oC1
minh minh
Chatbot nay kheo Iéo |Chatbot nay khéo Iéo PC2
Su nhan |Chatbot nay c6 kha |Chatbot nay c6 nang oC3 Hu va
thirc vé |nang luc cong su
ang | 2021
nang e Chatbot nay c6 hi¢u |Chatbot nay c6 hi¢u . ( )
qua qua
Chatbot nay c6 hiéu |Chatbot nay co6 hi¢u oCE
suat sut
Su hai Nhin chung, téi hai  [Nhin chung, t6i hai cs1
\ . |long v&i Chatbot long véi Chatbot .
long cua Jiménez-
khach | Chatbot vugt qua  |Chatbot vugt quaky | CS2 | Barreto
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hang |mong doi cua toi vong cua toi va cong
su (2021)
o T6i thay Chatbot 1a 1
Chatbot gan v6i cong ,
_ cong nghé rat 1y tudng
nghé dich vu khach ' CS3
“|cho dich vu khach
hang ly tudng cua to1|
hang
T6i san sang tiép tuc |To6i sdn sang tiép tuc
st dung dich vy st dung dich vy RI1
Chatbot Chatbot
T6i s& ludn tim dén  |Toi s& ludn tim dén
Y dinh tai |Chatbot bat cir khi  |Chatbot bat cir khi ndo - Alalwan
st dung |nao to1 gap van dé  |toi gdp van dé lién (2020) va
Chatbot |lién quan quan Choi
Al 2016
T61 s€ coi day 1a lya . . ( )
. . |To1 s€ coi day 1a lya
chon dau tién dé giai . ,
, . chon dau tién dé giai
quyét cac van dé RI3

dich vu trong tuong

lai

quyét cac van dé dich

vu trong tuong lai

Bang 3.1 Thang do nghién ctru dinh lwgng dugc hiéu chinh

chinh dé€ nguo1 tham gia khao séat hiéu chinh xac vé cau héi hon.

Nhin chung cac bién quan sat géc duoc diéu chinh vé ciu tir @& mach lac va dam bao
tinh d& hiéu. Cac chuyén gia ciing dua ra khuyén nghi thém cho bang khao sat cudi
cung. Cu thé tic gia nén tién hanh khao sat chung v6i nhitng ngudi da timg c6 trai
nghiém vai Chatbot trong mang dich vu noi chung, vi tinh chat dich vu chim séc xe
tai Viét Nam chua ¢ nhiéu don vi ap dung trong cham soc khach hang. Song song

v6i do, tac gia cling nén dua thém vai dong mo ta ngan cho cac bién quan sat da diéu
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3.3. Nghién ctru dinh lwgng

Nghién ciru chinh thire dugc thuc hién thong qua phuong phéap dinh luong. Cu thé,
nhoém nghién ctru dd phat bang khao sat dén khach hang hodc nhitng c4 nhan timg trai
nghiém dich vu v6i Chatbot thong qua Gng dung tin nhin thuwong hiéu hoic ma QR
trén thiét bj di dong. Phuong phap nay nham thu thap va phan tich dir liéu khao sat,
huéng dén viéc kiém tra mo hinh va x4c nhén cac gia thuyét nghién ctru. Cac cong
cu phan tich bao gSm théng ké mo ta voi Excel 2016, kiém dinh d6 tin cdy cua thang
do bang Cronbach's alpha va phén tich nhan t6 kham pha EFA bang phan mém IBM
SPSS 26.0, phan tich nhan t6 khiang dinh CFA bang IBM SPSS AMOS 20 va mé hinh
cAu tric tuyén tinh SEM bang phan mém SMARTPLS 3. Dit liéu phan tich duoc xur
ly qua trang tinh Excel 2016.

3.3.1. Thiét ké c& miu

Khi néi vé d6 16n mau, theo Trong Hoang va Chu (2008), ciing nhu Hair va cong su
(2016), d6 16n mAu tdi thiéu nén dat dugc bang 5 1an tong sd bién phan tich. Theo cac
phan phan tich & trén, tong s6 bién quan sat du kién trong khao sat cudi cing 1a 26,
nhu vay d6 16n miu ti thiéu can khao sat 1a 130 mau. Tac gia tién hanh nghién ctru
dinh luong thong qua bang hoi voi hinh thic truc tuyén (Google Form). Tac gia da
gtri bang cau hoi cho 300 c4 nhan va thu thap dugc 220 phan hdi. Sy chénh 1énh trong
dir liéu thu thap va thong ké dén tir viéc 1am sach loai bo nhiing dit liéu chua dat yéu

cau.
3.3.2. Phuong phap chon miu

Quy trinh thu thap mau: Téc gid tao bang héi dudi hinh thirc khio sit dién tir truc
tuyén trén Google Form, trich xut link khao sat va dong thoi tao md QR cho bang
hoi nay dé giri t6i 300 ngudi ding timg trai nghiém véi cong cu Chatbot Zalo OA ciia
ECOSPACE hodc nhitng ngudi tirng ¢ trai nghiém vai dich vu Chatbot ctia thuong
hiéu vé dich vu bat ky.
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Bang khao sat sau khi thu vé s& duogc tac gia xem xét va loc bo cac dit liéu phan hoi
khong hop 1€, loai bo céu tra 101 trung ddi tuong (mat doi tuong gui trén hai lan bang
tra 101 s& chi giit lai mot bang), loai bo cac phan hoi khao sat thiéu thong tin, dit liéu
tir c4 nhan chua hoan thanh khao sat, 16i dit liéu, 16i k¥ thuat, hodc nhimng phan hoi

chua dat yéu cau.
3.3.3. Thiét ké bang ciu héi

Béng khao sat c¢6 26 bién, chia lam 3 phan nhu sau:

e Phan 1: Cac ciu hoi chung nhu: Ban da ting st dung dich vu Chabot chua?
Ban thuong stt dung Chatbot & nhiing loai dich vu nao? Tan suét st dung
Chatbot? Thoi gian trung binh khi str dung dich vu Chatbot?

e Phan 2: Cac cau hoi do luong nhan té nhan thic vé su hai huée dich vu
Chatbot, su hai long cua khach hang va y dinh tai str dung dich vu.

e Phan 3: Cac cau hoi vé thong tin ca nhan cua d6i twong khao sat nhu: Gidi

tinh, D6 tudi, Linh vuc hoat dong, Trinh d6 hoc van, Thu nhdp hang thang.
3.3.4. Phan tich dir liéu

Thong ké mé ta: sau khi lam sach va téng hop cac bang tra 101, tic gia tién hanh,
nhap théng ké bang Excel 2016. Tir ddy tac gia mo ta cac thong tin thong ké co ban
cua mau khao sat bao gé)m: ty trong vé gidi1 tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, thu nhap
trung binh hang thang, tan suét sir dung dich vu Chatbot — Pi, thoi gian trung binh st
dung dich vu Chatbot — Pi cua ddi tuong khao sat.

Kiém dinh d tin ciy thang do Cronbach's alpha: Cronbach's Alpha 1 mot
hé sb do luong do tin cay nhét quan ndi b cua thang do, tirc 1a mirc dd céc bién
trong thang do ciing do luong mot khai niém cuy thé (Cronbach, 1951). Hé s6 nay
gitip danh gia xem tinh déng nhat ctia cic bién quan st trong thang do nham Xxac
nhan d¢ tin cdy cua dir liéu (Hair va cong su, 2019). N6 giup nhan dién va loai

b6 cac bién khong dong nhat, tir d6 ting cudng do chinh xac cta thang do. Pic
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biét, néu mot bién c6 hé sb twong quan bién-tong (item-total correlation) dudi
0.3, bién d6 thuong dugc loai b dé cai thién thang do (Hoang va Chu, 2008).
Néu loai bé mot bién thanh phan bat ky khong 1am ting d6 tin ciy cta thang do.
Céc ngudong danh gia Cronbach's Alpha dugc stir dung:

e 0.8-1.0: Thang do c6 dd tin cy rat cao, pht hop cho nghién ciru.

e 0.7 —0.8: Thang do c6 d tin cy tot va co thé chap nhan dugc (Hoang va
Chu, 2008).

e 0.6—0.7: P tin cay & mirc c6 thé chip nhan véi cac nghién ciru tham do
hoic cac khai niém mai ddi v6i ngudi tra 161 (Nguyén Pinh Tho, 2014).

e Duéi 0.6: Do tin cay thap, thang do khong nén sir dung.

Trong qué trinh thyc hién k§ thut nay, néu gip cac bién thanh phan gy vi pham tiéu
chuan thi tién hanh loai timg bién thanh phan do6 ra theo tht tu wu tién gay vi pham

nang loai trudc va chay lai dén khi cac tiéu chuan déu théa man thi két thuc.

Phin tich nhin t6 kham pha EFA: Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) 1a mot
phuong phép thong ké nham xac dinh va nhom cac bién c6 su tuong quan manh mé,
tir d6 tiét 16 cac ciu tric tiém an (nhan té) trong bd dir liéu. Muc tiéu chinh cia EFA
1a don gian hoa dit lidu bang cach loai bo cac bién khong lién quan va nhom cac bién
c¢6 twong quan manh vao cac nhan t. Phuong sai trich lily dat tir 50% trd 1én chimg
minh mé hinh EFA phu hop. Dya vao két qua phan tich EFA cudi cung, tac gia s&
danh gia va dat lai tén cac nhan td va diéu chinh mé hinh néu thiy phu hop voi ky

vong ban dau ciia nghién ctru. Diéu kién tién hanh phan tich EFA nhu sau:

e Kiém Pinh Bartlett: duoc sir dung dé danh gia méi twong quan giira cac bién
quan sat trong phéan tich nhan t6. Dé dam bao dir liéu phu hop cho phan tich
nhan tb, kiém dinh Bartlett can c6 gia tri p (hoac sig) nho hon 0.05, ching
minh rang céc bién ¢ su tuong quan dang ké.

e Chi S6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin): day 1a mot thuéc do dung dé danh gia

murc d6 phi hop cta dit liéu voi phan tich nhan t6. Gia tri KMO can nam trong



56

khoang tir 0.5 dén 1 (0.5 < KMO < 1) dé dam bao phén tich nhan t6 c¢6 thé
thuc hién mot cach hop 1y. Nguoc lai, néu KMO nho hon 0.5, didu d6 cho thay
dir liéu khong dép ung tiéu chuan dé 4p dung phan tich nhan t6 (Hair va cong

su, 2016).

Phan tich m6 hinh véi phwong phap PLS-SEM: véi khdo sat nay, tac gia tham
khao va str dung thang do Likert (1932) v&i 5 muc do:

e Hoan toan khong dong y: 1 diém

e Khong dong y: 2 diém

e Trung lap: 3 diém

e Dong ¥: 4 diem

e Hoan toan dong y: 5 diém
Tai diy muc diém 3 1a mirc diém trung gian, do d6 néu phan hdi khach hang chua
d6ng tinh voi cac bién quan sat thi s& murc diém sé& roi vao tir 1 dén 3. Nguoc lai, néu
phan hdi dong tinh, thi mirc diém sb s& tir 3 dén 5. Két qua thu thap duoc tir thang do
nay s& duoc ap dung phan mém SMARTPLS 3 dé phan tich PLS-SEM. C6 hai thang
do duogc st dung phd bién véi phuong phap nay 1a két qua (reflective) va nguyén
nhan (formative). Vi mo hinh nghién ctru ctia dé tai nay, quy trinh phan tich PLS-
SEM duogc tac gia dé xuat gdm hai bude. Pau tién, tién hanh danh gia chat luong bién
bac mot (dang két qua) théng qua kiém tra do tin cdy Cronbach's Alpha, phuong sai
rat trich (AVE - Average Variance Extracted) va tinh phan biét (HTMT - Heterotrait-
Monotrait Ratio). Tiép theo, tic gia danh gia mé hinh cu trac bién bac hai (dang
nguyén nhan) thong qua phan tich Bootstrapping véi 5000 mau phu dé kiém tra cong
tuyén giita cac bién bac mot (Outer VIF Values), kiém tra cong tuyén giita cac bién
trong mé hinh (Inner VIF Values), cudi cung Kiém tra cic mdi quan hé tic dong, muc

d6 giai thich cua bién doc 1ap cho phu thudc (R binh phuong).

Phén tich nhan t6 khing dinh CFA: Theo tiéu chi ciia Theo Hair et al. (2010), trong

Multivariate Data Analysis tai ban 1an 7, cac chi sb dugc xem xét dé danh gia Model
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Fit gdm: Tiéu chi thong thudng so véi cac phuong an thay thé méi, M6 hinh phuong

trinh cau truc, the hién qua céc ti€u chi sau:

e CMIN/df <2 1a tot, CMIN/df < 5 1a chip nhan dugc

e CFI>0.9 1at6t, CFI>0.95 1a rat tot, CFI > 0.8 1a chip nhan duoc

e GFI>0.9 l1a tét, GFI > 0.95 la rat tét

e RMSEA <0.08 la tot, RMSEA < 0.03 1a rat tot
Kiém dinh d¢ tin cay ciia thang do théng qua Pé tin cay tong hep (Composite
Reliability - CR): day la mot chi s6 do luong tinh nhat quan noi bo cua cac chi bao
trong mot thang do, duoc sir dung nhu mét giai phap thay thé cho hé sé Cronbach’s
Alpha (Netemeyer va cong su, 2003). Chi s6 CR duoc tinh dua trén hé sé tai chuan
hoa va sai s6 bién thién cua cac bién quan sat thuoc cing mot bién tiém an. Tuong tu
Cronbach’s Alpha, gia tri CR dao dong trong khoang tir 0 dén 1, véi gia tri cang gan
1 thé hién muac do tin cay cang cao. P4i véi cac nghién ciu mang tinh kham pha
(exploratory research), mutc do tin cay tir 0.6 dén 0.7 dwoc coi la chap nhan duoc.
Tuy nhién, ddi voi cac nghién ciru khac, dac biét 1a nhiing nghién ctu yéu cau do
chinh xac cao, gia tri CR can nam trong khoang 0.7 dén 0.9 dé duoc xem 1 dang tin

cay (Nunally va Bernstein, 1994).

Kiém dinh gia tri hoi tu (Convergent Validity)

Gia tri hoi ty thé hién mirc d6 twong quan thudn gitta mot phép do va cac phép do
khéc cung thudc mdt khai ni¢ém. Trong khai ni¢ém do ludong dang phan anh (reflective
construct), cac bién quan sat thuong chia sé mot ty 1& phuong sai 16n. Viéc danh gia
gia tri hoi tu dua trén hai yéu t6 quan trong: hé s tai ngoai (Outer loading) va gia tri
phuong sai trich trung binh (AVE). Theo nghién ctru ciia Fornell va Larcker (1981),
néu ca hai tiéu chi nay dat yéu cau, thi khai niém nghién ctru dugc coi 1a dam bao

tinh hoi tu, cho thiy sy nhit quan va dang tin cdy trong viéc do ludng.

Hé s6 tai ngoai (Outer loading): Hé s tai ngoai (Outer loading) phan anh mirc do

ma cac bién quan sat do luong cung mot khai ni¢m nghién ctru, thé hién do tin cay
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ctia bién quan sat (indicator reliability). Hé s6 nay can dat ¥ nghia thong ké va tdi
thiéu 0.708, vi binh phuong cia hé sd tai ngoai chuan héa tuong tmg v6i phan phuong
sai cua bién duoc giai thich boi khai niém nghién ctru. Theo nguyén tic, mot bién
tiém an nén giai thich it nhat 50% phwong sai ctia bién quan sat, nghia 1a phwong sai
chia sé gitra khai niém nghién ctru va cac bién quan sat 1én hon sai s6 do ludong. Diéu
nay dam bao rang hé sd tai ngoai cao hon 0.708, voi binh phuong cua né dat gia tri
tdi thiéu 0.5, thé hién su lién két manh mé gitta khai niém va bién quan sat. Trong
hau hét moi truong hop, 0.70 dugc xem nhu gan va xap xi voi 0.708 nén dugc chap

nhan dé str dung tinh toan.

Phwong sai trich AVE (Average Variance Extracted): Phuong sai trich AVE la
mot thude do dung dé danh gia gia tri hoi tu cua mot khai niém nghién ctu. Theo
Fornell va Larcker (1981), mot nhan td dugc coi 1a dat gia tri hoi tu khi AVE dat tir
0.5 trd 1én. Chi s6 nay duoc tinh bang cach iy téng binh phuwong hé s6 tai chia cho
s6 lugng bién quan sat, dong nghia véi viec AVE tuong duong voi phan chung
(communality) ctia khai niém nghién ciru. Khi gid tri AVE tir 0.5 tro 1én, diéu nay
cho thay khai niém nghién ctru giai thich dugc hon mét nira phuong sai ciia cac bién
quan sat. Nguoc lai, néu AVE dudi 0.5, diéu d6 cho thiy sai s trong cac bién quan
sat chiém uvu thé hon so véi phuong sai dugc giai thich bdi khai niém nghién ctru,

lam giam do tin cay cua két qua.
Kiém dinh gia tri phan biét

Gia tri phan biét (Discriminant validity) cho thdy mot khai niém nghién ciru ¢ sy
khac biét 10 rang so véi cac khai ni¢ém khac, dam bao tinh doc nhét cua nod trong mo
hinh. Dé danh gia gia tri phan biét, c6 ba tiéu chi chinh: (1) Tiéu chuan Fornell va
Larcker, so sanh cin bac hai ciia AVE véi cac hé sd twong quan cta nhén t6 voi cac

nhan t6 khac; (2) Hé sb tai chéo (Cross Loading); va (3) HMTM.

Tiéu chuan Fornell va Larcker: tiéu chuan nay thoa man khi can bac hai cuia AVE

16n hon tat ca gia tri tuyét doi cua h¢ sé tuong quan gitra nd vadi cac nhan t6 khac.
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H¢ s0 tai chéo (Cross loading): dung dé danh gié gia tri phan biét bang cach so sanh
hé so tai cuia bién quan sat véi cac khai niém khac; hé s6 tai cua bién phai cao hon
cac h¢ so tai chéo cua cac khai ni¢ém con lai va thuong phai xem xét dya vao bang

chéo minh hoa h¢ s6 tai véi hang va ¢t cua bién quan sat.

Ty 1é dic diém di biét — dic diém don nhéat (Hay con goi 13 heterotrait —
monotrait— HTMT): HTMT la thudc do ddnh gia mbi tuong quan giita cac dic diém
khac nhau so v&i mbi tuong quan bén trong cung mot dac diém. Cu thé, HTMT duoc
tinh bang ty 1¢ giira trung binh cac mbi twong quan giita cac bién quan sat cia hai
khai niém khéc nhau va trung binh cic mdi trong quan trong cing mdt khai niém.
Vé mat 1y thuyét, HTMT udc luong mdi tuong quan thuc su gitra hai khai niém khi
cac phép do luong dat muc hoan hao. Theo Henseler va cong su (2015), ngudng

HTMT hop 1y 12 0.9 tr& xubng:

e Néu HTMT dudi 0.85, gia tri dugc coi 14 rat tot.
e Néu HTMT tir 0.85 dén 0.9, gié tri duwoc chap nhan.
e Néu HTMT trén 0.9, gia tri bi coi la vi pham.

Kiém dinh y nghia ciia cac hé s6 hdi quy trong méd hinh: Céc gia tri p twong tng

v6i mdi bién gitp ta kiém dinh timg cip gia thuyét twong Gmg. Tiéu chi nhu sau:

e Néu sig <0,05 ta bac bo HO, khi d6 bién d6 thyuc su c6 ¥ nghia thong ké.
e Nguoc lai sig >0,05 ta chap nhan HO- két luan bién d6 khong co6 y nghia thong
ké

Kiém dinh da cdng tuyén: day 13 budc quan trong dé khi danh gia mé hinh céu trac
tuyén tinh. Tai day, gia tri hé sb phong dai phuong sai (VIF Variance Inflation Factor)
s& duoc str dung dé danh gia tinh da cong tuyén. Theo Hair va cong su (2019), trén
thuc té hién twong da cong tuyén khong xay ra khi gia tri VIF nhé hon 3. Vi mé hinh

nghién ctru cta bai, tac gia du kién kiém tra tinh cdng tuyén gitra cac bién thong qua
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gia tri trong bang Outer VIF Values va kiém tra tinh cong tuyén trong mé hinh dya

vao gia tri trong ban Inner VIF Values.

Kiém dinh R binh phwong: dung dé danh gia mtc do giai thich cua bién doc 1ap
cho phy thudc (R binh phuong). Kha ning giai thich cua bién doc 1ap d6i véi bién
phu thudc trong tép mau nghién cru dang phan tich duoc thé hién bang R binh
phuong. Gia tri R binh phuong s& nam trong khoang tir 0 dén 1, gia tri R binh phuong

cang cao thi y nghia giai thich cang 16n.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 mé ta quy trinh nghién ciru ciia dé tai. Hai phwong phap nghién ctru dinh
tinh va nghién ctru dinh luong dugc ap dung cung viée xdy dung va thiét 1ap thang
do cho cac nhan to. Nghién ctru dinh tinh dugc trién khai béng viéc thao luan véi
nhém gdém 05 ngudi 1 can bd quan 1y ciia Coéng ty C6 phan dich vu ECOSPACE
nhim dé hiéu chinh thang do ctia cic yéu tb trong mé hinh nghién ctru va cac thuét
ngir str dung trong khao sat. Nhin chung mé hinh, cac bién dé xuit va thang do phu
hop voi thyc trang, khong can phai thém nhan t6 méi tuy nhién can diéu chinh cau
chit, ngit nghia cta cac bién quan sat dé d& hiéu. Nghién ctru dinh luong duoc trién
khai bang cach tao bang hoi duéi dang phiéu khao sat dién tir tryc tuyén Google Form,
dong thoi guri dén 300 nguoi timg str dung Chatbot. Cubi cung, tac gia trinh bay cac
phuong phép phan tich va kiém dinh sir dung trong nghién ciru dinh luong chinh thirc

dé chuén bi cho phan phén tich di liéu & chuong 4.
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CHUONG 4: PHAN TICH KET QUA NGHIEN CUU

4.1. M6 ti mau nghién ciru

Theo thong tin d3 dua ra & chuong 1, tic gia da giri dén 300 bang hoi cho khach hang
thong qua email, Zalo va lién h¢ qua dién thoai. Nghién ctru thuc tién ghi nhan duoc
v6i 220 ban khao sat da thuc hién théng qua cong cu Google Form, sau khi thong ké
va loai bo khao sat chua phu hop, tac gia thu lai dugc 215 ban khao sat dat yéu cau

dé tién hanh phan tich dir liéu.

Bing 4.1 Thong ké mé td miu nghién ciru ciia khio sat

S6 quan sat N=215 Tan sb Ty 18
(Nguoi) (%)

Gidi tinh
Nam 97 45.12%
Nir 118 54.88%

Trinh d¢ hoc van

Cép 3 14 6.51%
Trung cap 2 0.93%
Cao dang 10 4.65%
Pai hoc 135 62.79%
Sau dai hoc 52 24.19%
Khac 2 0.93%
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Linh vuc hoat dong

Bubn bén 1¢ 36 16.74%
Cong ngh¢ thong tin 26 12.09%
Giao duc 31 14.42%
K1 thuat 1 0.47%
Kinh doanh 1 0.47%
Kinh té 69 32.09%
Marketing 2 0.93%
Ngoai ngir 1 0.47%
Nha nudc / Chinh tri 19 8.84%
San xuét 1 0.47%
Sang tao ndi dung 1 0.47%
Sinh vién 2 0.93%
Thiét ké 1 0.47%
Tu dong hoa 9 4.19%
Xa hoi 1 0.47%
Y duoc 14 6.51%
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Tén suét sir dung chatbot

Hiém khi (it hon mét 1an mdi thang) 15 6.98%

Rét thuong xuyén (Hang ngay hodc gin nhu | 35 16.28%
hang ngay)

Thinh thoang (Khoang mdt 1an mdi thang) 55 25.58%
Thudng xuyén (Hang tudn hodc vai lan mdi | 110 51.16%
tuan)

Nguon: Tac gia tw xit Iy s6 liéu (2024)
Két qua cta khao sat dugc tac gia 1am sach va théng ké lai. Toan b dap vién tham
gia khdo sat déu sir dung dich vu ciia chim soéc xe cia ECOSPACE va di timg st
dung qua Chatbot. Theo bang két qua trén, nhom gi6i tinh nit chiém ty 18 tra 10 khao
sat cao hon voi ty 1€ 54.88%. Vé trinh d6 hoc van, két qua ghi nhan phan hdi & bac
gido duc Pai hoc chiém vu thé cao nhét véi ty 1€ 62.79%. Da sb cau tra 161 duge dén
tir cac khach hang hoat dong trong linh vuc Kinh té (32.09%), 1a nhoém khach hang
dugc ECOSPACE dinh vi 1a nhom khach muc tiéu véi thu nhap cao. Nhu vay, dbi
tugng tham gia khao sat 13 nhimg nguoi truc tiép sir dung tinh ning Chatbot trén Zalo
OA ctia ECOSPACE gitip cho két qua mang tich khach quan, nghién ctru c6 ¥ nghia

va do chinh xac cao.

4.2. Kiém dinh thang do theo hé sb tin ciy Cronbach’s Alpha

Kiém dinh Cronbach’s Alpha 13 kiém dinh nham phan tich, danh gia do tin cdy cua
thang do. Hé s twong quan bién tong 1a hé sb cho bién mirc do “lién két” gitta mot
bién quan st trong nhan t v&i cac bién con lai. Tiéu chuan dé danh gia mot bién co

thue su dong goép gid tri vao nhan té hay khong 13 hé sé twong quan bién tong phai
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16n hon 0,3. M6t thang do dugc coi 1a hop 1€ khi thoa man tat ca céc tiéu chuan duoc

dé cap ¢ chuong 3. Két qua khao sat sau khi chay trén SPSS cho ra nhu sau:

Bang 4.2 Kiém dinh Cronbach's alpha cac khai niém nghién citu

, Trung binh Cronbach’s
Bién quan , | Phwong sai thang| Twong quan ,
] thang do néu i i . alpha néu loai
sat do néu loai bién | véi bien tong

loai bién bién

1. Su hai huéde chatbot thé hién: o = 0.933

HM1 17.46 28.296 0.762 0.926
HM?2 17.00 27.033 0.835 0.917
HM3 17.15 26.651 0.853 0.914
HM4 17.12 27.486 0.782 0.924
HM5 17.05 26.970 0.807 0.921
HM6 16.69 29.019 0.785 0.924

2. Nhén thtrc vé tinh giai tri o = 0.962

PE1 10.44 12.873 0.910 0.950
PE2 10.58 12.442 0.914 0.948
PE3 10.45 12.193 0.925 0.945
PE4 10.67 12.118 0.884 0.958

3. Nhan thac vé 1ong tin o = 0.921

PT1 14.39 14.622 0.853 0.892
PT2 14.48 15.457 0.773 0.908
PT3 14.42 15.357 0.810 0.901
PT4 14.42 15.048 0.825 0.898

PT5 14.73 14.861 0.729 0.919
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4. Nhan thuc vé nang luc a = 0.935

PC1 14.64 13.287 0.783 0.929
PC2 14.83 13.205 0.816 0.923
PC3 14.76 13.446 0.861 0.914
PC4 14.66 13.833 0.817 0.922
PC5 14.50 13.102 0.866 0.913

5. Su hai long cua khach hang a = 0.922

CS1 7.13 3.955 0.890 0.849
CS2 7.58 3.806 0.805 0.920
CS3 7.10 4.042 0.834 0.892

6. Su hai long cua khach hang a = 0.917

RI1 7.25 4.264 0.798 0.909
RI2 7.45 3.847 0.890 0.832
RI3 7.54 4.016 0.813 0.897

Nguon: Téc gia tw xit Iy diF liéu va tong hop
Nhu dé cap ¢ chuong 3, hi¢n tai toan bg céc bién quan sat déu c6 hé sb tuong quan
téng 16n hon 0.7 do d6 mo hinh nghién ctru thoa man, khong loai can loai bat ky bién
quan sat nao. Cac thang do déu dat do tin ciy sau 1an kiém tra dau tién Cronbach's
alpha, nguyén nhan la bdi tac thang do da dugc hiéu chinh boi cac chuyén gia c6 kinh
nghiém trong nganh théng qua phan khao sat dinh tinh. Toan bd 26 bién quan sat tiép
tuc dua vao phan tich EFA.

4.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Sau khi kiém dinh d¢ tin ciy thang do, tac gia tiép tuc phan tich nhan t6 kham pha

EFA cho tt ca cac bién trong mo hinh bang phuong phép it trich nhan t6 va ma tran
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xoay. Tuy nhién trong bai nay cac thang do da dugc dinh hinh san tir nghién ctru dinh
tinh truéc d6 nén bude nay gan nhu khong mang tinh chat kham pha, ma né duogc
muon dé phan tich khang dinh. Nhu da dé cap tai chuong 3, dé phén tich EFA ¢6 ¥
nghia thong ké, can dat cac tiéu chuan sau:

Chi s6 Eigenvalue 16n hon hodc bang 1 (Anderson va Gerbing, 1988).

Chi s6 KMO: 0.5 < KMO < 1; Sig. Bartlett test < 0.5 (Hair va cong su, 2016).

Tri s6 tong phuong sai trich (Total Variance Explained) tir 50% trd 1én (Hair va cong

su, 2016).

Trong s6 nhan tb (Factor loading) 16n hon hoic bang 0.5. Chénh 1éch trong s6 nhan
t ctia bién quan sat 16n nhat phai 16n hon bién bat ky tdi thiéu 0.3 nham bao dam gia

tri phan biét trong cac nhan to (Hair va cong su, 2016)

Két qua kiém dinh KMO va Bartlett ctia cac nhan t6 thé hién tai Bang trén cho thay:
hé s6 KMO = 0.898 > 0.5; song song voi d6 két qua kiém dinh Bartlett c6 Sig.=0.000
< 0.05. Nhu viy, cac bién quan sat co twong quan véi nhau, c6 thé khang dinh ring

phan tich nhan t6 EFA 14 trong truong hop nay 1 hoan toan phu hop véi bo dit licu.

Bang 4.3 Kiém dinh KMO va Bartlett cac nhan t6 trong mé hinh nghién ctru

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.898
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5703.874
df 325
Sig. 0.000

Nguon: Tdc gia tu xir Iy dir liéu va tong hop (2024)

Bing 4.4 Phuong sai trich clia cic nhén t6

Hé s6 Eigenvalues Chi s sau khi trich
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Nhan % phuwong | % phuwong % phuwong | % phwong
t6 Tong sai sai tich lily | Tong sai sai tich liy

1| 11.652 44.814 44.814| 11.425 43.941 43.941
2| 3.080 11.847 56.661| 2.860 11.001 54.942
3| 2494 9.593 66.253| 2.273 8.741 63.683
41  1.792 6.891 73.144| 1.589 6.112 69.795
5/ 1.290 4.962 78.106| 1.050 4.037 73.831
6| 1.006 3.868 81.974 .845 3.251 77.083
7] 0.668 2.568 84.542
8| 049 1.899 86.441
9| 0415 1.595 88.037

10| 0.365 1.404 89.441

11| 0.352 1.352 90.793

12| 0.329 1.266 92.059

13| 0.283 1.089 93.148

14| 0.228 0.877 94.024

15| 0.209 0.805 94.830

16| 0.197 0.759 95.589

17| 0.186 0.716 96.305

18| 0.150 0.578 96.883

19| 0.144 0.555 97.438
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201 0.126 0.485 97.923
21| 0.115 0.444 98.367
22| 0.097 0.374 98.741
23| 0.096 0.368 99.110
24| 0.090 0.346 99.456
25| 0.082 0.316 99.772
26| 0.059 0.228 100.000

Nguon: Tac gia ti xir Iy dir liéu va tong hop (2024)

Két qua phan tich EFA st dung phuong phap trich cac nhan té cho thiy gia tri
Eigenvalues dat 1.006, 16n hon ngudng 1, tir d6 x&c dinh dugc 6 nhan t tir 26 bién
quan sat. Tong phuong sai trich dat 77.083%, vuot ngudng t6i thiéu 50%, cho thiy
murc d6 giai thich tot cuia cac nhan t6 d6i véi dir liéu. Pang chu y, khong xuét hién
thém nhan t6 méi so v6i mod hinh nghién ciru ban dau, diéu nay khang dinh sy phu
hop ctia mo hinh véi tap dit liéu phan tich. Trong phén tich EFA nay, hé sd tai nhan
t clia cac bién trong mirc dat yéu cau va cac bién quan sat chi tai 1én dung 1 nhan té
duy nhét. C6 thé danh gia, sau khi phan tich EFA, cac bién quan sat da du diéu kién
vé d6 hoi tu, do phan biét. Do vay, tai giai doan nay, khong co bién quan sat nao bi

loai bd. Ma tran xoay EFA duogc thé hién chi tiét tai bang dudi nhu sau.

Bang 4.5 Két qua phan tich nhén t6 kham pha EFA

Nhan t6

Bién quan

sat 1 2 3 4 3) 6

PC5 0.928
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PC4

0.902

PC3

0.896

PC2

0.802

PC1

0.792

PE2

0.950

PE3

0.948

PE1

0.927

PE4

0.923

PT1

0.918

PT4

0.902

PT3

0.850

PTS

0.762

PT2

0.760

HM6

0.917

HM5

0.879

HM3

0.770

HM4

0.767

HM?2

0.764
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HM1 0.695

RI2 0.998

RI3 0.853

RI1 0.806

CS3 0.986

CS1 0.814

CS2 0.540

Nguon: Tdac gia ti xir Iy dir liéu va tong hop (2024)
Nhu vay sau khi tac gia tién hanh phén tich Cronbach alpha va EFA ta thu duoc 6

nhan to tuong Gng véi 26 bién quan sat. Cac nhan to6 va bién quan sat nay s€ dugc

tiép tuc sir dung trong phan tich nhan t6 khang dinh CFA.

4.4. Phan tich nhan t6 khing dinh CFA

Trong phan tich CFA, nhiing chi tiéu duoc tac gia xem xét khi kiém dinh gia tri thang
do gdm: Hé sb tin cay tong hop, Tong phuong sai trich, Gia tri hoi tu, va cudi ciing

la Gia tri phan biét.
4.4.1. Panh gia mirc do phu hgp chung ciia mé hinh

Tac gia da tién hanh import dit liéu tir SPSS vao AMOS dé ra bang bén dudi. Theo
tiéu chi ctia Hair et al. (2010), da dé cap ¢ chuong 3, cac chi s6 dugc xem xét dé danh

gia Model Fit hay 1a mire @6 phu hgp chung ctia mé hinh nhu sau:
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Chi-square/df=2.218
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Hinh 4.1 So' @6 phén tich nhin t6 CFA bing AMOS
Nguon: Tdc gia tw xi Iy dir liéu va tong hop (2024)
Téng quan vé két qua phan tich CFA bang phin mém AMOS:
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e Chi-square/df = 2.218: Theo tiéu chi cuia Hair, CMIN/df < 2 1a t&t va
CMIN/df < 5 1 chap nhan dugc. Véi gia tri 2.218, chi s6 nay nam trong
ngudng chap nhan duoc, mic du chwa dat ngudng tt nhat.

e GFI =0.824: Theo Hair, GFI > 0.9 1a tot. Gié tri GFI 12 0.824 khong dat
ngudng yéu cau, nén khong duoc coi 1a phu hop theo tiéu chi nay.

e CFI=0.940: Theo tiéu chi, CFI>0.9 la tot va CFI > 0.95 1a rat tot. Gia tri
CFI=0.940 cho théy murc do phu hop tdt, mic du chua dat muc rat tdt.

e RMSEA =0.075: Theo tiéu chuan cua Hair, RMSEA < 0.08 la tot va
RMSEA < 0.03 1a rat tét. Vi gia tri 0.075, chi s6 nay nam trong ngudng tot.

Mo hinh nay c6 céc chi s6 Chi-square/df, CFI va RMSEA nam trong ngudng t6t hodc
chap nhan duoc theo tiéu chi ciia Hair. Tuy nhién, chi s6 GFI khong dat yéu cau néu
xét theo tiéu chi ctia nam 2010. Theo Hair va cong su (2016), chi sé GFI > 0.8 van
duoc chip nhan. Nhu vay, GFI=0.824 phu hop tiéu chuan.

Vi céc ti€u chi cdp nhat cua Hair va cong sy (2016), nhin chung mé6 hinh dugc danh
gia 1 c6 mirc d6 phu hop tong thé dat yéu cau (close fit) va twong ddi phi hop dé st
dung. Vi vay, md hinh nay c6 thé dugc ap dung dé tiép tuc phan tich, véi t6 hop cac
bién quan sat dap ng yéu cau vé tinh don hudng theo tiéu chuan cia mé hinh do

ludng khi sir dung dir liéu thuc té.
4.4.2. Panh gia do tin cay cia thang do

Do tin cay thang do duoc danh gia thong qua 3 chi s6: Do tin cdy tong hop (CR),
trung binh phuong sai rit trich (AVE) va hé sé Cronbach’s Alpha. Hé s6 Cronbach’s
Alpha di duoc sir dung danh gia & muc 4.2. O phan nay, tic gia tap trung vao 2 chi
s6 dé danh gia d6 tin cdy tong hop (CR) va phuong sai trich (AVE)

Phuong phap PLS-SEM uu tién danh gia do tin cdy riéng 1é ctia timg bién quan sat
(individual reliability) d& dam bao tinh chinh xac trong phan tich. Trong khi dé, hé
s6 Cronbach's alpha lai d& bi anh hudng boi sb lugng bién quan sat, din dén kha ning

danh gia khong day du hoic sai léch vé do tin cdy noi tai. Vi nhitng han ché nay, chi
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s6 CR (composite reliability) dugc khuyén nghi 13 phwong phap do luong phu hop
hon, gitip cung cAp danh gia toan dién va dang tin cdy hon trong viéc xac dinh tinh

nhat quan cua céac bién trong mé hinh nghién cuu.

Nhu chuong 3 da dé cap, thang do dugce danh gia la dang tin cay khi d6 tin ciy tong
hop c6 ¥ nghia khi c¢6 gia tri 16n hon 0,5 va AVE c6 y nghia khi c6 gia tri trén 0.5
(Hair & cdng su 1995; Nunnally, 1978).

Bang 4.6 Kiém dinh d@ tin ciy thang do

KY hi¢u Nhan t6 Cronbach'salpha| CR | (AVE)
cs Su hai long ctia khach hang voi 0.923 0951 | 0.867
dich vu Chatbot

HM | Su hai hudc Chatbot thé hién 0.934 0.948 | 0.751
PC | Su nhan thirc vé nang luc 0.936 0.951 | 0.797
PE | Su nhan thirc vé tinh giai tri 0.963 0.973 | 0.901
PT Su nhén thuc vé long tin 0.923 0.942 | 0.764

RI Y dinh tai st dung dich vu Chatbot 0.917 0.948 | 0.858

Nguon: Tac gia tu xtr 1y s liéu (2024)

Dua trén bang dir liéu, cac chi sé Cronbach’s alpha tai bang dit liéu nay c6 su chénh
1éch nhe so vdi bang 4.2 tai muc 4.2. Nguyén nhéan 1a boi Bang 4.2 chi ) nay dugc
xtr Iy bang phan mém SPSS 26, trong khi d6 bang 4.6 dugc xir Iy bing SMART PLS
3. Tuy nhién sy chénh léch nay 1a khong dang ké , vi du bién CS tai bang 4.2 ghi nhan
Cronbach’s alpha & mirc 0.922, con tai bang 4.6 chi sé nay 1a 0.923. Hon hét, tong
cac hé sb twong quan déu 16n hon 0.7 va van thoa diéu kién ban dau, do dé ta tiép tuc

xem xét cac diéu kién ciia CR va AVE tuong iing véi cac bién trén bang dir li€u:
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e CS:CR=0.951, AVE =0.867 — DPat yéu ciu.
e HM: CR =0.948, AVE = 0.751 — Pat yéu cau.
e PC:CR=0.951, AVE =0.797 — Dat yéu cau.
e PE:CR=0.973, AVE = 0.901 — Pat yéu cau.
e PT:CR=0.942, AVE =0.764 — Dat yéu cau.
e RI: CR=0.948, AVE = 0.858 — Dat yéu cau.

Tom lai, tat ca cac thang do déu dat yéu cau vé dg tin cdy va co y nghia, voi chi sO

CR 16n hon 0.7 va AVE 16n hon 0.5.
4.4.3. Panh gia tinh hoi tu cua thang do (Convergent validity)

H¢ s tai ngoai (Outer loading): dé danh gia y nghia thong keé, tic gia tién hanh xu

Iy dir liéu bang SMARTPLS 3. Két qua thu duoc tir viée xir 1y dit lidu trén nhu sau:

Bang 4.7 H¢ so tai nhan to cia cac bién quan sat

Moéi quan hé | Hé so tai ngoai
CS1<-CS 0.953
CS2<-CS 0.920
CS3<-CS 0.920

HM1 <- HM 0.836

HM2 <- HM 0.894

HM3 <- HM 0.907

HM4 <- HM 0.849

HM5 <- HM 0.866

HM6 <- HM 0.845
PCl<-PC 0.859
PC2<-PC 0.890
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PC3<-PC 0.914
PC4 <-PC 0.881
PC5<-PC 0.918
PE1<- PE 0.951
PE2 <- PE 0.954
PE3 <- PE 0.958
PE4 <- PE 0.933
PT1<-PT 0.913
PT2<-PT 0.857
PT3<-PT 0.887
PT4<-PT 0.893
PT5<-PT 0.818
RI1 <- Rl 0.912
RI2 <- RI 0.953
RI3 <- RI 0.913

Nguoén: Tdc gida tw tong hop va xir 1y s6 liéu (2024)
Nhu dé cap ¢ chuong 3, hé s6 tai ngoai nay can dat y nghia thong ké va tbi thiéu
0.708, vi binh phuong cta hé s6 tai ngoai chuan héa twong tmg voi phan phuong sai
clia bién dugc giai thich béi khai niém nghién ciru, trong da sé trudng hop van chap
nhan 0.7. Két qua Bang trén cho thiy cac bién quan sat déu co trong sd nhan t6 nam
trong khoang tir 0.836 dén 0.958 thoa yéu cau do d6 cac nhan té trong mé hinh dat

duoc gia tri hoi ty, ta tiép tuc so sanh ddi chiéu v4i AVE.

Nhic lai vé tiéu chi caa Fornell va Larcker (1981), mot gia tr1 AVE tir 0.5 trd 1én 1a
dat yéu cau, cho thay rang khai niém nghién ciru c6 kha ning giai thich hon 50%

phuong sai ctia cac bién quan sat. Do d6 ta xem xét lai bang dir liéu tai muc 4.4.2:
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e CS: AVE =0.867 — Dat yéu ciu
e HM: AVE =0.751 — Pat yéu ciu
e PC: AVE=0.797 — Dat yéu cau
e PE: AVE=0.901 — Pat yéu ciu
e PT: AVE=0.764 — Dat yéu ciu
e RI: AVE =0.858 — Dat yéu cau

Nhu vay tit ca cac chi sb AVE trong bang 4.7 trén déu vuot mirc 0.5, dap tng tiéu

chi ctia Fornell va Larcker vé gia tri hoi tu. Do do6, thang do trong bai dugc cong nhan

la dat do tin cay.

4.4.4. Panh gia tinh phan biét cua thang do (Discriminant Validity)

Panh gia tiéu chuin Fornell va Larcker: Bang bén dudi dugc tac gia xir 1y dit liéu
bang SMARTPLS 3 va thé hién két qua kiém dinh gi4 tri phan biét clia cac nhan to
dua vao viéc xem xét AVE. Nhic lai vé tiéu chuan, gia tri thoa man khi can bac hai

cua AVE 16n hon tat ca gia tri tuy¢t doi ciia h¢ so tuong quan gitta nd véi cac nhan

t6 khac
Bang 4.8 Két qua kiém dinh d gia tri phan biét
Ky hiéu CS HM PC PE PT RI
CS 0.931
HM 0.590 0.867
PC 0.548 0.534 0.893
PE 0.598 0.535 0.342 0.949
PT 0.436 0.593 0.340 0.237 0.874
RI 0.500 0.401 0.382 0.416 0.280 0.926

Theo dit li¢u trong bang trén:

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xit Iy sé liéu (2024)
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e CS:0.931 16n hon tit ca cac hé sb twong quan con lai trong cot va hang cia
no.

e HM: 0.867 16n hon cac hé sb twong quan con lai trong cot va hang ciia no.

e PC:0.893 16n hon cac hé sd twong quan con lai trong ¢t va hang cia né.

e PE: 0.949 16n hon cac hé sb twong quan con lai trong cot va hang cia no.

e PT:0.874 16n hon cac hé sb twong quan con lai trong cot va hang cia no.

e RI:0.926 16n hon cac hé sé twong quan con lai trong cot va hang cia né.

Tat ca cac gia tri can bac hai cia AVE déu théa man ti€u chuan Fornell va Larcker,

ching t6 rang gia tri phan biét cua cac nhén t6 da dugc dam bao.

Panh gia hé so tai chéo: dya theo tiéu chuan danh gia da dé cap & chuong 3, bang

chéo minh hoa hé s0 tai véi hang va cit cua bién quan sat dugc thé hién ¢ dudi:

Bang 4.9 Bang tai chéo minh hoa hé s6 tai chéo

Ky hiéu CS HM PC PE PT RI
cs1 0.953 0.542 0.530 0.563 0.376 0.480
CS2 0.920 0.597 0.518 0.627 0.466 0.474
CS3 0.920 0.504 0.478 0.467 0.371 0.441
HM1 0.483 0.836 0.450 0.475 0.461 0.329
HM2 0.513 0.894 0.499 0.488 0.551 0.327
HM3 0.558 0.907 0.513 0.508 0.548 0.411
HM4 0.488 0.849 0.438 0.496 0.496 0.354
HM5 0.548 0.866 0.459 0.482 0.474 0.330
HM6 0.476 0.845 0.406 0.315 0.555 0.327
PC1 0.467 0.457 0.859 0.261 0.283 0.330
PC2 0.506 0.533 0.890 0.304 0.318 0.351
PC3 0.472 0.491 0.914 0.312 0.325 0.347
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PC4 0.496 0.412 0.881 0.322 0.282 0.350
PC5 0.502 0.480 0.918 0.325 0.309 0.327
PE1 0.575 0.503 0.321 0.951 0.234 0.416
PE?2 0.571 0.509 0.325 0.954 0.227 0.399
PE3 0.574 0.531 0.343 0.958 0.229 0.400
PE4 0.549 0.486 0.308 0.933 0.211 0.362
PT1 0.370 0.539 0.274 0.199 0.913 0.228
PT2 0.372 0.536 0.315 0.238 0.857 0.204
PT3 0.410 0.528 0.266 0.234 0.887 0.264
PT4 0.385 0.539 0.314 0.251 0.893 0.287
PT5 0.371 0.445 0.324 0.103 0.818 0.238
RI1 0.474 0.358 0.335 0.372 0.234 0.912
RI12 0.467 0.378 0.382 0.395 0.277 0.953
RI3 0.449 0.377 0.345 0.389 0.266 0.913

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xit Iy s6 liéu (2024)

Dua theo bang trén, phan t6 dam la cac hé so tai chinh ciia moéi bién quan sat voi khai

niém cua no, va déu cd gia tri cao hon cac h¢ so tai chéo cua cac khai niém khac trong

cung hang. Vi du CS1 c6 hé s6 tai chinh 14 0.953 trong ¢t CS, cao hon tat ca cac hé

s6 trong hang cua CS1. Tuong tu, cac bién khac nhu HM1 (0.836 trong c6t HM) va

PC1 (0.859 trong cot PC) ciing ¢ hé s6 tai chinh cao nhat trong hang cua ching.

Do do, tat ca cac bién quan sat déu c6 hé so tai chinh 16n hon cac h¢ so tai chéo, dap

g yéu cau gié tri phan biét thong qua hé s6 tai chéo. Piéu nay cho thay mdi bién do

luong ¢ modi quan h¢é manh nhat véi khai ni€ém ma n6 dai dién, théa man yéu cau vé

hé so tai chéo, chimg minh rang cac khai niém trong mo hinh la khéc biét rd rang.
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P4anh gia ti 1¢ diic diém di biét - diic diém don nhit HTMT: két qua phan tich tir
SMARTPLS 3 cho ra bang sau:

Bang 4.10 Ti 1& dic diém di biét - dic diém don nhat

M&éi quan hé HTMT
HM <->CS 0.632
PC <->CS 0.587
PC <-> HM 0.567
PE <->CS 0.629
PE <-> HM 0.560
PE <->PC 0.360
PT <->CS 0.470
PT <-> HM 0.638
PT <->PC 0.367
PT <-> PE 0.249
Rl <->CS 0.542
Rl <-> HM 0.432
Rl <->PC 0.412

RI <-> PE 0.442
RI <-> PT 0.304

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xit Iy sé liéu (2024)
Dua theo tiéu chi cua Henseler va cong su (2015) da dé cap ¢ chuong 3, tat ca cac
gia trif HTMT déu duéi ngudng 0.85, v6i cac gia tri tir 0.249 dén 0.638, cho thay tat
ca cac cip bién déu dat mirc tot. Khong co gia tri nao vuot ngudng 0.9, vi vay khong
c6 cip bién nao bi coi 1a vi pham. Do d6 cac gia tri HTMT trong bang déu théa man

tiéu chi, dam bdo gid tri phan biét tot gitra cac khai niém.
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Nhu vay, cic két qua phan tich & trén cho thiy 26 bién quan sat du cac yéu cau vé
murc do phu hop, dd tin cdy, do hoi tu va do phan biét, phu hop va co thé duoc dung

cho cac kiém dinh sau hon.

4.5. Kiém dinh md hinh va xac nhén gia thuyét nghién ctru
4.5.1. Kiém dinh mé hinh 1y thuyét chinh thirc

Sau khi kiém dinh mé hinh 1y thuyét chinh thirc, m6 hinh bao gom céc khai niém

chinh sau:

e Sy hai hudc cia chatbot thé hién (HM) anh hudng dén Sy nhan thic vé long
tin (PT), Sy nhan thirc vé tinh giai tri (PE), va Sy nhan thirc vé ning luc
(PC).

e Cac yéu t6 nhan thirc nay (PT, PE, PC) c6 tac dong dén Su hai long cua
khéach hang véi dich vy Chatbot (CS).

e Su hai long cua khach hang (CS) dong vai trd quan trong trong viéc anh

huong dén Y dinh tai st dung dich vu Chatbot AI (RI).

Mo hinh dé xuit cac moi quan hé nay thong qua bay gia thuyét (H1-H7) dé kiém tra

tdc dong cua cac yéu to trén dén sy hai long va y dinh tai str dung dich vu.

Theo muc 4.4.1 ¢ trén, tac gia da kiém dinh mé hinh dat close fit, nghia 1a dat tinh
phu hop véi dit liéu thu thap duoc. Do d6, tac gia tién hanh budc kiém dinh cac gia

thuyét nghién ctru véi cac tac dong truc tiép nhu sau:

Bing 4.11 Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru

.| Hésohdiquy | Hésohdiquy | Giatrip | Kiém dinh
Cac gia thuyet " . .
chwa chuan hoa | da chuan héa | (p<0.05) | gia thuyét

H1: HM -> PT 0.593 0.595 0.000| Chép nhan

H2: HM -> PE 0.535 0.535 0.000| Chap nhan
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H3: HM -> PC 0.534 0.534 0.000| Chép nhan
H4: PT -> CS 0.223 0.224 0.000| Chép nhan
H5: PE -> CS 0.434 0.434 0.000| Chip nhan
H6: PC -> CS 0.323 0.324 0.000| Chip nhan
H7: CS ->RI 0.500 0.502 0.000| Chip nhan

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xit Iy s6 liéu (2024)
Dua trén két qua kiém dinh m6 hinh SEM, cac mbi quan hé dugc dé xuit trong cac
gia thuyét nghién ctru di dugc kiém tra. Dir liéu phan tich cho thay cac gia thuyét tir
H1 dén H7 déu dat ¥ nghia théng ké, vdi cac gia tri p cua timg gia thuyét déu nho hon
0.05. Piéu nay khing dinh ring cac mbi lién hé giira cac khai niém nghién ctru 13 c6
¥ nghia & mirc do tin cay 95%. Vi viy, tit ca cac gia thuyét tir H1 dén H7 déu duogc

chip nhan trong pham vi cua m6 hinh nghién ctru.

Theo bang dit liéu trén, ta c6 thé sap xép thir tu tac dong giam dan dwa trén hé sé hoi
quy di chuan hoa. Thir tu nay phan d4nh mic do manh cia cac mdi quan hé trong mo

hinh tir tac dong manh nhét dén yéu nhét cu thé nhu sau:

e H1: S hai huéc Chatbot thé hién — Su nhan thac vé 1ong tin (0.595)

e H2: Sy hai hudc Chatbot thé hién — Su nhan thac vé tinh giai tri (0.535)
e H3: Su hai hudc Chatbot thé hién — Sy nhan thic vé nang luc (0.534)

e H5: Su nhan thirc vé tinh giai tri — Sy hai long cua khach hang (0.434)
e H?7: Sy hai long ctia khach hang — Y dinh tai st dung Chatbot (0.502)

e H6: Su nhan thirc vé nang luc — Su hai 1ong cta khach hang (0.324)

e H4: Sy nhan thirc vé long tin — Sy hai 1ong cua khach hang (0.224)

Ta tiép tuc xem xét cac tac dong gian tiép giira cac bién thong qua bang sau:
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Bang 4.12 Két qua kiém dinh céc tac dong gian tiép

) Hé s6 hdi quy |Hé s hdi quy| Gia trip Kiém dinh
Cic gia thuyeét ; . ,
chwa chuan hoéa |da chuan héa| (p<0.05) gia thuyet
HM ->PC -> CS ,
0.086 0.087 0.000 Chap nhan
-> Rl
PC->CS->RI 0.162 0.163 0.000 Chép nhan
HM -> PE -> CS ,
0.116 0.117 0.000 Chap nhan
-> RI
PE -> CS -> Rl 0.217 0.218 0.000 Chép nhan
HM -> PT ->CS A
0.066 0.067 0.001 Chap nhéan
-> RI
PT ->CS ->RI 0.112 0.112 0.000 Chép nhan
PC->CS->RI 0.162 0.163 0.000 Chép nhan
PE -> CS -> Rl 0.217 0.218 0.000 Chép nhan
PT ->CS->RI 0.112 0.112 0.000 Chép nhan

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xit Iy s6 liéu (2024)

Tat ca cac tac dong gian tiép déu co ¥ nghia thong ké véi gia tri p = 0.000 < 0.05, cho
thdy rang cac mdi quan hé nay déu c6 anh huong nhat dinh trong mé hinh véi mirc
d6 tin cay 95%. Ngoai ra, Tinh giai tri va Nang luc 13 hai yéu t trung gian quan trong,
c¢6 anh huong 16n dén Y dinh tai sir dung thong qua Sy hai 1ong. Cac dudng dan tir
Sy hai hudc ciia Chatbot ¢ tac dong gian tiép nhung yéu hon, cho thiy né chi gop

phan nho vao vi¢c nang cao Y dinh tai st dung.

Tur cac nhan xét trén, c6 thé ndi, doanh nghi¢p nén tap trung vao viéc cai thi¢n céc
yéu to Giai tri va Nang lyc cta chatbot dé ting cuong Sy hai long va Y dinh tai su

dung dich vu Chatbot ctia khach hang.



84

4.5.2. Kiém dinh da cfng tuyén

O muc nay, tac gia tiép tuc trich xuét dir liéu phan tich tir SMARTPLS 3 dé theo doi
va danh gia liéu ring c6 xuét hién hién tuong da cong tuyén trong toan bé mé hinh

va két qua nghién ctru hay khong. Két qua dugc thé hién & bang sau:

Bang 4.13 B4o c4o hién tweng da cdng tuyén

Mdi quan hé VIF
CS ->RI 1.000
HM -> PC 1.000
HM -> PE 1.000
HM -> PT 1.000
PC->CS 1.232
PE ->CS 1.154
PT ->CS 1.153

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xit Iy s6 liéu (2024)

Nhu d3 dé cap ¢ chuong 3, theo ti€u chi Hair va cong su (2019) dé xuét, trén thuc té
hién tugng da cong tuyén khong xay ra khi gia tri VIF nhé hon 3. Dit liéu duoc trich
tir bang trén cho thay cac gid tri VIF cta cac bién doc 1ap déu nho hon 3 véi cac chi
s6 VIF dao dong tir 1.000 dén 1.232, cho thdy mé hinh khong gip phai hién trong da
cong tuyén. Didu ndy c6 nghia la cac bién trong md hinh khong c6 mbi twong quan
tuyén tinh cao dén mirc gay anh hudng tiéu cuc dén tinh 6n dinh va chinh x4c cta két
qua phan tich. Khi khong c6 hién tuong da cong tuyén, mé hinh dam bao duoc tinh
nhat quan, gitp cac két qua phén tich hdi quy tré nén dang tin cay hon. Nho vay, cac
mdi quan hé giira cac bién trong mo hinh c6 thé duoc giai thich mot cach rd rang va

hop 1y, gop phan cing cb do tin cay tong thé cua nghién ctru.
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4.5.3. H¢ s6 R binh phwong

Nhu da dé cap, chi sb nay danh gia phuong sai bién phu thudc duoc giai thich bai

cac bién doc 1ap, chi tiét duoc thé hién qua chi s6 R binh phuwong & bang sau:

Bang 4.14 Mirc d9 giai thich ciia bién ddc 1ap cho phu thudc

Ky hiéu | R binh phwong | R binh phwong diéu chinh
CS 0.534 0.528
PC 0.285 0.281
PE 0.286 0.283
PT 0.352 0.349
RI 0.250 0.247

Nguon: Tdc gia tw tong hop va xit Iy s6 liéu (2024)
Dua theo céc tiéu chi dd dé cap ¢ chuong 3 c6 thé thay, chi sé R binh phuong cua
bién CS phan anh rang Sy hai 10ng cta khach hang (CS) c¢6 mirc d giai thich cao
nhat (53.4%). Piéu nay cho thiy yéu té nay trong mé hinh dong vai trd quan trong
trong viéc xac dinh sy hai 1ong cua khach hang véi chatbot. Tiép theo, Y dinh tai st
dung (RI) c6 mirc do giai thich thap nhat (25%), cho thiy ring ngoai sy hai long va
cac yéu t khac trong mo hinh, c¢6 thé c6 nhiéu yéu té bén ngoai mé hinh anh huong
dén y dinh tai sir dung. Cubi ciing, cac bién khac nhu Su nhan thirc vé ning luc (PC),
tinh giai tri (PE) va 1ong tin (PT) 1a céc bién trung gian c6 mirc do giai thich trung
binh, chi ra rang mé hinh c6 anh huéng nhét dinh nhung khong hoan toan giai thich

hét cac yéu t6 nay.
4.4.4. Thao luin két qua nghién ciru

Bai nghién ciru ny di ké thira lai thang do ciia Xie va cong su (2024) cting mé hinh
ly thuyét TAM. Téc gia di tién hanh kiém dinh mo hinh nghién ciru véi cac yéu td
anh huong dén sy hai 1ong ctia khach hang va ¥ dinh tai sir dung dich vu Chatbot. Két

qua phan tich chi ra ring cac yéu t6 bao gdm Su hai hude Chatbot thé hién, Su nhan



86

thic vé nang luc, Sy nhan thirc vé tinh gidi tri, va Sy nhan thirc vé long tin déu co
moi quan hé tich cuc dén Su hai long ctia khach hang. Pay 13 két qua hoan toan phu
hop v6i cac gia thuyét nghién ctru da dé xuét & chuong 2. Nguyén nhan 13 béi cac gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H6 va H7 déu duoc chap nhan véi gia tri p < 0.05, voi
mirc d6 tin cdy 95%. Diéu nay cho thay cac yéu td trong mé hinh nghién ctru dé xuat
déu c6 ¥ nghia thdng ké trong viéc xac dinh cac tic dong dén su hai 1ong va ¥ dinh

tai st dung Chatbot ctia khach hang. Cu thé:

Pau tién, Sy hai hudc cua Chatbot thé hién c6 tac dong tich cuc dén Su nhan thtc vé
1ong tin (H1, hé s6 hdi quy chudn hoa 0.595, p = 0.000), Su nhan thirc vé tinh giai tri
(H2, 0.535, p = 0.000), va Su nhan thtc vé ning luc (H3, 0.534, p = 0.000). Nhiing
két qua ndy cho thay rang su hai hude caa Chatbot gitp ting cuong long tin va cam
giac giai tri ma khach hang nhan duoc, tir d6 tao ra sy cam nhéan tich cuc vé nang luc
thuc sy ciia Chatbot. Pidu ndy twong dong véi cac nghién ctru trude ddy, chi ra rang
tinh hai hudc khong chi tao sy thoai mai, thu vi ma con ting cudng cac yéu td tich

cuc khac lién quan dén dich vu Chatbot.

Tiép theo, Sy nhan thirc vé tinh giai tri 13 yéu t co tac dong gian tiép manh nhat dén
Y dinh ti st dung (RI) thong qua Sy hai 1ong cua khach hang (CS) vé6i hé s6 hdi quy
chuén hoa 0.218 (p = 0.000). Diéu nay cho thiy rang yéu tb giai tri dong vai trd quan
trong trong viéc thiic ddy y dinh sir dung lai dich vu Chatbot. Khach hang c6 xu hudng

tai st dung khi ho cdm nhéan dugc trai nghiém giai tri va hai long véi Chatbot.

Ngoai ra, Sy nhan thtrc vé ning luc (PC) va Sy nhan thic vé 10ng tin (PT) ciing cd
anh huong gian tiép dén Y dinh tai str dung Chatbot (RI) qua Sy hai long ctia khach
hang (CS), v6i hé s6 hdi quy chuan héa lan luot 14 0.163 va 0.112, déu c6 ¥ nghia
thong ké v&i p = 0.000. Diéu nay chi ra rang khi khach hang cam nhan Chatbot ¢
nang luc va dang tin cdy, ho s€ hai long va c6 kha nang lya chon str dung dich vu nay
cao hon. Tuy nhién, murc d6 anh huéng ciia Long tin thap hon so v6i Tinh giai tri va
Ning luc, cho thiy cac yéu té nay can dugc cai thién thém dé gia ting ¥ dinh sir dung

lai.
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Cubi cing, Sy hai 1ong cua khach hang (CS) ¢6 anh huéng tryc tiép dén Y dinh tai
str dung Chatbot (RI), véi hé s6 hdi quy chuan hoa 0.502 (p = 0.000), khang dinh rang
sw hai 10ng 13 yéu tb quan trong trong viéc duy tri y dinh sir dung lai dich vu. Két qua
ndy goi y rang cic doanh nghiép nén chu trong dén viéc gia tang su hai 1ong cta
khach hang thong qua cac yéu tb giai tri, ning luc, va long tin dé dam bao su bén

vitng trong viéc st dung dich vu Chatbot.

Mo hinh d3 giai thich dugc 53.4% sy bién thién trong sy hai 10ng ctia khach hang va
25% su bién thién trong ¥ dinh tai sir dung, cho thay su pht hop cao va ¥ nghia thuc
tién ma bo qua yéu té Xac dinh danh tinh (Identity disclosure) trong mé hinh gbc ciia
Xie va cong sy (2024). Theo do, viéc cong khai danh tinh Chatbot da dugc Xie va
cong sy (2024) da duoc khéng dinh 1a ¢6 thé gay ra hi€u ung tiéu cuc. Trong khi do,
két qua nghién ctru déu duoc thuc hién trong ngit canh 100% khach hang tuong tac
v6i chatbot déu nhan biét vé ddi twong. Nhin chung, nghién ctru niy da cho thay sy
tuong quan rd rang giira cac yéu td nghién ctru va sy hai long, ¥ dinh tai sit dung
Chatbot. Khach hang stir dung dich vu chatbot tai Cong ty C6 Phan ECOSPACE néu
cam thay hai 1ong vdi cac yéu té cua dich vu chatbot (nhu tinh giai tri, ning luc, su
dang tin cdy) thi s& c6 xu huéng sir dung lai dich vu va san 1ong gidi thiéu dén ban

be, nguoi than, tir d6 nang cao uy tin va kha ning lan tdéa thuong hi¢u cua cong ty.
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TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 trinh bay va phan tich két qua nghién ctru chinh thirc, bao gdom céc budc
phan tich théng ké mé ta, kiém dinh d tin cay Cronbach's Alpha, phén tich nhén t&
EFA, phan tich nhan t6 khang dinh CFA va mé hinh ciu tric tuyén tinh SEM. Két
qua cho thay thang do dugc st dung trong nghién ctru dam bao d6 tin ciy va khong
c6 bién quan sat ndo bi loai bo trong qua trinh phan tich. T4t ca cac gia thuyét tir H1
dén H7 déu duoc chép nhan, xac nhan réng cac yéu td nhu Sy hai hudce cua Chatbot,
Su nhan thirc vé nang luc, Sy nhan thic vé tinh giai tri, va Sy nhan thic vé long tin
déu c6 mdi quan hé tich cyc v6i mirc do hai long ctia khach hang ciing nhu y dinh

tiép tuc st dung dich vu Chatbot Al.

Nhitng két qua nay da khéng dinh réng cac yéu td thudc chét lugng dich vy Chatbot
doéng vai tro quan trong trong viéc nang cao su hai long ctua khach hang. Hon nfra,
cac yéu té nay thuc ddy manh mé y dinh sir dung lai dich vu, gbp phan quan trong

vao vi¢c gia tang gia tri lau dai cho doanh nghiép.

Chuong 5 ctia nghién ctru sé tap trung thao luan vé nhitng két qua dat duoc va dua ra
cac dé xuat quan tri nham cai thién trai nghiém khach hang khi str dung dich vu
Chatbot. Pong thoi, cac giai phap nay cling huéng dén viéc gia ting ¥ dinh tai st

dung dich vu va gdp phan cung ¢ thuong hiéu ctia doanh nghiép trén thi truong.
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CHUONG 5: PANH GIA VA DUA RA GIAI PHAP

5.1. Két luan

Dua trén muc tiéu nghién ctru di néu trong chuong 1, nghién ctru ndy da tong hop co
so 1y thuyét va xay dung mo hinh nghién ciru phit hop voi Cong ty C6 phan Dich vu
ECOSPACE. Trong chuong 2, m6 hinh dugc xdy dung dua trén cac nghién ctru c6
anh huong 16n trén Scopus, ké thira tir mé hinh cta Xie va cong su (2024) va bo sung

mot phan cua 1y thuyét TAM dé dam bao tinh ing dung thyc tién.

Chuong 3 tién hanh khao sat thuc té dé thu thap trai nghiém nguoi dung, tao co so di
liéu cho cac phan tich tiép theo. Trong chuong 4, cac kiém dinh d6 tin cay, tinh hoi
ty, tinh phan biét va da cong tuyén da duoc thuc hién, cho théy thang do dat yéu cau
do tin cdy véi tat ca hé sb tai ngoai déu 16n hon 0.708. Két qua phan tich R binh
phuong ciling cho thdy muc do giai thich cua cac bién doc lap dbi voi cac bién phu
thudc trong mo hinh, cy thé: Su hai long cta khach hang (CS) ¢é R binh phuong dat
0.534, cho thiy cac yéu tb nghién ciru giai thich dugc 53.4% su bién thién trong su
hai long ctia khach hang; Y dinh tai str dung dich vu Chatbot (RI) ¢6 R binh phuong
dat 0.250, thé hién kha nang giai thich & murc 25%.

Céc gia thuyét H1 dén H7 déu duoc chap nhan véi gia tri p < 0.05, khang dinh mdi
quan h¢ tich cuc gitra cac yéu td nhu Sy hai hudc ctia Chatbot thé hién, Sy nhan thuc
vé ning lyc, Tinh giai tri va Long tin d6i v6i Sy hai 1ong ciia khach hang va Y dinh
tai st dung dich vu Chatbot Al. Trong do, tdc dong cua Sy nhan thuc vé tinh giai tri
1én Sy hai 10ng ctia khach hang va gian tiép 1én Y dinh tai str dung 12 manh nht, véi
hé s hoi quy chuin héa dat 0.218. Bén canh d6, Sy nhan thirc vé ning luc c6 tic
dong gian tiép véi hé s6 hdi quy 1 0.163, va Long tin dat 0.112. Cac yéu t6 nay déu
c6 tac dong tich cuc va co y nghia thong ké, nhan manh vai tro ciia sy hai long trong

viéc thuc ddy y dinh tai sir dung.
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Dua vao két qua trén va nhu ciu thuc té cua thi trudng, chuong 5 s& dé xuat cac giai
phap nham cai thién trai nghiém khach hang khi str dung dich vu ECOSPACE. Nhiing
giai phap ndy s& huéng dén viée t6i wu hoa cac yéu td quan trong, nhu tinh giai tri va
nang luc cia Chatbot, nhim nang cao sy hai 1ong va thuc day khach hang tiép tuc st

dung dich vu.

5.2. Tong quan vé thi trwong Dich vu chim séc xe tai Viét Nam

Thi trudng 6 t6 tai Viét Nam hién dang phat trién manh mé, v6i muc ting trudng
thudc hang cao nhét khu vuc bong Nam A.Sé6 luong xe ban ra mdi nam di vuot méc
400.000 chiéc trong thdi gian gan day. Theo dif liéu tir Cuc Pang kiém, tinh dén thang
11 ndam 2021, téng s6 6 t6 luru hanh trén ca nudce dat con sb 4,5 triéu chiée. bang chu
¥, trong nam 2023, s6 luong xe 6 to dang ky méi trén toan qudc 1én tdi 408.542 chiéc,
theo bao c4o cua Uy ban An toan Giao thong Qudbc gia. Nhitng con sé nay cho thiy
su ting truéng on dinh ciia nganh 6 t6, dong thdi phan anh nhu cau ngdy cang cao

cua nguoi tiéu dung Viét Nam do1 véi phuong tién di chuyén ca nhan.

Sy phat trién manh mé cua thi trudng 6 t6 tai Viét Nam trong nhitng nam gan day da
thac déy su gia tang cac dich vu di kem, dong vai tro quan trong trong viéc hd tro va
duy tri hoat dong ctia nganh. Theo trich dan thdng ké tir bao Thanh nién, nganh cong
nghiép 6 t6 hién tai c6 gan 10 nha may san xuat va lap rap 6 to, hon 400 dai 1y phan
phdi xe trén toan qudc, gan 2.000 garage stra chita va khoang 300 trung tim chuyén
cung cap dich vu cham soc xe. Day 1a nhiing con s6 4n tugng, phan anh sy phat trién
nhanh chéng cua thi trudng 6 to Viét Nam. Tuy nhién, su bung nd nay ciing dang dit
ra nhiéu thach thtrc, dic biét trong cac linh vuc dich vu chdm séc va bao dudng xe.
Cac dich vu nhu déng son, thay thé phu kién, bdo dudng lép xe, kiém tra va thay ac
quy, dau nhét, ciling nhu cung cip phu tiing dang gap phai tinh trang thiéu hut vé chat

lugng va tiéu chuan phuc vu.

Dé khic phuc nhiing van dé hién tai, cac doanh nghiép trong linh vuc dich vu 6 t6

can tap trung nang cao chat luong dich vy, dong thoi toi wu hoa cac quy trinh van
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hanh dé dap ung t6t hon nhu ciu cua khach hang. Viéc tmg dung cong nghé hién dai
vao quy trinh cham séc va bao dudng xe 1a mot bude di can thiét, giup ting hiéu qua
cong viéc, tiét kiém thoi gian va nguén luc. Khong chi cai thién chét luong dich vy,
viéc ndy con gop phan mang lai trai nghiém tSt hon cho khach hang, nang cao sy hai
long, va cang cb vi thé canh tranh cua doanh nghiép trén thi truong ngay cang khéc
liét. Vi vay, bén canh viéc cung cap cac chuong trinh gia ca hop 1y, viéc ning cao
nang lyc chuyén mén va kién thirc vé cong nghé sé 1a yéu td quyét dinh giup doanh

nghiép gilr chan khach hang cii va thu hat khach hang mai.

Trong pham vi bai nghién ctru, nhitng giai phap nay s€ dua trén tinh hinh thi truong,
nang lyc va ngudn lyc ciia cong ty lam sao dé cai thién nhiing yéu t6 lién quan nhu
10ng tin, tinh giai tri va ning luc cua Chatbot, nham ning cao sy hai long va thac day

khach hang tiép tuc sir dung dich vu.

5.3. Pé xuat giai phap

Chatbot 1a mdt cong nghé tu dong duoc st dung rong rai giup doanh nghiép tdi wu
hoa quy trinh va nang cao hiéu suét 1am viéc, dic biét trong bdi canh phat trién manh
m¢é cua tri tu€ nhan tao (Al) va cac cong nghé lién quan. Khong chi gitp cai thién kha
nang giao tiép va cham séc¢ khach hang, chatbot con mang lai hi€u qua vuot trdi so
v&1 nhan su truc chat truyén théng. Trong khi mot nhéan su chi c6 thé xtr 1y 4-5 cudc
trd chuyén cung luc, chatbot c6 kha nang tra 16i dong thoi hang trim, tham chi hang
ngan khach hang 24/7 ma khong bi gian doan. Dé tan dung téi da nhiing loi ich nay,
Cong ty C6 phan Dich vu ECOSPACE can phdi hop giita cac phong ban nhu bd phan
Marketing, Chiam soc khach hang va don vi cung cap dich vu cong nghé thong tin cu
thé & day 1a Cong ty c6 phan MISA, nham thyc hién cac giai phap nang cao su hai
long ctia khach hang va thuc dy y dinh str dung lai dich vu. Cac giai phap nay sé&
duoc dé xuat theo céac chi tiéu — 1a céc bién quan sat can thiét dé cai thién chi sb cua
nhan tb chung, va tuong ung theo cac muc ti€u ngén han, dai han theo tinh hinh thuc

té ctia doanh nghiép.
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5.3.1. Gidi phap nang cao Tinh giai tri

Tinh cap thiét ciia giai phap: dua trén phan két qua nghién ctru ciia chuong
4 ¢6 thé thiy, co thé thiy trong gia thuyét H5, Sy nhan thirc vé tinh giai tri ¢6
tac dong tich cuc dén Sy hai long cua khach hang (0.434), 1a yéu td ¢o tac
d6ng manh nhat so voi hai yéu té con lai. Do d6, nhdom giai phap lién quan dén
dén nhan to nay dugc xem xét 1a quan trong bac nhét dé cai thién Su hai long
ctia khach hang. Nhan t6 ndy gdm bdn bién quan sat 1an luot 13 PE1: sy vui

vé, PE2: su thu vi, PE3: su khong nham chan va PE4: su giai tri.

Sy nhan thtc vé tinh giai tri PE: a = 0.962

Bién quan| Trung binh thang do | Phwong sai thang do | Twong quan véi
st néu loai bién néu loai bién bién tong
PE1 10.44 12.873 0.910
PE2 10.58 12.442 0.914
PE3 10.45 12.193 0.925
PE4 10.67 12.118 0.884

Nguon: Trich tir bang 4.2 ciia bai nghién ciru

Nhin chung tir bang dit liéu trén, c6 thé thay yéu t6 PE3 dang c6 chi sb cao
nhat & mirc 0.925, va thip nhét 1a PE4 v6i chi s6 0.884. Do d6 dé cai thién PE
tong, ta can luu ¥ tap trung vai cic giai phap cai thién bién quan sat PE4 nhiéu
nhat, tuong ing vai viéc cai thién sy giai tri. Song song véi do, c6 thé bd sung
cac giai phap bd tro cho cac bién PE1 va PE2 dé cai thién PE tong vi 2 bién
nay dang co chi sé & mirc trung binh so véi 4 bién. Sy giai tri trong chatbot
khong chi gitp tao ra nhitng cudc tro chuyén thu vi ma con giap doanh nghi¢p
tao 4n tuong tdt v4i khach hang, dac biét 1a trong bdi canh canh tranh cao.
Chatbot c6 tinh giai tri cao s& giup ting mirc d6 twong tac, khién khach hang
cam thiy thoai mai va d& chiu khi giao tiép voi thuong hiéu. Dé cai thién duoc
nhan thirc cia khach hang vé tinh giai tri ctia Chabot, cdn quan tdm dén Su hai

huéc ma Chatbot thé hién ra bén ngoai cu thé 1a v& mit ngdn ngit néi chung.
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Céc yéu t6 nay cua ngdn ngit bao gdm vin phong, tong giong, su cAp nhat xu
hudng va ca nhan héa. Do do viéc nang cao su giai tri thong qua viéc cai thién
ngdn ngit cua Chatbot 13 can thiét dé gia ting su nhan thirc ctia khach hang vé
tinh giai tri, tir 46 mang lai trai nghiém thé vi va gan két tot hon véi nguoi
dung. Khi chatbot c6 tinh giai tri, khach hang c6 xu hudng & lai lau hon va sin
long st dung dich vu nhiéu lan, tao tién dé cho viéc tang cuong sy hai long va
y dinh tai st dung dich vu.

Muc tiéu: Muyc tiéu cia giai phap nay dugc tac gia dé xuat tach nho thanh 2
phén bao gém muc tiéu ngén han va muc ti€u dai han. Trong ngén han, c6 thé
bat dau véi viée ting cuong tinh twong tac va mirc d6 hai long cta khach hang
trong cac cudc trd chuyén qua chatbot. Khi di hoan tat thyc hién cac muyc tiéu
ngan han, trong dai han, ECOSPACE c6 thé xay dung mét trai nghiém giao
tiép nhat quan va thi vi, c6 thé xem nhu 1 tai san chung vé nhan dién thuong
hiéu bang ngdn ngir, tir 46 ting cudng mirc d6 nhan dién thuong hiéu va ning
cao y dinh tai sir dung dich vu tir khach hang.

Noi dung giii phap:

Giai phap 1: Sir dung tong giong phi hop va linh heat: gin véi muc tiéu
ngan han, ¢ giai phap nay Chatbot c6 thé diéu chinh cach s dung ngdn ngi
dé phu hop voi timg ddi twong nguoi dung. Mot tong giong hai hude, than
thién c6 thé gitip tao cam giac thoai mai va lam diu b6t cang thang trong céac
tinh huéng twong tac. B phan Marketing cia ECOSPACE c6 thé tién hanh
thiét 1ap bo sung céc kich ban phan hoi linh hoat dya trén thong tin nhan khau
¢ dang dit li¢u da dinh danh dudi dang qué quén, gidi tinh hodc do tudi duoc
thu thap va ghi nhan trén hé théng Chatbot Zalo OA va ca Misa. Song song
v6i d6 c6 thé tao cac mi giam gia danh cho viéc diang ky thanh vién lan dau
bang hé thong Misa giri dén Zalo khach hang dé thu thap thong tin ca nhéan.
Twr nhitng thong tin thu duogc, c6 thé phan loai va lga chon van phong phan hdi
cho phu hop. Cu thé, v6i nhom tré tudi tir 18-24 vin phong cin dam bao su

than thién, hién dai, c6 thé dung emoji va tiéng long hai hudc; véi nhém trung
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nién tir 25-34 vin phong nén thé hién su chuyén nghiép, gan giii, pha chat hai
huée; véi nhom ngudi truong thanh tir 35 tré 1én can thé hién sy chuyén
nghiép, dang tin cdy, ngdn ngltr mach lac, wu tién sy lich sy, ton trong thong
tin cy thé va su hai hudc chi nén duoc 16ng ghép mét cach tinh té & cuong do
vira phai trong giao tiép. C6 thé 16ng ghép thém tiéng dia phuwong trong ngon

ngtr st dung v61 nhitng khach hang dya trén thong tin qué quén.

11:41 AM 11:42 AM il T -

< ECOSPACE Dich wy cham s6c.. < ECOSPACE Dich wy cham séc.. =

Chao mimng ban dén vai Chao mimg ban dén véi

COSAPCE - Dich vu cham séc ECOSAPCE - Dich vu cham séc

6 16 xe may & 10 xe mayyy

() @ Tin nhan 3 B & @ Tin nhan 4 @
Minh hoea tin nhin ddi véi do Minh hoa tin nhin dbi véi do
tudi tir 35 tré 1én tudi 18-24 hoic 25-34

Hinh 5.1 Minh hoa doan tin nhin véi cac nhém tudi

Tuy nhién, trong mot sb truong hop khi ghi nhan cac cudce hoi thoai phan hdi
x4u vé dich vu vé 13i hé théng hoac con nguoi cia ECOSPACE, Chatbot chi

nén ghi nhan xir 1y & nhitng tinh hudng co ban nhu liy thong tin chung vé chu
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dé phan hoi, hinh anh hoic video bang chimg va sau d6 chuyén tiép dén nhan
vién chiam séc khach hang ciia ECOSPACE, han ché t6i da van phong hai

hudce.

Gidi phap 2: Ca nhan héa su hai hudc: ngoai ca nhan hoéa thong di¢p dua
trén cac thong tin nhan khau, Chatbot c6 thé dugc huin luyén dé ghi nhé hanh
vi, s& thich va phong cach hai hudc ciia ngudi ding dé diéu chinh cac cau tra
10i cho phu hop. Giai phap ndy gan lién v6i nhdm muc tiéu ngan han. Vi dy,
néu nguoi dung thich cac cau dua theo kiéu cham biém nhe nhang, nhan vién
chim soc khach hang c6 thé gin Tag phan loai khach hang va luu trir ndi dung
tin nhan d6 dé huan luyén Chatbot. Chatbot duoc huan luyén s& ghi nhé tin
nhan vin phong nhén tin cia khach hang va phan hoi twong ing hodc tham chi
st dung lai cau dua trude do cua khach hang. Hinh dudi 1a minh hoa va mdt
truong hop vira ca nhan hoa thong diép theo nhan khau dua trén dit lidu luu
trr trén CRM, vtra cd nhan héa thong di€p theo hanh vi khach hang dya trén
viéc huan luyén Chatbot luu trir lai thong tin hdi thoai trudc doé cua khach

hang:
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11:42 AM all = - 11:42 AM all = -

< ECOSPACE Dich vu cham s6c... < ECOSPACE Dich vy chdm séc.. =

Chao miing ban dén vdi
ECOSPACE- Dich vy chdm soc
& td xe mayyy

Chao bot, xe minh vira nra xong
hém qua cé nhan dusge voucher
giam gia 50% lan ke. Ko biét hsd
den khi nao nhi?

mdi riFa xe xong ma tréi mura xu
ghé huhu. MGi lan rira xong la nhur

Chéao mimg ban dén véi
ECOSPACE- Dich vu cham séc
Ot xe mayyy

bot @i cho minh dat lich nra xe
nhé, nay minh nra xe may nha

Chao top nhe Vioucher &N trude
clia ba hém nay 14 hét han i. Top
c6 muodn st dung ludn khum?

goi mua z1

ks rt i e
RUA R RA

Bat chao top nha. Voucher clia ’ \
top cé hidu lirc dén hét ngay 18/11, 2FAST ECH PRI
Ia chi con 2 ngay nira hoy do b b W o sh W o
Trévi mura sau khi ira xe 13 truyén [ [ e

thuyét bat hi ma, & Yén tam |3
ECOSPACE ludn sdn sang lam
sach lai xe coa ba

gi¥i ba xem 1 sb gai dich vu & -
hém nay di rira xe may nhd chuan
bi 40 mura nha d& goi mura lAm

& @Tinnhén - & [ & @Tinnha’n v & (A

Ao a Lan phén hdi tiép theo: Chatbot da dug

Lan phan hoi dau tién: khach dua p an pn a le P 1‘:0 B ‘0 ca quee
PO . huin luyen de ghi nhé cau dua cua khach hang
VEé viéc o1t rira xe xong la trodi mwa . sl .
va dwa ra phan hoi s dung lai

Hinh 5.2 Minh hoa trudng hop Chatbot d3 dwoc huin luyén dya theo thong tin

nhan khiu va théng tin hanh vi clia khach hang

+

Gidi phap 3: Cap nhat thwong xuyén véi cac ndi dung hai hwédc méi: gidi
phap niay mang tinh bo trg thém cho giai phap 1 va 2 va ciing phu hop véi
nhém muc tiéu ngin han. Nguyén nhén 13 boi sy hai hude 13 mot phan thay
do6i theo xu hudéng. Bé duy tri sy méi mé va phu hop véi ngit canh, Chatbot
can duoc cap nhat va huan luyén thudng xuyén voi cic ciu dua, thanh ngi,
hodc noi dung theo xu huéng méi. Cac cau tra 1oi c6 thé bd sung thém céc
biéu tuong cam xuc va hinh anh minh hoa, GIF, hodc tham chi 1a hinh anh
“ché” dang duogc gidi tré st dung giup cdu tra 10i ctia Chatbot trd nén sinh

dong, gan giii va tao cam gic hai hudc hon. Hinh 5.2 & trén cling 1a minh hoa



97

cho mot trudng hop Chatbot di dwgc huin luyén cap nhat xu hudng vé tir 1ong
“bot - top” cua gioi tré.

+ Giai phap 4: Khai thac phén hdi cia ngudi dung vé dd hai hwée: Giai phap
nay cling phi hop v6i nhém muc tiéu ngin han. Trong d6, tic gia dé xuat
ECOSPACE nén tich cuc thu thip va tin dung phan hdi tir ngudi dung bang
tinh ning danh gi cudc hoi thoai co khung chat md dé ngudi dung nhap danh
gia. Giai phap nay cac tac dung gitp cong ty nim bat va diéu chinh muc do
cling nhu cach thé hién su hai hudc ctia Chatbot, phuc vu cho viéc huan luyén
chatbot thuong xuyén. Néu mot cau dua khong hiéu qua hodc khong duoc ua
chudng, n6 cé thé duoc thay d6i hodc loai bo.

+ Giai phap 5: X4y dung brand guideline nhin di¢én thwong hi¢u
ECOSPACE bing ngon ngir trén chatbot: day 1a giai phap dai han, giai
phap nay chi nén thyc hién khi thuong hiéu phat trién di manh, cé nhiéu diém
ban, ghi nhan dugc lugong 16n thong tin vé cac cudc hoi thoai va phan hoi khac
nhau. C6 thé bat dau tir viéc xac dinh rd Brand Voice va Brand Tone phu hop
v6i ca tinh thuwong hiéu va khach hang muc tiéu. Brand Voice thé hién
ECOSPACE la "ai" va mudn truyén tai théng diép gi, trong khi Brand Tone
quyét dinh cach chatbot giao tiép véi khach hang, thé hién cam xtc hai huéc,
chuyén nghiép nhung van dé hiéu. Guideline can xac dinh cac nguyén tac sir
dung ngdn ngit, bao gém tlr ngir nén ding, can tranh, cach phan hdi trong cac
tinh hubng cu thé, va mirc 46 hai hude phu hop timg ngit canh. Vi dy, chatbot
c6 thé dung giong diéu than thién, gan gili khi hd trg khach hang, nhung van
giit sy chuyén nghiép khi xtr 1y su ¢d. Viéc trién khai guideline nhét quan trén
chatbot s€ dam bdo thuong hi¢u tré nén d& nhan dién va tao dau 4n siu sic

trong long khach hang.
5.3.2. Giai phap nang cao Nang luc

- Tinh cép thiét ciia giai phap: Duya trén phan két qua nghién ctru ciia chuong

4, c6 thé thiy trong gia thuyét H6, Su nhén thirc vé ning luc co tac dong tich



98

cuc dén Sy hai long cia khach hang (0.324). Mic du mtc d6 anh hudng cua
yéu t6 nay khong manh bang yéu td giai tri, nhung day van 1a mot yéu to quan
trong can dugc xem xét trong viée nang cao Sy hai long cta khach hang. Do
d6, nhom giai phap lién quan dén nhén t nay ciing can dugc vu tién nham tdi

uu hoa va cai thién sy hai long ctia khach hang mot cach toan dién va hiéu qua.

Sy nhan thtc vé ning luc PC o = 0.935
Bién quan Trung binh tha'ng do Phu’o’flg sai tha'ng do Tuﬁng quan voi
sat néu loai bién néu loai bién bién tong
PC1 14.64 13.287 0.783
PC2 14.83 13.205 0.816
PC3 14.76 13.446 0.861
PC4 14.66 13.833 0.817
PC5 14.50 13.102 0.866

Nguon: Trich tir bang 4.2 ciia bai nghién ciru
Nhan t6 nang lyc gdm 5 bién quan sat: PC1: sy théng minh, PC2: su khéo 1o,
PC3: sy c6 nang lyc, PC4: sy hiéu qua, PCS5: sy hi¢u suét. Nhin véao bang dir
lidu trén, co thé thay rang trong cac bién quan sat cta yéu t6 "Sy nhéan thic vé
nang luc", bién PC3 va PC5 c6 mdi tuong quan véi bién tong cao nhit, 1an
luot 12 0.861 va 0.866. Trong khi d6, bién c6 chi sb thap nhat 1a PC1 vai gia
tri 0.783. Dé cai thién gia tri téng cta PC, can tap trung vao cac giai phap nham
nang cao hiéu qua ctia bién quan sat PC1. Pong thoi, cé thé bo sung cac giai
phap hd trg nham cai thién cac bién PC2 va PC4, vi chiing c6 gia tri & mirc
trung binh so v6i cac bién con lai, gitip ting cudng su nhéan thirc tong thé vé
nang lyc mot cach déng déu va bén virng hon. Tém lai, vé mat hiéu suit, nhitng
hoi thoai dugc giai quyét nhanh chong va hoan thién déu dugc ghi nhan & mirc
c6 hiéu suat phan hoi tot, tuy nhién vé mat hiéu qua, khong phai truong hop
nao ciing dugc Chatbot ctia cong ty giai quyét tét 100% ma con phu thude vao
yéu t6 con ngudi. Do d6 twong tmg voi cac bién quan sat PC1, PC2, PC4 &

trén, ta can luu tim vé cac giai phap dé cai thién sy thong minh cua Chatbot,
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hoan thién su khéo 160 dé giai quyét cac tinh hudng ngay cang cé hiéu qua,
nang cao nang luc tong thé. Viéc nang cao ning luc cia chatbot 13 yéu td quan
trong dé dam bao hiéu qua giao tiép va xir Iy vin dé cua khach hang. Khach
hang hién nay khong chi mong mudn nhan duoc cau tra 1oi nhanh chéng ma
con ky vong vao su chinh xac, chuyén nghiép va kha ning xu 1y cac tinh hudng
phtrc tap. Hon hét, Su hai nuéc ma Chatbot thé hién cling phu thudc rat nhiéu
vao cong nghé va ky thuat, 12 nhitng yéu t6 gin bé mat thiét véi viéc cai thién
nang lyc téng thé ciia Chatbot, bao gém viéc cai thién Sy thong minh (PC1),
Su khéo 1€o (PC2) va Sy hi¢u qua (PC4). Mot chatbot véi nang lyc vuot troi
s& khong chi ting nhan thirc vé nang luc (PC - Perceived Competence) ma con
dong gop dang ké vao su hai long ciia khach hang, tir d6 thiic day y dinh st
dung lai dich vu.

Muc tiéu: Nang cao ning luc dé ting cudng nhan thic vé ning luc (PC -
Perceived Competence) ctia Chatbot dé gia ting sy hai long ctia khach hang:
dua theo thang do dé xuat cho bién PC - Su nhan thirc vé ning lyc, tac gia chia
lam hai nhom muyc ti€u chinh. Mot 1a nhoém gidi phép cho PC1 va PC2, bao
gdm viéc nang cao ning luc vé su khéo 1éo va twong tic thong minh cua
chatbot dé gia ting nhan thirc vé ning luc cua khach hang. Hai 13 nhom giai
phap PC4 nham t6i vu hoa trai nghiém khach hang bang cach cai thién hiéu
qua cta chatbot, kha niang xir Iy tinh hudng, dam bao sy hai long va giam thoi
gian cho doi.

Noi dung giii phap:

Giai phap 1: Ap dung cac giai phap AI méi nhit, mé rong API tich hop:
Cong ty c6 thé ap dung thém cac cong nghé Al tién tién nhu xir 1y ngdn ngir
ty nhién (NLP), hoc sau (Deep Learning) va tri tu¢ nhan tao hdi thoai
(Conversational AI) dé nang cao kha niang hiéu va phan héi chinh xac. Pong
thoi, ECOSPACE c6 thé tuyén dung thém nhan sy vé cong nghé dé mo cong
API tich hop da kénh hodc tham chi két hop voi ddi tac vé cong nghé dé xay

dung hé thong ERP dé dong bo lién tuc dir liéu cac phong ban, bao gom ca dir
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liéu cham séc khach hang tir CRM. Ngoai viéc Chatbot c6 thé truy cip vao co
so dir liéu khach hang lién tuc dé xir Iy cac van dé vé thanh toan cta phong ké
toan hodc tdn kho ctia bd phan thu mua, con cé thé mo rong xay dung cong cu
Chatbot da kénh nhu Facebook messenger, Tiktok va live chat nhing trén
website cong ty. Tét ca thong tin tir bén trong va bén ngoai cng ty duoc lién
tuc va dong bd nham ting kha ning c4 nhan héa, gia ting trai nghiém khach
hang. Tir do, c6 thé ting d6 chinh xac trong phan hoi, chuyén tiép thong tin
nhanh chong va lién két nguoi ding dén céc tai nguyén phu hop, toi uu hoa
trai nghiém dich vu khach hang, mé rong kha ning giai quyét cac van dé phirc
tap da kénh. Giai phap nay tuong ing vdi ca hai nhom muc tiéu PC1, PC2 va
PC4 vé viéc cai thién ning luc trong dai han khi thuong hiéu da phat trién
manh va c¢6 ngudn luc doi dao. Song song véi d6, khi thuong hiéu phat trién
d0 manh va c6 dung luong 16n phan hdi trén cac kénh mang xa hoi,
ECOSPACE hoan toan co thé dau tu vao cac hé thong Social listening - 1a
dang hé théng ling nghe mang x3 hoi, theo ddi dugc nhirng binh luan phan
ngudi dung trén mang x3 hoi, danh gia va phan loai duoc tong phan hoi, chi
sb cam xtc, nhirng tir khoa lién quan dén thuong hi¢u va dich vu hay duogc dé
CAp,... 1am ngudn tu liéu quy gia dé cong ty huin nim bat xu hudng cling nhu
thu thap va huan luyén chatbot.

Giai phap 2: Dy tinh vé lra chon thay thé va bio cdo vurgt cap: giai phap
nay hoan toan co thé thuc hién trong ngén han, tuong img véi nhém muc ti€u
cdi thi¢n nang luc s6 2, cai thién bién quan sat PC4 va b trg cho bién quan sat
PC5. N6i dung chinh cua giai phap nay bao gdm viéc thiét 14p co ché bao cao
vuot cap tu dong khi chatbot khong thé xir 1y tinh hudng. Trong nhiéu trudng
hop phirc tap, Chatbot c6 thé cung cap cac lwa chon thay thé phu hop hoic
chuyén yéu cau 1én nhan vién hd trg ngay 1ap tic. Piéu nay gilp khach hang
nhan duoc giai phap nhanh chéng ma khong can lap lai van dé nhiéu lan, ting
hiéu suit phan hoi va dam bdo trai nghiém khach hang khong bi gian doan, tir

d6 nang cao sy tin twong vao dich vu.
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+ Giai phap 3: Phin tich hiéu suit va thiét 1ap KPI cho Chatbot: Diy 1 giai

phap phuc vu nhém muc tiéu thir 2 va phu hop ap dung 1p tirc trong ngan han.
Giai phap nay bao gdm viéc xay dung céc chi sb do luong hiéu suét cy thé nhu
ty 1& phan hoi chinh x4c 1an dau (First Response Accuracy Rate), ty 1& bao céo
vuot cap (Escalation Rate) va thoi gian giai quyét van dé (Resolution Time)
dé danh gia tdc do xur ly van dé, du bao lién tuc vé hiéu suit va hiéu qua thuc
té ctia Chatbot. Viéc thuong xuyén theo ddi va danh gia cac KPI ndy sé& gitp
ECOSPACE cai thién hi¢u qua hoat dong ctia chatbot va nhanh chéng phat
hién cac diém can t6i wu hoa, tir 36 dam bao chatbot hoat dong ding nhu ky
vong va duy tri chat luong dich vu & mirc cao. Song song véi viée theo ddi cac
KPI cho Chatbot, viéc kiém thir va cap nhat thuong xuyén dinh ky ciing gitp
xéac dinh va diéu chinh cac phan hoi, dam bao Chatbot dap tng t6t nhat cac
yéu cau ciia ngudi dung. Qua trinh nay gitp Chatbot duy tri chat luong va do
chinh xac trong tung tuong tac

Giai phap 4: Gio6i thiéu nang lwe khi khéi dong: giai phdp nay hién da dugc
ECOSPACE 4p dung 6 muc dg co ban, phu hop véi nhom muc tiéu thi nhat
va c6 thé ap dung trong ngan han. Khi bat dau twong tac, Chatbot c6 thé gidi
thiéu ngan gon vé nhimng gi n6 c6 thé lam thong qua cac thanh chon (vi du: hd
tro dat hang, xur 1y su ) k¥ thuat, tu van san phém, dat lich ngay,...) dé khach
hang hiéu dugc kha ning ciia n6 ngay tir dau. Chatbot c6 thé xac dinh lap tirc
céc bude ma nd thyuc hién dé giai quyét mot van de, giri phan hdi giup khach

hang thay rd nang luc va kha nang cta no trong viéc xu ly yéu cau.

5.3.3. Giai phap ning cao Long tin:

Tinh cap thiét ciia giai phap: Dya trén phan két qua nghién ctru ctia chuong
4, c6 thé thy trong gia thuyét H4, Su nhén thirc vé 1ong tin c6 tac dong tich
cuc dén Sy hai long ctia khach hang (0.224). Mic du mtc d6 anh hudng cia
yéu t6 nay thap hon han so véi cac yéu té khac, tuy nhién day van 1a mot nhan

t6 quan trong can dugc xem xét dé nang cao Su hai 10ng ciia khach hang. Do
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d6, nhom giai phap lién quan dén yéu t6 long tin can duoc tip trung nhim

cung cd va cai thién su hai long cuia khach hang mot cach toan dién va bén

virng.
Nhan thac vé 1ong tin PT a = 0.921

Bién quan| Trung binh thang do | Phwong sai thang do | Twong quan véi
sat néu loai bién néu loai bién bién tong

PT1 14.39 14.622 0.853

PT?2 14.48 15.457 0.773

PT3 14.42 15.357 0.810

PT4 14.42 15.048 0.825

PT5 14.73 14.861 0.729

Nguon: Trich tir bang 4.2 ciia bai nghién ciiu

Nhin chung, tir bang dit liéu v& mbi twong quan cua "Nhén thirc vé long tin"
duoc trich xudt tir bang 4.2, ¢6 thé thy rang bién quan sat PT1 c6 mdi tuwong
quan cao nhét véi bién téng, dat gia tri 0.853, trong khi do bién PT5 c6 chi sb
thap nhat v6i gia tri 0.729. Bén canh d6, bién PT2 ciing c6 gia tri twong ddi
thap, & murc 0.773, va bién PT3 & muic do trung binh 0.810. Dé cai thién gia
tri tong ctia nhan t6 PT, can tip trung vao cac giai phap nham nang cao hiéu
qua cta bién quan sat PT5, do day 1a bién c6 mirc d6 twong quan thap nhat.
Dong thoi, co thé bd sung thém cac giai phap hd trg cai thién bién PT2 va PT3
dé tang cuong sy nhan thic vé long tin mét cach toan di¢n va déng bo.

Muc tiéu: Trong bdi canh hién tai, viéc nang cao long tin ctia khach hang ddi
dich vu noéi chung va vdi Chatbot néi riéng khong chi cai thién trai nghi¢m st
dung ma con thuc day y dinh tai sir dung dich vu va sy trung thanh vé6i thuong
hiéu ECOSPACE. Dé cai thién hai chi tiéu PT2: phan hdi dang tin cdy va chi
tiéu PT5: sy tin tudng vao cic giai phap Chatbot dé xuat, can tap trung vao
viéc ngdy cang cai thién cac phuong phap ho tro khach hang thong qua viéc

luu trir dir lidu quéa khtr va lién tuc hoc héi cai tién quy trinh dé 1am nén tang
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xay dung kich ban phan héi khach hang, song song véi d6 1a viée xay dung
hinh anh Chatbot mot cach chuyén nghié¢p, dang tin cay va phu hop vdi ban
sdc thuong hiéu ECOSPACE.

Noi dung gidi phap:

Giai phap 1: Thém tinh nang tw dong ghi lai lich sir cudc tro chuyén:
Tuong tng vai viée cai thién chi tiéu PTS, Chatbot can luu trit va ghi lai lich
st cac cudc tro chuyén dé hd trg khach hang khi can tra ctru hodc tiép ndi hoi
thoai trudc d6. Piéu nay gitip duy tri sy mach lac trong giao tiép va cho thay
chatbot hiéu rd nhu cau ctia ngudi dung. Khi ¢ bat ky van dé gi xay ra, Chatbot
hoan toan c6 thé chu dong trich xuat dir liéu dé xur 1y, ting cudng su tin tudng
cua khach hang nho tinh ca nhan hoa va kha ndng ghi nhé thong tin mot cach
chuyén nghiép.

Giai phap 2: Lién tuc cai tién quy trinh, thiét ké kich ban hoi thoai phu
hop va linh hoat: Tuong g véi viée cai thién dong thoi hai chi tiéu PT2 va
PT3, bo phan Marketing cia ECOSPACE can lién tyc cai tién quy trinh, thay
d6i cac phuong phap dé Chatbot c6 thé hd trg khach hang tdi da. Vi du khi
khach hang phan hdi v&i chatbot vé viéc diém tich lity duoc thong bao trir mot
cach vo 1y, nhan sy ECOSPACE c6 thé ghi nhan 16i thuc té dé kiém tra lai hé
théng diém trén MISA. Khi 15i dugc xac nhan co thé quy ddi thanh voucher
dé giri dudi dang tin nhan dén khach hang, riéng hé théng Misa dang dugc sir
dung can duogc cai tién thong qua viéc cip nhat sira 16i. Song song véi do,
Chatbot can duoc trang bi cac kich ban hoi thoai rd rang, chi tiét va co kha
nang tuy chinh dé phan hoi theo timg tinh hudng cu thé nhung van dam bao
dong bo theo nhan dién thuong hiéu vé ngdn ngit 1an hinh anh. Diéu nay giup
nang cao sy tin cdy ctia khach hang v6i Chatbot vé kha ning linh hoat giai dap
céc tinh huéng nhung van dap (mg quy trinh bai ban va mang lai trai nghiém
nhat quan cho nguoi ding. Giai phap nay sé khong thé hién hiéu qua qua rd

rang trong ngin han, tuy nhién trong dai han n6 s& gitp khach hang cam nhén
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dugc su chuyén nghiép va dang tin cay tir hé thong, timg bude xay dung moi
quan hé lau dai vé1 khach hang.

+ Giai phap 3: Kiém soat chét lwong dir liéu: giai phap ndy twong Gmg véi chi
tiéu PT3, Chatbot cin dam béao chat luong dit liéu dau vao cao, khong co sai
sot hay thiéu hut dé phén tich va tra 161 cAu hoi mét cach chinh xac bang viéc
st dung nén tang cong nghé uy tin. Va hon hét, nhirng thong tin nay nén duoc
cong khai mot cach khéo 1éo trén cic phuong tién truyén théng cua
ECOSPACE. Cu thé ECOSPACE c6 thé cong khai nhitng hinh anh vé budi ky
két 1am viéc véi ddi tic MISA tham chi 1 nhirg khoa dio tao nghiép vu vé
viéc sir cong nghé do d6i tac cung cip; hodc thong tin chung vé co so ha ting
dugc st dung. Viéc cong khai nhitng thong tin nay trong pham vi cho phép
ctia d6i bén sé& giup khach hang cai thién niém tin vé su on dinh cta Chatbot,
dac biét 1a voi nhitng ddi tac 16n véi kha nang luu trir va quan tri co so dir liéu

t6t tranh that thoat thong tin.

5.4. Han ché va huéng nghién ctru trong twong lai

Bai nghién ctru ¢6 mot s6 han ché do nhiéu yéu t6 khach quan 14n chi quan. Dau tién,
ngir canh bai nghién ciru dugc kiém chimg & pham vi hep chi bao gdm nhiing nguoi
d3 timg stir dung dich vu chiam séc xe ctia Cong ty C6 phan dich vu ECOSPACE va
dit liéu dugc thu thap qua thiét ké cit ngang, chua kiém tra dugc sy thay doi qua thoi
gian dai. Thr hai, sy khac biét vé van hoa hoic gidi tinh lién quan dén phan rng cta
ngudi dung hodc tham chi 13 yéu t6 tiét 16 danh tinh (identity disclosure) cia mé hinh
gbc nhu vai tro diéu tiét doi vai Chatbot chua duge xem xét day du. Thir ba, nghién
ctru ndy chi tap trung vao khia canh cam xtc va cac yéu t6 vé “nhan thirc” ma bo qua
céc khia canh vé y dinh va dong luc. Cubi cung, bai nghién ctru cling chua kiém tra
duge mdi quan hé gitta cic yéu co thé quan trong hon nhu trai nghiém st dung
Internet cia nguoi dung, loai trinh duyét, rng dung hodc loai thiét bi ho st dung cho

céc dich vu Chatbot d6i voi y dinh tiép tuc clia nguoi dung.
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TOM TAT CHUONG 5

Chuong 5 trinh bay két luan toan bd dé tai, nhéc lai két qua cac mbi quan h¢ gitra cac
bién trong md hinh nghién ctru va dua ra cac giai phap nhim nang cao chit luong
dich vu cua chatbot tai ECOSPACE. Céc giai phap duoc dé xuat nham cai thién long
tin, sy hai hudc va nang luc dé gia tang Su hai long va y dinh tai st dich vu Chatbot
ctia khach hang. Bén canh d6, chuong 5 ciling néu 13 tinh cap thiét cta cac giai phap,
muc tiéu cu thé, bd phan chiu trach nhiém va thoi gian trién khai nhim dam bao dinh
huéng 16 rang va tinh hiéu qua cia cac dé xuat. Cudi cung, chuong 5 dé cap dén
nhing han ché trong nghién ctru, ca vé chii quan va khach quan, tao tién dé cho céc

nghién ciru mé rong trong tuong lai.
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PHU LUC 1: NGHIEN CU'U PINH TiNH

Danh sach dap vién va n¢i dung thio luidn nhom - Nghién ciru dinh tinh

Thanh phin thao | Giéi
STT luin nhém tinh Nghé nghiép Pon vi cong tac
1 |Member1 Nam Pho giam déc Marketing |[CTCPDVE
2 |Member 2 Nt Trudong phong Marketing [CTCPDVE
3 |Member 3 Nir Nhén vién Sale CTCPDVE
4 |Member 4 Nam Trudng phong Thi truong [CTCPDVE
5 |Member 5 Nam Nhéan vién Thi truong CTCPDVE

Pé dam bao bao mat thong tin ngudi tham gia phong van cling nhu dao dirc nghién
cuu, tac gia ma hoa thanh phén tham gia thao luan nhém thanh Memberl, Member2,

Member3, Member4, Member5 va thay d6i toan bd xung ho ctia dap vién thanh “t6i”.
Noi dung dan bai thao luin nhom:

Em 1a Phuong Khanh, hién dang 1a hoc vién 16p cao hoc Truong Pai hoc Kinh té
TpHCM. Hién em dang thuc hi¢n luan van tbt nghiép véi dé tai "Tac dong cua chatbot
Al dén trai nghiém cua khach hang: nghién ciru trong linh vuc Dich vu chim séc xe
thanh phd HO Chi Minh". Hi vong Anh/ Chi va ban bé danh chut it thoi gian dé giap
em thyc hién nghién ciru so bd vé dé tai. Noi dung cho phan thao luan nhém nay chi
sir dung cho muc dich nghién ctru va xin luu y rang khong ¢ ¥ kién nao 1a chinh xac
hay sai. Toan bd y kién tir cac anh/chi déu dong gop vao su hoan thién cho nghién

cuu nay.

Xin chan thanh cam on Anh/chi!
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Anh chi hiéu thé nao vé dich vu chatbot (ré-bot tro chuyén twong tac triee tuyén
v6i con ngudi)? Panh gia ciia anh chi vé viée ¢é nén gia ting su hai huéc trong
giao tiép ciia chatbot 1a 1a gi?

+ Anh chi danh gia thé nao vé muac do anh huong ctia Long tin cua dich vu chatbot

té1 su hai long ctia khach hang?

+ Anh chi danh gia thé nao vé marc d6 anh hudng ctia Nang luc cua dich vu chatbot
tai sy hai long cua khach hang?

+ Anh chij danh gia thé nao vé muc do anh hudng cua Tinh giai tri cua dich vu chatbot
td1 sy hai long cua khach hang?

+ Theo anh chi, trong 3 yéu té trén (Long tin, Nang luc, Tinh giai tri) yéu t nao 1a
quan trong nhat, yéu t6 ndo it quan trong nhét tac dong dén t6i su hai long cia khach
hang? Vui 1ong dé xuat cac y kién b6 sung néu co.

+Theo quan diém cua anh/chi, yéu t6 sy hai long cta khach hang c6 tac dong dén ¥
dinh st dung lai dich vu chatbot khong?

Anh/chi vui long doc qua tit ca cac ciu hoi cho tirng nhan to6 nhw bang bén dwéi.
Theo anh/chi cic cAu khang dinh cho tirng nhén t6 cé dé hiéu vé mit ngdn ngir
khong? Va vui long déng gop y kién bd sung, chinh sira ciia anh/chi dé 1am ré

vao cot “Y kien dieu chinh™'.

Y kién diéu chinh
Nhan to Bién quan sat goc bién quan sat

(Néu cé)

Phén hoi cua chatbot rat hai hudc

Su hai hudc do s PO
] Phan hoi cua chatbot rat vui vé
chatbot thé hién

Phan hdi cua chatbot rat thi vi
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Phén hoi cua chatbot khong hé nham

chan

Long tin

To1 tin vao nhiing gi chatbot no61 véi t61

Chatbot hoat dong dang tin cay

T6i ¢6 thé tin tudng vao chatbot dé giai

quyét van dé hién tai ciia minh

T6i tin tudng vao cac quyét dinh cua
chatbot vé phwong phéap nao 1a tot nhat

cho toi

Tinh giai tri

Trai nghiém chatbot rat vui vé

Trai nghiém chatbot rat tha vi

Trai nghiém chatbot rat vui suéng

Trai nghiém chatbot rat gii tri

Nang luc

Chatbot nay théng minh

Chatbot nay khéo léo

Chatbot nay c6 kha nang

Chatbot nay c6 hi¢u qua

Chatbot nay c6 hiéu suit

Su hai long ctuia

khéch hang

Nhin chung, t61 hai long vi chatbot

Chatbot vuot qua mong doi cua toi
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Chatbot gan véi cong nghé dich vu
khach hang ly tuéng cua t61

To1 san sang ti€p tuc st dung dich vu

chatbot

) T6i s& ludn tim dén chatbot bét ctr khi
Y dinh tai sir dung

Chatbot Al

nao to1 gap van dé lién quan

Toi s€ coi day 1a lya chon dau tién dé
giai quyét cac van dé dich vu trong

twong lai

Noi dung trao d6i va phan tich véi 5 thanh vién thao ludn nhom duoc ghi 4m va bién

dich lai nhu sau:

Tac gia: Chao cac anh/chi. Cam on cac anh/chi da tham gia budi thao luan hom nay.
Dé gitip chung t6i hiéu rd hon vé quan diém cua cac anh/chi dbi v6i cac yéu t6 anh
huong dén sy hai 1ong ctia khach hang khi sir dung dich vu chatbot, t6i xin phép dat

mot sO cau hoi.

Tac gia: Anh/chi hiéu thé nao vé dich vu chatbot (r6-bdt trd chuyén tuwong tac truc
tuyén voi con ngudi)? Panh gia caa anh/chi vé viée c6 nén gia ting su hai hude trong

giao tiép cuia chatbot 1a gi?

Memberl: Theo t6i, chatbot 1a mot cong cu giao tiép tu dong, c6 thé tuong tac véi
khach hang qua cic nén tang truc tuyén ma khong can sy tham gia ctia con ngudi.
Chatbot c6 kha ning cung cap thong tin nhanh chong, giai dép cac thic mac co ban
va hd trg nguoi dung trong qua trinh trdi nghi¢m dich vu. Pac biét, viéc bo sung yéu
t6 hai hudc vao chatbot ¢ thé 1am cho cudc tro chuyén tré nén ty nhién, dé gan va
thoai mai hon. Mot chat hai huéc nhe nhang, thong minh c6 thé giup xoda tan cam

gidc may moc, kho cing, khién khach hang cam thay tha vi hon khi trd chuyén véi
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chatbot. Tuy nhién, sy hai hude can dugc diéu chinh phu hop, tranh gay hiéu nhadm
hodc cam gidc khong chuyén nghiép. Chatbot nén c6 kha nang nhan biét ngit canh va
muirc d6 nghiém tic can c6 trong ting tinh hudng dé tmg dung tinh hai hudc mot cach
hop 1y, tor d6 khong chi mang lai trai nghiém tich cuc ma con duy tri tinh chuyén

nghi¢p cua thuong hiéu.

Member2: Toi dong v voi ¥ kién ciia Memberl. Yéu t6 hai hudc c6 thé gitip chatbot
tro nén than thién hon, nhung can kiém soat dé khong anh huong dén tinh chuyén

nghiép.

Member3: Rat chinh xac! Thém tinh hai huéc s& khién khach hang cam thay dé chiu,

nhung chatbot van can duy tri sy chuyén nghiép va kha nang phan hoi chinh xéc.

Member4: Téi ciing nhat tri véi Member1. Chatbot hai hudc sé tao cam giac gan gili,
nhung can ¢ gidi han rd rang trong cac tinh huéng nhay cam hoic khi khach hang

can hd trg nhanh chong.

Member5: Hoan toan dong y! Chatbot nén gitr giong diéu nhe nhang, vui vé nhung
ludn dam bao phu hop véi bdi canh giao tiép dé tranh gay ra su khé chiu cho khach

hang.

Tac gia: Anh/chi danh gia thé nao vé mirc d6 anh hudng ciia Long tin cua dich vu

chatbot t&i1 sy hai long cua khach hang?

Member1: Theo ti, 1ong tin 1 yéu t6 quan trong, vi khi khach hang tin tuéng vao
chatbot, ho s& cam thay yén tim va c6 trai nghiém t6t hon. Didu nay chic chin anh

hudng dén sy hai long.

Member2: To6i dong y vi Memberl. Néu khach hang khong tin twong chatbot, thi

du chatbot c6 tién 1gi thé nao, ho cling s¢ khong cam théy hai long.

Member3: Thém vao dé, long tin cling giup duy tri mdi quan hé 1au dai v6i khach

hang, ho s€ mubn st dung lai dich vu trong tuong lai.
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Tac gia: Vay theo cac anh/chi, mirc d0 anh huong cia Nang luc cua dich vu chatbot

ti su hai 1ong cta khach hang nhu thé nao?

Member4: Ning luc cling rat quan trong. Néu chatbot c6 kha ning xir 1y van dé

nhanh va chinh xac, khach hang s& cam thay dich vu déng tin cdy va hai 1ong hon.

Member5: Bung vy, khi chatbot phan hoi dang nhu ciu ciia khach hang, trai nghiém

s& t6t hon, tir d6 tang cudng sy hai 1ong.

Tac gia: Anh/chi danh gia thé nao vé mirc d6 anh hudng ciia Tinh giai tri ciia dich vu

chatbot t&i1 su hai long cua khach hang?

Member1: Tinh giai tri gitp trai nghiém ctia khach hang thém phan thd vi, giam cam
giac nham chan khi tro chuyén véi chatbot n¢, ting cam giac hung phan vi giéng nhu
trd chuyén v6i con ngudi. Thuong ngudi ta thdy cai gi d6 la va méi mé s& co xu

hudéng muon khdm pha néd nhiéu hon.

Member2: Toi nghi yéu td nay khong phai 1a bat budc, nhung néu coé s& lam cho
chatbot tr& nén gan giii hon, gitp khach hang cam thay thoai mai. Thyc ra gn day
d3 c6 mot vai nghién ciru khoa hoc bén mang cong nghé nghién ctru vé hiéu qua cac
emoji mit cudi trén facebook. Nén t6i nghi yéu té giai tri khong chi dimg lai ¢ viée

“tha miéng” ma con 13 vin phong, ngir diéu va emoji sir dung di kém.
Member3, Member4, Member5: Pong y!

Tac gia: Theo cac anh/chi, trong ba yéu tb trén (Long tin, Nang luc, Tinh giai tri),
yéu t6 ndo la quan trong nhat va yéu td nao it quan trong nhat ddi véi sy hai long cua

khach hang? Néu co, vui long dé xuat cac y kién bo sung.

Member3: Theo t6i, ong tin van 13 yéu t6 quan trong nhat. Khach hang can cam thay

tin tudng trude tién dé cam nhan duoc sy hai long.
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Member4: Téi dong ¥. Nang luc ciing rat can thiét, nhung c6 thé dung thir hai. Tinh

giai tri 12 yéu t6 hd tro, khong quan trong bang hai yéu t6 con lai.

Member5: Nhin chung, tit ca cac yéu té déu cé tic dong tich cuc, nhung toi ciing

cho rang 1ong tin 14 nén tang chinh.
Memberl, Member 2: t6i ciing c6 chung ¥ kién.

Téc gia: Theo quan diém cta anh/chi, yéu t6 su hai long cta khach hang c6 tac dong

dén y dinh str dung lai dich vu chatbot khong?

Member1: Toi cho rang c6. Khi khach hang hai long, ho s& muén quay lai str dung

dich vu nhiéu 1an hon.

Member2: Ping vy, su hai 10ng tao dong luc cho khach hang quay lai, dong thoi

gilip ting cuong sy gin két véi thuong hidu.

Tac gia: Em rat cam on nhiing chia sé cua cac anh chi trong budéi hom nay. Va tiép
theo, em xin dugc phép lay y kién ctia anh chi vé€ ndi dung ciing nhu cau tir, nglr nghia

cua bang cau hoi cho thang do sau a.

Két qua tir nghién ciru so bd

V61 phan thao ludn nhém, sau khi can nhac cac nhan t6 cling nhu thao luan, ban 1anh
dao dong quan di€ém vd&i tac gid vé ba nhan t6 Long tin, Nang luc va Tinh giai tri ma

khong c6 b6 sung thém nhan t6 maoi.

V1 tinh nang Chatbot hién tai trén Zalo OA cia ECOSPACE, hién dang tdp trung
chu yéu vao tu van, hd tro giai dap dat lich, thong bao lich hen, lich bao tri bao dudng,
thong tin thanh toan, diém tich lity va két thuc mdi doan hoi thoai déu c6 phan danh
gia chét lwong cudc hoi thoai voi Chatbot. Do d6 viéc bd sung nhan té Sy hién dién
x3 hoi nhur mo hinh gbc 1a khong can thiét. Hau nhu ban ldnh dao ciing déu déng ¥

v6i quan diém yéu t6 Long tin hay D9 tin cdy 1a quan trong nhat.
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Voi khao sat vé bang tong hop thang do, ban lanh dao ciing ¢ diéu chinh vé ngit
nghia cau tir mot sé bién quan sat, song song v6i d6 1a goi y tham khao thém mot vai
thang do tir nghién ctru khac dé bd sung thém bién quan sat cho yéu té “Sy hai hude
Chatbot thé hién”. Nguyén nhan 13 do bdn bién quan sat gbc dang c6 tinh dinh hudng
thién kién vé su hai hude, nén bd sung thém bién quan sat dé kiém dinh lai vé nhu
ciu tiém an cta khach hang vé viéc nén hay khong nén sir dung ngén ngit hai hude.
Phéan bién quan sat dugc bd sung tham khao tir thang do ctua Melian-Gonzalez va
cong su (2021) va khao sat 1an 2 dugc toan thé ban lanh dao théng nhat. Sau day 1a
bang téng hop thang do sau khi nghién ctru so bo:

, , Bién quan sat cho nghién Y kién tong
Bién quan sat goc \
ciru ve Chatbot hop
Phan hoi cua chatbot rat hai Phan hoi cua chatbot rat hai ,
Khoéng thay doi
hude hude.

. , _ Phan hoi cta chatbot rat vui |
Phan hoi cua chatbot rat vui vé | Khong thay doi
vé.

Phéan hoi ctia chatbot rt thi vi |Phan hi ctia chatbot rat tha vi | Khong thay do6i

Phén hoi ctia chatbot khéng hé |Phan hoi cta chatbot khong hé

nham chén nham chén Khong thay doi

Céc cudc giao tiép v4i chatbot | Bo sung thém

nén hai hudc bién quan sat

Céc cudc giao tiép v6i chatbot | Bo sung thém

khong nén nham chan bién quan st

Toi tin vao nhitng gi chatbot | TAi tin vao nhitng gi chatbot .
o o Khong thay doi
no1 voi to1 no1 voi toi

. _ T6i tin rang chatbot phan hoi .
Chatbot phan hoi dang tin cay . Thay doi cau tu
dang tin cay




Chatbot hoat dong dang tin cay
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To1 tin réng chatbot hoat dong

dang tin cay

Thay d6i cau tir

T6i c6 thé tin tudng vao chatbot
dé giai quyét vin dé hién tai

cua minh

Téi tin rang chatbot c6 thé giai

quyét van dé hién tai ctia minh

Thay doi cau tir

T6i tin tudng vao cac quyét
dinh cua chatbot vé phuong

phép nao 1a tot nhat cho toi

T6i tin tudng vao cac quyét
dinh cua chatbot vé phuong

phép nao 1a tét nhat cho toi

Thay doi cau tir

Trai nghiém chatbot rat vui vé

Trai nghiém cua toi véi

chatbot rat vui vé

Thay d6i cau tir

Trai nghiém chatbot rat tha vi

Trai nghiém cua t6i véi

chatbot rat tha vi

Thay doi cau tir

Trai nghiém chatbot rat vui

sudng

Trai nghiém cua t61 véi khong

hé nham chan

Thay d6i cau tir

Trai nghiém chatbot rat giai tri

Trai nghiém cua t6i véi

chatbot rat giai tri

Thay doi ciu tir

Chatbot nay théng minh Chatbot nay théng minh Khong thay doi
Chatbot nay khéo léo Chatbot nay khéo Iéo Khong thay doi
Chatbot nay c6 kha nang Chatbot nay c6 kha nang Khong thay doi
Chatbot nay c6 hi¢u qua Chatbot nay c6 hi¢u qua Khong thay doi
Chatbot ndy c6 hiéu sut Chatbot nay c6 hiéu suit Khong thay di
Nhin chung, t61 hai long vi Nhin chung, t61 hai long véi ,
Khong thay doi

chatbot

chatbot

Chatbot vuot qua mong doi cua

toi

Chatbot vuot qua ky vong cta

toi

Thay doi cau tir




Chatbot gan véi cong nghé dich

vu khach hang 1y tudng cua toi
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T6i thay chatbot 13 1 cong
nghé rat 1y twéng cho dich vu
khéach hang

Thay d6i cau tir

Tbi san sang tiép tuc st dung

dich vu chatbot

To1 san sang ti€p tuc st dung

dich vu chatbot

Khéng thay ddi

T6i s& ludn tim dén chatbot bat

T6i s& ludn tim dén chatbot bat

ctr khi ndo toi gap van dé lién  |ctr khi ndo toi gip van dé lién | Khong thay doi
quan quan

To1 s€ coi day la lya chon dau |Téi sé coi day la lgya chon dau

tién dé giai quyét cac vin @& |tién dé giai quyét cac vAn d& | Khong thay d6i

dich vu trong tuong lai

dich vu trong tuong lai
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PHU LUC 2: BANG KHAO SAT PINH LUONG

THONG TIN CHUNG
'Tac dong ciia chatbot Ai dén trai nghiém ciia khach hang"

Em 1a Phuong Khanh, hi¢én dang 1a hoc vién 16p cao hoc khoa 32.2,
Truong Pai hoc Kinh té TpHCM. Hién em dang thuc hién luan van tbt nghiép
v6i dé tai "Tac dong cua chatbot Ai dén trai nghiém cua khach hang: nghién
ctru trong linh vuc Dich vu cham séc¢ xe thanh phé H6 Chi Minh". Hi vong
Anh/ Chi va ban bé danh vai phat dé gitp em thuc hién bai khao sat nay. Su
dong gop ciia Anh/Chi 1a mot phan rat quan trong dé giup nghién ciru clia em
dua ra két qua khach quan nhat. Khao sat nay sé khong luu lai théng tin ca nhan
va hoan toan an danh. Vi vay, em rat mong dugc Anh/chi va ban be chia sé cac

trai nghiém va nhan dinh thuc té dé bai nghién ctru co6 két qua tot nhat.

Mo ta chung vé chatbot

Chatbot dugc xem la mot hinh thirc tro chuyén tw dong vé1 may. Sau khi
cai dat, Facebook Chat bot hodc Zalo chatbot, tham chi la chatbot trén ing
dung/website cua thuong hi¢u,...s€ tuy dong tuong tac voi nguodi dung dua trén
nhirng tir khoa/cau héi hoac kich ban dugc thiét lap san. M6i khi c6 khach hang

vao page nhén tin hodc tick chon 6 tuong tng dé hoi vé mot san phém/dich vu,
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hodc bat ky van dé nao d6 thi déu s& duoc chatbot Al quét va dua ra phan hoi
ngay 1ap tirc ma khong can t6i ngudi truc chat, han ché thoi gian chd doi phan
hoi.

Hinh dudi 1a Demo giao dién Chatbot da ap dung véi dich vu xe cua
ECOSPACE

Dua theo cac hinh minh hoa & trén vé dich vu chatbot, theo ban, ban da
ting st dung hay tuong tac véi Chabot chua? *

Pa tung

Chua

Ban thuong str dung chatbot ¢ nhitng loai hinh dich vu (thuwong hi¢u) nao?

[F&B, Nha hang, in udng

'Thot trang, phu kién

(Giai tri

(G140 duc

Du lich

[Cham soc va bao dudng phuong tién
[Tai chinh, ngan hang

[Cong nghé, dién tir, may modc

Tuyén dung

Dich vu van chuyén, logistics, giao hang

[San thuvong mai dién tur

Ban d str dung chatbot ¢ nhitng nén tang nao? *
Zalo OA
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[Facebook Messenger

Viber

'Website cua thuong hi¢u img dung riéng ctia thuong hiéu
Tiktok shop

'Shopee

[Lazada

Muc khac:

Tan suat sir dung *

[Hiém khi (it hon mot 1an mbi thang)

Thinh thoang (Khoang mét lan mdi thang)

Thuong xuyén (Hang tuan hodc vai 1an mdi tuan)

[Rat thuong xuyén (Hang ngdy hodc gan nhu hang ngiy)
Muc khac:

Thoi gian trung binh khi stir dung dich vu Chatbot? *
Dudi 1 phut

Tu 1 - 3 phat

Tt 3 - 5 phat

Tu 5 - 10 phat

Trén 10 phut

Muc khac:

NOI DUNG KHAO SAT

Nghién ciru nhitng yéu t6 vé tic dong ciia Chatbot dén sw hai long ciaa
khach hang tai TpHCM

Hién nay, hau hét cac nén tang chatbot déu duoc tich hop sin trong cac tng
dung nhén tin va mang x3 hoi phd bién nhu Facebook Messenger, Zalo OA, gilp

doanh nghiép tuong tac dé dang véi khach hang. Trong linh vuc dich vu néi chung,
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va dac biét 1a dich vu cham s6c xe noi riéng, cac chatbot co thé hd tro khach hang
qua nhiéu tac vu khac nhau, nhu:
Tu vin thong tin dich vy, san phém mét cach chi tiét va chinh x4c.
HO trg dat lich nhanh chong va nhéc hen lich.
Thong bao vé thanh toan, giup khach hang nim bt cac khoan chi phi kip
thoi.
Thong bao diém thuong va huéng dan cach st dung diém tich lity, hd tro
khéach hang tan dung cac wu dai.
Cap nhat thong tin vé cac hang thanh vién va hd trg nang hang dua trén sb
diém da tich liy.
Dic biét véi dich vu xe, chatbot AI con hd trg nhac lich bao hanh véi 1 s6 bo
phan xe
Vi kha ndng tuong tac ty dong qua cac kénh nhu Facebook Messenger, Zalo
OA, chatbot gitup nang cao trai nghiém dich vu, dap tng kip thoi nhu cau cua khach
hang, dong thoi giam tai cong viéc cho doi ngii cham soc khach hang.
Anh/Chi vui 1ong chia sé quan diém va danh gia c4 nhan vé chatbot cua
ECOSPACE cho mdi cau hoi bén dudi theo véi cac muic do:

(1) Hoan toan khong dong y

(2) Khong dong
(3) Trung lap
(4) PBong y
(5) Hoan toan dong y
Vui long cho biét mirc @9 dong| Hoan toan A . Hoan
, . Khéng [TrungPong .
STT| ycua minh doi véi cac nhan |khong dong| ] toan
, dongy | lap | y |
dinh sau: y dong y
1) 2) 3) @ | G |6 O

1. SU HAI HUOGC CHATBOT THE HIEN. Ma: HM
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Phan hoi cua chatbot rat hai
HM1:

huéce *

HM?2:| Phan hdi cua chatbot rat vui vé *

HM3:| Phan hoi cta chatbot rat tha vi *

HM4:| Phan hoi cta chatbot khong hé

nham chan *

HM5:| Cac cudc giao tiép voi chatbot

nén hai hudce *

Céc cudc giao tiép véi chatbot

HM6: o
khéng nén nham chan *
2. YEU TO SU'NHAN THUC VE LONG TIN. Mi: PT
To1i tin vao nhiing gi chatbot no6i
PT1:

Vo1 to1 *

oo T6i tin rang phan hoi cta chatbot
. dang tin cay *

T6i tin rang chatbot hoat dong
PT3: .
dang tin cay *

PT4:| Tbi tin rang chatbot cé thé giai

quyét van dé hién tai ctia minh *

oTE T6i tin tudng vao cac quyét dinh
| cuia chatbot vé phuong phap nao

14 t8t nhat cho toi *
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3. YEU TO SU NHAN THUC VE TINH GIAI TRi. Ma: PE

Trai nghiém cua t61 vé1 chatbot

PE1: .
rat vui vé *
Trai nghiém cua t61 vé1 chatbot
PE2: , '
rat tha vi *
Trai nghiém cua t61 voi chatbot
PE3: .
khong hé nham chéan *
PE4: | Trai nghiém cua t6i voi chatbot
rat giai tri *
4. YEU TO SU NHAN THUC VE NANG LUC. Ma: PC
PCL1: Chatbot nay théng minh *
PC2: Chatbot nay khéo léo *
PC3: Chatbot nay c6 nang luc *
PC4: Chatbot nay c6 hi¢u qua *
PC5:| Chatbot ndy c6 hiéu suat *
5. SU HAI LONG CUA KHACH HANG. Mi: CS
Nhin chung, t6i hai long véi
CS1:
chatbot *
Chatbot vuot qua ky vong cua
CS2: ' il Y VOnE
tor *
T6i thiy chatbot 13i cong nghé
CS3:| rét ly tuong cho dich vu khach
hang *
6. Y BPINH TAI SU DUNG CHATBOT. Mi: RI
Tbi san sang tiép tuc st dun
RI1L: guep ung

dich vu Chatbot *
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Toi s& ludn tim dén Chatbot bat
RI2: | c& khi ndo toi gip van dé lién

quan *

To1 s€ coi day la lya chon dau
RI3: |tién dé giai quyét cac van dé dich

vu trong twong lai *

THONG TIN CA NHAN
Giéi tinh sinh hoc cua ban la *
‘Nam
Nit
Nam sinh (vui long dién ddy du 4 chir s6. VD: 1999, 2000,1998,...)

Trinh d6 hoc véan *
cap 3
Mai hoc
'Sau dai hoc
Cao dang
Trung cép
Muc khac: . . ..
Linh vyc hoat dong *
G140 duc
Nha nudc / Chinh tri
Kinh té
Y Duogc
[Cong nghé thong tin
Ty dong hoa
[Kinh doanh
Muc khac: . . ..
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Thu nhap trung binh hang thang *
Duoi 10 tricu VND
Tur 10 triéu VND dén dudi 20 triu VND
Tur 20 triéu VND dén dudi 35 triu VND
Trén 35 tricu VND
Muc khac:
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PHU LUC 3: KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQNG
Panh gia két qua do lwomng bic mot
Két qua Outer loadings

Dang ma tran

CS HM PC PE PT RI
0.953
0.920
0.920
0.836
0.894
0.907
0.849
0.866
0.845
0.859
0.890
0.914
0.881
0.918
0.951
0.954
0.958
0.933
0.913
0.857
0.887
0.893
0.818
0.912
0.953
0.913




Dang danh sach

CS1<-CS

Outer loadings

0.953

0.920

CS2 <- CS
CS3<-CS

0.920

HML <- HM

0.836

HM2 <- HM
HM3 <- HM
HM4 <- HM
HMS5 <- HM
HM6 <- HM
PC1<-PC
PC2 <- PC
PC3<-PC
PC4 <-PC
PC5 <- PC
PE1 <- PE

PE3 <- PE
PE4 <- PE
PT1<-PT
PT2 <-PT
PT3<-PT
PT4 <- PT

PE2 <- PE

0.894

0.907

0.849

0.866

0.845

0.859

0.890

0.914

0.881

0.918

0.951

0.954

0.958

0.933

0.913

0.857

0.887

0.893

132
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PT5<-PT 0.818

RI1 <-RI 0.912

RI2 <- RI 0.953

RI3 <-RI 0.913

Do tin cay téng hgp CR va phwong sai trung binh dwgec trich xuit AVE

Composite Composite

Cronbac reliability reliability  Average variance

h's alpha (rho_a) (rho_c) extracted (AVE)
CS 0.923 0.929 0.951 0.867
HM 0.934 0.936 0.948 0.751
PC 0.936 0.938 0.951 0.797
PE 0.963 0.964 0.973 0.901
PT 0.923 0.925 0.942 0.764
RI 0.917 0.918 0.948 0.858

VIF

1.000

1.000
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1.000

1.000

1.232

1.154

1.153

He¢ so tai chéo
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0.920 0.597 0.518 0.627 0.466 0.474
0.920 0.504 0.478 0.467 0.371 0.441
0.483 0.836 0.450 0.475 0.461 0.329
0.513 0.894 0.499 0.488 0.551 0.327
0.558 0.907 0.513 0.508 0.548 0.411
0.488 0.849 0.438 0.496 0.496 0.354
0.548 0.866 0.459 0.482 0.474 0.330
0.476 0.845 0.406 0.315 0.555 0.327
0.467 0.457 0.859 0.261 0.283 0.330
0.506 0.533 0.890 0.304 0.318 0.351
0.472 0.491 0.914 0.312 0.325 0.347
0.496 0.412 0.881 0.322 0.282 0.350
0.502 0.480 0.918 0.325 0.309 0.327
0.575 0.503 0.321 0.951 0.234 0.416
0.571 0.509 0.325 0.954 0.227 0.399
0.574 0.531 0.343 0.958 0.229 0.400
0.549 0.486 0.308 0.933 0.211 0.362
0.370 0.539 0.274 0.199 0.913 0.228
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0.372 0.536 0.315 0.238 0.857 0.204
0.410 0.528 0.266 0.234 0.887 0.264
0.385 0.539 0.314 0.251 0.893 0.287
0.371 0.445 0.324 0.103 0.818 0.238
0.474 0.358 0.335 0.372 0.234 0.912
0.467 0.378 0.382 0.395 0.277 0.953
0.449 0.377 0.345 0.389 0.266 0.913

Chi s6 HTMT

Y nghia hdi quy
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Original Standard
sample Sample mean  deviation T statistics P
(@) (M) (STDEV) (|O/STDEV|) values

Original Standard

sample deviation T statistics
©O) (STDEV) (|O/STDEV|)

HM -> PC ->
CS ->RI

PC->CS ->
RI

HM -> PE ->
CS ->RI

PE ->CS ->
RI
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0.066 0.067 0.019 3.450 | 0.001
0.112 0.112 0.030 3.735| 0.000
RI 0.162 0.163 0.037 4.321| 0.000
PE ->CS ->
RI 0.217 0.218 0.034 6.392| 0.000
0.112 0.112 0.030 3.735| 0.000

R binh phwong

R-square

R-square adjusted

M6 hinh SEM - Path Coeffients bootstrapping



HM1

HM2

HM3

HM5

HM&E

38.204
138365
72042
130725
| 33807
32655

PT1

PC1

PT2 PT3
'\\ BN T
Ta26s 26908 5298
PT
1.593 (0.000)
0.535 (0.000)

110263 159875 Phagsas 34361

PE2

3575 49519

PC2

52.1
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cst cs2
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PE3 5  PE4
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