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Maic du moi quan hé xa hdi mot chiéu (Parasocial Relationship - PSR) véi
cac tac nhan dich vu tri tué nhan tao (AISA) ngay cang phé bién trong
mua sam tryc tuyén, co ché hinh thanh PSR va vai tro ctia méi quan hé
nay d6i v6i hanh vi cong dan cua khach hang van chua dugce lam r6. Dya
trén hai ly thuyét CASA, PSR, nghién ctiu dé xuat tinh nhéan hoéa va su
thich thu trong tuong tac la hai tién dé cua PSR. Dii liéu khao sat dugc
phan tich bang mo6 hinh cdu truc tuyén tinh (SEM). Két qua cho thay ca
hai yéu t6 déu tac dong tich cuc dén PSR, trong do su thich thu c6 anh
huéng manh hon. Ngoai ra, PSR déng vai tro trung gian gitia dic diém

tuong tac ctia AISA va hanh vi cong dan ctia khach hang. Nghién ctiu gép

Tu khoa:

Hanh vi cong dan cta
khéach hang, M6i quan
hé xa hoi mot chiéu,

Su thich tha trong
tuong tac, Tac nhan
dich vu tri tué nhan tao,
Tinh nhén hoa.

Ma JEL:
D12, M31, L86

va Al

phin md rong hi€u biét vé PSR trong boi canh tuong tac gilia con ngudi

1. Giéi thiéu

Céac tac nhan dich vu tri tué nhéan tao
(Artificial Intelligence Service Agents — AISA)
la cac ung dung, may mdc va robot dya trén
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Al, c6 kha ndng hoc héi tii kinh nghiém va cai
thién hiéu suat dich vu cia minh (Noor va cong
su, 2021). Cac AISA nhu trg ly a0 va robot xa
hoi vat ly da chiing minh kha néng tich hgp
sau vao qua trinh cung cap dich vu va cung cap
dich vu chét lugng cao, thuong tuong duong
hodc tham chi vugt troi so véi nhan vién phuc
vu con ngudi. Do do, AISA dugc danh gid rong
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rai la c6 tiém ndng manh mé dé€ cach mang héa
nganh dich vu (Davenport va cdng su, 2020).
Cé bang chiing ngay cang nhiéu cho thay cac
nha cung cdp dich vu dang trién khai AISA
nham x4y dung va quan ly méi quan hé véi
khach hang. Nghién ctiu cia AWS (2025) chi
ra rang Viét Nam ghi nhén t6c d¢ tang trudng
doanh nghiép ap dung Al dat khoang 39% theo
nam va khoang 18% doanh nghiép da trién khai
Al vao nam 2025; trong s6 do, khoang 61% bao
cao ting doanh thu trung binh 16% va 58% ky
vong tiét giam chi phi khodng 20% nho AL

Su gia tdng tuong tdc gitia khach hang va
AISA, cing v6i nhiing tién bo trong d6i méi
Al, da nang cao dang ké hiéu suat dich vu cta
cac tac nhan nay, bao gom kha nang phan tng
doéng cam véi cam xdc cta khach hang (Bock
va cong sy, 2020; Huang & Rust, 2020). Nhiing
phéan ting mang tinh xa hoi nay c6 thé khoi goi
cam giac gan két v6i AISA & mot s6 khach hang
(Konok va cong su, 2018), cho thdy tuong tac
con ngudi - Al dang mé& rong tu khia canh chtic
nang sang chiéu canh cam xuc va quan hé. Tuy
nhién, mic du cac nghién ctu gan day da bat
dau quan tdm dén moi quan hé cadm xdc véi cac
thuc thé phi con ngudi nhu AISA (Peeters &
Haselager, 2021), cac bang chiing hién c6 van
con phén tan va chua lam ré6 mdt cach c6 hé
thong nhiing yéu t6 cu thé thic ddy sy hinh
thanh mo6i quan hé xa hdi mdt chiéu véi AISA
va ¢ ché ma qua d6 moi quan hé nay anh
huéng dén cac két qua hanh vi ctia khach hang,
ddc biét la hanh vi cong dan.

Dé giai quyét khoang trong nay, nghién ctiu
duya trén hai nén tang ly thuyét 1a Computers
Are Social Actors (CASA) va mdi quan hé gia
xa hoi (Parasocial Relationship - PSR). Theo ly
thuyét CASA, con ngudi c6 xu huéng ap dung
cac quy tac xa hoi khi tuong tac véi cong nghé
va phan ting v6i may tinh nhu véi cac tdc nhan
xa hoi (Nass & Moon, 2000). Trén co s& do,
nghién ctiu van dung ly thuyét PSR ctia Horton
va Wohl (1956) dé giai thich cach khach hang
hinh thanh cam gidc gin gai va gin két véi tac
nhén dich vu tri tué nhéan tao (AISA) thong qua
qua trinh tuong tac lap lai. Nghién ctiu tap trung
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vao hai tién dé cta PSR la tinh nh4n héa va su
thich thd, béi mdéi quan hé nay thuong dugc
hinh thanh manh mé khi doéi tugng tuong tac
dugc cam nhan c6 ddc diém giong con ngudi
va mang lai trai nghiém tuong tac thu vi, hap
dan (Han & Yang, 2018; Dinh & Park, 2023).
Dong thoi, nghién ctu ky vong PSR doéng vai
tro trung gian trong moi quan hé gitia cac déc
diém tuong tac ctia AISA va hanh vi cong dan
cta khach hang. Qua d6, nghién ctiu gép phan
ma& rong hiéu biét vé€ co ché hinh thanh va vai
tro cia PSR trong bodi canh tuong tac ngudi — Al
trong dich vy, dong thoi cung cdp ham y quan
tri cho viéc thiét ké va trién khai AISA nhim
tang cuong gia tri quan hé va thuc ddy hanh vi
cong dan cta khach hang.

2. Co s6 ly thuyét va phat trién gia thuyét
nghién ciu

2.1. Ly thuyét CASA va PSR

Ly thuyét Computers Are Social Actors
(CASA) cho ring con ngudi c6 xu hudng ap
dung cic quy tic xa hoi trong tuong tic voi
cong ngh¢ va phan tng v6i may tinh nhu véi
cac tac nhan xa héi (Nass & Moon, 2000). Theo
do, ngay ca khi ngudi dung nhén thic r6 rang
ho dang tuong tac véi mot hé thong may moc,
ho van c6 xu hudng gan cho hé thong cac dac
diém xa hdi nhu tinh cach, cam xtc hodc y
dinh. Trong béi canh AISA, cac dic diém nhu
kha nang déi thoai tu nhién, phan hoi linh hoat
theo ngii canh va bi€u hién mang tinh c4 nhan
héa cang lam gia tang cam nhan vé sy hién dién
xa hoi, tu d6 cung c6 xu hudéng “xa hoi hoa
cong nghé”.

B6 tr¢ cho lap luén trén, ly thuyét PSR
(Parasocial Relationship Theory) mdé ta moi
quan hé mdt chiéu ma ca nhan hinh thanh véi
nhan vét truyén thong, ngudi néi tiéng hodc
cac thuc thé ¢6 tinh hién dién xa hoi, dut khong
ton tai tuong tac truc tiép hai chiéu. Horton va
Wohl (1956) cho rang khi con ngudi tiép xtic
ldp lai v6i hinh anh hodc thong diép tii mot
nhan vat truyén thong, ho cé thé phat trién
cam giac than thudc, gan gii, thau hiéu va thim
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chi 1a gan bé cam xuc, tuong ty nhu mot méi
quan h¢ xa hoi thuc. Trong moi trudng s6 hién
dai, PSR dugc mé rong sang cac doi tugng nhu
“influencer”, “streamer”, chatbot hay AI c6 giao
tiép kiéu con nguoi. Ly thuyét nay giup ly giai
vi sao ca nhén c6 thé tin tudng, bi thuyét phuc,
hoac chiu anh huéng manh mé tii nguén thong
tin ma ho thuc té khong c6 méi quan hé tuong
tac, tii d6 c6 gid tri quan trong trong nghién
ctiu hanh vi khach hang, tiép thi va cong nghé
tuong tac.

Trén co s& do, CASA va PSR cé thé dugc
tich hgp trong mot khung ly thuyét thong nhat
nham giai thich qud trinh hinh thanh va phat
trién moi quan hé gitia ngudi dung va AISA. Cu
thé, CASA cung cdp nén tang nhan thic ban
dau, giai thich vi sao ngudi dung cé xu hudéng
tiép can va tuong tac voi hé thong nhu mot tac
nhan xa héi. Khi qua trinh nay dién ra lap lai,
cac tuong tac mang tinh xa hoi sé dugc noi tdim
héa va chuyén hoéa thanh cam nhén gan két
theo lap luan ctia PSR. Su két hgp nay do dé
giup ctng c6 nén tang ly thuyét cho viéc nghién
ctiu hanh vi ngudi dung trong boi canh tuong
tac v6i AISA, ddc biét trong viéc ly gidi vai tro
ctia cac yéu t6 cam xuc va xa hoi trong viéc thuc
ddy cac phan ting hanh vi.

2.2. Gid thuyét va moé hinh nghién citu
Tinh nhan héa va moi quan hé xa hoi mot chiéu

Tinh nhan hoa (Anthropomorphism) 1a déac
diém chinh phén biét Ging dung AI véi Ung
dung khong AI va la mot thudc tinh néi bat
ctua AISA (Wirtz va cdng su, 2018; Troshani va
cong sy 2021). N6 mo ta viéc gan cac kha ning
ctia con ngudi cho cac thuc thé phi con ngudi,
cu thé1a gan cac dic diém giong con nguoi vao
AISA. AISA c6 nhiéu thiét ké giao dién c6 thé
mo6 phong dic diém con ngudi, ching han nhu
giong noi. Cac nghién ctiu trudc trong linh
vic hé thong thong tin goi y rang khach hang
c6 thé phat trién cam nhén vé sy hién dién xa
hoi khi tuong tac véi ing dung Al mang tinh
nhén hoa (Qiu & Benbasat, 2009). Nhiing phan
ting nay c6 thé xay ra nhd cac kha nang va dic
diém gidng con ngudi, bao gobm giao tiép hodc
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tinh nang giéong con ngusi. Cam nhan vé sy
hién dién xa hdi nay tuong tu véi hién tugng
“Parasocial Relationship” trong dé ngudi xem
hinh thanh méi két n6i cadm xuc moét chiéu véi
cac nhén vét 4o, diéu nay thac ddy viéc st dung
lién tuc ting dung. Cac cam nhan vé stic hap
dan xa hoi cia AISA, bao gém tinh con ngudi
trong trai nghiém tuong tac, da dugc chiing
minh c6 tac dong tich cuc téi mai lién hé xa hoi
mot chiéu (Han & Yang, 2018).

Ngoai ra, ly thuyét Computers Are Social
Actors (CASA) cho ring con ngudi c6 xu
huéng ap dung cac quy tic xa hoi trong tuong
tac v6i cong nghé, ti d6 phan tng véi cac hé
thong nhu v6i cac tic nhan xa hoi (Nass &
Moon, 2000). Theo do, ngay ca khi déi tugng la
vO tri, ngudi dung van cd thé gan cho ching cac
dédc diém mang tinh xa hoi, ddc biét khi cac tin
hiéu nhén hoa dugc thé hién ro rang. Trén nén
tang nhan thic do, ly thuyét moéi quan hé xa
hoi mot chiéu (PSR) tiép tuc ly giai cach khach
hang hinh thanh sy gan b6 cam xuc véi thuong
hiéu, dit méi quan hé nay chi dién ra mot chiéu
va khong c6 tuong tac tuong ho thuc su. Cu thé,
khéch hang c6 thé xem thuong hiéu nhu mot
thuc thé€ “co tinh nguoi”, tu doé phat trién cam
giac than thudc, tin cay va dong cam (Fetscherin,
2014). Két hop hai nén tang ly thuyét nay, c6 co
s& dé€ cho rang khach hang c6 kha ning phat
trién moi gan két cam xdac véi mot AISA vo
tri nhung dugc nhan hoa, tuong tu nhu cach
ho hinh thanh mo6i quan hé véi thuong hiéu.
Trong do, CASA gidi thich vi sao ngudi dung cé
xu huéng “xa hoi héa” cac thuc thé cong nghé
hodc thuong hiéu, con PSR 1y giai cach thtic cac
tuong tac d6 dugc chuyén hda thanh cam nhan
gin bo cam xtc. Nhiéu nghién ctiu ciing chi ra
rang cac yéu t6 nhan héa nhu hinh anh, tin hiéu
va ky ning dam thoai c6 thé anh hudng dang ké
dén nhan thic vé sy hién dién xa hoi va gia ting
muc d6 gan két ctia nguoi dung (Tsai va cong
su, 2021; Li va cong sy, 2023). Dya trén nhiing
14p luén nay, gia thuyét H1 dugc dé xuat:

Gid thuyét H1: Tinh nhan hoéa anh huéng
tich cuc dén méi quan hé xa hoi mot chiéu.
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Su thich thii va moi quan hé xa hoi mot chiéu

Su thich thu cam nhan la niém vui dugc ky
vong ma mot ca nhan trai nghiém khi st dung
AISA. Pay dugc cho 1a yéu t6 du bao chinh
cho viéc chdp nhan va sti dung cong nghé ctia
khach hang. Cac nghién citu trude chi ra ring
su thich tha cdm nhén dan dén cac hé qua
hanh vi tich cuc lién quan dén y dinh st dung
cong nghé, y dinh mua hang 4o trong tro choi
va y dinh mua sam truc tuyén (Hamari, 2015).
Mutic do thich thu cao c6 thé lam thién léch
danh gia chung vé AISA dua trén ly thuyét
mau thuan nhén thic (Festinger, 1957), tao ra
thai do chung thuan lgi, ttt d6 hinh thanh moi
gan két cam xdc voi AISA.

Tuong ty nhu viéc cam gidc thich tha thuc
ddy khan gia hinh thanh méi quan hé xa hoi
mot chiéu véi moét dién vién (Rubin va cdng sy,
1985), c6 co s& hgp ly dé ky vong rang nhiing
trai nghiém tuong tac thua vi gitia ngudi dung va
AISA cing c6 thé khdi tao va cing ¢6 mdi gan
két cam xuc. Cac khoanh khac tuong tac mang
lai sy thu vi va hdp dan cé kha ning tao diéu
kién cho ngudi dung phat trién cam gidc gan
gti va than thudc véi AISA, ti d6 hinh thanh
moi quan hé¢ xa hoi mot chiéu theo thoi gian
(Dinh & Park, 2023).

Bén canh d¢, khi tuong tac dugc cam nhéan
mang tinh xa hoi, nguoi dung c6 xu huéng gan
cho hé thong cac dic diém gidng con ngudi va
phat trién cam giac gan bo theo thai gian (Nass
& Moon, 2000; Horton & Wohl, 1956). Do dé,
su thich thu khong chi diing lai 6 phan ting cam
xuc ttc théi ma con déng vai tro nhu mot yéu
to kich hoat qua trinh hinh thanh moéi quan
hé gitia ngudi dung va AISA. Khi ngudi dung
“thich” tuong tac, ho c6 xu hudng duy tri va gan
bé nhiéu hon, tii d6 lam gia ting kha nang phat
trién moi quan hé xa hoi mot chiéu. Dya trén
nhiing luan cu dé, gia thuyét H2 dugc xay dung
nhu sau:

Gid thuyét H2: Su thich tha anh hudng tich
cuc dén méi quan hé xa hoi mét chiéu.
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MOoi quan hé xa hoi mgt chiéu va hanh vi cong dan

Khi khach hang tuong tac thuong xuyén
v6i cac nén tang xa hoi, ho ¢6 thé hinh thanh
mot mdi quan hé “than méat” mang tinh tudng
tugng voi doi tugng truyén thong, tao ra cam
giac thugc vé cong dong, niém vui, sy thich tha
va ndng cao gia tri tu trong (Aw & Labrecque,
2020). Xu hudng nay c6 thé dugc ly giai boi viéc
ngudi dung ap dung cac quy tic xa hoi trong
qua trinh tuong tac, tii d6 phan tng véi cac
thuc thé cong nghé hodc truyén thong nhu véi
cac tac nhan xa hoi (Nass & Moon, 2000). Co
ché nay dua trén nguyén ly tuong tac xa hoi va
su cong nhan, theo d6 con nguoi c6 xu hudng
cam thay hai long va tu tin khi nh4n dugc cha
y hodc phan hoi tich cuc ti d6i tugng ma ho
quan tam, du chila mo6i quan hé moét chiéu. Khi
nhiing lgi ich tam ly va xa héi nay dugc cliing
O, ngudi dung c6 xu huéng dap lai thién chi
thong qua cac hanh vi cong dan khach hang
(Customer Citizenship Behavior - CCB). CCB
phan dnh mtc d6 san sang ctia khach hang
trong viéc ho trg t6 chiic vugt ra ngoai pham vi
tiéu dung thong thuong, qua d6 gép phan cling
c6 hiéu qua van hanh, hinh anh thuong hiéu
va sy phat trién bén viing ctia doanh nghiép
(Groth, 2005). Cac dang hanh vi nay mang
tinh ty nguyén va tuy ¥, ching han nhu gidi
thiéu dich vu cho ngudi than, ban be ung ho
thuong hiéu, giup dé nhiing nguoi dung khac
hodc dua ra phan hoéi xay dung (van Tonder va
cdng su, 2018; Gong & Yi, 2021). Dong thai,
nhiéu nghién ctiu v€ sy tuong tac gitia khach
hang véi cac nhan vat dai dién ky thuat so trén
nén tang website cling chi ra rang cac chu thé
truyén thong s6 cé kha nang tao ra moi quan
hé xa hoi mdt chiéu va dan dén xu huéng khach
hang ty nguyén thuc hién cic hanh vi hé trg
khong bat budc nhu truyén miéng, phan hoi
va ho trg khach hang khac (Hwang & Zhang,
2018). Cac trg ly do c6 kha nang tao cam nhan
manh vé hién dién xa hoi thong qua tuong tac
ngdn ngti phong phu, ti d6 thuc ddy gin két va
phan tng hanh vi cia nguoi dung (McLean va
cdng sy, 2021). Dong thoi, cac gia tri cam xuc
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va yéu t6 xa hdi dugc chiing minh c6 lién quan
mat thiét dén hanh vi st dung Al, cling c6 vai
tro ctia moi quan hé xa hoi mot chiéu trong viéc
kich thich phan ting cdm xtc va hanh vi (Liu va
cOng su, 2023). Nhiing luén diém nay cho thiy
rang moi quan hé xa héi mot chiéu dong vai
tro nhu mot cong cu tao ra gia tri tam ly va xa
hoi, gitp nguoi dung cdm nhan minh dugc tran
trong va c6 vai tro trong cong dong, tii do thuc
ddy ho thuc hién hanh vi cong dan khach hang.
Do d6, nghién ctiu dé xuit rang:

Gid thuyét H3: M6i quan hé xa hoi mot chiéu
c6 anh hudng tich cyc dén a) Truyén miéng tich
cuc; b) Ho trg khach hang; ¢) Phan hoi tich cuc.

Vai tro trung gian ctia moi quan hé xa hgi
mot chiéu

Tinh nhan hoéa ctia AISA thé hién qua loi
thoai mang tinh con ngudi, goi y cd nhan hoa
va tin hiéu giao tiép mo phong cam xic c6 thé
lam gia tang manh nhan thic vé sy hién dién xa
héi, khién khach hang cam nhan ring ho dang
tuong tac v6i mot thuc thé “s6ng” thay vi mot
hé thong tu dong (Verhagen va cong su, 2014).
Diéu nay cho thdy trong qua trinh tuong tac,
ngudi dung cé xu hudng van dung cac quy tac
xa hoi, qua d6 phan ting v6i AISA nhu v6i mot
tac nhan xa hoi (Nass & Moon, 2000). Trén nén
tang nhan thic nay, cac tuong tac mang tinh xa
hoi dugce 13p lai ¢6 thé dan dugc ndi tAm hoa,
dan dén viéc hinh thanh cam gidc than mat,
tin tudng va gan két ngay ca véi cac thuc thé
khong phan hoéi, nhu nhan vat truyén thong
hodc nhan vat do (Horton & Wohl, 1956). Khi
cam giac két no6i nay phat trién, khach hang c6
th€ hinh thanh mot dang méi quan hé xa hoi
mot chiéu, noi ho ty nhan minh ¢6 su gin bo
va quan tam dén thuong hiéu hodc nén tang
du khong c6 tuong tac hai chiéu thuc sy. Cac
nghién ctiu vé€ hanh vi cong dan ctia khach hang
chi ra rang chét lugng méi quan hé va mtc do
cam két tam ly 1a cac tién dé quan trong dan
dén hanh vi tu nguyén nhu chia sé tich cuc,
hé trg nguoi dung khac va phan héi thién chi
(Wu va cong sy, 2017). Do do, tinh nhan hoéa
c6 thé khong truc tiép tao ra hanh vi cong dén,
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nhung thong qua viéc thic ddy sy hinh thanh
moi quan hé xa hoi mot chiéu - co ché tam ly
giup khach hang cam thay c6 lién két va thudc
vé - tac dong clia né dugc chuyén hoéa thanh
hanh vi cong dan (Munnukka va cdng sy, 2022;
Liu, 2024). Gia thuyét H4 dugc dé xuat dya trén
nhiing lap luan nay:

Gid thuyét H4a-H4c: Tinh nhan hoéa anh
hudéng dén (a) truyén miéng tich cuc, (b) ho
trg khach hang va (c) phan héi tich cuc thong
qua vai tro trung gian ctia moi quan hé xa hoi
mot chiéu.

Su thich thu trong qua trinh tuong tac dich
vu la mot yéu t6 cam xuc tich cuc c6 thé lam
tang muic do tham gia, sy chu y va gan két ctia
khach hang déi v6i nén tang. Khi trdi nghiém
mang lai niém vui, ngudi dung dé xem viéc
tuong tac khong chi mang tinh cong cu ma con
mang y nghia xa héi hodc cam xuc va do dé ho
danh nhiéu tam tri hon cho doi tugng tuong tac.
Trong bdi canh nay, ngudi dung cé xu hudng
ap dung cac quy tac xa hdi trong tuong tac véi
cong nghé, qua do6 phan tng véi hé thong nhu
vGi mot tac nhan xa hoi (Nass & Moon, 2000).
Cac nghién ctiu vé€ truyén thong va tuong tac s6
cho thdy cam xdc tich cuc c6 thé lam gia tang
nhén thic vé sy hién dién xa hoi va tao ra cam
gidc két ndi ngay ca trong bodi canh tuong tac
mot chiéu (Sundar va cong su, 2015). Két qua
13, su thich thua co thé tao diéu kién hinh thanh
moi quan hé xa hdi mot chiéu, noi khach hang
cam nhan su gan két v4i thuong hiéu hodc nén
tang. Khi md&i quan hé nay hinh thanh, khach
hang cé xu huéng phat trién cac hanh vi cong
dan - von dugc dinh nghia la nhiing hanh vi ty
nguyén va khong bat budc nhung mang lai lgi
ich cho t6 chtic, nhu hé trg ngudi khac, chia
sé tich cuc va déng gép phan hoi. Dong thai,
Wu va cong su (2017) xdc nhén rang moi quan
hé khach hang - thuong hiéu dong vai tro quan
trong trong viéc truyén dan anh hudng cta trai
nghiém cam xuc dén hanh vi cong dan. Nhiéu
bang chiing thuc nghiém cting khing dinh ring
nhén thiic vé sy hién dién xa hoi cta cac chatbot
c6 thé tao ra tuong tac mang tinh xa hoi va tu
do thuc day hanh vi tich cuc cta khach hang
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(Klein, 2025; Qi va cong su, 2025; Zhang va
cong su, 2025). Cac nghién ctiu vé hién dién xa
hoi trong linh vuc phan tng khach hang ciing
cho thdy su két ndi xa hoi sé thuc ddy hanh vi
tich cuc néu trai nghiém dugc danh gia la cé
gid tri va dang chia sé (Weng va cong su 2025).
Vi viy, c6 thé lap luan rdng su thich thu khong
truc tiép dan dén hanh vi cong dan, ma chi

( Tinh nhan héa
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tao ra tac dong thong qua viéc hinh thanh moi
quan hé xa héi mot chiéu. Do do, gia thuyét H5
dugc dé xuat:

Gid thuyét H5a-H5c: Su thich tha anh huéng
dén (a) truyén miéng tich cuc, (b) ho trg khach
hang va (c) phan hoi tich cuc thong qua vai tro
trung gian ctia moi quan hé xa hoi mot chiéu.

Truyén miéng tich cuc

Méi quan hé xa hoi
mot chiéu

Ho trg khach hang

H,*

Su thich tha

Phén hoi tich cuc

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu

Phuong phap nghién ctiu dinh lugng dugc
lya chon vi ¢6 kha nang do ludng hién tugng
nghién ctu mot cach khach quan, cho phép
kiém dinh mé hinh ly thuyét va cac gia thuyét
quan hé nhan qua bing cac ky thuét thong ké
tién tién. Nghién ctiu st dung bang hoi khao sat
v6i thang do Likert 5 diém d€ do ludng cac bién
quan sat thudc tling cau phan ciia mo hinh. Cac
thang do dugc can nhac ké thtia tii nhiing cong
trinh nén tang trong linh vuc tuong tac nguoi -
cong nghé. Tinh nhan héa dugc do luong dua
trén thang do Godspeed ctia Bartneck va cong
su (2009) cung thang do nhan thiic nhan héa
cuia Moussawi va Koufaris (2019), vGi bon bién
quan sat phan dnh muc d¢ ngudi dung cam
nhan AISA c¢6 dac tinh gidng con ngudi trong
suy nghi, biéu dat va tuong tac. Sy thich thu
dugc ké thuia tii thang do cam xuc tich cuc trong
trai nghiém cong nghé¢ theo Dabholkar (1996),
gom bon bién quan sat danh gia cam giac vui vé,
dé chiu, hiing tha va trang thai tich cuc trong
qua trinh st dung. M6i quan hé gan két mot
chiéu dugc do luong theo hudng ti€p cdn PSR
trong nghién ctu truyén thong ctia Hartmann
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va cong su (2008), véi nam bién quan sat phan
anh muc d¢ gin bo, than thudc va xem AISA
nhu mét thuc thé c6 quan hé xa hoi. Ba dang
hanh vi cong dén ctia khach hang dugc ké thuia
tu cac thang do CCB trong boéi canh dich vu
cta Groth (2005), Yi va Gong (2013), bao gébm
truyén miéng tich cuc (ba bién quan sat), ho trg
khach hang (ba bién quan sat) va phan hoi tich
cuc (ba bién quan sat), do luong mtic do nguoi
dung tu nguyén lan toa thong tin, ho trg nguoi
dung khac va cung cdp phan héi cai thién dich
vu (xem Phu luc 1 online).

Dii liéu thu thép theo phuong phap lay mau
thudn tién tu doi tugng phu hgp véi pham vi
nghién ctiu, bao dam kich thudc mau t6i thiéu
theo yéu cdu ctia mo hinh c4u tric (SEM). Quy
md mau dugc thiét 1ap dya trén tiéu chuin
phuong phdp luan ctia Bollen (1989), v6i s6
lugng quan sat muc t6i thi€u gdp nam lan tong
s6 tham s6 dy kién uéc lugng trong mo hinh
(ty1é 5:1).

Nghién ctiu lya chon phuong phéap ldy mau
phi xdc suét do tinh kha thi vé ngudn luc. Viéc
trién khai khao sat truc tuyén thong qua Google
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Forms cho phép ti€p can cac nhém cong ching
lién quan dén hanh vi stii dung AISA trong bdi
canh rong hon. Tuy nhién, phuong phap nay
tiém 4n han ché vé tinh dai dién cla mau, khi
cac dac diém cua mau c6 thé chua phan anh
day du tong thé nghién ctiu. Hé qua la kha nang
khai quat hoa két qua c6 thé bi anh hudng, dac
biét khi suy rong sang cac nhom doéi tugng khac
biét vé dic diém nhan khiu hoc hodc bdi canh
st dung. Vi vay, nghién ctiu da n6 luc cai thién
tinh bao quat ciia mau thong qua viéc phan phoi
khao sat dén cac nhém nguai tra 16i da dang vé
gidi tinh va nghé nghiép. Sau khi ti€p nhan di
liéu, quy trinh lam sach dugc tién hanh dé loai
bd cac phan hoéi khong hop 1¢ hoac thiéu nhat
quan, bao dam da liéu phu hgp trude khi dua
vao phan tich. M6 hinh do ludng dugc kiém
dinh thong qua qua trinh danh gia d¢ tin cay
ndi tai bang hé s6 Cronbach’s Alpha va hé s6 tin
cay tong hgp (CR), phan tich gia tri hoi tu dya
trén trong s6 tai va phuong sai trich AVE dong
thoi xac lap gia tri phan biét thong qua chi so6
HTMT (Hair va cong sy, 2017). Mo hinh cau
truc dugc phan tich sau d6 dua trén cac thang
do da duoc kiém dinh.

4. Két qua nghién ciu
4.1. M6 td mau

V6i mo hinh nghién ctiu gom 22 bién quan
sat, kich thudc mau dugc xdc dinh dua trén
goiy cua Bollen (1989), theo d6 s6 quan sat toi
thiéu nén dat ty 1é 5:1 so véi s6 bién do luong.
Nhu vy, kich thudc mau t6i thi€u can thiét sé
la 110 mau. Tuy nhién, dé dam bao d¢ tin cay,
tang kha nang khdi quat hoa va han ché sai léch
do doi tugng tra 16i khong hop 1¢, nghién ctiu
thuong can thu thap véi quy mo 16n hon mtic
toi thiéu. Do do, s6 mau dugc lua chon trong
nghién ctu sé dugc md rong vuot trén ngudng
yéu ciu, nham dam béo diéu kién phan tich
thong ké va tang do manh cta m6 hinh. Trén
co sG do, nghién ctiu nay chon kich thuéc mau
la 230. Thuc hién gti khao sat theo hinh thtc
truc tuyén dén 230 khach hang. Két qua thu
vé v6i 229 mau khao sat phu hgp, trong do6 ni
chiém ty 1é 7,7%, nam chiém 27,3%. Sinh vién
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chiém da s6 (55,9%), tiép theo la nhan vién van
phong (37,4%) va moét ty 1é€ nhd thuoc nhom
khac (6,7%). Tan suat st dung nén tang hau hét
¢ muc thuong xuyén, khi 93% ngudi tra 16i cho
biét sti dung hang ngay va chi 7% st dung hang
tuan. Vé kinh nghiém, nhém c6 thoi gian st
dung 4-5 ndm chiém phan 16n véi 72,7%, ti€p
theo 1a nhém 1-3 ndm (26,9%) va chi 0,4% cé
kinh nghiém trén 5 ndm. Nhiing s6 liéu nay cho
thay doi tugng khao sat chu yéu la nguai tré, st
dung AISA thuong xuyén va cé thdi gian trai
nghiém tuong d6i dai (xem Phu luc 2 online).

4.2. Ddnh gid mé hinh do luong

Céc bién quan sat trong mo6 hinh do ludng
chi c¢6 y nghia khi hé s6 tai ngoai I6n hon hodc
bang 0,7 (Hair va cong sy, 2017). Theo do, ba
bién quan sat ENJ3, PSR4 va PSR5 c6 hé s6 tai
lan lugt 1a 0,632; 0,642 va 0,619 nén dugc loai
khoi thang do nhdm dam bao d6 tin cay hoi tu.
Viéc loai bd cac bién nay khong lam anh huéng
dang ké dén ndi ham cua cac khai niém nghién
ctiu. Cu thé, cac bién con lai ctia thang do ENJ
van phan anh ddy du trang thai cdm xuc tich cuc
c6t 16i nhu sy vui thich, dé chiu va tinh giai tri
trong qua trinh st dung AISA. Tuong ty, thang
do PSR sau khi hiéu chinh van bao quat cac khia
canh chinh cia m6i quan hé xa héi mot chiéu,
bao gdm cam giac than thudc, sy thoai mai va
su hién dién tam ly ctia AISA ngay ca khi khong
6 tuong tac truc ti€p. Hé s6 Cronbach’s Alpha,
doé tin cay tong hgp (Composite Reliability -
CR) cua cac thang do déu 16n hon 0,7 sau khi
loai bién cho thay do tin cay cta cac thang do.
Gia tri hoi tu va phan biét cta thang do ciing
dugc dam bao khi gia tri phuong sai trich trung
binh (Average Variance Extracted - AVE) déu
16n hon 0,5 va gid tri HTMT déu nho hon 0,9
(xem Phu luc 3 online).

4.3. Ddnh gid mé hinh cdu tric

M6 hinh cdu truc dugc kiém dinh sy phu
hgp thong qua danh gia da cong tuyén bang chi
s6 VIF. Chi s6 nay ciing dugc st dung nhu mot
chi bao gian tiép dé danh gia sai léch phuong
phap chung (common method bias). Két qua
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phan anh rang moé hinh khong gap vin dé da
cong tuyén vi cac chi s6 VIF dao dong tii 1,298
dén 2,364 thap hon ngudng 5 (Hair va cong su,
2011); dong thoi sai léch phuong phap chung
khong phai la méi quan ngai nghiém trong do
VIF déu duéi ngudng 3.3 (Kock, 2015).
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Tiép theo, ky thuat Bootstrap véi 5.000 mau
dugc trién khai nham kiém dinh muc d6 y
nghia ctia cac quan hé trong mé hinh. Két qua
phan tich chi ra rang tat ca cac duong tac dong
déu dat y nghia thong ké, thé hién qua gia tri p
nho hon 0,05.

Bang 1. M6i quan hé gitia cac cdu truc trong mo hinh

Gia thuyét Mdi quan hé Hé s6 hoi quy P-value Panh gia

H1 ANT->PSR 0,106 0,027 Chép nhén
H2 ENJ->PSR 0,696 0,000 Chép nhéan
H3a PSR->AD 0,358 0,000 Chép nhéan
H3b PSR->HC 0,619 0,000 Chép nhén
H3c PSR->FB 0,618 0,000 Chép nhén
H4a ANT->PSR->AD 0,038 0,046 Chép nhén
H4b ANT->PSR->HC 0,066 0,037 Chép nhén
H4c ANT->PSR->FB 0,066 0,036 Chép nhén
Hb5a ENJ->PSR->AD 0,249 0,000 Chép nhén
H5b ENJ->PSR->HC 0,431 0,000 Chép nhéan
Hb5c¢ ENJ->PSR->FB 0,43 0,000 Chép nhén

Phén tich hé s6 R* d€ danh gid muc do giai
thich ctia m6 hinh déi véi bién phu thudc. Co
thé thdy rdng mo6 hinh giai thich dugc 38,3% su
bién thién ctia HC; 38,2% su bién thién cua FB
va 55,9% cua PSR. Riéng sy bién thién cua AD
dat 12,8% van c6 thé chap nhan dugc trong cac
nghién ctiu vé€ hanh vi con ngudi, dac biét doi
v6i hanh vi truyén miéng tich cyc von mang
tinh tu phat va khé du doan (Falk & Miller,
1992). Khac véi cac phan tng ca nhan nhu sy
thich tha hay cam giac gan két véi AISA, truyén
miéng tich cuc la mot hanh vi mang tinh xa hoi
va cong khai, nén thuong chiu anh hudéng béi
nhiéu yéu t6 ngoai moé hinh. Cu thé mdc du
khach hang c6 thé cam thdy thich thu véi AISA
(ENJ) va hinh thanh méi quan hé gia xa hoi
v6i tac nhan AT (PSR), ho van c¢6 thé ngan ngai
chia sé hodc gi6i thiéu viéc st dung AISA do lo
ngai bi danh gid, hodc vi xem trai nghiém tuong
tac v6i Al 1a mang tinh ca nhan. Do d6, mtc
R?=12,8% van cho thdy mo hinh c6 y nghia giai
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thich nhat dinh d6i v6i hanh vi truyén miéng
tich cuc (xem Phu luc 4 online).

Hé s6 tac dong f* dugc st dung nhdm danh
gia muc do dong gdp cua tling bién doc lap
vao kha nang giai thich ctia moé hinh. Két qua
phan tich f* cho thidy miic do dong gép cua
ENJ (0,895) la r4t manh déi v6i su thay doéi
ctia PSR trong khi d6 ANT (0,021) tao ra su
thay d6i nho trong PSR. Diéu nay cho thay trai
nghiém mang tinh hing thu khi tuong tac véi
AISA git vai tro dan dat trong viéc gia ting
cam nhan hién dién xa hoéi clia ngudi dung;
trong khi, yéu t6 nhan hoa AISA khong phai la
dong luc chinh. Bén canh do, PSR tao ra miic
dnh hudng 16n d6i véi HC (f* = 0,617) va FB
(f? = 0,621), chiting t6 m&i quan hé xa hoi mot
chiéu 1a yéu t6 c6t 16i thiac ddy hanh vi ho trg
va phan hoi tich cuc va mtc anh huéng trung
binh d6i véi hanh vi truyén miéng tich cuc AD
(f* = 0,147) (xem Phu luc 5 online).
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4.4. Thdo ludn két qua nghién ciiu

Két qua nghién ctiu Phu luc 6 (xem Phu luc
6 online) chi ra rang, sy thich thu trong trai
nghiém (ENJ) la nhan t6 khéi ngudén quan
trong nhat trong viéc hinh thanh moi quan hé
xa hoi mot chiéu (PSR), v6i hé s6 tac dong rat
manh (f = 0.696). Phat hién nay khong chi ciing
c6 14p luén rang cac yéu té cam xdic mang tinh
ndi tai cd vai tro noi troi hon so véi cac dic tinh
ky thuat thuan tay cua hé thong trong boi canh
tuong tdc véi AISA, ma con ggi mé mot ham y
ly thuyét quan trong: qud trinh hinh thanh PSR
v6i Al c6 thé dugce thuc ddy chu yéu bai trai
nghiém cam xuc tich cuc hon la béi nhén thtic
vé nang luc cong nghé cua hé thong. Két qua nay
tuong dong véi cac nghién ctu trudc khi cho
rang sy thich thu gép phén gia tang cam nhéan
vé su hién dién xa hoi va thuc ddy cac phan ting
tich cyc ctia ngudi dung (Hamari, 2015; Dinh
& Park, 2023). Tuy nhién, mtc d¢ tdc dong cao
trong nghién ctiu hién tai cho thdy vai tro cua
yéu t6 cam xic c6 thé manh hon trong béi canh
AISA so véi cac mdi truong cong nghé truyén
thong. Mot kha nang giai thich 1a do AISA cé
tinh tuong tdc cao va mang dic diém giao tiép
gan véi con ngudi, ti d6 khuéch dai qua trinh
“xa hoi hoa cong nghé”, noi ngudi dung gan cac
thu¢c tinh xa hoéi cho hé thong. Tl goc do ly
thuyét, phat hién nay gép phan mé rong dong
nghién ctiu vé tuong tac gitia con nguoi va Al
theo hai huéng. Thii nhét, nghién ctiu cho thay
yéu t6 cam xuc khong chi déng vai tro bd trg
trong trai nghiém cong nghé ma c6 thé la co
ché trung tdm thuc ddy sy hinh thanh quan hé
xa hoi gitta ngudi dung va AISA. Tha hai, két
qué nay gop phéan dich chuyén trong tdm cta
cac nghién ctiu vé Al tuong tac ti cach ti€p can
thién vé ddc tinh cong nghé sang cach ti€p can
nhdn manh trai nghiém cam xuc va qua trinh
noi tdm hoa xa hoi ctia nguoi dung trong tuong
tac voi AL

D&i v6i tinh nhan hoa (ANT), méc du cé tac
dong truc tiép ¢ muc thap dén PSR (B = 0.106),
két qua nay van nhit quan véi cac nghién ctiu
trudc ghi nhan anh hudng tich cuc cua cac
yéu t6 nhan héa nhu danh tinh, hinh anh dai
dién va kha nang doi thoai dén nhan thtc hién
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dién xa hoi (Tsai va cong su, 2021; Nicolescu
& Tudorache, 2022; Li va cong sy, 2023). Tuy
nhién, muc d¢ tac dong tuong doi thdp trong
nghién ctiu nay cho thay su khac biét dang chu
y so v6i mot s6 nghién ctiu trudc von nhin
manh vai tro ndi bat ctia nhan hda. Diéu nay
goiy rang trong bdi canh nghién ctiu nay, nhan
héa c6 thé chi dong vai tro nhu mot diéu kién
nén tang, trong khi yéu t6 cam xdc mdi la tac
nhan kich hoat chinh. Vé mat ly thuyét, két
qua nay gop phan lam r6 lai vi tri cta nhan hoa
trong cac mo hinh tuong tac gitia ngudi dun va
hé thong Al khi né khong truc tiép tao ra gan
két xa hoi néu khong di kem véi trdi nghiém
cam xuc tich cuc.

Bén canh do, PSR ciing dugc cho la c6 tac
dong tich cuc dén cac phan ting hanh vi cta
khach hang. Két qua nay phu hgp véi cac
nghién ctiu trude cho riang gid tri cam xdc va
tinh xa hoi trong tuong tac véi trg ly do c6 thé
thuc ddy su gan két va cac phan ting tich cuc ctia
ngudi dung (Hwang & Zhang, 2018; McLean va
cdng sy, 2021; Liu va cdng sy, 2023). Tuy nhién,
nghién ctu hién tai cho thay tac dong cia PSR
khong dién ra ddng nhat gitia cic nhém hanh vi
khac nhau. Cu thé, PSR ¢6 xu huéng anh hudng
manh hon dén cac hanh vi gan véi trai nghiém
tuong tac truc ti€p va sy tham gia trong cong
dong nguoi dung, trong khi cac hanh vi mang
tinh lan téa ra bén ngoai nhu truyén miéng tich
cuic ¢6 thé con chiu tdc dong cua cac yéu t6 xa
hoi khidc nhu chuidn muc xa hoi, hinh anh ca
nhan hodc dong co ty thé hién.

Vé mit ly thuyét, phat hién nay cho thdy PSR
khong chi phan anh mtc d¢ gan két xa hoi gitia
nguoi dung va AISA ma con c6 vai tro khac biét
trong viéc thic ddy cac nhom hanh vi ctia khach
hang. Két qua nay goi y rang tac dong ctia PSR
trong boi canh Al tuong tac mang tinh chon loc
va phu thudc vao ddc diém cua tling loai hanh
vi, thay vi tao ra anh huéng dong nhat doi véi
moi phan tng clia ngudi dung. Qua do, nghién
ctiu gép phéan lam r6 hon co ché ma thong qua
do6 cac trai nghiém xa hoi v6i Al dugc chuyén
hoéa thanh cac phan tng hanh vi trong moi
truong so.
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bang chu y, bién PSR4 khong dat yéu cau
vé hé s6 tai ngoai va bi loai khoi mo hinh. Két
qua nay c6 thé phan anh rang ngudi dung Viét
Nam hién nay chua hinh thanh mtc d6 gan bé
cam xuc du sau v6i AISA. Diéu nay cho thay
PSR trong boi canh AISA c¢6 thé méi diing &
mtuc cam nhan sy gan gii va tuong tac xa hoi
tich cuc, thay vi phat trién thanh trang thai phu
thudc cam xtc hodc gin bé manh nhu trong
mot s6 nghién ctiu vé ngudi ndi tiéng hoidc
nhan vét truyén thong truyén thong. Phat hién
nay cling goi y rang mac du Al tuong tac da co
kha nang tao ra cdm xuc tich cuc va su gan két
xa hoi & nguoi dung, mic dé “ndi tdm hoa xa
hoi” doi véi AISA trong boi canh Viét Nam cé
thé van dang & giai doan dau phat trién.

Vai tro trung gian cta PSR gitia tinh nhan
héa va hanh vi nguoi dung tiép tuc cing cd
lap luén rang tac dong cua cac thudc tinh hé
thong dén hanh vi khéng dién ra truc tiép ma
thong qua qud trinh ndi tdim hda xa hoi (Wu
va cong su, 2017; Munnukka va cong su, 2022;
Liu, 2024). Két qua nay md rong cac nghién
ctiu trudc bang cach lam rd co ché trung gian
mang tinh xa hoi trong béi canh AISA, noi
nguoi dung khong chi danh gia hé thong & goc
do6 chtic ndng ma con cam nhédn n6 nhu mot tac
nhan x3a hoi cé y nghia. Téng thé, nghién ciu
xac lap mot chudi tac dong cam xuc - xa hoi -
hanh vi, trong d6 trai nghiém thu vi dong vai
tro kich hoat PSR, tit d6 dan dén cac phan ting
hanh vi tich cyc. Chubi co ché nay pht hgp véi
cdc bang chung thuc nghiém gin day vé vai tro
cua tuong tac mang tinh xa hoi cao trong viéc
gia tang phan hoi tich cuc doi véi chatbot va trg
ly ao (Klein, 2025; Qi va cong su, 2025; Weng
va cong su, 2025), dong thoi dong gdp vé mat ly
thuyét khi tich hgp cac yéu t6 cam xuc, xa hoi
va hanh vi vao m¢t khung phan tich thng nhat
trong nghién ctiu vé AISA.

5. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctu nay dugc thuc hién nhim lam
r6 co ché tac dong ctia tinh nhén hoéa (ANT) va
su thich thu trong trai nghiém (ENJ) dén hanh
vi cong dan cua khach hang thong qua vai tro
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trung gian clia moi quan hé xa hoi mot chiéu
(PSR) trong boi canh tuong tac véi AISA. Két
qua thuc nghiém cho thdy sy thich tha trong
trai nghiém la yéu t6 giti vai tro trung tam trong
viéc hinh thanh PSR. Diéu nay cho thdy chinh
trai nghiém cam xuc tich cuc, cht khong chi cac
ddc tinh ky thuat hay hinh thtc cta hé théong,
mdi 1a nén tdng quan trong dé€ ngusi dung phat
trién cam nhan gan két xa hoi véi AISA.

Maic du tinh nhén héa cé anh hudng dén
PSR, mtic do tac dong tuong doi thap cho thay
cac yéu t6 nhan hoéa nhu tén goi, “avatar” hay
giong ndi khong du d€ tu than tao ra méi quan
hé xa hoi manh mé. Thay vao do, nhan héa dong
vai tro nhu mot diéu kién ho trg, giup khuéch
dai hiéu qua ctia trai nghiém tich cuc trong qua
trinh hinh thanh gan két. Noi cach khac, viéc
lam cho AISA “giéng con ngudi” chi thuc sy
c6 y nghia khi di kem véi trai nghiém tuong tac
thu vi va giau cam xuc.

Két qué cing khang dinh PSR 1a co ché then
chot chuyén hoéa trai nghiém thanh hanh vi. Khi
moi quan hé xa hoi mot chiéu dugc hinh thanh,
nguoi dung c6 xu hudng gia tang cac hanh vi
cong dan nhu truyén miéng tich cuc (AD), ho
trg khach hang khac (HC) va cung cap phan hoi
tich cuc (FB). Diéu nay chiing minh ring su gan
két xa hoi dong vai tro cdu noéi gitia nhan thic
- cam xuc va hanh vi cu thé trong moi truong
dich vu dya trén Al

T6ng thé, nghién ctu xac 1ap mot chuodi tac
dong nhit qudn tu trai nghiém cdm xuc dén
gin két xa hodi va cudi cung la hanh vi cong dan
cta khach hang. Nhiing phat hién nay truc tiép
dap ting muc tiéu nghién ctiu, dong thoi gop
phan lam r6 co ché hinh thanh hanh vi trong
bdi canh tuong tac gitia ngusi dung va trg ly
ban hang AL

Dua trén két qua nay, chién lugc cua doanh
nghiép khong chi dung lai & viéc t6i uu trai
nghiém ngan han ma cin hudéng dén quan tri
moi quan hé gitia ngudi dung va Al nhu mot
qua trinh tich lay dai han. Truéc hét, viéc tang
cuong yéu t6 thich thu trong trdi nghiém AISA
van dong vai tro khéi phat quan trong, khi cac
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tuong tac giau cam xuc, vui tuoi va ca nhan hoa
gitip nguoi dung hinh thanh nhan thtc vé sy
hién dién xa hoi. Tuy nhién, thay vi tao ra cac
“khoanh khéc 4n tugng” roi rac, doanh nghiép
can thiét ké trai nghiém theo huéng nhit quan
va c6 tinh tién héa, nham duy tri va cang c6
moi quan hé xa hoi mot chiéu theo thai gian.

Dai véi cac yéu to nhan hoa cua AISA (ANT)
nhu tén, “avatar” hay giong noi, cac yéu t6é nay
cht yéu dong vai tro kich hoat va ciing c¢6 dong
luc hanh vi cong dan cta khach hang thong qua
viéc tang cuong nhan thic vé sy hién dién xa hoi
va nudi dudng moéi quan hé xa hoi mot chiéu. Do
do, doanh nghiép nén xem ANT nhu moét thanh
phan bd trg, c6 chién luge dau tu hgp ly, thay
Vi tap trung qua nhiéu vao hinh thtic bén ngoai,
nham tranh hiéu ting gia tao hodc tao ky vong
khong thuc t€ tii phia ngudi diing.

Quan trong hon, méi quan hé xa hoi mot
chiéu cin dugc quan tri nhu mot tai san chién
lugc. Doanh nghiép nén phat trién AISA theo
huéng moét “thuc thé quan hé” c6 kha nang ghi
nhd, hoc hoi va thich nghi theo lich st tuong
tac ctia tuing khach hang, ti dé tao ra cam giac
lién tuc va ca nhan hoa sau theo thoi gian. biéu
nay doi hai viéc xay dung cac co ché quan tri
di liéu, dao dtic va minh bach trong st dung
thong tin, nham duy tri niém tin va tranh rai
ro phan tac dung khi moi quan hé tré nén “qua
mtc can thiép”. Dong thoi, viéc tich hgp AISA
vao chién lugc thuong hiéu dai han, chdng han
nhu dinh vi AISA nhu mot “dai st thuong
hiéu” nhat quan vé giong diéu, gia tri va hanh
vi sé gitp chuyén hoa méi quan hé xa hoi mot
chiéu thanh dong luc bén viing cho cac hanh vi
cong dan cua khach hang.

Midc du cé nhiing dong gép nhat dinh,
nghién ctu van tén tai mot s6 han ché can

Tai liéu tham khao
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dugc thtua nhan. Thd nhat, mé hinh nghién
ctiu chua xem xét vai tro ctia cac bién bdi canh
quan trong nhu muic dé quen thudc véi Al (Al
familiarity), ni€ém tin (trust) hodc nhan thuc rti
ro (perceived risk), do d6 kha nang giai thich ctia
mo hinh con han ché; diéu nay dugc phan anh
qua viéc bién AD chi dat hé s6 R* § mtic 12,8%.
Thi hai, dit liéu dugc thu thip bang khao sat
cat ngang tai mot thoi di€ém nén chua cho phép
danh gia sy thay do6i ctia mo6i quan hé xa hoi
mot chiéu theo thoi gian. Thii ba, nghién ctiu st
dung phuong phap ldy mau thuén tién véi mau
khao sat chu yéu tap trung & nhom nguoi tré va
sinh vién, do d¢ tinh dai dién cho toan bd nguoi
dung AISA trong thuong mai dién ti con han
ché va kha nang khai quat hoa két qua can dugc
xem xét thin trong. Cudi cung, phuong phap
dinh lugng chi cho phép kiém dinh mo6 hinh
ly thuyét ma chua kham pha sau co ché hinh
thanh mdi quan hé xa hoi gitta khach hang va
AISA trong qua trinh tuong tac thuc té.

Tt nhiing han ché trén, cac nghién ctu ti€p
theo cd thé bd sung cac bién boi canh nhu mitc
do quen thudc voi Al (Al familiarity), niém tin
(trust) hodc nhén thtic rui ro (perceived risk)
nham gia ting kha ning giai thich va chiéu
sau hoc thuat ctia mo hinh. Pong thoi, viéc ap
dung thiét ké nghién ctiu theo chiéu doc c6 thé
gitp quan sat sy thay do6i ctia PSR theo thoi
gian trong qua trinh tuong tac gitia khach hang
va AISA. Cic nghién ctiu tuong lai cling nén
md réng doi tugng khao sat sang nhiéu nhom
ngudi dung khac nhau dé ning cao tinh dai
dién va kha ndng khai quat hoa két qua. Bén
canh do, viéc két hgp phuong phap dinh tinh c6
thé gitip lam r6 hon co ché tim ly - xa hoi trong
qua trinh hinh thanh méi quan hé gitia khach
hang va AISA.
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