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Phu lyc 1. Thang do khai niém nghién ctru

Nhin tb Bién Mo ta Ngudn
Tinh nhan héa ANT1  AISA c6 céac dic diém giéng con ngudi. Bartneck va
(Anthropomorphism) cdng su,
ANT2  AISA c6 tinh cach, (2009);
Moussawi &
ANT3  AISA c6 kha ning hanh xt giéng con nguoi. Koufaris,
(2019)
ANT4  AISA c6 kha ning giao tiép nhu con ngudi.
Su thich tha ENJ1  Str dung AISA mang lai su vui thich. Dabholkar
(Enjoyment) (1996)
ENJ2  Su dung AISA tao cam giac dé chiu.
ENJ3  Viéc st dung AISA khoi goi su quan tdm va to mo.
ENJ4  Viéc st dung AISA co6 tinh giai tri.
Mdi quan hé ginkét ~ PSR1  Toi cam thay AISA gidng nhu mot ngudi ban 1au nam. Hartmann va
mot chiéu (Parasocial cdng su,
relationship) PSR2  AISA khién t6i cam thay thoai mai nhu khi & bén ban be. (2008)
PSR3  Toi nghi vé AISA ngay ca khi khong tuong tac véi nd.
PSR4  Toi cam thay nhg AISA néu khong sir dung né trong mot thoi
gian dai.
PSR5  Téi cam giac rang minh hiéu AISA rit 13.
Hanh vi cong dén (customer citizenship behavior) Groth,
(2005); Yi &

Truyén miéng tich
cuc (Advocacy)

ADI1

AD2

AD3

HC1

Téi chia sé nhitng danh gia tich cuc vé AISA vé6i ngudi khéc.
T61 gioi thiéu AISA nay cho nguoi khac.
T6i khuyén khich ban bé sir dung cac AISA.

T6i hd trg nguoi dung khac néu ho can su giup do.

Gong, (2013)




Nhin tb Bién Mo ta Ngudn
H5b tro khach hang HC2 Téi gitip d& nhitng ngudi ding khac néu ho gip van dé.
(Helping
Customers) .
HC3 T61 hudng dan nhing ngudi dung khac cach sir dung dich vu
phat truc tiep mot cach ding dan.
Phan hdi tich cuc FB1  Toi sé can than dién vao khao sat mirc do hai long khi sir dung
(Feedback) AISA.
FB2 T6i s& cung cap phan hdi cho hé théng AISA dé giup cai thién
chat luong dich vu.
FB3 T6i s& cung cap thong tin lién quan khi AISA thyc hién khao

sat y kién nguoi ding.

Phu luc 2. Mb ta mau nghién ctru

Tiéu chi Tén sb Ty 1¢
Gidi tinh Nam 62 27,3
N 165 72,7
Nghé nghiép Sinh vién 127 55,9
Nhan vién van phong 85 37,4
Khac 15 15
Tan suét sir dung Hang ngay 211 93
Hang tuan 16 7
Hang thang 0 0
Kinh nghiém st dung 1-3 ndm 61 26,9
4-5 ndm 165 72,7
Trén 5 nam 1 04
Téng 229 100,0




Phu luc 3. Két qua danh gia thang do sau khi loai bién

Thang do Bién quan Do tin cay Gia tri hoi tu Gia tri
sat phéan biét
Hé s6 Hésdtin  Hésdtasi  AVE HTMT
Cronbach’s cay tong
alpha hop CR
0,6-0,9 >0,7 >0,7 >0,5 <0,9
Tinh nhéan hoa ANT1 0,784 0,858 0,784 0,603 Dbat
(Anthropomorphism)

ANT2 0,752
ANT3 0,738
ANT4 0,829

Su thich thu (Enjoyment) ENIJ1 0,788 0,876 0,829 0,702 bat
ENJ2 0,814
ENJ4 0,871

Méi quan h¢ xa hoi mot PSR1 0,757 0,861 0,836 0,673 bat

chiéu (Parasocial

relationship) PSR2 0,822
PSR3 0,802

Truyén miéng tich cuc AD1 0,732 0,847 0,803 0,649 Pat

(Advocacy)

AD2 0,807
AD3 0,806

HO trg khach hang HC1 0,873 0,922 0,884 0,797 bat

(Helping Customers)

HC2 0,897
HC3 0,898

Phan hoi tich cuc FBI 0,823 0,895 0,828 0,739 Dat

(Feedback)

FB2 0,853
FB3 0,897




Phu luc 4. Hé s6 R2

R-square R-square adjusted
AD 0,128 0,124
FB 0,382 0,379
HC 0,383 0,38
PSR 0,559 0,556
Phu luc 5. Hé s6 tac dong 2
AD ANT ENJ FB HC PSR
AD
ANT 0,021
ENJ 0,895
FB
HC
PSR 0,147 0,617 0,621
Phu luc 6. M5 hinh cau tric
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