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TOM TAT

Trong boi canh thi trieomg truec tuyén ngay cang canh tmnh gay gat viéc ung dung cong nghé hién dai de
thu hut va gitt chan nguoi tiéu ding da tro thanh mot yéu cau cap thiét doi voi cdc nén rang kinh doanh so.
Ndm bt thye tién d6, nghién ctru nay khdo sat moi quan hé trye tiép va gidan tiép gitta chat lwong dich vu tri
tué nhan tao (Al) va y dinh mua lai cua khach hang trén cdc trang thwong mai dién tu tai Thanh pho Ho Chi
Minh théng qua mé hinh kich thich-co thé-phan iimg (SOR). Nham dat dwoc muc tiéu dé ra thong qua phuwong
phap nghién ciru dinh long, nghién cieu thu thap die liéu tie 315 nguwdi tiéu ding cé kinh nghiém mua sdm triec
tuyén tai Thanh phé H6 Chi Minh, dai dién cho nhém khéach hang ky thudt sé hién dai. Sau qua trinh sang loc
va lam sach cdc bang héi hop 1€, dir liéu dwoc phdn tich bang phwong phap mé hinh phwong trinh cau tric
binh phirong nho nhdt mét phan (PLS-SEM) dé kiém dinh chat ché cdc thang do va mé hinh nghién ciru. Két
qua cho thcfy chat lieong dich viu Al co tac dong tich cuc dén trai nghiém khach hang va y dinh mua lai. Hon thé
nita, cdc phdn tich chuyén sdu ciing khang dinh ré trdi nghiém khdach hang dong vai tro trung gian mét phan
trong moi quan hé nay, két néi hiéu qua giita cdc kich thich céng nghé va phan ieng hanh vi ciia nguoi dimg.
Théng qua nhitng phat hién thue nghiém trén, nghién cieu ndng cao hiéu luc Iy thuyét ciia mé hinh SOR trong
boi canh thwong mai dién tir va cung cdp thong tin hitu ich cho cdc nha cung cdp dich vy thuwong mai dién tir
vé viéc cdi thién chat heong dich vu Al va trai nghiém khdch hang, tir @6 lam co so viing chdc dé xdy dung long
trung thanh va thiic day tang trieong doanh thu bén viing.

Tir khéa: Chat lwong dich vu Al, Trai nghiém khdach hang, Y dinh mua lai, Mé hinh SOR, Thwong mai dién tt.

ABSTRACT

In the context of an increasingly competitive online market, the application of modern technology to attract
and retain consumers has become an urgent requirement for digital business platforms. Recognizing this practical
need, this study investigates the direct and indirect relationships between Artificial Intelligence (Al) service
quality and customer repurchase intention on e-commerce platforms in Ho Chi Minh City through the stimulus-
organism-response (SOR) model. To achieve this objective via a quantitative research approach, data were
collected from 315 consumers with online shopping experience in Ho Chi Minh City, representing the modern
digital customer base. Following the rigorous screening and data cleaning process of valid questionnaires,
the data were analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) to thoroughly
evaluate the measurement scales and the structural model. Results show a positive impact of Al service quality
on customer experience and repurchase intention. Furthermore, in-depth analyses clearly confirm that customer
experience plays a partial mediating role in this relationship, effectively bridging technological stimuli with
users’ behavioral responses. Through these empirical findings, this research enhances the theoretical validity
of the SOR model in the e-commerce context and provides valuable insights for e-commerce service providers
on improving Al service quality and customer experience, thereby serving as a solid foundation for building
long-term customer loyalty and driving sustainable revenue growth.

Keywords: Al service quality, Customer experience, Repurchase intention, SOR model, E-commerce
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1. Mé dau

Sy phét trién nhanh chong cua tri tué nhin
tao (Al) trong nhimg nim gan day di tic dong
sau sic dén nhidu nganh coéng nghiép, dic biét
la trong linh vuc thuong mai dién to (TMDT)
(Zhao & Liu, 2025). Cac nén tang dang ngay
cang tich hop nhiéu cong nghé AI dé cai thién
trai nghiém mua sim, bao gdm hé théng goi v
san pham, hd trg khich hang tuy dong, va cong
cu tim kiém théng minh (Dat va cong su, 2025).
Tuy nhién, viéc trién khai cac cong nghé Al nay
van gip phai nhiéu thach thirc. Theo bio cdo tir
Lazada, hon 88% khach hang di mua sim duya
theo nd1 dung dugc dé xuét boi Al (Bo Khoa hoc
va Cong nghé, 2024). Tuy nhién, sy tin tudng cla
khach hang vao cac d& xuat do Al tao ra van chua
cao, nguyén nhan chinh bao gom kha ning hiéu
yéu cau ctia khach hang con han ché va thiéu cac
co ché hd tro hiéu qua khi xay ra 16i dich vu.

Mic dii ¢6 nhiéu nghién ctru vé tac dong cia
chat luong dich vu AT d6i véi hanh vi khach hang
trén cac thi trudng phét trién (Tariq va cong su,
2026), cac nghién ctru tuong tu tai Viét Nam, dac
biét 1a TP.HCM, van con han ché. Hon nira, moi
quan hé gitra chit luong dich vu AI va y dinh
mua lai cua khich hang, cing v6i co ché tam Iy
co ban, chua duoc kham pha day du trong boi
canh TMDT Viét Nam.

Do d6, nghién ciru nay nhiam muyc dich didu
tra moi quan hé tryc tlep va gian tlep gifra chat
luong dich vu Al va y dinh mua lai ctia khach
hang tai TP.HCM thong qua vai trd trung gian
cua trai nghiém khach hang, dya trén mo hinh
kich thich-co thé-phan tmg (SOR). Két qua
nghién ctru s& cung cip thong tin quy gia cho cac
nha quéan 1y TMDT vé céch t6i uu hoa dich vu Al
dé ning cao trai nghiém khach hang va thuc day
y dinh mua lai.

2. Co sé Iy thuyét
2.1. Khung Iy thuyét

M6 hinh kich thich-co thé-phan tmg (SOR)
da duoc cong nhan rong rai trong gidi hoc thuat
nhu mot khuén khé 1y thuyét co gia tri @é phan
tich su twong tac gifta cac yéu td bén ngoai, qua
trinh nhén thirc va biéu hién hanh vi ctua ngudi
tiéu dung (Mehrabian & Russell, 1974).

Bang cach tan dung théng tin, Al hd tro cac
cong ty diéu chinh cac san pham/dich vu theo
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sO thich cua nguoi tiéu dung (Kumar va cong
su, 2024) nang cao hé thdng dé xuat va chatbot
cung cap cac dé xuat phu hop va tuong tac ho tro
khach hang. Céc nha tiép thi c6 thé danh gia phan
(g cua nguoi tiéu ding déi voi cac san pham
va chién dich, dong thoi phan tich hiéu qua cua
chung thong qua Al. Kha ning du dodn va hiéu
biét sdu sdc hon vé hanh vi nguoi tiéu dung da
cho phép cac to chire ting doanh thu va dam bao
loi thé canh tranh (Krakowski va cong su, 2023).
Céc cong ty dang ngay cang st dung Al dé hiéu
va tuong tac voi cac mo hinh hanh vi ciia nguoi
tiéu dung. Nghién ctru thuc nghiém cta Shahzad
va cong sy (2024) di 1am 16 co ché trung gian
clia trai nghiém nguoi ding trong méi quan hé
giita chét luong dich vu chatbot AI va hanh vi
trung thanh ciia ngudi ding. B6 sung cho phat
hién nay, cong trinh cia Vafaei-Zadeh va cong su
(2025) da phén tich cac bién sb quyét dinh viéc
chép nhan va tich hop dich vu khach hang dua
trén AL Tong thé céc nghién ctru niy minh chimg
cho tinh thich ng va kha ning giai thich viing
chic ctia mé hinh SOR trong viéc giai ma hanh
vi nguoi tiéu dung trong bdi canh cong nghé AL
2.2. Phat trién gia thuyét nghién ciru

Trong bdi canh gia ting cong nghé tu phuc
vu Al, khung E-RecS-QUAL cua Parasuraman
va cong su (2005) danh gia hiéu qua cua hé thong
Al théng qua ba chiéu kich: bdi thudng, kha ning
phan hdi va lién hé. Uu diém cua khung nay 1a
tich hop ca yéu té k¥ thuat va cam xuc, phu hop
v6i dich vu AI vén thuong bi han ché vé kha
ning dong cam hodc ton tai 16i ky thuat. Theo
Parasuraman va cong su (2005), dich vu hi¢u qua
nang cao trai nghiém va cing ¢6 niém tin. Trong
mo hinh SOR, trai nghiém dong vai tro trung gian
két ndi chit lugng dich vu voi § dinh mua lai va
long trung thanh (Khoa, 2022). Nghién ctru nay
dé xuat rang chit luong dich vu cao (kich thlch)
anh huéng dén trai nghiém khach hang (co thé)
va thiic dy ¥ dinh mua lai (phan tng) (Vafaei-
Zadeh va cong su, 2025). Do d6, cac gia thuyét
sau duoc dé xuit:

HI1: Chit lugng dich vu AT ¢ anh hudng tich
cuc dén ¥ dinh mua lai cua khach hang.

H2: Chat luong dich vu Al c6 anh huéng tich
cuc dén trai nghiém khach hang.

Trong TMPT, Al mang lai loi thé dang ké
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bang cach du doan tuong tac, cung cap thong tin
phu hop va hé trg khach hang trong hanh trinh
tiéu dung (Jayasingh va cdng sy, 2025). Mic du
nghién ctru con han ché, Tariq va cong su (2026)
da chirng minh kha nang cua chatbot Al trong viéc
nang cao trai nghiém va sy tham gia cua khach
hang thong qua ké chuyén va phan tich cam xic.
Gibson (1960) da nhin manh: kich thich c6 thé
gdy ra phan xa, nhung khong phai la hanh dong,
c0 nghia rang chit lugng dich vu AT khong tryc
tiép quyét dinh y dinh hanh vi. Thay vao do, chat
luong dich vu AT hinh thanh cam nhén vé tuong
tac, va danh gia ni tdm ndy mai xac dinh y dinh
mua lai cua khach hang. Bu va cong su (2020)
xac nhan rang khach hang ¢o trai nghiém tich cuc
thudng cé xu hudng tiép tuc sir dung cong nghé
moi. Do do, trai nghiém khach hang dugc xac
dinh 1a co ché cot 151 giai thich méi lién hé giira
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chat lugng dich vu Al va v dinh mua lai. Cac gia
thuyeét sau dugc dé xuat:

H3: Trai nghiém khach hang c6 anh hudng
tich cuc dén y dinh mua lai ctia khach hang.

H4: Trai nghiém khach hang dong vai tro
trung gian trong moi quan hé gitra chat lugng
dich vu Al va y dinh mua lai cua khach hang.

Mo hinh nghién ctru dé xuit dugc trinh bay
trong Hinh 1.

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ciru nay su dung phuong phap dinh
lwong dé kiém tra mbi quan hé giira chat luong
dich vu Al, trai nghiém khéach hang va y dinh
mua lai. Phuong phép khao sat duoc sur dung dé
thu thap dir liéu tir khach hang da sir dung cac
trang TMDT tich hop dich vu Al tai TP.HCM.

Chét lwong dich 1 H2
vu Al

H4
[ Teai nghiém ) H3 o v dinh mua lai
L khach hang J t truc tuyén

?

H1

Nguon: Dé xudt boi tdc gid

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Trong thiét ké khao sat, cac thang do di duoc
thiét 1ap tir nghién ciru trude ddy dugce diéu chinh
dé dam bao do tin cdy va hiéu lyc. Chit luong
dich vu AI (AIQ) bao gdm 5 chi muc, va duoc
diéu chinh dua trén thang do cta Chen va cong
sy (2022). Ba chi muc duoc diéu chinh tir Gahler
va cong su (2023) dé do luong trai nghiém khach
hang (CUE). M4t muc mau la “T6i thich sir dung
dich vu AI nay”. Cudi cung, thang do bén muc
cho ¥ dinh mua lai (RPU) duoc diéu chinh tir
Venkatesh va cong sur (2012), vdi mot myuc mau
bao gém “Téi co y dinh tiép tuc mua sim trén
trang TMDT nay trong tuong lai”.

Tt ca cic myc duge danh gia trén thang do
Likert 7 diém (1 =hoan toan khong dong y dén
7 = hoan toan déng ). Bang hoi dugc xdy dung
bing tleng Viét va duoc kiém tra so bd vai 20 dap
vién dé dam bao 16 rang va dé hiéu.

D01 tuong nghién cuu la nguoi tiéu dung tir
18 tudi trdr 1én dd mua sdm trén céc trang TMDT
tai TP.HCM it nhat mot 1an trong sau thang qua
va da tuong tac v6i cong nghé Al trén cac nén

tang nay. Phuong phép ldy mau phi xic suét
thuan tién dugc ap dung do han ché vé thoi gian
va ngudn lyec.

Bing 1. Dic diém nhan khau hoc

Picdim | Tinsd [ Ty1& (%)
Gidi tinh
Nam 151 479
Nir 164 52,1
Do tudi
18-25 98 31,1
26-35 127 40,3
36-45 63 20,0
46-55 22 7,0
Trén 55 5 1,6
Thu nhap hang thang (VND)
Dudi 5 triéu 47 14,9
5-10 triéu 126 40,0
10-20 triéu 102 32,4
Trén 20 triéu 40 12:7

Nguén: Két qua phan tich SPSS
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Dép vién duoc hudng dan tra 1oi cac cau hoi
tiép theo voi nén tang di néu. Tong cong 350
phan héi duoc thu thap, trong dé 315 duoc gitr
lai sau khi loai bo cac phan hoi khong chi ¥ hodc
khong hop 1y. Bang 1 trinh bay dic diém nhén
khau hoc ctia miu nghién ciru.

Dit lidu dwoc phan tich bang M6 hinh phuong
trinh cu tric binh phuong nhé nhat mét phan
(PLS-SEM) théng qua phian mém SmartPLS 4.0,
do kha nang chay cac mo hinh phirc tap va cung
cap kha ning du doan ctia m6 hinh. Thuat toan
PLS dugc sir dung dé danh gia mé hinh do luong,
trong khi bootstrapping véi 5.000 mau lai duoc
thuc hién dé kiém tra mdi quan hé dudong din
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trong mé hinh céu tric.
4. Két qua

Giai doan dau tién kiém tra dd tin cdy, gid
tri hoi tu va gié tri phan biét cua céc cu tric bac
thap hon. Nhur dugc thé hién trong Bang 2, gia
tri Cronbach’s alpha va do tin cdy tong hop déu
vuot qua 0,7, cho thay tinh nhit quan ndi bo cao.
Gia tri phuong sai trich trung binh (AVE) ciing
trén (0,5, xac nhan gia tri hdi tu.

Gid tri phan biét gifta cac cau triic nghién ciru
cting dugc chirng minh, vi cac ty 1¢ Heterotrait-
Monotrait (HTMT) (duoc thé hién trong Bang 3)
déu dudi 0,85.

Béng 2: Mb hinh do ludng céu triic bac thap hon

CAu triic Muc Trong s6 CA CR AVE
AlIQ1 0,935
AlIQ2 0,934
Chét Iuong dich vu Al AIQ3 0,917 0,852 0,932 0,873
AlQ4 0,870
AIQ5 0,887
RPUI 0,882
- , RPU2 0,802
Y dinh mua lai 0,877 0,916 0,732
RPU3 0,863
RPU4 0,875
CUE1 0,917
Trai nghiém khach hang CUE2 0,922 0,907 0,941 0,842
CUE3 0,915
Nguén: Két qua phén tich PLS-SEM
Béng 3: Ty 1¢ HTMT Bang 4 trinh bay két qua mé hinh céu truc.
Cau triic 1 2 3 Keét qué’qt cho thay chat luong dich vu Al [am tang
I.AIQ i dang ké y dinh mua lai (B = 0,312, p = 0,000) va
trai nghiém khach hang (B = 0,693, p = 0,000),
2. RPU 0,572 - , : i ~ \ o oy gt
ung ho H1 va H2. H3 cling duoc ung hd, vi trai
sl 0668 | 0843 | - | | ghiém khich hang lam ting dang k& y dinh mua

Nguon: Két qua phan tich PLS-SEM

lai (B = 0,564, p = 0,000).

Bang 4: Két qua kiém dinh mé hinh cau tric

Mobi quan h¢ beta STD t p Két luin

H1: CLDV-AI - IM 0,312 0,079 3,928 0,000 Ung ho
H2: CLDV-AI — TN 0,693 0,044 15,647 0,000 Ung ho
H3: TN — IM 0,564 0,071 7,920 0,000 Ung hd

H4: CLDV-AI —» TN — IM 0,391 0,050 7,882 0,000 Ung ho
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Hon nira, hiéu ing trung gian cua trai nghiém
khach hang 1a dang ké, v6i khoang tin cay khong
bao gom gia tri 0 (B= 0,391, p=0,000). Do d6, H4
duoc tng hd. Tong hiéu tng cta chit luong dich
vu Al d6i véi y dinh mua lai 1a dang ké (B = 0,391,
p = 0,000). Vi viéc bao gdm trai nghiém khach
hang d lam giam hi¢u img tryc tiép (B = 0,312, p
=0,000), trung gian mot phan dugc chi ra.

5. Thio ludn két qua nghién ciru

Nghién ctru nay tich hgp mo hinh SOR dé
kiém tra mdi quan hé truc tiép va gian tiép giira
chét lugng dich vu Al, trai nghiém khach hang va
y dinh mua lai trén cac trang TMDT tai TE.HCM.
Két qua chi ra ring chat lugng dich vu Al cai
thién trai nghiém khach hang va y dinh mua lai.
Diéu nay goi ¥ rang chat lugng nd lyc dich vy, vé
mit boi thuong hop 1y va phan hdi nhanh chong,
¢6 thé bu dip cho cic tac dong tiéu cuc cia van
dé dich vu, din dén trai nghiém tich cyc va kha
ning cao hon trong viéc tiép tuc mua sim trén
nén tang. Nhimg phat hién nay phu hop véi két
qua cila Shahzad va cong su (2024) vé méi lién
hé tich cuc gitra cht lugng dich vu thuong xuyén
cua chatbot Al, trai nghiém nguoi dung va hanh
vi tiéu ding. Tuy nhién, chiéu kich lién hé khong
anh huéng dén trai nghiém khach hang, ¢6 thé do
lién hé véi dich vu Al duoc coi la mot tinh nang
mong doi.

Nghién ctru ciing x4c nhin ring trai nghiém
khach hang déng vai tro trung gian trong mbi
quan hé giira chit luong dich vu Al va y dinh
mua lai, ung hd 1ap luan “phan xa” cua Gibson
(1960). Banh gia nhan thirc va cam xuc tich cuc
ctia khach hang vé chét luong dich vu Al kich
hoat phan tng trai nghiém thuan loi lam ting
cuong y dinh mua lai. Diéu nay cung cd phat
hién cua Tariq va cong su (2026) rang ké chuyén
chatbot nidng cao trai nghiém khach hang, va
hd tro sy phu hgp cua trai nghiém khach hang
nhu “co thé” trong bdi canh dich vu Al Cung
nhau, cac két qua tich cuc cta ching t6i phit hop
v6i cac nguyén tic tong thé cia mé hinh SOR:
kich thich bén ngoai (chat lwong dich vu Al)
hinh thanh trang thai ndi tam (trai nghi¢m khach
hang), tir d6 thuc day két qua hanh vi (¥ dinh mua
lai). Theo do, nghién ctru nay mo rong ung dung
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ctia M6 hinh SOR d6i véi twong tac dich vu duoc
hd tro boi AL phu hop véi nghién ctru trude do
dua trén Al (Elayat & Elalfy, 2025).

Cubi cting, nghién ctru nay chirng minh ring
cac yéu to xac dinh dich vu truyén théng van phu
hop ngay ca trong bdi canh duge hd trg boi Al
(Kumar va cong s, 2026). Bang cach tich hop
tuong tac nguoi-may tinh vao Mo hinh SOR,
chung t6i hd tro kha nang ap dung cua né dbi véi
dich vu AL Su tich hgp nay 1am phong phii nén
tang 1y thuyét cho nghién ctru trong twong lai vé
sy twong tic giira thiét ké cong nghé va tim 1y
nguoi tiéu dung.

6. Két luin
6.1. Déng gop 1y thuyét

Nghién ctru nay m¢ rdng kha nang ap dung
ctia md hinh SOR tir twong tac dich vu truc tiép
truyén théng sang dich vu AL, x4c nhan mé hinh
trong bdi canh dich vu k¥ thuat sé mdi. Phat hién
ctia ching tdi chi ra rang chat luong dich vu Al
(dwoc thyc hién thong qua boi thuong, kha ning
phan hdi va lién h¢) hoat dong nhu mot kich
thich hiéu qua anh hudng dén co thé noi tam
clia trai nghiém khach hang, tir d6 thiic day phan
ung hanh vi cua ho 1a y dinh mua lai. Hon nira,
nghién ctru nay xac nhan vai tro trung gian cua
trai nghiém khach hang, b6 sung cho nghién ctru
trude ddy chi kiém tra tic dong truc tiép hoic
diéu tiét cua no.

Diéu nay c6 thé 1a do kha nang tiép can mot
dich vu AI 1a khong du dé nang cao trai nghiém
khach hang. Nhitng phét hién nay cung cap thong
tin chi tiét sau sdc vé sy hiéu biét khai niém ciia
timg yéu td chit luong dich vu Al va déng gop
vao co so 1y thuyét vé dich vu Al trong bbi canh
TMDT.

Cudi cung, bang cach tich hop cac nguyén
tac tuong tic ngudi-may tinh vao mo hinh SOR,
chung téi cung cap mot khung 1y thuyét méi dé
hiéu cach khach hang tuong tac véi cac dich vu
AT va cach thirc twong tac nay anh hudng dén
quyét dinh mua lai ciia ho. Khung nay cé thé
dugc st dung trong nghién ctru trong tuong lai
dé kham pha cac khia canh khic cua tuong tic
Al-khach hang va tac dong ctia chiing dbi véi cac
két qua hanh vi khac nhau.
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6.2. Ham y quan tri

Két qua cua nghién clru nay cung cip mot
s6 ham y thuc tién cho cac nha quan ly TMDT.
Piu tién, cic cong ty nén phat trién chién lugc
dich vu manh mé két hop dic biét bdi thuong
va kha nang phan héi trong dich vu AI cua ho.
Tam quan trong khong dang ké cua chiéu kich
lién hé ngu ¥ ring d6 1a mét tinh ning mong doi
dbi véi chat lwong dich vu AL Do dé, dam bao
rang dich vu Al ¢6 thé giai quyét cac 181 hodc van
dé dich vu voi cac hanh déng khic phuc hiéu qua
c6 thé nang cao dang ké trai nghlem khach hang
va khuyén khich tlep tuc mua sim trén nén tang.

Thir hai, cdc nén taing TMDT nén tip trung
vao viéc cai thién ca bdi thuong va kha ning
phan hdi ctia hé théng Al cia ho. Trong béi canh
boi thuong, cac doanh nghiép nén phat trién cac
chinh sach hoan tién ty dong, phiéu giam gia
hodc khuyén mai dic biét duoc kich hoat ngay
khi phat hién 18i dich vu. Di v6i kha ning phan
hoi, cac doanh nghiép nén ti uu hoa thuat toan
Al cuia ho dé xir Iy yéu céu cua khach hang trong
thoi gian thue, véi phan hoi ngay 1ap tice khi ¢6
thé, va cap nhat trang thai néu can thém thoi gian
dé giai quyét vin d& phirc tap.

Thir ba, cic nha quan Iy TMBT nén trién
khai hé thong theo doi va phan tich trai nghiém
khach hang véi dich vu AI cua ho. Diéu nay c6
thé bao gdm céc khao sat phan hoi ngin sau khi
tuwong tac voi Al, phan tich tinh cam cua danh gia
true tuyén va theo déi hanh vi mua lai. Nhitng
thong tin chi tiét tir dir 1idu nay cé thé gitip cac
doanh nghiép xac dinh cac linh vyc cu thé cua
dich vu Al cén cai thién va téi uu héa chién luoc
cua ho cho cac phan khuc khach hang khac nhau.

Cubi cling, cac doanh nghiép TMDT nén dau
tir vao viéc phat trién va tich hop cac cong nghé
Al tién tién hon nhu xtr Iy ngén ngit tw nhién va
hoc may. Nhimng cng nghé nay co thé cai thién
dd chinh x4c va hiéu qua cua dich vu AL dan dén
trai nghiém khach hang t6t hon va kha ning cao
hon trong viéc thic diy ¥ dinh mua lai.

Nghién ctru nay c6 nhitng han ché cung cip
huéng di cho nghién ctru trong twong lai. Pau
tién, trong viéc chirng minh ring chét luong dich
vu AT anh hudng tich cuc dén trai nghiém khéach
hang va y dinh mua lai, ching t6i khong tinh dén
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mirc d6 nghiém trong hodc loai vin dé dich vu,
da dugc chimg minh 13 anh huong dén két qua
dich vu. Nghién ctru trong tuong lai nén kiém tra
cach nhén thirc vé mic d6 nghiém trong va loai
van dé tuong tic véi chat lugng dich vu AL

Thir hai, gigi han 1a vé phuong phéap luan.
Mau ctia chiing t6i dira trén mot phwong phap lay
mAu thuén tién, c6 thé chi dai dién cho mot nhém
ngudi dung dich vu Al nhit dinh. Cac nghién ctru
trong tuong lai nén sir dung céc ky thuat 1dy mau
dai dién hon dé tong quét héa cac phat hién cho
dan s6 rong hon. Vi du, ldy mau phan ting c6 thé
dugc ap dung vi n6 “c6 nhiéu kha ning tao ra cac
mau dai dién va cho phép ude tinh dd chinh xac
ciia mau”.

Thir ba, do thiét ké cit ngang ctia nghién ctru
nay, nghién ciru doc co thé x4c dinh tét hon cach
str dung dich vu Al ctia ngudi tiéu dung phat trién
theo thoi gian. Thét vay, da dugc chi ra trong mot
nghién ctru doc ring tuong tac dai han véi Al
anh huong dén hanh vi khac nhau tiy thude vao
bdi canh quan hé hodc giao dich. Thiét ké thir
nghiém ciing nén duge xem xét, bao gom céc thir
nghiém gia thuc hodc thyc dia.

Cubi cung, nghién ciru trong tuong lai nén
kham pha cac bién s6 bd sung c6 thé anh huong
dén mdi quan hé giira chat lwong dich vu Al va y
dinh mua lai. Céac bién s tiém ning bao gom dic
diém ca nhan nhu su san sang ap dung cong nghé
va m01 lo ngal vé quyén riéng tu, ciing nhu cic
yéu t6 tinh hudng nhur loai san pham va gia tri giao
dich. Nhiing bién s6 nay c6 thé cung cép thong tin
chi tiét sau hon vé cach thirc va khi nao chét luong
dich vu AT anh hudng dén y dinh mua lai.
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