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Anh huéng ciia chat lwgng dich vu chatbot tri
tu¢ nhan tao dén long trung thanh cua nguwoi

tieu dung tryc tuyén the hé Z
Bui Thi Thanh Nga®*”, Hoang Treng Hung®?
aTruong Pai hoc Kinh té, Dai hoc Hue

Théng tin xuat ban Tém tit
Thong qua phwong phap nghién ciru dinh lirong
Phan loai JEL: D18; L86; M31 va mo hinh cdu tric tuyén tinh dya trén di liéu

khao sat tir 328 nguwoi tiéu dung thé hé Z, bai
viét da kiém ching dnh hwong cia nam thanh
phan chdt lirong dich vy chatbot tri tué nhan tao
(chatbot Al) @én long trung thanh, véi bién
trung gian 1 niém tin djich vy chatbot Al. Két
qud cho thdy cd nam yéu té nay déu co tac déng
thudn chiéu dén niém tin dich vu chatbot Al, tir
dé thic day mgnh mé long trung thanh cua
nguoi tieu dung. Trong do, ca nhan hoa va bao
mdt duwoc xdc dinh 1a hai tién dé quan trong
nhat trong viéc kién tgo nén niém tin dich vu
chatbot Al. Phat hi¢n nay 1am sang té co ché tac
déng gian tiép cia niém tin dich vy chatbot Al,
khang dinh rang doi véi nguoi tiéu dung thé hé
Z, s gan két véi nén tang khong chi den tir tién
ich cdng nghé ma con tir niém tin vao nang luc
va tinh minh bach cua dich vu Al. Dya trén két
qud thu dwoc, nghién ciu dé xuat cac ham y
quan trong, nhan manh vi¢c cac san giao dich
thiwong mai dién tir can tap trung t6i weu hoa trai
nghiém c& nhan héa sau sdc va cing c6 hang
rao bao mdt diz liéu dé duy tri 10ng trung thanh
Cua nguroi tiéu dung Gen Z.
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1. Gi6i thiéu
Su buing no cua thuong mai di¢n tir (TMDT) toan cau da thic day cac doanh nghiép khong nging
doi mai phuong thure tiép can va tuong tac voi khach hang. Trong boi canh do, viéc tich hop tri
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tué nhan tao (Al) vao céc dich vy tuyén dau dang tré thanh mot xu huéng tat yéu. Cu thé, cac
dich vu chatbot Al khong chi dong vai trd nhu mot cong cu tu dong hda quy trinh hd trg, ma da
tién hoa thanh nhitng “tic nhan dich vu” théng minh c6 kha ning giao tiép ty nhién, thau hiéu
ngit canh va cung cap trai nghiém mua sim mang tinh c& nhan héa cao (Chen & cong su, 2022;
Noor & cong su, 2022). Chatbot Al hién dai mang dén nhiing tuong tac da chiéu, tic dong truc
tiép dén gia tri cam nhan, sy hai long, niém tin, trai nghiém dong chay cua khach hang trén khong
gian sé (Alalwan & cong su, 2025; Hsu & Lin, 2023; Noor & cong su, 2022).

Trong bac tranh tiéu ding sb hién nay, thé hé Z (Gen Z) néi 1én nhu mét luc lwgng nong cét.
Tai thi truong Viét Nam, dic biét 1a & cac d6 thi dang phat trién ning dong nhu thanh phd Hué,
cac san giao dich thuong mai dién tir (Shopee, TikTok Shop, Lazada, Tiki...) dang 1a lya chon uu
tién hang dau ciia ngudi tiéu dung tré. Viéc gisi han bdi canh nghién ctru vao san giao dich TMDT
xuat phat tir thyc tién ring day 1a moi truong c6 mue d6 img dung dich vu chatbot Al rong réi va
hoan thién nhat, nham xtr 1y khéi luong giao dich khong 16 va dap wng nhu cau phan hi tirc thi.

Cac nghién cuu gan day da chi ra rang viéc cung cap mét dich vu chatbot Al chét luong cao
chinh 1a tién dé then chét dé duy tri 1ong trung thanh cua nguoi tiéu dung truc tuyén (Chen &
cong su, 2023; Chotisarn & Phuthong, 2025; Noor & cong sy, 2022; Ratner & cong su, 2025;
Shahzad & cong su, 2024). Trong mdi trudng giao dich ao thiéu vang sy tuong tac truc tiép gitra
ngudi Vi nguoi, niém tin dong vai tro 1a cau ndi quyét dinh. Shahzad & cong sy (2024) di nhan
manh mét co che quan trong: chit lugng dich vu chatbot AI khong tac dong don 1¢ ma théng qua
viéc xay dung niém tin cua ngudi dung dé dan dén long trung thanh véi thuong hiéu dién tir. Mac
di cac cong trinh qudc té nay da dat nén mong quan trong, su twong tac phirc tap gitra dac tinh
cong nghé Al va rao can tam 1y dac thi ciia ngudi tiéu dung tré tai cac nén kinh té s6 moi noi van
chua duoc luan giai mot cach toan dién. Tai Viét Nam, cac nghién ctu thuc nghiém vé tac dong
cua tirng thanh phan chit lugng dich vu chatbot Al dén long trung thanh caa Gen Z théng qua
bién trung gian niém tin dich vu chatbot Al van con kha han ché.

Dua trén cac khoang tréng da duoc nhan dién, nghién ctiu nay tap trung kiém dinh méi quan
hé giira cac thanh phan cua chat lwong dich vu chatbot Al, niém tin dich vu chatbot Al va long
trung thanh ciia khach hang. Nghién ciru sir dung dir liéu tir nguoi tiéu dang thé hé Z tai thanh
phd Hué — mét trung tam gido duc va 1a db thi dang phat trién tai khu vuc mién Trung Viét Nam,
noi tap trung dong dao sinh vién va tri thic tré c6 nang lyc tiép nhan cong nghé nhay bén. Trén
co s& do, bai viét huéng dén kiém dinh tac dong cua cac thanh phan chat lugng dich vu chatbot
Al; ddng thoi 1am 6 co ché chuyén hoa tdm Iy — noi niém tin s6 dong vai trd trung gian quyét
dinh viéc hinh thanh va duy tri long trung thanh ciia nguoi tiéu dung thé hé Z. Két qua cua nghién
ctru gop phan bd sung thém 1y luan hién hanh vé hanh vi nguoi tiéu dang trong ky nguyén Al,
d6ng thoi mang lai dong gop thyc chung gilp cac nha quan tri san TMDT ti wu hoa cong nghé
thuat toan, tir 46 xay dyng niém tin va duy tri 10ng trung thanh vai thé hé tiéu dung tuong lai.

2. Téng quan ly thuyét, b6i canh nghién ctru, gia thuyét va mé hinh dé
xuat

2.1. Co sé Iy thuyét

2.1.1. Dich vu chatbot tr’z' tué nhdn tao (chatbot Al)

Dua trén hé thong ly thuyét hién hanh (Alalwan & céng su, 2025; Chen & cong su, 2022; Noor
& cong s, 2022; Shahzad & cong s, 2024), nghién ctru phéan dinh rd hai loai hinh tac nhan doi
thoai (cu the la chatbot). Thir nhat la chatbot dya trén quy tac (Chen & cong sy, 2022), van hanh
thu dong theo kich ban va cay quyet dinh ciing nhéc, thuong boc 16 han che khi xu ly cac tinh
huong phuc tap nam ngoai lap trinh. Nguoc lai, chatbot Al — doi tugng trong tdm caa nghién cuu
— dugc Noor & cong su (2022) dinh nghia la cac “tac nhan dich vu thong minh” van hanh dua
trén nén tang thuat toén hoc may vég Xt Iy ngbn ngt tu nhién. Sy wu viét cua chatbot Al dugc Xac
lap qua ba nang luc cot 16i: (1) Hiéu ngit nghia — phan tich y dinh nguoi dung thay vi chi nhan
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dién tir khoa; (2) Tinh tu cha — doc 1ap giai quyét vin dé ma khong can chuyén tiép sang nhan
vién con ngudi; (3) M6 phong x& hoi — c6 mirc do nhan héa cao, thé hién sy thau cam dé kién tao
trai nghiém twong tac lien mach (Chen & cong su, 2022; Shahzad & cong su, 2024). Trong pham
vi bai viét nay, chatbot Al dugc xac dinh la mot tac nhan giao tiép théng minh va c6 kha niang
mo phong hanh vi twong tac gidng con ngudi nham kién tao trai nghiém mua siam lién mach cho
nguoi tiéu dung.

2.1.2. Chat lwong dich vu chatbot Al

Bang 1. Tong hop dinh nghia chit luong dich vu chatbot Al
Pinh nghia Thanh phan Nguén
“la sy danh gia vé sy uu viét trong qua  Hiéu ngir nghia; Hop tac nguoi  Chen & cong su
trinh twong tac dich vu véi chatbot, két - Al; Nhan hda; Cai tién lién (2022)
hop giita chat lugng hé théng va chat tuc; C& nhan hda; Thich tng
lugng tuong tac”. van hoa; Hiéu qua
“la sy tich hop lién mach giita cac thuoc D chinh xac; Téc do phan hdi;  Shahzad & cong
tinh cua chatbot Al nham t6i wu héatrai Sy than thién véi nguoi dung;  su (2024)
nghiém nguoi dung”. Céa nhéan hoa; Hiéu qua
“la kha nang cta tc nhan Al trong viéc  Tinh hiéu qua; Bao mat; Tinh  Alalwan & céng
md phong cac twong tac gidng con sin co; Tinh tha vi; Sy lién hé; sy (2025); Noor &
ngudi dé cung cap dich vu”. Tinh nhan hoa cong su (2022)

Nguon: Tong hop cia nhom tac gia (2026)

Nhu vy, chét lwong dich vy chatbot AI dugc nhém tac gia hiéu 1a mac d6 ma tac nhan Al
nay dap tmg dugc Ky vong cia ngudi tiéu ding Gen Z théng qua su két hop giira ning luc van
hanh va trai nghiém twong tac mang tinh cam xtic. Thang do chat luong dich vu chatbot Al trong
nghién ciru gdm s&u thanh phan cét 15i dugc ké thira va hiéu chinh tir cac mé hinh uy tin. Cu thé,
nam yéu t& gdm hiéu qua, bao mat, tinh sin co, tinh thd vi va nhan héa dwoc phéat trién tir md
hinh AISAQUAL cua Noor & cong su (2022) va Alalwan & cong su (2025). Yéu t6 “ca nhan
hoa” dugc tich hop duya trén quan diém ciia Chen & cong su (2022) va Prentice (2023) nham phan
anh nang luc thau hiéu sé thich va dua ra goi y thong minh. Nguoc lai, nhan té “su lién hé” tur
md hinh cia Noor & cong su (2022) bi loai bo dé tap trung vao tinh tu cha cua Al, do nhu cau hd
trg tir nhan vién duoc xem 1a sy gian doan quy trinh tw dong hoa thay vi mot tiéu chi cau thanh
chat lwong dich vu.

2.1.3. M6i quan hé giita chat lwong dich vu chatbot AI va long trung thanh cia nguoi
tiéu dung
Trong béi canh TMBT hién dai, mdi quan hé gitra chat lugng dich vu cua céc tac nhan Al va long
trung thanh cua khach hang di dugc nhidu nghién ctu thuc nghiém kiém ching. Méi quan hé
nay duoc giai thich thong qua cac co ché sau:
» Anh hudng thong qua co ché Kich thich - Chii thé - Phan héi (Stimulus - Organism -
Response) (S-0O-R) (Mehrabian & Russell, 1974)

Theo nghién ciru thuc nghiém cta Shahzad & cong su (2024), khi 4p dung S-O-R, chat lugng
dich vu chatbot Al dong vai tro 1a “tac nhan kich thich” (S) quan trong trong moi truong truc
tuyén. Khi ngudoi tiéu dung nhan thiy chatbot Al c6 dé chinh xac cao, toc do phan hdi nhanh va
than thién, ho s& hinh thanh niém tin va trang thai tam ly tich cuc (O). Trang thai nay 1a tién dé
dan dén phan hdi hanh vi (R) 14 1ong trung thanh dién tir ddi véi thuong higu. Trong ky nguyén
s6, chat lugng cuia cdng nghé hd trg 1a yéu t6 then chdt dé gitr chan nguoi dung.

»  Anh huong thong qua gia tri cam nhan va sy hai long

Noor & cong sy (2022), trong qua trinh kiém dinh thang do AISAQUAL, da ching minh rang
khi khach hang danh gia cao cac thudc tinh cua tdc nhan Al, ho sé cam nhan duoc gid tri hitu ich
I6n hon, tir d6 hinh thanh ¥ dinh trung thanh. Dong quan diém ndy, Chen & cong su (2023) da

92



Bui Thi Thanh Nga va Hoang Treng Hung

cung cap bang chiing cho thy chét lwong dich vu chatbot Al ¢6 anh huéng duong dén long trung
thanh, nhung qua trinh nay dién ra gian tiép thong qua chudi gia tri. Chét lwong dich vy vuot troi
gitip gia ting gia tri cam nhan va sy hai long, tir &6 chuyén héa cac dic tinh ky thuat cua Al thanh
long trung thanh cua khach hang.

Tong hop cac quan diém trén, c6 thé khang dinh rang chat luong dich vu chatbot Al la mot
tién t6 quan trong thiic day long trung thanh ciia nguoi tiéu ding. Thé hé Gen Z 1a nhimng ngudi
tiéu dung rat nhay bén véi cong nghé, nhung dong thoi ciing rat quan tm dén quyén riéng tu va
tinh minh bach cuaa Al. Khi chatbot Al s¢ hitu nang lyc van hanh thdng minh va tao ra trai nghiém
cam xuc (Alalwan & cong su, 2025; Shahzad & cong su, 2024), t&c nhan nay pha v rao can
phong vé ciia ngudi tiéu ding, tir d6 thiét 1ap niém tin dich vy chatbot Al va long trung thanh cua
nguoi tiéu dung.

2.2. Thue trang ting dung chatbot AI va ngwoi tiéu diing thé hé Z tai Vigt Nam

Tai Viét Nam, cac san TMDT (Shopee, Lazada, TikTok Shop, Tiki) dang chuyén dich manh mg
tir hé thdng tra 16i tu dong sang tich hop Al toan dién nham ti wu hoa hanh trinh khéch hang.
Céc tro ly 40 hién dai (tiéu biéu nhu trg Iy Al Tép Tham Tir cia Shopee, LazzieChat tich hop
ChatGPT cua Lazada, hay TikTok Shop Assistant cta TikTok Shop) khéng chi déam nhiém khau
hau mai, phan ludng khiéu nai ma con thau hiéu ngir canh va giao tiép bang ngdn ngit tu nhién.
Viéc tu dong dé xuat san pham theo so thich da glup céc Al nay tién hoa thanh nhitng “trg' Iy mua
sam c4 nhan”. Céc tro ly Al nay dang dong vai tro 1a diém cham k§ thuat sb thiét yéu dé nang
tam trai nghlem xay dyng niém tin va duy tri 1ong trung thanh cta nguoi tiéu dung (Brands
Vietnam, 2024; Shahzad & cong sy, 2024).

Trong bdi canh cdng nghé sb trén, thé hé Gen Z (sinh nim 1997-2012) dang 1a luc day nong
cbt dinh hinh thi truong TMBT Viét Nam, chiém téi 53,4% trong nhém khach hang mua sam
truc tuyén thuong xuyén (YouNet ECI & YouNet Media, 2025). Phan khtic nay mong muén céc
trai nghiém mang tinh ca nhan hoa cao va dé dua ra quyét dinh dya trén cam xuc hogc xu huéng
(CafeBiz, 2025). Do vay, dé duy tri su gan két véi Gen Z, cac nén tang TMDT can kién tao trai
nghi¢m sau sdc; trong do, viéc xay dung “niém tin” vitng chic thong qua nang luc thau hiéu cua
cong nghé dong vai tro mang tinh quyét dinh (YouNet Media, 2026).

2.3. Gid thuyét va mé hinh nghién civu dé xudt

Nghién ciu giai thich co ché tac dong cua cong nghé dén hanh vi théng qua viéc tich hop mo
hinh S-O-R duogc ké thira tir Shahzad & cong su (2024) va ly thuyét Cam két - Niém tin
(Commitment-Trust Theory) (Morgan & Hunt, 1994). Cu thé, nim thanh phan ciu tric cua chit
lugng dich vu chatbot AT dugc dinh vi 1a cac “kich thich” (S) tir méi truong. Cac kich thich cong
nghé nay khong tac dong truc tiép dén hanh vi ngudi tiéu dung ma thong qua qua trinh xt Iy nhan
thirc dé hinh thanh “trang thai tdm 1y (O). Tai giai doan ny, ly thuyét Cam két - Niém tin duoc
&p dung nham giai thich trong méi trudng giao dich truc tuyén von thiéu ving su twong tac vat
ly, chat lugng dich vu chatbot Al gép phan giam thiéu rai ro cam nhan, qua do6 hinh thanh “niém
tin dich vu chatbot AI” v&i vai tro 12 bién trung gian then chét. Cudi ciing, niém tin 1a tién dé thiét
yéu dan dén “phan hdi hanh vi” (R), dwoc biéu hién cu thé qua “long trung thanh” cua ngudi tiéu
dung thé hé Z. Viéc tich hop cac Iy thuyét nay thiét 1ap mot chudi quan hé nhan qua logic, cung
cap nén tang hoc thuat viing chic cho céc gia thuyét nghién ciru dwoc dé xuit.

Nhoém gid thuyét thir nhdt: Anh hwéng cia cac thanh phan chat lweng dich vu chatbot Al
dén niém tin dich vu chatbot Al ciia Gen Z (Méi quan hg¢ S — 0)

Hiéu qua (efficiency): Phan &nh kha ning cua chatbot Al trong viéc cung cap théng tin chinh
X4c, giai quyét vin dé nhanh chong va khong doi hoi nhiéu nd luc tir phia ngudi ding (Chen &
cong su, 2022; Noor & cong sy, 2022). Déi vai thé hé Gen Z — nhitng ngudi quen véi nhip do
song nhanh va cé khoang chay ngan, sy cham tré hoic thong tin sai léch tir Al s& ngay lap tirc
tao ra su hoai nghi vé nang lyc cua nén tang (Shahzad & cong su, 2024). Nguoc lai, khi chatbot
Al xtr ly yéu cau mua sim mot cach tron tru, n6 thé hién “ning luc thuat toan”, tir d6 hinh thanh
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niém tin nhan thic manh mé (Chotisarn & Phuthong, 2025). Do d6, nhém tac gia dé xuét gia
thuyét thir nhat nhur sau:

H1: Tinh hiéu qud c6 anh hirong tich cue dén niém tin dich vu chatbot Al.

Bao mat (security): Dé cap dén mic d6 an toan cua dir liéu ca nhan va thong tin giao dich
khi tuong tac vai chatbot Al (Noor & cong sur, 2022). Mic du Gen Z san sang chia sé dir liéu dé
doi lay su tién lgi, ho dong thoi ciing 1a thé hé c6 nhan thiic sau sic nhat vé céc rai ro an ninh
mang (Ruiz-Vifals & cong su, 2024). Viéc chatbot Al minh bach vé cach thu thap di liéu va cam
két bao vé quyén riéng tu s& gilp giam thiéu rai ro cam nhan va cang ¢é niém tin vao hé thong
(Shahzad & cong sy, 2024).

H2: Tinh bao mdt c6 danh hurong tich cue dén niéem tin dich vu chatbot Al.

Tinh sin c6 (availability): Do luong kha nang truy cap va nhan duoc su hd tro tir chatbot Al
24]7, bat ké thoi gian hay khong gian (Noor & cong sy, 2022). Théi quen mua sam tryc tuyén
cua Gen Z thuong khong co dinh va c6 xu huéng diénra vao cac khung gio ngoai gio hanh chinh
(mua sim ban dém). Viéc nén tang ludn “hién dién” va sin sang dap wng nhu cau moi lic moi
noi mang lai cam gidc an tdm va tin tuong cao ddi v6i thuong hiéu (Chen & cong su, 2022;
Shahzad & cong su, 2024).

H3: Tinh sdn c6 ¢ anh hweng tich cuee dén niém tin dich vu chatbot Al.

Tinh tha vi (enjoyment): D& cap dén nhiing trai nghiém vui vé, giai tri va bt nham chan ma
chatbot Al mang lai trong qua trinh tuwong tac (Chotisarn & Phuthong, 2025; Noor & cdng su,
2022). Vi xu hudng “shoppertainment” (mua sam két hop giai tri) dang bung nd, Gen Z khéng
chi tim kiém tinh nang ma con tim kiém cam x(c (Ruiz-Vifals & cong su, 2024). Mot trai nghiém
tuong tac thu vi s tao ra nhitng cam x(c tich cuc, gidp rit ngan khoang cach tam ly giita con
ngudi va may mac, tir d6 nudi dudng niém tin dya trén cam xdc (Alalwan & cong su, 2025).

H4: Tinh tha vi c6 dnh huwong tich cue dén niém tin dich vu chatbot Al.

Tinh nhan hoéa (anthropomorphism): La viéc gan cac dac diém, ngdn ngit, hoic cam xuc
ctia con ngudi cho mot thyc thé nhu chatbot Al (Alalwan & cong su, 2025; Noor & cong su,
2022). Dya trén Iy thuyét H¢ thuc thé xa hoi ctia méy tinh, khi chatbot Al sir dung ngon ngit tu
nhién, xung ho gan giii hay thé hién su dong cam, ngum dung Gen Z c6 xu hudng ap dung cac
quy tic giao tiép x4 hoi vao tuong tac ndy. Su “4m 4p” va tinh ngudi cua Al 1am giam di sy lanh
I&0 cuia cong nghé, khién ngudi tiéu dung cam thay ho dang duogc twong tac véi mot “tro 1y thuc
thu, qua dé gia tang niém tin dich vu (Alalwan & cong su, 2025; Shahzad & cong su, 2024).

H5: Tinh nhan hoa c6 dnh huéng tich cue dén niém tin dich vy chatbot Al.

Ca nhan hda (personalization): La kha nang cua chatbot Al trong viéc ghi nho lich sir twong
tac, thau hiéu s¢ thich va dua ra cac dé xuét san pham riéng biét cho tirng c& nhan (Chen & cong
su, 2022; Prentice, 2023). Khi chatbot Al dua ra nhitng go¢i y “ding y” nguoi dung, nd ching
minh dwoc su thiu hiéu sau sic déi véi nhu cau riéng biét caa khach hang. Pdi véi Gen Z — thé
hé ngudi tiéu dung d& cao ban sic ca nhan (Ruiz-Vifals & cong su, 2024), viéc dugc phuc vu
theo céch riéng biét nay tao ra cam giac dugc tran trong, tir d6 cing ¢b niém tin vao chatbot Al
(Chen & cong sy, 2023; Shahzad & cong sy, 2024).

H6: C& nhan héa c6 dnh huéng tich cue dén niém tin dich vi chatbot Al.

Nhom gid thuyét thiz hai: Anh hwéng ciia niém tin dich vu chatbot AI dén 1ong trung thanh
Ciia ngwoi tiéu dung Gen Z (Méi quan h¢ O — R)

Trong béi canh tuong tac voi chatbot Al va TMDT, niém tin dugc xem Ia sy ky vong va mirc
do tin twdng cia ngudi ding vao ning luc, do tin cdy va tinh minh bach caa hé thdng chatbot Al
khi thuc hién cac dich vy tuyén dau (Shahzad & cong su, 2024). Nghién ctru cua Shahzad va cong
su (2024) da chiing minh rang niém tin cua ngudi ding vao chatbot Al dnh huéng truc tiép dén
long trung thanh véi thuong hiéu dién tir. Khi da c6 niém tin, Gen Z khong chi duy tri y dinh tlep
tuc mua sam do e ngai chi phi chuyén d6i (Chen & cong sy, 2023), ma con tich cuc quang ba nén
tang thdng qua truyén miéng dién tir, qua d6 minh chitng cho 1ong trung thanh sau sic déi voi
thuong hiéu dién tir (Shahzad va cong su, 2024). Vi vay, nhdm tac gia dé nghi gia thuyét thir bay
sau day:
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H7: Niém tin dich vu chatbot Al ¢6 dnh hwéng tich cue dén 1ong trung thanh cia nguoi tidu
dung Gen Z. ) o
Tu nhitng gia thuyét dugc trinh bay, mé hinh nghién ciru dugc dé xuat ¢ Hinh 1:

Chét luong dich vu chatbot Al
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chatbot Al trung thanh
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Tinh nhén hba

Ca nhan héa

Hinh 1. M6 hinh nghién ciu dé xuat
Nguon: Dé xuat cua nhom tac gia

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Phwong phap thu thap dit liéu

Nghién ctru sir dung phuong phap dinh lwong théng qua bang hoi ¢6 cau tric. Tiéu chi sang loc
dbi twong 14 ngudi tidu diung Gen Z d3 twong tac véi chatbot Al trén céc san giao dich TMDT
(nhu Shopee, Lazada, TikTok Shop, Tiki...) tai Viét Nam trong vong 6 thang qua. Mac du khdng
gian truc tuyén khong c6 ranh gioi, nghién ciu chon gisi han khao sat tai thanh phé Hué. Su lya
chon nay nham hai myc dich: (1) sir dung thanh phd Hué 1am mot dién ctru dai dién cho thi truong
d6 thi dang phat trién vai mat do Gen Z cao; va (2) dam bao tinh kha thi vé mat phuong phap
luan. Do thiéu ving danh sach khung tong thé, nghién cau ap dung phuong phép lay mau phi xac
suit (thuan tién va phét trién mam) két hop gitra truc tuyen va truc tiép. Viéc gii han pham vi
dia ly giup nhém nghién cau dé dang da dang hoa cach tiép can (mang ludi sinh vién, nhan vién
van phong, cong ddng mang), giai thich truc tlep cac thuat ngir cong nghé néu can, va kiém soat
t6t ty 16 phan hoi cling nhu chat lwong dit lidu. V& quy md mau, nham gia tang d¢ tin cay cua cac
wée luong thdng ké, nghién ctru hudng t6i ty 16 mau 10:1 theo nguyén tic cua Hair & cong su
(2014). Twong tng véi 32 bién quan sat trong md hinh, c& mau tdi thiéu can dat 1a 320. Thuyc té,
nhom tac gia da phat ra 350 phiéu khao sét va thu vé 328 phiéu hop 1& (chiém 93,7%) dé tién
hanh cac budc phan tich tiép theo.

3.2. Xay dung va diéu chinh thang do

Dé dam bao tinh hop 18 va do tin cay, hé thong thang do trong nghlen ctru nay duoc ké thira c6
chon loc va hi¢u chinh tir cac cdng trinh qudc té uy tin. Sau qué trinh dich nguoc va kiém dinh
so by, cac bién s6 dugc do ludng cu thé thdng qua bang hoi véi thang do Likert 5 mue do (tir 1 =
Rat khong dong y dén 5 = Rat dong y).

« Chat luong dich vu chatbot Al: Nghién cttu gitt nguyén toan bo cac muc hoi tir thang do
goc AISAQUAL ciia Noor & cong su (2022), chi thuc hién higu chinh vé mat thuét ngir va cach
din dat dé dam bao tinh gan giii, d& hiéu véi doi tugng Gen Z tai Viét Nam. Yéu té “su lién he”
bi loai bo (do wu tién tinh tu chu cua Al) va duoc bd sung “ca nhan hoa” (Chen & cong su, 2022;
Prentice, 2023) dua trén két qua nghién ctru so bd. Cau trdc cudi ciing gdm 6 thanh phan sau day:
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- Hi¢u qua (HQ): “Chatbot AI hoat dong chinh xac ngay tu Ian tuong tac dau tién”; “Toi c6
thé hoan thanh nhiém vutrong thoi gian ngan”; “Giao dién cung cip thong tin rd rang”; “Chatbot
dap g tét cac yéu cau cua toi”.

- Tinh sin ¢6 (SC): “Chatbot Al ludn san sang phuc vu 24/7”; “Hé théng luén phan hdi nhanh
chong™; “T6i ¢o thé truy cap dich vu moi lic, moi noi”.

- Bao mat (BM): “Khong c6 rui ro mat mat thong tin ca nhan”; “T6i cam thay an toan khi cung
cap dir liéu nhay cam”; “Thong tin cta toi duoc hé thong bao vé nghiém ngat”; “Thong tin ca
nhéan khéng bi lam dung”.

- Tinh nhan hoa (NH): “Chatbot Al c6 cac dic diém giao tiép gidng con nguoi”; “Chatbot Al
thé hién ca tinh riéng biét”; “Chatbot AI mang lai cam giac nhu dang tuong tac v&i mot ngudi
that”; “Chatbot Al st dung ngon ngi tu: nhién dé giao tiép hiéu qua”; “Chatbot Al c6 kha ning
thé hién cac cam xuc giéng con ngudi”.

- Tinh tha vi (TV): “Sir dung chatbot Al mang lai trai nghiém vui vé”; “Tuong tac tao ra su
dé chiu™; “Noi dung hoi thoai cd tinh giai tri cao™; “Chatbot Al gitip qué trinh mua sim thi vi
hon”.

- C4 nhan hoa (CN): Bugc tich hgp va hiéu chinh tir nghién ciru cia Chen & cong su (2022)
va Prentice (2023) dé do luong ning luc thau hiéu theo nhu cau riéng biét qua 5 muc hoi: “Chatbot
Al thau hiéu va dap &g chinh xac nhu cau mua sam riéng biét cua toi”; “Chatbot Al ghi nhd lich
str tuong tac dé ti wu hoa trai nghiém hd tro ca nhan™; “Chatbot AI chu dong dé xuat san pham
va khuyén méi pht hop veéi thi hiéu cua t6i”; “Téi cam nhdn dwogc trai nghiém mua sim duoc
thiét ké danh riéng cho c4 nhan minh”; “Chatbot Al cung cdp cac tu van doc ban dua trén boi
canh va tinh hudng cu thé cua t6i”.

« Niém tin dich vu chatbot AI (NT): Puoc do luong qua 5 muc hoi ké thira va hiéu chinh tir
nghién ctru cia Shahzad & cong su (2024), tap trung vao su ky vong cua ngudi dung d6i voi ning
luc va tinh minh bach cua thuat toan AL: “Chatbot Al cung cap thong tin ddy du va hitu ich”; “Hé
thdng van hanh rat dang tin cay””; “Chatbot thé hién niang luc va tri théng minh vuot troi”; “Tuong
tac véi chatbot mang lai cam giac an tim”; “Thai d6 phuc vu cua chatbot rat than thién va minh
bach”.

« Long trung thanh (TT): Buge do luong thdng qua 4 muc hoi ké thura tir Shahzad & cong
su (2024), phan anh su cam két gan bé bén viing Cla nguoi tiéu ding thé hé Z dol V6i san giao
dich TMDT: “Téi s& khong chuyén sang san khac néu dich vu chatbot hién tai van sin c6”; “Day
la nén tang tot nhat dé toi thuc hién céc giao dich truc tuyén”; “Pay 1a san giao dich uu tién hang
dau cua t6i”; “Tbi s& tich cuc gigi thiéu trai nghiém mua sam qua chatbot Al cho ngudi khac”.

Vé quy trinh diéu chinh va hoan thién cong cu do ludng, toan bo cac muc hoi goc bang tiéng
Anh di dugc chuyén ngir sang tiéng Viét thong qua phuong phap dich nguoc nham dam bao su
tuong duong tuyét doi vé mit ngir nghia va hoc thuat. Trudc khi trién khai khao sat trén dién
rong, nghién ctru da tién hanh thir nghiém so bo véi quy mo 40 dap vién thudc thé hé Z dé ra soat
tinh rd rang cia ngdn ngir. Budc nay dong vai tro then chdt trong viéc dam bao cac thuat ngir ky
thuat vé cong nghé Al khdng gy bdi réi va hoan toan phd hop véi vin phong cua ngudi tiéu
dung tré tai Viét Nam. Dong thoi, dit liéu so bd dugc st dung dé kiém dinh do tin ciy thong qua
hé s6 Cronbach’s Alpha; theo do, cac bién quan sat khong dat yéu cau vé do hoi tu hoic tinh nhat
quan ndi bo da duoc tinh chinh hozc loai bo dé ti wu héa mé hinh chinh thic.

3.3. Phwong phap xw ly, phén tich dir liéu

Sau khi thu thap phiéu khao sat, dir liéu dugc kiém tra va 1am sach dé nang cao d6 tin cay cua bo
dit liéu. Nhém tac gia sir dung cac cng cu théng ké mo ta, kiém dinh d¢ tin cay cua thang do,
phan tich nhan té kham pha (Exploratory Factor Analysis - EFA), phan tich nhan t6 khing dinh
(Confirmatory Factor Analysis - CFA) va moé hinh ciu tric tuyén tinh (Structural Equation
Modeling - SEM). Dix liéu cudi cing thu vé duoc 1am sach va xtr Iy bang cac phan mém thong
ké chuyén dung nhu SPSS va AMOS.
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4. Két qua va thio luin

4.1. Ddc trung cuia nguwoi tiéu dung Gen Z tham gia khdo sdt

Két qua thdng ké mé ta nhan khiu hoc cung cdp mét géc nhin toan dién vé dic tinh cia nhom
nguoi tiéu ding Gen Z — thé hé nguoi tiéu ding tré am hiéu cong nghé tai thi truong Hué. Vé co
cau gidi tinh, nix gisi_ chiém ty trong cao hon (54,9%) so v&i nam gidi (45,1%). Phai nir khong
chi Chlern uu thé Ve tan suit tham gia mua sam truc tuyén ma con thé hién sy nhay ben hon dbi
Vé6i cac yéu td niém tin so véi nam gidi (Alfanur & Kadono, 2022). Bic tinh nghé nghiép cua
mau khao sat gém hai nhém chinh: Gen Z dang trong qua trinh dao tao (chu yéu 1a sinh vién)
chiém 60,1% va Gen Z da gia nhap thi trudng lao dong chiém 39,9%. Thém vio d6, muc thu
nhap hodc nguon chu cap trung binh hang thang tap trung chii yéu ¢ phan khic tir 5 tri¢u dén 15
triéu ddng, chiém ty trong I6n nhét véi 72,9%. Trong boi canh d6, chat lugng cua cac dich vy
chatbot AI dong vai trod 1a cac “diém cham” k¥ thuat s6 ot I8i. Tir d6, chat lugng dich vy chatbot
Al tac dong tryc tiép dén qué trinh kién tao va cung cb niém tin, dap ung ky vong vé chat luong
dich vu tuong xtng véi gia tri ma thé hé tiéu dung nay dat ra.

4.2. Danh gia moé hinh do lwong

Ké thira c4u trac thang do tir budc phan tich nhan t6 kham pha (EFA), nhan t6 “Tinh sin c6” (SC)
d4 bi loai bo hoan toan khoi mé hinh do luong chinh thie do ca ba bién quan sat thanh phan (SC1,
SC2, SC3) déu co hé sb tai nhan t6 khong dat ngudng toi thiéu 0,5 — diéu kién bat budc theo Hair
& cong su (2014) nhim dam bao phwong sai trich trung binh (AVE) vuot mac 0,5 trong kiém
dinh mé hinh cau trdc tuyén tinh (SEM). D¢ tin cay va d6 gia tri hoi tu cia m6 hinh duoc tiép tuc
danh gia toan dién thong qua hé s6 tai nhan td, hé sé Cronbach’s Alpha, do tin cay téng hop (CR)
va phuong sai trich trung binh (AVE). Két qua phan tich cho thiy tat ca 29 bién quan sat thuoc 7
c4u trdc cot 18i con lai (hiéu qua, bao mat, tinh tha vi, tinh nhan héa, ca nhan hda, niém tin, long
trung thanh) déu c6 hé sb tai chuan hoa dat murc cao, dao dong tir 0,758 dén 0,862 (vuot ngudng
tiéu chuan 0,70). V& d¢ tin cay, hé s6 Cronbach’s Alpha va CR cua toan b cac khéi niém déu
nam trong khoang tir 0,875 dén 0,913, hoan toan dap tmg ngudng (> 0,70) vé tinh nhat quéan noi
bo. Hon thé nita, gia tri AVE cua cac ciu tric dao dong tur 0,639 dén 0,719, théa man mure didu
kién 1y tuong (> 0,50) do Hair & cong su (2014) dé xuat. Nhitng két qua nay cung cap minh
chang théng ké dé két luan ring mé hinh do ludng dat chét luong, céc bién quan sat thuc sy hoi
tu va phan anh chinh xac céc khai niém ly thuyét can do luong.

4.3. Phan tich mé hinh céu triic tuyén tinh (SEM)

Tt phan tich nhan té khiang dinh (CFA) — noi cau tric ly thuyét va do tin cay cua cac thang do da
dugc xac thuc nghiém ngat, nghién ciru bude vao giai doan trong tdm bang viéc trién khai mo
hinh céu trac tuyén tinh (SEM). Sau khi thuc hién phan tich, méc d6 phu hop cua md hinh céu
trdc voi dir lidu thu thap dugc da duoc danh gia thong qua cac chi sb tiéu chuan. Két qua cho thiy
toan bo cac chi s6 do luong déu dat ngudng tiéu chuan, khang dinh md hinh ly thuyét dé xuat
hoan toan tuong thich vai dir liéu thuc té. Cu thé, ty 1é Chi-square trén bac tu do (CMIN/df) dat
1,094 (théa man diéu kien < 3), cac chi s6 d6 phu hop so sanh nhu CFI (0,994) va TLI (0,993)
deu vuot ngudng 0,9. Bong thoi, chi s6 GFI dat 0,923 (>0,9) va sai s6 binh phuong trung binh
gde (RMSEA) dat muc ly twéng la 0,017 (< 0,08). Sy dong nhét va vuot troi ctia cac chi s6 nay
cung cap minh chung thong ké, cing cb két luan rang md hinh c6 kha nang mo ta va giai thich
cau trac hiép phuong sai cua dir liéu tir thi truong muc tiéu. So do duong dan va cac hé sb wéc
lwong chuan héa caa md hinh ciu trac duoc truc quan hoa chi tiét tai Hinh 2.
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Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh c4u tric tuyén tinh SEM
Nguon: Két qua x Iy ciza nhém tac gid
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_ Dé xéc thyc mirc d6 § nghia thong ké (p-value) va so sanh sic manh tac dong ciia timg dwong
dan trong Hinh 2, nghién ciru tién hanh trich xuat va phén tich két qua kiém dinh, dugc tong hop
tai Bang 2.

Bang 2. Két qua udc lwong md hinh ciu trac tuyén tinh va kiém dinh gia thuyét

Gia thuyét  Moi quan hé Hé s6 S.E. C.R. p-value Két luan

H1 HQ — NT 0,168 0,065 2,946 0,003 Chap nhan
H2 BM — NT 0,189 0,069 3,248 0,001 Chap nhan
H4 TV — NT 0,135 0,066 2556 0,011 Chap nhan
H5 NH — NT 0,145 0,067 2,351 0,019 Chap nhan
H6 CN — NT 0,254 0,067 4,366  *** Chap nhan
H7 NT — TT 0,417 0,054 7,002  *** Chap nhan

(Ghi cht: *** biéu thi muc y nghia p < 0,001, S.E.. Sai s chuan; C.R.: Gia tri t6i han. Gia thuyet H3 lién
quan den “tinh san ¢é” da bi loai ¢ buéc phan tich EFA). . )
Nguon: Keét qua xi ly cia nhom tac gia

Dua trén cac chi sb théng ké tir Bang 2, ca sau gia thuyét con lai trong md hinh cau trac (H1,
H2, H4, H5, H6 va H7) déu dat mirc y nghia thong ké (p < 0,05) va mang ddu duong, qua d6 hoan
toan dugc chap nhan. Két qua thuc chang tir SEM da xac nhan méi lién két chat ché gitta cac
thanh phan cua chat lugng dich vu chatbot Al, niém tin va long trung thanh cia ngudi tiéu ding
Gen Z. Nhung phat hién nay mang lai nhiéu dong gbp 1y thuyét va thuc tién quan trong khi dat
trong su dbi chiéu vai cac nghién ctru trude day.

Thi nhat, nghién ctiu cho thiy ca nhan hoa la nhan té tac dong manh nhat dén niém tin dich
vu chatbot Al (beta = 0,254; p < 0,001). Két qua nay hoan toan twrong dong véi luan diém caa
Chen & cong su (2023) va Ratner & cong su (2025) khi cho ring trong ky nguyén dit liéu 16n,
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ngudi tieu ding khdng con thoa man véi cac phan hoi mang tinh dai tra. Trén cac san giao dich
quy mo Ién, nguoi tiéu ding thudng xuyén dbi mat vai tinh trang qua tai thong tin do khéi lwong
hang héa khong 16. Trong bdi canh d6, ning luc ca nhan hoa cua chatbot Al — thé hién qua viéc
phan tich dix lidu lich sir va cha dong dé xuat san pham theo nhu cau riéng biét — gitip khach hang
giam thiéu dang ké chi phi tim kiém va nd luc nhan thirc. Dong thoi, ddi véi mot phan khic khach
hang dé cao ban sic ca nhan nhu Gen Z, sy thau hiéu chinh xac nhu cau riéng biét nay 1a minh
ching ro nét nhét cho ning lyc thuat todn cua hé thong. Kha ning dap tng ca nhan hoa da truc
tlep nang cap vai tro caa chatbot tir mot ¢ong cu giai dap thong tin dai tra thanh mot “trg ly mua
sam ca nhan”, qua do6 tao ra gia tri cam nhan vuot troi va kién tao mirc do tin cdy manh mé nhat
S0 V&i cac thuoc tinh dich vu khéc.

Thir hai, strc anh huong cua bao mat (beta = 0,189) va hiéu qua (beta = 0,168) trong nghién
clru ndy da cung c6 két qua cia Noor & cong sur (2022) va Alalwan & cong sy (2025). Mic du
Gen Z sin sang chia s¢ thong tin dé doi lay sy tien loi, nhung két qua cho thay ho van duy tri sy
canh giac cao do vé quyén riéng tu dir liéu. Sy an tam ve bao mat két hop véi toc d6 xir Iy nhanh
chéng tao nén nén tang caa niém tin thuat toan. Bidu nay chitng minh rang niém tin caa ngucyl
tiéu dung khong chi dugc xay dung dua trén sy thong minh caa Al ma con dua trén cam giac an
toan va su téi uu vé thoi gian.

Thir ba, tinh nhan héa va tinh thi vi du c6 hé sb tac dong thap hon nhung van mang y nghia
thong ke quan trong. Két qua nay ung h quan diém cua Alalwan & cong su (2025) va Hsu & Lin
(2023) vé “trai nghiém dong chay” va sy hién dién xa hoi. Viéc chatbot Al c6 ngdn ngit ty nhién
(nhan héa) va tao ra twong tac vui vé (tha vi) gilip giam bot rao can tam ly gitta nguoi va may.
Déi voi nguoi tieu dung Gen Z, mot chatbot Al co “tinh cach” va “sy duyén dang” s& dé dang
chiém duoc cam tinh va sy tin tuong hon so voi nhitng hé thdng tra 1oi ty dong cting nhic.

Cubi cuing, co ché tac dong tir niém tin s6 dén long trung thanh. Phét hién quan trong nhat cua
nghién ctru la tac dong manh me cua niém tin sé 1&n 16ng trung thanh (beta = 0,417; p < 0,001).
Diéu nay cung cap bang chung thuc nghiém ung ho mo hinh cia Chen & cong su (2023) va
Shahzad & cong su (2024) khang dinh riang niém tin 1a bién trung gian trong méi quan hé gitra
chat lugng cdng nghé va su gan két khach hang. Trong béi canh cac san TMBT canh tranh khéc
liét, 1ong trung thanh khong don thuan dén tir chit lugng hang héa hay gia ca, ma dén tir niém tin
vao hé thong van hanh. Khi niém tin duoc xéc 1ap théng qua chat luong dich vu chatbot Al nguoi
tiéu ding Gen Z s& c6 xu huéng gan bo 1au dai, sén sang bo qua nhiing 16i nho va duy tri tan suat
giao dich thuong xuyén trén nén tang.

Tir goc do hanh vi ngudi tiéu dung, viéc loai bo nhan t6 “Tinh sin ¢6” (SC) phan &nh sy thay
d6i trong ky vong cuia thé hé Z di véi cac san thuong mai dién tir. Hién nay, nang luc hd trg lién
tuc 24/7 ciia chatbot Al da tré thanh mot “yéu té duy tri” mang tinh tiéu chuan mac dinh. Thudc
tinh nay chi dong vai tro dap ung ky vong co ban dé dam bao sy hai long cua khach hang khi can
hd trg, chir khdng mang lai gié tri khac biét dé dong vai tro 1a mot “yéu té tao dong luc” giup
kién tao niém tin s. Noi cach khac, viéc chatbot lubn sin sang phuc vy khong con di siic manh
dé 1am cho khach hang ting thém muc do tin twdng vao ning lyc hay tinh minh bach cua nén
tang, ma niém tin d6 phai dwoc kich hoat tir c4c gia tri cbt 16i khac cua chatbot Al.

5. Két luan va khuyén nghi

Nghién ciru da xac dinh vai tro trung gian toan phan cta niém tin dich vu chatbot Al trong co ché
tac dong tir nam thanh phan chat lugng dich vu (bao gdm c& nhan héa, bao mat, hiéu qua, tinh
nhan héa va tinh tha vi) dén 1ong trung thanh cua nguoi tiéu dung thé hé Z trén céc san giao dich
thuwong mai dién tir. Phat hign thuc chiing nay khang dinh rang d6i vai phan khic khach hang tre,
trai nghiém tuong tac cong nghé don thuan khdng tu dong chuyén héa thanh su gan két 1au dai
VGi nén tang; thay vao do, 1ong trung thanh chi duoc hinh thanh trén co sé niém tin vao nang lyc
van hanh va tinh minh bach cua hé thong Al. Két qua nghién ctiru gop phan bd sung nén tang ly
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luan vé hanh vi nguoi tiéu dung trong ky nguyén sb thdng qua viéc kiém chiing hé théng thang
do phu hop va 1am rd tinh chat bic cau cua cau trac niém tin dich vu.

Bén canh do, nghién ctru dé xuét cac ham y thuc tién cho nha quan tri cac san giao dich TMDT.
Véi hé sé tac ddong manh nhat trong mé hinh, viéc téi wu hoa tinh c4 nhan hoa phai 1a wu tién
hang dau thdng qua viéc dau tu sdu vao hé thong hoc may dé chatbot Al c¢6 kha ning thau hiéu
hanh vi va dua ra cac d& xuat t6i vu hoa theo nhu cau riéng biét cho timg ca nhan. Song song do,
cac doanh nghiép can cung cb co ché bao mat bang cach minh bach héa quy trinh xir ly dix liéu
va thiét 1ap cac hang rao ma hda dir liéu nguoi ding, nham xoa tan “nghich ly quyén riéng tu”
vén 1a rao can tam 1y I6n nhit cua khach hang tré. Cac khia canh vé higu qua, tinh nhan héa va
tinh thd vi ciing can dwoc cai thién déng bo thdng qua viéc nang Cap nang luc xu ly ngén ngir tu
nhién dé tao ra trai nghi¢m giao tiép linh hoat, c6 cam xuc va phan hdi tic thi, tir d6 cang ¢ niém
tin — dong luc tryuc tiép duy tri 1ong trung thanh cta nguoi tiéu ding Gen Z.

Nghién ctru van ton tai mot s6 han ché nhét dinh can khic phuc. Thir nhat, viéc gii han pham
vi khao sat tai thanh phd Hué 1am giam tinh khai quat hoa ciia md hinh, doi hoi cac nghién cau
sau can mé rong quy mé trén pham vi toan quéc. Thir hai, do chi tap trung vao thudc tinh twong
tac cong nghé cua chatbot AT ma chua kiém soét cac yéu to thuong mai va van hanh cot 16i trén
san thuong mai dién tir (vi du nhu chinh sach gia, ma giam gia, tc do van chuyén va uy tin nha
béan), mo hinh ¢6 nguy co phong dai vai tro thuc té cta chatbot déi vai 1ong trung thanh cia nguoi
tiéu dung. Vi vay, huéng nghién ctru tiép theo can mé rong dia ban khao sat, tich hop nhém bién
giao dich va van hanh néu trén dudi dang bién doc 1ap hoic bién kiém soat, dong thoi bd sung
cac yéu t diéu tiét tm ly x& hoi hodc trung gian cam xtc dé giai ma toan dién hon hanh vi tiéu
dung cua thé he Z

Lo1i cam on

Nh6m tac gia xin bay to long biét on dén dy an dé tai Khoa hoc va Cong nghé¢ ciia Truong Dai
hoc Kinh té, Pai hoc Hué vi da hd tro va tai tro cho nghién ctu nay, voi ma sé dé tai la
DHKT2025-03-33.

Tuyén bo vé xung dot lgi ich
Khéng c6 bat ky xung dot ve lgi ich ndo gitra cac bén lién quan c6 thé anh hudng dén cac ket qua
nghién ctru duoc trinh bay trong bai bao.
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Impact of Al chatbot service quality on online
consumer loyalty among generation Z

Thi Thanh Nga Bui®?7, Trong Hung Hoang®?
aUniversity of Economics, Hue University

Abstract

By employing a quantitative research approach and structural equation modeling (SEM)
based on survey data from 328 Generation Z consumers, this study examines the impact of
five Al chatbot service quality dimensions on consumer loyalty, with trust in Al chatbot
services serving as a mediating variable. Empirical results indicate that all five dimensions
have positive effects on trust in Al chatbot services, which in turn strongly fosters consumer
loyalty. Notably, personalization and security are identified as the two most critical
antecedents in the formation of trust in Al chatbot services. These findings elucidate the
indirect impact of trust, affirming that for Generation Z consumers, engagement with a
platform is driven not only by technological utility but also by confidence in the competence
and transparency of Al services. Based on these results, the study proposes key implications,
emphasizing that e-commerce platforms should prioritize optimizing personalized
experiences and strengthening data security measures to maintain loyalty within the
Generation Z consumer segment.

Keywords: Al Chatbot; Service quality; Trust; Loyalty; Generation Z.
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