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Tém tit: Nghién ciru ndy nham tim hiéu y dinh str dung dich vu tro 1y 4o ciia khach hang
tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam & khu vuc Thanh phé Hb Chi Minh. Dit liéu duoc
khao sat tir 332 khach hang sir dung dich vu trg 1y 40 va xir Iy qua hai buéc bang phan mém
SmartPLS 4.0. Két qua nghién ctru cho thdy ¥ dinh str dung trg 1y 4o chiu tac dong boi
niém tin, bao mat trong cong ngh¢ Al, nhan thirc vé Al su thoai mai khi str dung cong nghé
Al va nhu cau hién dién xa hoi. Tuy nhién, sy phurc tap cua y dinh str dung dich vu tai chinh
da duoc xéc dinh. Ddi véi cac dich vu tro 1y 40 co ban, nhitng yéu td co anh hudng dén y
dinh st dung dich vu gém niém tin, bao mat trong cong nghé, su thoai mai khi st dung
cong nghé Al c6 tac dong tich cuc dén y dinh str dung. Ddi véi trg 1y 4o nang cao, nhiing
yéu t6 co ¥ nghia thong ké gdm bao mat trong cong nghé Al nhan thirc vé Al su thoai mai
khi str dung cong nghé Al, va nhu cAu hién dién xa hoi. Tir d6, ham v quan tri da duoc dé
xuét dé thiic day y dinh st dung dich vy trg 1y 4o ciia ngan hang.

Tw khéa: Al; Cong nghé tai chinh; Ngan hang thwong mai; Tro ly do

Abstract: This study aims to find out the intention of customers to use virtual assistant
services at Vietnamese commercial banks in Ho Chi Minh City. The data was surveyed
from 332 customers using the virtual assistant service and processed through two steps
using SmartPLS 4.0 software. The research results show that the intention to use virtual
assistants is influenced by trust, security in Al technology, Al awareness, comfort when
using Al technology, and the need for social presence. However, the complexity of the
intention to use financial services has been determined. For basic virtual assistant services,
factors that affect the intention to use the service include trust, security in technology, and
comfort when using Al technology have a positive impact on the intention to use. For
advanced virtual assistants, statistically significant factors include security in Al
technology, Al awareness, comfort in using Al technology, and the need for social
presence. From there, the administrative implication has been proposed to promote the
intention to use the bank's virtual assistant service.
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1. Giéi thi¢u

Tri tu€ nhan tao (Al) 1a cong nghé dot
pha, c¢6 kha ning chuyén doi nganh ngan
hang bang cach cung cip cac quy trinh
dugc ca nhan hoa, 1iy khach hang lam
trung tam [1]. Trudc yéu cau ngdy cang
gia ting vé cac cong nghé tu phuc vu,

nhiing tién bo trong Al gitp ngan hang
phuc vu khach hang tét hon. M6t trong
nhitng linh vuc méi cua Al 1a Al tao
sinh (GenAl). Gen Al st dung cac mo
hinh ngdn ngir phtc tap dé tra 1oi cac
cau hoi phire tap. Uu diém vuot troi cua
cac cong nghé AT hién nay 13 ¢6 thé dién
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gidi dir liéu phuec tap, tro chuyén, phan
g v6i nhu cu cua ngudi tiéu ding va
c6 kha ning thay thé cac dich vu truyén
thdng gitta ngudi va ngudi [2].

Yéu cau quan trong nhit d6i véi cac
dich vu AI cua ngan hang 13 cung cip
cac ndi dung tu van hiéu qua cho céac
giao dich tir tién giri dén tu van nhiing
noi dung phirc tap. Al 1a kha ning dién
gidi chinh xac dir li¢u bén ngoai ctia mot
hé thong [3]. Kha ning nay c6 duoc do
hoc hoi tir dit 1iéu va sir dung nhiing kién
thirc nay dé dat duoc cac muc tiéu va
nhiém vu cu thé thong qua thich tng
linh hoat. Nhiing tng dung cua Al dugc
trién khai thong qua cac nén tang k¥
thuét s6. Tich hop cong nghé Al vao cac
trg 1y 4o trong nganh ngan hang 1a mot
trong nhimg giai phap trién khai hiéu
qua, dac biét 1a qua kénh di dong [4].
Cac ung dung da dang cua trg 1y 4o cho
phép khach hang thyc hién cac hoat
dong ngan hang, tham gia dich vu khach
hang 24/7 va nhan dugc 161 khuyén mat
cach nhanh chéng va thuan tién [5]. Tuy
nhién, trg ly 40 khong phai la tinh nang
méi duy nhét cta cac cong nghé Al thé
hé méi. Al con c6 thé ban dich vu ngan
hang, tham gia giai quyét vin dé phirc
tap nhu hd tro cac muc tiéu lam giau cia
khéch hang.

Mic du viée két hop trg 1y 4o vao
dich vu ngan hang nhan duoc sy quan
tam ngay cang cao cua cac bén lién
quan, nhung nghién ctru kham pha vé
van dé nay van con han ché. Nghién ciru
trudc cho thidy nhan thic cia khach
hang vé cong nghé anh huong dén y
dinh sir dung dich vu [5]. Y dinh st
dung da dugc tach ra thanh y dinh su
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dung dich vu co ban va nang cao [6].
Dich vu trg 1y 4o co ban c¢6 xu hudng
giao dich va thyc dung hon nhu gui séc
hodc thanh todn hoa don. Dich vu trg 1y
4o nang cao doi hoi kha ning giai quyét
van dé phuc tap hon nhu 1ap ké hoach
nghi huu hodc tu vin hop nhat ng. Ngoai
ra, trg' 1y 4o nang cao con co thé thé hién
nhu cau x3 hoi va tinh cam [7].

Tai Viét Nam, nganh ngan hang cling
dd chu trong viéc trién khai cac cong
nghé tai chinh dé phat trién san pham va
dich vu [8]. Al da dugc tich hop va tao
ra nhiing dich vu nhu trg 1y 4o, dinh
danh khach hang di¢n tur (e-KYC). Mot
s6 tmg dung cong nghé Al ciing d3 xudt
hién trong cac nghiép vu ndi bd nhu hé¢
théng quan tri, cép tin dung, Chatbot,
tiép thi... Mot s6 ngan hang di tng
dung két hop cong nghé AI, ML va Big
Data dé danh gia, phan loai khach hang
va quyét dinh giai ngan... gitip don gian
hoa quy trinh, thu tuc va rat ngan thoi
gian giao dich vdi khach hang [9]. Céc
dich vu niy ciing nhim muc dich gia
tang su trai nghiém cua khach hang khi
st dung dich vu ngan hang. Tuy nhién,
nghién ctu vé y dinh st dung dich vu co
ung dung Al tai ngan hang dudi tac
dong cua thai do van con han ché. Pic
biét 1a chua c6 nghién ciru nio tim hiéu
thai do cua nguoi tiéu ding c6 thé thay
d6i nhu thé nao dua trén mirc do phirc
tap cua nhiém vy duoc yéu cAu d6i véi
tro 1y 4o Al

Nghién ctru nay dugc thyc hién nham
xac dinh tdc dong cua thai do nguoi
ding dén ¥ dinh str dung dich vu tro 1y
40 co ban va tro 1y 40 nang cao. Vé mit
1y thuyét, két qua nghién ctru 1am 13 ¥
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dinh st dung trg 1y 4o dua vao muc do
phuc tap tai cdc ngan hang thuong mai
Viét Nam. Vé mat thuc tién, két qua
nghién ctru 1a co s¢ hoach dinh chién
lugc s6 hoa cac dich vu ctia ngan hang.
Phan con lai cua nghién ctru dugc chia
thanh bon nodi dung gdm co sé 1y thuyét,
phuong phip nghién ctu, két qua
nghién ctru va ham y quan tri.

2. Co s6 1y thuyét

2.1. M hinh chép nhin robot dich vu
(sRAM)

MO hinh chép nhén robot dich vu la mo6
hinh tim hiéu sy chap nhan ciia nguoi
tiéu dung dbi véi robot dich vu [10]. M6
hinh nay diéu tra cac thudc tinh chirc
ndng, cam xuc xa hdi va quan hé [11].
Robot dich vu duge hiéu la giao dién tu
tri va mang tinh thich ing dua trén hé
théng tuong tac, giao tiép va cung cip
dich vu cho khach hang. M6 hinh sSRAM
cung cap cho cic nha nghién ciru mot
mé hinh toan dién dé kiém tra nhiéu khia
canh trong tuong tac gilra nguoi va may
tinh [1], va dong sang tao gié tri trong
cac dich vu [12].

2.2. Trg ly ngian hang ao

Al 1a mét trong nhitng cong ngh¢ hién
dai, tuy nhién nguoi dung khong tuong
tac v6i Al ma tuong tic v6i nhimg nén
tang k¥ thuat s6 dugc hd trg boi AL Cac
hé thdng may tinh sang tao duoc thiét ké
dé twong tac v6i con ngudi trong d6 co
chatbot, ng dung nay ra doi vao nam
1966. Ban dau, chatbot chi tham gia vao
cac cudc noi chuyén nho theo kich ban
va dua trén thtr nghiém Turing [13]. Khi
do, cac chatbot khong thé hiéu duoc noi
dung cua mdt cudc tro chuyén, né chi
phéan hdi dwa trén van ban hodc a4m

thanh cta con nguoi. Nhimg tién bd
cong ngh¢ trong nhirng nam 1990 da
giup chatbot hoan thanh nhiém vu vai
ngon nglr tw nhién va hoc may. Mac du
phat trién hon thé hé dau tién, chatbot
khi d6 cting chi hoan thanh nhi€ém vu
trong mgt pham vi hep véi mot s6 tinh
nang han ché.

Su ra doi cua Siri vao nam 2011 da
tang kha nang trd chuyén cua tri tu¢
nhan tao. Sau Siri, céc trg ly thong minh
khac (IPA) nhu Google Assistant, Alexa
(Amazon) va Cortana (Microsoft) ra
doi. Ngay nay, chatbot di c6 thém nhiéu
tinh ndng mai, gitip con ngudi to chirc
cac cudc tro chuyén dai va giai quyét cac
nhu ciu x3 hoi va cam xtc [14].
Generative Al c6 thé hoc va diéu chinh
theo ngén ngit cua ngudi dung mot cach
nhanh chong [15], tham gia vao cac
cudc tro chuyén mo rong tuong ty nhu
cac chuyén gia that sy [16]. M{t trong
nhiing ung dung hi¢n dai cua Al la
ChatGPT-4, dang dan duoc tich hop vao
vai tro dich vu khach hang. Kha nang
ngon nglt ty nhién va ndi dung tai chinh
dugc ca nhan hoa ciia AI mang dén cam
giac gidbng nhu con ngudi. Tuy nhién,
nhirng lo ngai vé cc han ché cia Al van
con nhu an ninh mang, cic yéu cau quy
dinh v& phan mém AI ciia bén thir ba va
su phi hop vé6i chién lugce kinh doanh
ctia ngan hang [6].

Ngay nay, nganh ngan hang két hop
IPA va Al vao cac hé théng tro 1y ao
hudng tdi khach hang. Nhitng phat hién
tir nghién ctru trude cho thdy tic dong
clia cac tac nhan ao dbi véi mbi quan hé
gitta khach hang va ngin hang c6 thé
phan anh khong chi cac gia tri thuc dung
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ma con ca cac gia tri hanh phuc [17].
Tro 1y 40 ¢6 thé lam ting sy tham gia
cua nguoi dung, tir do tao ra cac gia tri
hanh phtc. Tuong tac gitta nguoi va trg
1y 40 da thay d6i hanh vi cta khach hang
[18]. Trong cac hoat dong hau can, strc
manh tinh toan duwa trén Internet of
Things giap hanh vi cua khach hang
duoc sap xép hop 1y hon [19]. Céc tro 1y
40 hd trg Al di dbi méi hoat dong cho
khach hang bang cac thuat toan ca nhan
héa. Mic du van dang trong giai doan
phat trién, nhung nguoi ding gid day c6
thé tro chuyén voi trg 1y 4o nhu thé dang
no6i chuyén véi mot nhan vién ngan hang
[6].
2.3. Phat trién gia thuyét
Anh hudng cua tri tu¢ nhan tao ddi voi
dich vu ngay cang tdng trong nganh tai
chinh ngén hang. Nhiing tién bo cia
cong ngh¢ Al gitp tdng cuong hiéu qua
tuong tac gitra con nguoi va Al. Mot
trong nhirng yéu t6 ma ngudi dung quan
tam khi c6 y dinh st dung cong ngh¢
nay 1a niém tin [20]. X4y dung niém tin
12 mot qua trinh chu dong xudt phat tir
ngan hang, va niém tin dat duoc xuit
phat tir su tuong tac va phu thudc vao su
san sang chip nhan rui ro ciia ngudi
ding [21]. Nghién ctru trude di cho thdy
niém tin dic biét quan trong dbi voi y
dinh st dung dich vu ngan hang dién t,
dac biét 1a cac dich vu c6 tng dung Al
[22]. Tir d6, hai gia thuyét nghién ciru
sau duge dé xuit:

Gia thuyét Hla. Niém tin c6 tac dong
tich cuc dén y dinh str dung dich vu tro
1y 4o co ban
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Gia thuyét H1b. Niém tin c6 tac dong
tich cuc dén v dinh stir dung dich vu trg
1y 40 nang cao

Quyét dinh st dung dich vu ngan
hang dua trén cong nghé phu thudc rat
nhiéu vao hé théng bao mat cta ngan
hang [23]. Cac mbi de doa bao mat c6
kha nang can trd viéc ap dung cong ngh¢
tién tién. Nghién ctru trudc cho thay thai
d6 tich cuc ddi véi cac hé théng bao mat
¢6 anh huong dén viée sir dung cac kénh
k¥ thuat sb [7], va co thé ning cao gia
tri dich vu [24]. Bao mat trong cong
nghé Al d& cap dén thai do cua nguoi
dung dbi v&i cac mbi de doa bao mat va
d6i voi thong tin tai chinh khi sir dung
cong nghé AL Cac nén tang k§ thuat sd
hd trg Al dién hinh nhu tro Iy 40 c6 kha
nang chéng lai cac moi de doa bao mat
nhanh chéng bing cach giam sat, lap
luan va hanh dong nhu con nguoi [25].
Tuong tu, nghién ctru trude da xac minh
rang Al cai thién kha ning bao vé an
ninh mang va phat hién gian 1an cho céac
t6 chirc tai chinh [26]. Cac tro 1y 4o c6
bao mat Al c6 thé lam giam rui ro lién
quan dén cac dich vu tai chinh k¥ thuat
s6. Do d6, nguoi dung co thé coi bao
mat trong cong nghé Al 1a mot loi ich
gia tang khi st dung cac trg ly do. Tu
d6, hai gia thuyét nghién ctru sau duoc
dé xuat:

Gia thuyét H2a. Bao mat trong cong
nghé Al anh huodng tich cuc dén y dinh
su dung dich vu trg 1y 4o co ban.

Gia thuyét H2b. Bao mat trong cong
nghé Al anh huodng tich cuc dén y dinh
st dung dich vu trg 1y 40 nang cao.

Mot trong nhitng thanh cong dang ké
nhat cia Al 1a sitc manh cia no trong
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viée xtr 1y cac cong viée hau can va tong
hop dit li¢u lon, dac biét 1a nganh ngan
hang. Al ¢ thé vugt qua con ngudi
trong phan tich dir liéu, lap ké hoach tai
chinh. Kién thirc AI duoc chuyén giao
va tich hgp trong nganh tai chinh qua
cac tro 1y 4o, tao co hdi cho khach hang
trai nghiém dich vu AI mot cach ca nhan
hoa [2]. Piéu nay c6 anh hudng tich cuc
dén ky vong dap ung dich vu [4]. Nhan
thirc vé AI dé cap dén nhan thuc cua
nguoi dung vé kién thic, nang lyc va
kha ndng cua cong ngh¢ Al. Nhan thic
vé Al ¢6 loi va cb gia tri trong viéc thuc
hién céc hoat dong ngan hang thong qua
trg 1y 40. Khach hang c6 thé cam nhan
AI hiéu biét hon mét sé nhan vién ngan
hang [2]. Ngoai ra, khi khach hang danh
nhiéu thoi gian hon cho cac tuong tac
v6i AL ho c6 thé trai nghiém sy hai
long, tir d6 tang y dinh sir dung. Tu do,
hai gia thuyét nghién ctru sau duoc dé
Xuét:

Gia thuyét H3a. Nhan thire vé Al anh
hudng tich cuc dén y dinh str dung dich
vu tro 1y 4o co ban.

Gia thuyét H3b. Nhan thtrc vé Al anh
hudng tich cuc dén y dinh str dung dich
vu tro 1y 4o nang cao.

Su thoai mai khi st dung Al dé cap
dén su tu tin ctia nguoi dung trong viée
sir dung cong nghé AL N6 c6 vai tro rat
quan trong ddi véi sy chdp nhan cia
nguoi ding dbi véi cac cong nghé tién
tién. Cong nghé tu phuc vu da duoc
chtng minh rang mrc do thoai mai cua
ngudi ding ting 1én din dén hanh vi sir
dung cong nghé cao hon [27]. Cam giac
thoai mai c6 thé anh hudng dén cac giao
dich trén Internet [28]. Ngoai ra, su

thoai mai voi cong nghé con thuc day
viéc su dung nhiéu hon va tham chi muc
d6 thoai mai tang cao hon [29]. Theo do,
khi nguoi tiéu dung cd thém kinh
nghiém véi cac trg 1y 4o, sy thodi mai
trong viéc st dung cong nghé Al c6 thé
gitp tang cac hanh vi st dung tro 1y 4o
co ban va nang cao. Tu do, hai gia
thuyét nghién ctru sau duoc dé xuit:

Gia thuyét H4a. Su thoai mai khi sir
dung cong nghé Al anh hudng tich cuc
dén v dinh sir dung tro Iy 40 co ban.

Gia thuyét H4b. Sy thoai mai khi str
dung cong nghé Al anh hudng tich cuc
dén v dinh str dung tro Iy 40 nang cao.

Trude day, sy hién dién x3 hoi bat
ngudn tr giao tiép gitra cac c4 nhan
khong qua trung gian, nhu trao doi mat
dbi mat. Tuy nhién, khai niém nay da
thay ddi theo thoi gian. Ngay nay, su
hién dién x4 hi 1a nhitng giao tiép thong
qua trung gian thtr ba nhu trg 1y do [30].
Su hién dién xa hoi phan anh mirc d§ ma
mot c4 nhan nhan thicc vé con nguoi
trong cac tuong tac sir dung cong nghe.
D6i voi mot sd khach hang, két ndi
tuong tu con ngudi 1a yéu cu rat quan
trong khi sir dung dich vu vi cac cong
nghé tu phuc vu cé xu huong thiéu trai
nghi¢m xa hoi [6].

Nguoi dung c6 kha nang tuong tac
v6i trg 1y 4o nhiéu hon khi ¢6 sy hién
dién, tham gia tam ly va tham gia hanh
vi khi str dung dich vu [31]. Su hién di¢n
trong méi trudng 4o c6 thé 1a nhimg tin
hiéu cho thdy nguoi dung khéng don
doc, c6 cam gidc 4m ap hodc nhay cam.
Mic du su hién dién x3 hoi 1a mot yéu
t6 quan trong trong sir dung cong nghé,
nhung can xac dinh xem tac dong cia nd
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dua trén tinh hinh st dung. St dung tr¢
1y 4o cho céc dich vu co ban thuong dua
vao nhan thue gié tri thyc dung, nhu cau
vé k¥ ning chatbot xi hoi thap. Nguoc
lai, cac tuong tac trg 1y 40 nang cao yéu
cau céc cudc tro chuyén mo rong nham
giai quyét cac van d¢é tai chinh phirc tap
hon. Khi dé, yéu cau vé mirc do twong
tac hanh vi cao va su hién dién xa hoi
cao hon ddi véi cac trg 1y 4o [1]. Tur do,

Nidm tin (NITN) Hla

Bao mét trong cong nghé Al
(BMCN)

Nhén thiic vé AT (NTAI)

S thoai mai khi st dung
cong nghé AT (TMCN)

Nhu céu hién dién x3 héi
(HDXH)

hai gia thuyét nghién ctru sau duoc dé
XUuAt:

Gia thuyét H5a. Su hién dién xa hoi
khi stt dung cong nghé Al anh hudng
tich cuc dén y dinh stir dung tr¢ ly 4o co
ban.

Gia thuyét H5b. Sy hién dién xa hoi
khi stt dung cong nghé Al anh hudéng
tich cuc dén y dinh st dung tro ly 4o
nang cao.

Y dinh sit dung
trg 1y 4o co ban

Y dinh sit dung
trg Iy 4o nang cao
(TLNC)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru 1y thuyét

(Nguon: Pé xuat cua tdac gia)

Dua vao khung 1y thuyét dugc phan tich
nhu trén, bai viét d& xudt md hinh
nghién curu y dinh sir dung tro 1y 4o cia
khéach hang tai cac ngan hang thuong
mai Viét Nam theo hinh 1.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Dir liéu nghién ciru

Dir liéu dugc thu thap tir 338 khach hang
da va dang str dung tro 1y 4o tai cac ngan
hang thuong mai Viét Nam & khu vuc
thanh phd H6 Chi Minh. Bai nghién ctru
str dung phuong phéap 14y mau thuan tién
nhim chon nhimg phin tir co thé dé
dang tiép can va thun tién nhat. Khao
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sat duoc thuc hién tu thang 2 dén thang
3 nam 2024 dya trén bang cau hoi truc
tuyén duoc thiét ké bing cong cu
Google Forms gdm c6 ba phan 14 phan
gan loc, phan ndi dung chinh va phan
thong tin cia dép vién. Bang khao sat
duoc chuyén t6i nhimg ngudi tra 10i
muc ti€u thong qua céc phuong tién
truyén thong khac nhau nhu facebook,
zalo, messenger.

C& mau tdi thiéu cho md hinh PLS-
SEM phai 16n hon mudi lan sb bién
quan sat trong mo hinh do luong, nghia
12 mot bién quan sat can it nhat muoi
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phiéu khao sat [32]. Theo d6, mé hinh
hién tai gdm 29 bién quan sat, nhu vay
kich thuéc mau ti thidu 1a 290 phiéu tra
10i. Tuy nhién, d&& dam bao két qua
nghién ctru dat dugc do tin cdy va mang
tinh dai dién cao hon, kich thudc mau
nén 16n hon kich thuéc mau téi thicu
nhim dy phong cho nhitng trudng hop
khong tra 101, tra 101 khong day da hoic
tra 101 khong dat yéu cau. S6 phiéu tra
161 hop 1€ 1a 332, phu hgp theo ngudng
yéu cau. Thang do mé hinh nghién ciru
chu yéu dwa vao cac nghién ciru trude
[6], [33], [34], [4], [35].

3.2. Phan tich dir li¢u

Nghién ctru ndy st dung phdn mém
SmartPLS 4.0 dé tién hanh phan tich dir

liéu. Quy trinh phan tich dugc thuc hién
qua hai buéc gdm danh gia mo hinh do
ludng va danh gia mé hinh hdi quy. Céc
chi s6 duoc sir dung dé phan tich trong
nghién ciru nay gdm nhiéu chi tiéu khac
nhau. Trong d6, hé s6 tai ngoai, hé )
Cronbach’s Alpha va d6 tin cdy tong
hop (CR) dugc dung dé danh gia do tin
cay cua thang do nghién ctru. Phuong
sai trung binh (AVE) duoc dung dé danh
gia gia tri hoi tu va tiéu chi HTMT sé
danh gié gia tri phan biét [36].

4. Két qua nghién cu

4.1. Két qua danh gia mé hinh do
lwong

Bang 1. Két qua danh gia mé hinh do luong

Hé s6 £
Ky hiéu j Cronbach’s | H¢ so
. Th d tai : AVE
bién ang do A | Alpha CR
ngoai
Y dinh sir dung trg ly 4o co ban (TLCB)
Toi s€ st dung tro 1y do
TLCB1 | dé hd tro t6i chuyén 0,916
tién.
To1 s€ su dung tro 1y 4o
TLCB2 | dé h tro toi nap tién 0,718
gui thanh toan.
] 0,858 0,865 0,708
To1 s€ st dung tro 1y 4o
TLCB3 | d€ hd tro ti kiém tra sd | 0,803
du tai khoan.
To1 s€ su dung tro 1y 4o
TLCB4 | dé hd tro i thanh todn | 0,913
hoa don.
Y dinh sir dung trg ly 40 nang cao (TLNC)
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TLNCI

To1 s&€ st dung tro 1y do
dé tu van ve ké hoach
huu tri.

0,865

TLNC2

Toi s€ st dung tro 1y do
dé tu van ve cac ke
hoach tai chinh.

0,910

TLNC3

To1 sé€ su dung tro 1y 4o
dé tu van vé danh muc
dau tu.

0,869

TLNC4

Toi s€ st dung tro 1y do
dé tu van ve viéc tra no.

0,760

0,859

0,889

0,706

Bdo mat trong cong ngh¢ AI (BMCN)

BMCNI1

Toi tin rang dir lig¢u tai
chinh cua t61 dugc bao
mat tai ngan hang.

0,868

BMCN2

T6i tin rang dit liéu tai
chinh cta minh s&
khong bi tan cong khi
to1 str dung cong nghé
AL

0,840

BMCN3

T6i tin vao tinh bao mat
cta dit ligu tai chinh néu
st dung cong ngh¢ Al

0,812

BMCN4

Al gitip giir an toan cho
thong tin tai chinh cua
to1.

0,735

0,830

0,836

0,664

Nhan thire vé AT (NTAI)

NTAII

T6i nghi rang tri tué
nhén tao co thé co cac
giai phap chuyén gia.

0,736

NTAI2

T6i nghi rang tri tué
nhan tao du ning lyc dé
cung cép cac khuyén
nghi cua chuyén gia.

0,780

0,889

0,894

0,751
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NTAI3

To1 nghi rang tri tué¢
nhan tao c6 kién thirc
chuyén mon.

0,929

Su thodi méi khi str dung cong nghé

AI (TMCN)

TMCNI

T6i cam thay khong bat
tién khi sur dung cong
ngh¢ Al

0,865

TMCN2

T6i tu tin rang toi co the
st dung cong ngh¢ Al

0,910

TMCN3

Nhin chung, t6i cam
thay dé chiu khi twong
tac voi cong nghé Al

0,869

TMCN4

Cong nghé Al rat tha vi.

0,760

TMCNS

Tai thich st dung cong
nghé Al

0,852

0,905

0,908

0,727

Nhu cau hién dién xa hoi (HDXH)

HDXHI

Khi st dung tro 1y do,
t061 cam nhan duoc cam
giac nhay cam cua con
nguoi.

0,822

HDXH?2

Khi str dung tr¢ 1y 4o,
toi cam nhan dugc cam
giac Am 4p cua con
nguoi.

0,742

HDXH3

Khi st dung tro 1y do,
toi cam nhan dugc cam
gidc dong cam cua con
nguoi.

0,776

HDXH4

Khi str dung tr¢ 1y 4o,
t061 cam nhan duoc cam
giac tro chuyén cta con
nguoi.

0,747

HDXHS5

Khi str dung tr¢ 1y 4o,
toi cam nhan dugc cam
giac cd nhan hoa.

0,814

0,839

0,841

0,610
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Niém tin (NTIN)

NTINI T01 ky vong vao cac 0.753
ung dung Al

NTIN2 T01 I’Alghl rang Al dang 0.732
tin cay.

5ne 1am t6i thi 0,871 0,876 0,704

NTING Al khong 1am t6i that 0.728
vong.
Téi tin rang Al sé& lam

NTIN4 | nhiing gi phu hop véi 0,721
toi

Bai nghién ctru phan tich yéu té tham
do voi vong quay Varimax trén 29
muc. M6 hinh do luong cudi cing vin
giltt 30 muc. H¢ sb tin cay cho tat ca
cac yéu t6 déu cao hon 0,7 (hé sb
Cronbach’s Alpha dao dong tur 0,830
dén 0,905). Ngoai ra, nghién ctru ciing
da phan tich yéu t xac nhan (CFA) dé
danh gia sy phu hop, do tin cay va tinh
hop 1€ cia mo6 hinh. Gia tri d0 tin cay
tong hop (CR) cua ciu trac dao dong
trong khoang tir 0,836 dén 0,908, trén
ngudng 0,70 dugc dé xuit boi Hair va
cong su (2019). S6 liéu théng ké phu
hop voi mdé hinh va vugt ngudng
khuyén nghi [38], [32]. Két qua nay
cho thiy sy phu hop tong thé cao cua
di liéu (CMIN = 576,47, df. = 373,

(Nguon: Két qua phan tich tir SmartPLS 4.0)
CMIN / df = 1.54, p = 0.00; GFI =

0,90; CFI = 0,95; NFI = 0,91; TLI =
0,95; RMSEA = 0,04; SRMR = 0,046)
(Bang 1).

Vé gia tri hoi ty, hé sb tai ngoai cho
thay tat ca 29 myc déu dap ing ngudng
hi¢u luc hai tu ly tuong 0,70 [32]. Gia
tri phan biét dugc kiém tra bﬁng
phuong sai trung binh dugc trich xuét
(AVE), két qua cho thiy tit ca cac
AVE déu 16n hon 0,50. Nghién ciru
cling st dung ti€éu chi heterotrait-
monotrait (HTMT) dé danh gia thém
tinh phan biét. Két qua trong Bang 2
chi ra rang mo6 hinh do ludng hién tai
dd dat yéu ciu véi tat ca cac gia tri
dudi ngudng 0,85 [39].

Bang 2. Gia tri HTMT

BMCN | HDXH | NTAI | NTIN | TLCB | TLNC | TMCN
BMCN
HDXH | 0,827
NTAI 0,781 0,617
NTIN 0,787 0,777 0,535
TLCB | 0,822 0,810 0,558 | 0,756
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TLNC | 0,775 0,763 0,771

0,820 | 0,788

TMCN | 0,680 0,712 0,464

0,666 | 0,725 0,711

4.2. Két qua danh gia mé hinh hoi
quy

Phén tich hoi quy duogc thuc hién qua
hai budc. Dau tién 1a phan tich chan
doan bang phuong phap don yéu té cua
Harman. Két qua chi ra rang tong ty 1¢
phan trim cta phuong sai dugc giai
thich chi 26,6%, cho thay khong c6 sai
léch phuong phap pho bién [40]. Tiép
theo, phuong phap yéu té tiém an
chung (CLF) da duogc st dung [28].

(Nguon: Két qua phan tich tir SmartPLS 4.0)
Trong s hdi quy binh phuong 1a 19%.
Mic du khong thé loai bo hoan toan do
1éch phuong phap phd bién, nhung mo
hinh do luong khong bi 1éch. Két qua
phan tich héi quy da bién chung cho
hai bién phu thudc va hai hdi quy riéng
biét cho tung bién phu thuoc duoc
trinh bay trong bang 3. Két qua cua
phan tich hdi quy da bién cho mé hinh
chung thé hién tit ca cac yéu té déu co
y nghia cao trong vi¢c giai thich chung
vé céac bién phu thudc.

Bang 3. Két qua phan tich mé hinh hdi quy da bién chung bang kiém dinh Wilk’s Lambda

Gia M&i quan ha He sb Gia
thuyét q ‘ Lambda | trip
Hé s6 chin 0,052 0,000
H1 Niém tin — y dinh sir dung trg 1y a0 0,946 0,000
H2 Bao mat trong cong nghé Al — y dinh str dung tro 1y a0 | 0,921 0,000
H3 Nhan thirc v& Al — y dinh str dung trg 1y 4o 0,942 0,001
14 Su thoai ma khi str dung cong nghé Al — v dinh st 0.975 0.000

dung tro 1y a0
H5 Nhu céu hién dién xa hoi — y dinh str dung trg 1y ao 0,977 0,002

Tuy nhién, c6 su khac biét 16n vé muc
d6 anh huong khi kiém tra riéng timg
bién phu thudc. Trong mé hinh ¥ dinh
st dung trg 1y 4o co ban, ba mbi quan hé
déu co ¥ nghia va xac nhan gia thuyét
Hla, H2a va H4a (F = 7,97, p < 0,000,
R? = 0.12). Niém tin vao Al duoc nhan
thdy c6 anh hudng manh nhét (Hla, p =
0,246, p = 0,000), tiép theo 1a su thoai

(Nguon: Két qua phan tich tir SmartPLS 4.0)
mai khi sir dung cong nghé Al (H4a, B =
0,174, p = 0,000), sau d6 1a bao mat
trong cong ngh¢ Al (H2a, 3=0,154,p=
0,001). Tuy nhién, nhan thirc vé& AI va
nhu ciu hién dién xi hoi khong anh
hudng dang ké dén y dinh sir dung tro 1y
a0 co ban. Do d6, gia thuyét H3a va H5a
khong duoc chap nhan (Bang 4).
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Trong md hinh y dinh str dung trg 1y
40 nang cao, bbn yéu té dugc xac dinh
1a ¢6 tac dong voi cac gid tri F = 12.497,
p < 0.000, R? = 0.154. Bao mat trong
cong nghé Al c6 tac dong dang ké nhat
dén mo6 hinh (H2b, B = 0,261, p =
0,000). Trong md hinh nay, nhan thuc
vé Al va nhu cau hién dién xa hoi déu
c6 tac dong dang ké. Két qua nay xac
nhan gia thuyét H3b (B = 0,255, p =
0,000) va gia thuyét H5b (B=0,162,p =
0,001). Trong khi d¢, hai yéu té nay déu

khong phai 13 yéu t6 du doan quan trong
trong mo hinh trg 1y 40 co ban. Su thoai
mai trong st dung cac cong nghé Al
ciing 1a mot yéu td du bio quan trong
(H4b, p = 0,164, p = 0,002). Niém tin la
yéu t6 anh hudéng manh nhit trong mo
hinh trg 1y 4o co ban, nhung khong c6 y
nghia théng ké trong mé hinh tro 1y o0
nang cao. Do d6, H1b khong dugc hd trg
(Bang 4).

Bang 4. K&t qua phan tich md hinh hdi quy da bién cho timg bdi canh dich vu

Gia

Y dinh sir dung trg ly
40 co ban

Y dinh sir dung tro' 1y do
nang cao

thuyét Moi quan h¢ H 56

B t

Gia tri

Gia tri A X Giatri | Giatri
Héso B
p t p

Hé sb chian 3,718

68,115

0,000 2,791 | 55,032 | 0,000

Niém tin —
y dinh st
dung trg ly
ao

HI 0,246

4,326

0,000 0,088 1,561 | 0,067

Bao mat
trong cong
H2 ngh¢ Al -y
dinh st dung
tro ly 4o

0,154

3,001

0,001 0,261 4,953 | 0,000

Nhan thirc vé
Al — y dinh
st dung trg
1y 4o

H3 0,052

0,851

0,070 0,255 4,445 | 0,000

Su thoai mai
khi str dung
cong nghé Al
— y dinh su
dung trg ly
a0

H4 0,174

3,633

0,000 0,164 | 2,684 | 0,002

Nhu cau hién
HS dién xa hoi
— v dinh st

0,008

0,143

0,067 0,160 | 2,990 | 0,001
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dung trg ly
a0

5. Théo luian

Muc ti€u chinh cua nghién cuu nay la
diéu tra y dinh sir dung trg 1y 40 co ban
va trg ly 4o nang cao tai cac ngan hang
thuong mai Viét Nam. Két qua cho
thay ¥ dinh st dung tro 1y 4o chiu tac
dong boi niém tin, bao mat trong cong
ngh¢ AL nhén thic vé Al su thoai mai
khi str dung cong nghé Al va nhu ciu
hi¢n dién xa hdi. Tuy nhién, sy dnh
hudng cua cac yéu té nay khac nhau
d6i véi hai nhom tro 1y 4o co ban va
tro 1y 4o nang cao.

Két qua nghién ctru cho thay niém
tin 1a yéu t6 anh huong manh nhét dén
v dinh st dung tro 1y 4o co ban. Két
qua nay tuong thich véi nghién cuu
trudce [4]. Voi cac hoat dong ngan hang
théng thuong, nguoi dung cd niém tin
rﬁng mot trg 1y 4o co thé thuc hién hiéu
qua. Tuy nhién, két qua vé niém tin
trong bdi canh trg 1y 40 nang cao la
khong dang ké. Nguoi dung it tin vao
16i khuyén tai chinh tir ¢6 van robo
trong cac tinh hudng phtec tap. Tir d6
c6 thé thiy rang nguoi dung can nhiéu
kinh nghiém hon khi tuong tac vdi cac
tro ly 4o cho cac dich vu tai chinh phuc
tap [41]. Hon nita, cic dich vu tai
chinh nang cao c6 xu hudng cd nhan
hon va c6 thé cin thoi gian dé xay
dung mbi quan hé bén chat hon [1]. Su
hién dién x3 hoi 1a mot yéu td thic day
niém tin tir khach hang. Piéu nay cho
thay céc ngan hang can ting cudng ky
ning xa hoi cua tro 1y 4o dé nguoi
dung c6 thé tin twong hon trong céc
dich vu tai chinh phuc tap [35].

(Nguon: Két qua phan tich tir SmartPLS 4.0)
Nghién clru trude day vé ung dung
AI cho thiy sy thoai mai va tinh bao
mat 13 nhitng rao can chu yéu ddi véi
y dinh sir dung dich vu ctia khach hang
[33]. Ngay nay, rui ro bao mat dang
tang manh va c6 kha nang pha vo trai
nghiém, thay doi thai d6 ciia nguoi tiéu
dung. Nghién ctru nay cho thay su thay
d6i trong thai do cia ngudi dung va
tinh bao mat cong nghé Al tac dong
dang ké dén y dinh str dung tro 1y 4o
trong bdi canh co ban va ning cao.
Ngudi dung nhan thiy khi Al phan hoi
nhanh hon ciing dong nghia véi mirc
dd de doa bado mat ngay cang tang [18].
Diéu thii vi 14 m6 hinh trg 1y 40 co ban
dd cho thdy cac yéu t6 khic nhu sy
thodi mai va tin tudng vao cong nghé,
¢ tAm quan trong hon d6i vdi cac hoat
dong ngan hang k¥ thuat sd thong
thuong [42]. Khéc voi trg 1y 4o co ban,
bao mat Al 1a yéu td quan trong nhét
anh huong dén ¥ dinh sir dung tro 1y
40 nang cao. Nguoi dung c6 thé nhan
thdy rui ro bao mat 16n hon ddi vai cac
dich vu tai chinh phtrc tap hon. Két qua
nghién cuu nay tuong tu nhu nghién
ciru trude, cac cong nghé hd tro Al
dong vai trd quan trong trong cac quy
trinh ngan hang phuc tap [43]. Nghién
ctru cho thdy rui ro cang 16n thi nhu
cu vé cac bién phap bao dam trong
hoat dong ngén hang cang 16n.

Nghién ctru nay ciing da kiém tra su
khéac nhau trong nhén thuc vé Al giita
bdi canh co ban va nang cao. Két qua
cho thiy ngudi dung dénh gia chuyén
mon Al chi co gia tri khi thyc hién céc
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hoat dong ngan hang phtrc tap hon.
Diéu nay c6 nghia 1a nguoi tiéu ding
ngay nay doi hoi cac phuong tién sang
tao moi dé tiép can kién thirc [1]. Két
qud nay tuong tu nhu nghién cuu
trudce, kha nang hoc may va khai thac
dir lidu cua Al c6 thé gitp giai quyét
nhu cau tai chinh phuc tap cta nguoi
dung [43]. Nguoc lai, ddi véi cac hoat
dong ngan hang thong thuong, nguoi
dung khong danh gié cao céc quy trinh
tri thuc ma Al mang lai.

Nghién ctru ciing dua ra gia thuyét
rang sy thoai mai khi sir dung cong
nghé Al s& tac dong tich cuc dén y
dinh st dung tr¢ ly 4o co ban va trg ly
40 nang cao. Két qua di xac nhan hai
gia thuyét nay. Cudi cung, nghién ctru
cling da kiém tra sy can thiét cua hién
dién xa hdi. Trong khi cac nghién ctru
true day chi ra rang ngudi dung yéu
cdu sy 4m 4p cua con ngudi khi st
dung trg 1y 4o [44], nghién ctru tai Viét
Nam chi ra ring ngudi dung khong can
su hién di¢n xa hdi khi st dung trg ly
40 co ban. Diéu nay hop Iy vi nguoi
dung coi twong tac xa hoi khi str dung
tro 1y 4o thong thuong 1a khong can
thiét, va do d6 khong can su hién dién
x4 hoi. Nguoi dung trong tinh hudng
nay chi mudn thuc hién dich vu. Tuy
nhién, d6i véi cdc dich vy tai chinh
phuc tap thi ngudi dung muén cé sy
am ap cua con nguoi khi sir dung trg
ly 4o. Phat hién cua nghién ctru nay chi
ra r@ing sy hién dién xa hoi co6 tdc dong
tich cuc trong bdi canh nang cao. Do
do, viéc két hop cac ky ning chatbot
xa hoi vao trg 1y 4o c6 thé thic déy
ngudi dung tham gia nhiéu hon [27].
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6. Két luan va ham y quan tri

Nganh ngan hang dang tao ra cac mo
hinh kinh doanh méi dé tin dung su
tién bo k¥ thuat s6. Mot trong nhing
md hinh dang dugc ap dung rong rai
ngay nay la trg 1y do. Nghién clru nay
dugc thuc hién nhim tim hiéu y dinh
st dung trg Iy 4o dugc phan loai theo
muc do phuc tap cua dich vu. Két qua
nghién ctru cho thiy nhin chung tro 1y
40 chiu tac dong bdi niém tin, bao mat
trong cong nghé Al, nhan thuc vé Al
su thoai mai khi st dung cong nghé Al
va nhu cau hién dién xa hoi. Khi phan
tich sau hon vé muc d6 phuc tap cua
dich vu thi két qua c6 su khac biét. Di
vo1i cac dich vu tro 1y 4o co ban, nhiing
yéu té co anh huong dén y dinh st
dung dich vu gém niém tin, bao mat
trong cong nghé, sy thodi mai khi su
dung cong nghé Al c6 tac dong tich
cuc dén y dinh st dung. Ddi véi tro 1y
40 nang cao, bao mat trong cong nghé
ai, nhan thtrc vé AL su thodi méi khi
st dung cong ngh¢ ai, va nhu cau hién
di¢én xa hdi c6 anh huong tich cuc dén
y dinh sir dung.

V& mit 1y thuyét, nghién ctru nay
cho thiy su khac biét trong ¥ dinh st
dung tro ly 4o tai ngan hang. Su khac
bi¢t nay phu thudc vao mirc d§ phuc
tap cua dich vu. Nhu vay, két qua
nghién ctu nay dong gop thém hudng
nghién ctru mé rong ddi véi mé hinh
chip nhan robot dich vu (sSRAM). V&
mit thuc tién, két qua nghién ctru dinh
hudng cho cac nha quan tri ngan hang
trong vi¢c hoach dinh chién lugc sd
hoa, dac biét la trong qua trinh trién
khai dich vu trg 1y 4o.
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Dua vao két qua nghién ctu, bai
viét dé xuat hai ham ¥ quan tri quan
trong cho céc ngan hang thuong mai.
Thir nhét, cac ngan hang nén xem xét
thuc day do tin cay cua Al thiét ké cac
tro 1y 4o co6 thé dap Gmg dung nhirng
nhu cau giao dich théng thuong. Mic
du cac dap vién cam thay thoai mai khi
stt dung cong nghé Al, nhung ho van
c6 mot sb lo ngai vé tinh bao mat. Céc
ngan hang phai dau tu vao hé théng Al
bao mat nang cao. Thong tin va dir licu
khach hang khong dugc chia sé voi
ChatGPT. Thu hai, cac dich vu tro 1y
40 nang cao can cac hé thong Al co ky
ning xa hoi dé dong cam véi nguoi
dung. Piéu nay rat quan trong vi su
hién dién xa hdi cho phép xay dung
niém tin. Ngan hang cin xem xét dau
tu, nang cap cho cong nghé Al dé nang
cao tinh trai nghiém dich vu va duy tri
tinh canh tranh trong moi truong phuc
vu k¥ thuat $6.

7. Han ché ciia nghién ctru
Mo hinh nghién ctu nay 1a mo6 hinh
nghién cuu tham do, voi muc ti€u
nghién ctru chinh 14 tim hiéu y dinh st
dung trg 1y 40. Do d6, van con nhiéu
yéu t6 khac chua dugc khdm pha.
Ngoai ra, nghién ctu nay st dung
phuong phap nghién ctru dinh luong,
viéc két hop da dang phwong phap
nghién ctru s& cung cip nhitng giai
phép sau hon.
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