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Tóm tắt: Nghiên cứu này nhằm tìm hiểu ý định sử dụng dịch vụ trợ lý ảo của khách hàng 
tại các ngân hàng thương mại Việt Nam ở khu vực Thành phố Hồ Chí Minh. Dữ liệu được 
khảo sát từ 332 khách hàng sử dụng dịch vụ trợ lý ảo và xử lý qua hai bước bằng phần mềm 
SmartPLS 4.0. Kết quả nghiên cứu cho thấy ý định sử dụng trợ lý ảo chịu tác động bởi 
niềm tin, bảo mật trong công nghệ AI, nhận thức về AI, sự thoải mái khi sử dụng công nghệ 
AI và nhu cầu hiện diện xã hội. Tuy nhiên, sự phức tạp của ý định sử dụng dịch vụ tài chính 
đã được xác định. Đối với các dịch vụ trợ lý ảo cơ bản, những yếu tố có ảnh hưởng đến ý 
định sử dụng dịch vụ gồm niềm tin, bảo mật trong công nghệ, sự thoải mái khi sử dụng 
công nghệ AI có tác động tích cực đến ý định sử dụng. Đối với trợ lý ảo nâng cao, những 
yếu tố có ý nghĩa thống kê gồm bảo mật trong công nghệ AI, nhận thức về AI, sự thoải mái 
khi sử dụng công nghệ AI, và nhu cầu hiện diện xã hội. Từ đó, hàm ý quản trị đã được đề 
xuất để thúc đẩy ý định sử dụng dịch vụ trợ lý ảo của ngân hàng. 
Từ khóa: AI; Công nghệ tài chính; Ngân hàng thương mại; Trợ lý ảo 
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 AI technology, AI awareness, comfort when 
using AI 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 AI technology have a positive impact on the intention to use. For 
advanced virtual assistants, statistically significant factors include security in AI 
technology, AI awareness, comfort in using AI 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. 
Keywords: AI; Commercial Banking; Financial technology; Virtual Assistants 
1. Giới thiệu 
Trí tuệ nhân tạo (AI) là công nghệ đột 
phá, có khả năng chuyển đổi ngành ngân 
hàng bằng cách cung cấp các quy trình 
được cá nhân hóa, lấy khách hàng làm 
trung tâm [1]. Trước yêu cầu ngày càng 
gia tăng về các công nghệ tự phục vụ, 

những tiến bộ trong AI giúp ngân hàng 
phục vụ khách hàng tốt hơn. Một trong 
những lĩnh vực mới của AI là AI tạo 
sinh (GenAI). Gen AI sử dụng các mô 
hình ngôn ngữ phức tạp để trả lời các 
câu hỏi phức tạp. Ưu điểm vượt trội của 
các công nghệ AI hiện nay là có thể diễn 
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giải dữ liệu phức tạp, trò chuyện,  phản 
ứng với nhu cầu của người tiêu dùng và 
có khả năng thay thế các dịch vụ truyền 
thống giữa người và người [2]. 

Yêu cầu quan trọng nhất đối với các 
dịch vụ AI của ngân hàng là cung cấp 
các nội dung tư vấn hiệu quả cho các 
giao dịch từ tiền gửi đến tư vấn những 
nội dung phức tạp. AI là khả năng diễn 
giải chính xác dữ liệu bên ngoài của một 
hệ thống [3]. Khả năng này có được do 
học hỏi từ dữ liệu và sử dụng những kiến 
thức này để đạt được các mục tiêu và 
nhiệm vụ cụ thể thông qua thích ứng 
linh hoạt. Những ứng dụng của AI được 
triển khai thông qua các nền tảng kỹ 
thuật số. Tích hợp công nghệ AI vào các 
trợ lý ảo trong ngành ngân hàng là một 
trong những giải pháp triển khai hiệu 
quả, đặc biệt là qua kênh di động [4]. 
Các ứng dụng đa dạng của trợ lý ảo cho 
phép khách hàng thực hiện các hoạt 
động ngân hàng, tham gia dịch vụ khách 
hàng 24/7 và nhận được lời khuyên một 
cách nhanh chóng và thuận tiện [5]. Tuy 
nhiên, trợ lý ảo không phải là tính năng 
mới duy nhất của các công nghệ AI thế 
hệ mới. AI còn có thể bán dịch vụ ngân 
hàng, tham gia giải quyết vấn đề phức 
tạp như hỗ trợ các mục tiêu làm giàu của 
khách hàng. 

Mặc dù việc kết hợp trợ lý ảo vào 
dịch vụ ngân hàng nhận được sự quan 
tâm ngày càng cao của các bên liên 
quan, nhưng nghiên cứu khám phá về 
vấn đề này vẫn còn hạn chế. Nghiên cứu 
trước cho thấy nhận thức của khách 
hàng về công nghệ ảnh hưởng đến ý 
định sử dụng dịch vụ [5]. Ý định sử 
dụng đã được tách ra thành ý định sử 

dụng dịch vụ cơ bản và nâng cao [6]. 
Dịch vụ trợ lý ảo cơ bản có xu hướng 
giao dịch và thực dụng hơn như gửi séc 
hoặc thanh toán hóa đơn. Dịch vụ trợ lý 
ảo nâng cao đòi hỏi khả năng giải quyết 
vấn đề phức tạp hơn như lập kế hoạch 
nghỉ hưu hoặc tư vấn hợp nhất nợ. Ngoài 
ra, trợ lý ảo nâng cao còn có thể thể hiện 
nhu cầu xã hội và tình cảm [7]. 

Tại Việt Nam, ngành ngân hàng cũng 
đã chú trọng việc triển khai các công 
nghệ tài chính để phát triển sản phẩm và 
dịch vụ [8]. AI đã được tích hợp và tạo 
ra những dịch vụ như trợ lý ảo, định 
danh khách hàng điện tử (e-KYC). Một 
số ứng dụng công nghệ AI cũng đã xuất 
hiện trong các nghiệp vụ nội bộ như hệ 
thống quản trị, cấp tín dụng, Chatbot, 
tiếp thị… Một số ngân hàng đã ứng 
dụng kết hợp công nghệ AI, ML và Big 
Data để đánh giá, phân loại khách hàng 
và quyết định giải ngân... giúp đơn giản 
hóa quy trình, thủ tục và rút ngắn thời 
gian giao dịch với khách hàng [9]. Các 
dịch vụ này cũng nhằm mục đích gia 
tăng sự trải nghiệm của khách hàng khi 
sử dụng dịch vụ ngân hàng. Tuy nhiên, 
nghiên cứu về ý định sử dụng dịch vụ có 
ứng dụng AI tại ngân hàng dưới tác 
động của thái độ vẫn còn hạn chế. Đặc 
biệt là chưa có nghiên cứu nào tìm hiểu 
thái độ của người tiêu dùng có thể thay 
đổi như thế nào dựa trên mức độ phức 
tạp của nhiệm vụ được yêu cầu đối với 
trợ lý ảo AI. 

Nghiên cứu này được thực hiện nhằm 
xác định tác động của thái độ người 
dùng đến ý định sử dụng dịch vụ trợ lý 
ảo cơ bản và trợ lý ảo nâng cao. Về mặt 
lý thuyết, kết quả nghiên cứu làm rõ ý 
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định sử dụng trợ lý ảo dựa vào mức độ 
phức tạp tại các ngân hàng thương mại 
Việt Nam. Về mặt thực tiễn, kết quả 
nghiên cứu là cơ sở hoạch định chiến 
lược số hóa các dịch vụ của ngân hàng. 
Phần còn lại của nghiên cứu được chia 
thành bốn nội dung gồm cơ sở lý thuyết, 
phương pháp nghiên cứu, kết quả 
nghiên cứu và hàm ý quản trị. 
2. Cơ sở lý thuyết 
2.1. Mô hình chấp nhận robot dịch vụ 
(sRAM)  
Mô hình chấp nhận robot dịch vụ là mô 
hình tìm hiểu sự chấp nhận của người 
tiêu dùng đối với robot dịch vụ [10]. Mô 
hình này điều tra các thuộc tính chức 
năng, cảm xúc xã hội và quan hệ [11]. 
Robot dịch vụ được hiểu là giao diện tự 
trị và mang tính thích ứng dựa trên hệ 
thống tương tác, giao tiếp và cung cấp 
dịch vụ cho khách hàng. Mô hình sRAM 
cung cấp cho các nhà nghiên cứu một 
mô hình toàn diện để kiểm tra nhiều khía 
cạnh trong tương tác giữa người và máy 
tính [1], và đồng sáng tạo giá trị trong 
các dịch vụ [12]. 
2.2. Trợ lý ngân hàng ảo 
AI là một trong những công nghệ hiện 
đại, tuy nhiên người dùng không tương 
tác với AI mà tương tác với những nền 
tảng kỹ thuật số được hỗ trợ bởi AI. Các 
hệ thống máy tính sáng tạo được thiết kế 
để tương tác với con người trong đó có 
chatbot, ứng dụng này ra đời vào năm 
1966. Ban đầu, chatbot chỉ tham gia vào 
các cuộc nói chuyện nhỏ theo kịch bản 
và dựa trên thử nghiệm Turing [13]. Khi 
đó, các chatbot không thể hiểu được nội 
dung của một cuộc trò chuyện, nó chỉ 
phản hồi dựa trên văn bản hoặc âm 

thanh của con người. Những tiến bộ 
công nghệ trong những năm 1990 đã 
giúp chatbot hoàn thành nhiệm vụ với 
ngôn ngữ tự nhiên và học máy. Mặc dù 
phát triển hơn thế hệ đầu tiên, chatbot 
khi đó cũng chỉ hoàn thành nhiệm vụ 
trong một phạm vi hẹp với một số tính 
năng hạn chế. 

Sự ra đời của Siri vào năm 2011 đã 
tăng khả năng trò chuyện của trí tuệ 
nhân tạo. Sau Siri, các trợ lý thông minh 
khác (IPA) như Google Assistant, Alexa 
(Amazon) và Cortana (Microsoft) ra 
đời. Ngày nay, chatbot đã có thêm nhiều 
tính năng mới, giúp con người tổ chức 
các cuộc trò chuyện dài và giải quyết các 
nhu cầu xã hội và cảm xúc [14]. 
Generative AI có thể học và điều chỉnh 
theo ngôn ngữ của người dùng một cách 
nhanh chóng [15], tham gia vào các 
cuộc trò chuyện mở rộng tương tự như 
các chuyên gia thật sự [16]. Một trong 
những ứng dụng hiện đại của AI là 
ChatGPT-4, đang dần được tích hợp vào 
vai trò dịch vụ khách hàng. Khả năng 
ngôn ngữ tự nhiên và nội dung tài chính 
được cá nhân hóa của AI mang đến cảm 
giác giống như con người. Tuy nhiên, 
những lo ngại về các hạn chế của AI vẫn 
còn như an ninh mạng, các yêu cầu quy 
định về phần mềm AI của bên thứ ba và 
sự phù hợp với chiến lược kinh doanh 
của ngân hàng [6]. 

Ngày nay, ngành ngân hàng kết hợp 
IPA và AI vào các hệ thống trợ lý ảo 
hướng tới khách hàng. Những phát hiện 
từ nghiên cứu trước cho thấy tác động 
của các tác nhân ảo đối với mối quan hệ 
giữa khách hàng và ngân hàng có thể 
phản ánh không chỉ các giá trị thực dụng 
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mà còn cả các giá trị hạnh phúc [17]. 
Trợ lý ảo có thể làm tăng sự tham gia 
của người dùng, từ đó tạo ra các giá trị 
hạnh phúc. Tương tác giữa người và trợ 
lý ảo đã thay đổi hành vi của khách hàng 
[18]. Trong các hoạt động hậu cần, sức 
mạnh tính toán dựa trên Internet of 
Things giúp hành vi của khách hàng 
được sắp xếp hợp lý hơn [19]. Các trợ lý 
ảo hỗ trợ AI đã đổi mới hoạt động cho 
khách hàng bằng các thuật toán cá nhân 
hóa. Mặc dù vẫn đang trong giai đoạn 
phát triển, nhưng người dùng giờ đây có 
thể trò chuyện với trợ lý áo như thể đang 
nói chuyện với một nhân viên ngân hàng 
[6].  
2.3. Phát triển giả thuyết 
Ảnh hưởng của trí tuệ nhân tạo đối với 
dịch vụ ngày càng tăng trong ngành tài 
chính ngân hàng. Những tiến bộ của 
công nghệ AI giúp tăng cường hiệu quả 
tương tác giữa con người và AI. Một 
trong những yếu tố mà người dùng quan 
tâm khi có ý định sử dụng công nghệ 
này là niềm tin [20]. Xây dựng niềm tin 
là một quá trình chủ động xuất phát từ 
ngân hàng, và niềm tin đạt được xuất 
phát từ sự tương tác và phụ thuộc vào sự 
sẵn sàng chấp nhận rủi ro của người 
dùng [21]. Nghiên cứu trước đã cho thấy 
niềm tin đặc biệt quan trọng đối với ý 
định sử dụng dịch vụ ngân hàng điện tử, 
đặc biệt là các dịch vụ có ứng dụng AI 
[22]. Từ đó, hai giả thuyết nghiên cứu 
sau được đề xuất: 

Giả thuyết H1a. Niềm tin có tác động 
tích cực đến ý định sử dụng dịch vụ trợ 
lý ảo cơ bản 

Giả thuyết H1b. Niềm tin có tác động 
tích cực đến ý định sử dụng dịch vụ trợ 
lý ảo nâng cao 

Quyết định sử dụng dịch vụ ngân 
hàng dựa trên công nghệ phụ thuộc rất 
nhiều vào hệ thống bảo mật của ngân 
hàng [23]. Các mối đe dọa bảo mật có 
khả năng cản trở việc áp dụng công nghệ 
tiên tiến. Nghiên cứu trước cho thấy thái 
độ tích cực đối với các hệ thống bảo mật 
có ảnh hưởng đến việc sử dụng các kênh 
kỹ thuật số [7], và có thể nâng cao giá 
trị dịch vụ [24]. Bảo mật trong công 
nghệ AI đề cập đến thái độ của người 
dùng đối với các mối đe dọa bảo mật và 
đối với thông tin tài chính khi sử dụng 
công nghệ AI. Các nền tảng kỹ thuật số 
hỗ trợ AI, điển hình như trợ lý ảo có khả 
năng chống lại các mối đe dọa bảo mật 
nhanh chóng bằng cách giám sát, lập 
luận và hành động như con người [25]. 
Tương tự, nghiên cứu trước đã xác minh 
rằng AI cải thiện khả năng bảo vệ an 
ninh mạng và phát hiện gian lận cho các 
tổ chức tài chính [26]. Các trợ lý ảo có 
bảo mật AI có thể làm giảm rủi ro liên 
quan đến các dịch vụ tài chính kỹ thuật 
số. Do đó, người dùng có thể coi bảo 
mật trong công nghệ AI là một lợi ích 
gia tăng khi sử dụng các trợ lý ảo. Từ 
đó, hai giả thuyết nghiên cứu sau được 
đề xuất: 

Giả thuyết H2a. Bảo mật trong công 
nghệ AI ảnh hưởng tích cực đến ý định 
sử dụng dịch vụ trợ lý ảo cơ bản. 

Giả thuyết H2b. Bảo mật trong công 
nghệ AI ảnh hưởng tích cực đến ý định 
sử dụng dịch vụ trợ lý ảo nâng cao. 

Một trong những thành công đáng kể 
nhất của AI là sức mạnh của nó trong 
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việc xử lý các công việc hậu cần và tổng 
hợp dữ liệu lớn, đặc biệt là ngành ngân 
hàng. AI có thể vượt qua con người 
trong phân tích dữ liệu, lập kế hoạch tài 
chính. Kiến thức AI được chuyển giao 
và tích hợp trong ngành tài chính qua 
các trợ lý ảo, tạo cơ hội cho khách hàng 
trải nghiệm dịch vụ AI một cách cá nhân 
hóa [2]. Điều này có ảnh hưởng tích cực 
đến kỳ vọng đáp ứng dịch vụ [4]. Nhận 
thức về AI đề cập đến nhận thức của 
người dùng về kiến thức, năng lực và 
khả năng của công nghệ AI. Nhận thức 
về AI có lợi và có giá trị trong việc thực 
hiện các hoạt động ngân hàng thông qua 
trợ lý ảo. Khách hàng có thể cảm nhận 
AI hiểu biết hơn một số nhân viên ngân 
hàng [2]. Ngoài ra, khi khách hàng dành 
nhiều thời gian hơn cho các tương tác 
với AI, họ có thể trải nghiệm sự hài 
lòng, từ đó tăng ý định sử dụng. Từ đó, 
hai giả thuyết nghiên cứu sau được đề 
xuất: 

Giả thuyết H3a. Nhận thức về AI ảnh 
hưởng tích cực đến ý định sử dụng dịch 
vụ trợ lý ảo cơ bản. 

Giả thuyết H3b. Nhận thức về AI ảnh 
hưởng tích cực đến ý định sử dụng dịch 
vụ trợ lý ảo nâng cao. 

Sự thoải mái khi sử dụng AI đề cập 
đến sự tự tin của người dùng trong việc 
sử dụng công nghệ AI. Nó có vai trò rất 
quan trọng đối với sự chấp nhận của 
người dùng đối với các công nghệ tiên 
tiến. Công nghệ tự phục vụ đã được 
chứng minh rằng mức độ thoải mái của 
người dùng tăng lên dẫn đến hành vi sử 
dụng công nghệ cao hơn [27]. Cảm giác 
thoải mái có thể ảnh hưởng đến các giao 
dịch trên Internet [28]. Ngoài ra, sự 

thoải mái với công nghệ còn thúc đẩy 
việc sử dụng nhiều hơn và thậm chí mức 
độ thoải mái tăng cao hơn [29]. Theo đó, 
khi người tiêu dùng có thêm kinh 
nghiệm với các trợ lý ảo, sự thoải mái 
trong việc sử dụng công nghệ AI có thể 
giúp tăng các hành vi sử dụng trợ lý ảo 
cơ bản và nâng cao. Từ đó, hai giả 
thuyết nghiên cứu sau được đề xuất: 

Giả thuyết H4a. Sự thoải mái khi sử 
dụng công nghệ AI ảnh hưởng tích cực 
đến ý định sử dụng trợ lý ảo cơ bản. 

Giả thuyết H4b. Sự thoải mái khi sử 
dụng công nghệ AI ảnh hưởng tích cực 
đến ý định sử dụng trợ lý ảo nâng cao. 

Trước đây, sự hiện diện xã hội bắt 
nguồn từ giao tiếp giữa các cá nhân 
không qua trung gian, như trao đổi mặt 
đối mặt. Tuy nhiên, khái niệm này đã 
thay đổi theo thời gian. Ngày nay, sự 
hiện diện xã hội là những giao tiếp thông 
qua trung gian thứ ba như trợ lý ảo [30]. 
Sự hiện diện xã hội phản ánh mức độ mà 
một cá nhân nhận thức về con người 
trong các tương tác sử dụng công nghệ. 
Đối với một số khách hàng, kết nối 
tương tự con người là yêu cầu rất quan 
trọng khi sử dụng dịch vụ vì các công 
nghệ tự phục vụ có xu hướng thiếu trải 
nghiệm xã hội [6].  

Người dùng có khả năng tương tác 
với trợ lý ảo nhiều hơn khi có sự hiện 
diện, tham gia tâm lý và tham gia hành 
vi khi sử dụng dịch vụ [31]. Sự hiện diện 
trong môi trường ảo có thể là những tín 
hiệu cho thấy người dùng không đơn 
độc, có cảm giác ấm áp hoặc nhạy cảm. 
Mặc dù sự hiện diện xã hội là một yếu 
tố quan trọng trong sử dụng công nghệ, 
nhưng cần xác định xem tác động của nó 
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dựa trên tình hình sử dụng. Sử dụng trợ 
lý ảo cho các dịch vụ cơ bản thường dựa 
vào nhận thức giá trị thực dụng, nhu cầu 
về kỹ năng chatbot xã hội thấp. Ngược 
lại, các tương tác trợ lý ảo nâng cao yêu 
cầu các cuộc trò chuyện mở rộng nhằm 
giải quyết các vấn đề tài chính phức tạp 
hơn. Khi đó, yêu cầu về mức độ tương 
tác hành vi cao và sự hiện diện xã hội 
cao hơn đối với các trợ lý ảo [1]. Từ đó, 

hai giả thuyết nghiên cứu sau được đề 
xuất: 

Giả thuyết H5a. Sự hiện diện xã hội 
khi sử dụng công nghệ AI ảnh hưởng 
tích cực đến ý định sử dụng trợ lý ảo cơ 
bản. 

Giả thuyết H5b. Sự hiện diện xã hội 
khi sử dụng công nghệ AI ảnh hưởng 
tích cực đến ý định sử dụng trợ lý ảo 
nâng cao. 

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu lý thuyết 

(Nguồn: Đề xuất của tác giả) 

Dựa vào khung lý thuyết được phân tích 
như trên, bài viết đề xuất mô hình 
nghiên cứu ý định sử dụng trợ lý ảo của 
khách hàng tại các ngân hàng thương 
mại Việt Nam theo hình 1. 
3. Phương pháp nghiên cứu 
3.1. Dữ liệu nghiên cứu 
Dữ liệu được thu thập từ 338 khách hàng 
đã và đang sử dụng trợ lý ảo tại các ngân 
hàng thương mại Việt Nam ở khu vực 
thành phố Hồ Chí Minh. Bài nghiên cứu 
sử dụng phương pháp lấy mẫu thuận tiện 
nhằm chọn những phần tử có thể dễ 
dàng tiếp cận và thuận tiện nhất. Khảo 

sát được thực hiện từ tháng 2 đến tháng 
3 năm 2024 dựa trên bảng câu hỏi trực 
tuyến được thiết kế bằng công cụ 
Google Forms gồm có ba phần là phần 
gạn lọc, phần nội dung chính và phần 
thông tin của đáp viên. Bảng khảo sát 
được chuyển tới những người trả lời 
mục tiêu thông qua các phương tiện 
truyền thông khác nhau như facebook, 
zalo, messenger.  

Cỡ mẫu tối thiểu cho mô hình PLS-
SEM phải lớn hơn mười lần số biến 
quan sát trong mô hình đo lường, nghĩa 
là một biến quan sát cần ít nhất mười 
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phiếu khảo sát [32]. Theo đó, mô hình 
hiện tại gồm 29 biến quan sát, như vậy 
kích thước mẫu tối thiểu là 290 phiếu trả 
lời. Tuy nhiên, để đảm bảo kết quả 
nghiên cứu đạt được độ tin cậy và mang 
tính đại diện cao hơn, kích thước mẫu 
nên lớn hơn kích thước mẫu tối thiểu 
nhằm dự phòng cho những trường hợp 
không trả lời, trả lời không đầy đủ hoặc 
trả lời không đạt yêu cầu. Số phiếu trả 
lời hợp lệ là 332, phù hợp theo ngưỡng 
yêu cầu. Thang đo mô hình nghiên cứu 
chủ yếu dựa vào các nghiên cứu trước 
[6], [33], [34], [4], [35]. 
3.2. Phân tích dữ liệu 
Nghiên cứu này sử dụng phần mềm 
SmartPLS 4.0 để tiến hành phân tích dữ 

liệu. Quy trình phân tích được thực hiện 
qua hai bước gồm đánh giá mô hình đo 
lường và đánh giá mô hình hồi quy. Các 
chỉ số được sử dụng để phân tích trong 
nghiên cứu này gồm nhiều chỉ tiêu khác 
nhau. Trong đó, hệ số tải ngoài, hệ số 
Cronbach’s Alpha và độ tin cậy tổng 
hợp (CR) được dùng để đánh giá độ tin 
cậy của thang đo nghiên cứu. Phương 
sai trung bình (AVE) được dùng để đánh 
giá giá trị hội tụ và tiêu chí HTMT sẽ 
đánh giá giá trị phân biệt [36].  
4. Kết quả nghiên cứu 
4.1. Kết quả đánh giá mô hình đo 
lường 

Bảng 1. Kết quả đánh giá mô hình đo lường 

Ký hiệu 
biến Thang đo 

Hệ số 
tải 

ngoài 

Cronbach’s 
Alpha 

Hệ số 
CR AVE 

Ý định sử dụng trợ lý ảo cơ bản (TLCB)    

TLCB1 
Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để hỗ trợ tôi chuyển 
tiền. 

0,916 

0,858 0,865 0,708 

TLCB2 
Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để hỗ trợ tôi nạp tiền 
gửi thanh toán. 

0,718 

TLCB3 
Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để hỗ trợ tôi kiểm tra số 
dư tài khoản. 

0,803 

TLCB4 
Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để hỗ trợ tôi thanh toán 
hóa đơn. 

0,913 

Ý định sử dụng trợ lý ảo nâng cao (TLNC)     
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TLNC1 
Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để tư vấn về kế hoạch 
hưu trí. 

0,865 

0,859 0,889 0,706 

TLNC2 
Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để tư vấn về các kế 
hoạch tài chính. 

0,910 

TLNC3 
Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để tư vấn về danh mục 
đầu tư.  

0,869 

TLNC4 Tôi sẽ sử dụng trợ lý ảo 
để tư vấn về việc trả nợ. 0,760 

Bảo mật trong công nghệ AI (BMCN)   

BMCN1 
Tôi tin rằng dữ liệu tài 
chính của tôi được bảo 
mật tại ngân hàng. 

0,868 

0,830 0,836 0,664 

BMCN2 

Tôi tin rằng dữ liệu tài 
chính của mình sẽ 
không bị tấn công khi 
tôi sử dụng công nghệ 
AI. 

0,840 

BMCN3 
Tôi tin vào tính bảo mật 
của dữ liệu tài chính nếu 
sử dụng công nghệ AI.  

0,812 

BMCN4 
AI giúp giữ an toàn cho 
thông tin tài chính của 
tôi. 

0,735 

Nhận thức về AI (NTAI)    

NTAI1 
Tôi nghĩ rằng trí tuệ 
nhân tạo có thể có các 
giải pháp chuyên gia. 

0,736 

0,889 0,894 0,751 

NTAI2 

Tôi nghĩ rằng trí tuệ 
nhân tạo đủ năng lực để 
cung cấp các khuyến 
nghị của chuyên gia.  

0,780 
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NTAI3 
Tôi nghĩ rằng trí tuệ 
nhân tạo có kiến thức 
chuyên môn. 

0,929 

Sự thoải mái khi sử dụng công nghệ AI (TMCN)   

TMCN1 
Tôi cảm thấy không bất 
tiện khi sử dụng công 
nghệ AI. 

0,865 

0,905 0,908 0,727 

TMCN2 
Tôi tự tin rằng tôi có thể 
sử dụng công nghệ AI. 0,910 

TMCN3 
Nhìn chung, tôi cảm 
thấy dễ chịu khi tương 
tác với công nghệ AI. 

0,869 

TMCN4 Công nghệ AI rất thú vị. 0,760 

TMCN5 Tôi thích sử dụng công 
nghệ AI 0,852 

Nhu cầu hiện diện xã hội (HDXH)    

HDXH1 

Khi sử dụng trợ lý ảo, 
tôi cảm nhận được cảm 
giác nhạy cảm của con 
người. 

0,822 

0,839 0,841 0,610 

HDXH2 

Khi sử dụng trợ lý ảo, 
tôi cảm nhận được cảm 
giác ấm áp của con 
người. 

0,742 

HDXH3 

Khi sử dụng trợ lý ảo, 
tôi cảm nhận được cảm 
giác đồng cảm của con 
người. 

0,776 

HDXH4 

Khi sử dụng trợ lý ảo, 
tôi cảm nhận được cảm 
giác trò chuyện của con 
người. 

0,747 

HDXH5 
Khi sử dụng trợ lý ảo, 
tôi cảm nhận được cảm 
giác cá nhân hóa. 

0,814 
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Niềm tin (NTIN)   

NTIN1 Tôi kỳ vọng vào các 
ứng dụng AI  0,753 

0,871 0,876 0,704 

NTIN2 Tôi nghĩ rằng AI đáng 
tin cậy. 0,732 

NTIN3 AI không làm tôi thất 
vọng. 

0,728 

NTIN4 
Tôi tin rằng AI sẽ làm 
những gì phù hợp với 
tôi 

0,721 

(Nguồn: Kết quả phân tích từ SmartPLS 4.0) 
Bài nghiên cứu phân tích yếu tố thăm 
dò với vòng quay Varimax trên 29 
mục. Mô hình đo lường cuối cùng vẫn 
giữ 30 mục. Hệ số tin cậy cho tất cả 
các yếu tố đều cao hơn 0,7 (hệ số 
Cronbach’s Alpha dao động từ 0,830 
đến 0,905). Ngoài ra, nghiên cứu cũng 
đã phân tích yếu tố xác nhận (CFA) để 
đánh giá sự phù hợp, độ tin cậy và tính 
hợp lệ của mô hình. Giá trị độ tin cậy 
tổng hợp (CR) của cấu trúc dao động 
trong khoảng từ 0,836 đến 0,908, trên 
ngưỡng 0,70 được đề xuất bởi Hair và 
cộng sự (2019). Số liệu thống kê phù 
hợp với mô hình và vượt ngưỡng 
khuyến nghị [38], [32]. Kết quả này 
cho thấy sự phù hợp tổng thể cao của 
dữ liệu (CMIN = 576,47, df. = 373, 

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) 
(Bảng 1). 
Về giá trị hội tụ, hệ số tải ngoài cho 
thấy tất cả 29 mục đều đáp ứng ngưỡng 
hiệu lực hội tụ lý tưởng 0,70 [32]. Giá 
trị phân biệt được kiểm tra bằng 
phương sai trung bình được trích xuất 
(AVE), kết quả cho thấy tất cả các 
AVE đều lớn hơn 0,50. Nghiên cứu 
cũng sử dụng tiêu chí heterotrait-
monotrait (HTMT) để đánh giá thêm 
tính phân biệt. Kết quả trong Bảng 2 
chỉ ra rằng mô hình đo lường hiện tại 
đã đạt yêu cầu với tất cả các giá trị 
dưới ngưỡng 0,85 [39].  

Bảng 2. Giá trị 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  

(Nguồn: Kết quả phân tích từ SmartPLS 4.0) 

4.2. Kết quả đánh giá mô hình hồi 
quy 
Phân tích hồi quy được thực hiện qua 
hai bước. Đầu tiên là phân tích chẩn 
đoán bằng phương pháp đơn yếu tố của 
Harman. Kết quả chỉ ra rằng tổng tỷ lệ 
phần trăm của phương sai được giải 
thích chỉ 26,6%, cho thấy không có sai 
lệch phương pháp phổ biến [40]. Tiếp 
theo, phương pháp yếu tố tiềm ẩn 
chung (CLF) đã được sử dụng [28]. 

Trọng số hồi quy bình phương là 19%. 
Mặc dù không thể loại bỏ hoàn toàn độ 
lệch phương pháp phổ biến, nhưng mô 
hình đo lường không bị lệch. Kết quả 
phân tích hồi quy đa biến chung cho 
hai biến phụ thuộc và hai hồi quy riêng 
biệt cho từng biến phụ thuộc được 
trình bày trong bảng 3. Kết quả của 
phân tích hồi quy đa biến cho mô hình 
chung thể hiện tất cả các yếu tố đều có 
ý nghĩa cao trong việc giải thích chung 
về các biến phụ thuộc.  

Bảng 3. Kết quả phân tích mô hình hồi quy đa biến chung bằng kiểm định Wilk’s Lambda 

Giả 
thuyết Mối quan hệ Hệ số 

Lambda 
Giá 
trị p 

Hệ số chặn 0,052 0,000 

H1 Niềm tin → ý định sử dụng trợ lý ảo 0,946 0,000 

H2 Bảo mật trong công nghệ AI → ý định sử dụng trợ lý ảo 0,921 0,000 

H3 Nhận thức về AI → ý định sử dụng trợ lý ảo 0,942 0,001 

H4 Sự thoải mái khi sử dụng công nghệ AI → ý định sử 
dụng trợ lý ảo 0,975 0,000 

H5 Nhu cầu hiện diện xã hội → ý định sử dụng trợ lý ảo 0,977 0,002 

(Nguồn: Kết quả phân tích từ SmartPLS 4.0) 

Tuy nhiên, có sự khác biệt lớn về mức 
độ ảnh hưởng khi kiểm tra riêng từng 
biến phụ thuộc. Trong mô hình ý định 
sử dụng trợ lý ảo cơ bản, ba mối quan hệ 
đều có ý nghĩa và xác nhận giả thuyết 
H1a, H2a và H4a (F = 7,97, p < 0,000, 
R2 = 0.12). Niềm tin vào AI được nhận 
thấy có ảnh hưởng mạnh nhất (H1a, β = 
0,246, p = 0,000), tiếp theo là sự thoải 

mái khi sử dụng công nghệ AI (H4a, β = 
0,174, p = 0,000), sau đó là bảo mật 
trong công nghệ AI (H2a, β = 0,154, p = 
0,001). Tuy nhiên, nhận thức về AI và 
nhu cầu hiện diện xã hội không ảnh 
hưởng đáng kể đến ý định sử dụng trợ lý 
ảo cơ bản. Do đó, giả thuyết H3a và H5a 
không được chấp nhận (Bảng 4). 
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Trong mô hình ý định sử dụng trợ lý 
ảo nâng cao, bốn yếu tố được xác định 
là có tác động với các giá trị F = 12.497, 
p < 0.000, R2 = 0.154. Bảo mật trong 
công nghệ AI có tác động đáng kể nhất 
đến mô hình (H2b, β = 0,261, p = 
0,000). Trong mô hình này, nhận thức 
về AI và nhu cầu hiện diện xã hội đều 
có tác động đáng kể. Kết quả này xác 
nhận giả thuyết H3b (β = 0,255, p = 
0,000) và giả thuyết H5b (β = 0,162, p = 
0,001). Trong khi đó, hai yếu tố này đều 

không phải là yếu tố dự đoán quan trọng 
trong mô hình trợ lý ảo cơ bản. Sự thoải 
mái trong sử dụng các công nghệ AI 
cũng là một yếu tố dự báo quan trọng 
(H4b, β = 0,164, p = 0,002). Niềm tin là 
yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất trong mô 
hình trợ lý ảo cơ bản, nhưng không có ý 
nghĩa thống kê trong mô hình trợ lý ảo 
nâng cao. Do đó, H1b không được hỗ trợ 
(Bảng 4). 
 

Bảng 4. Kết quả phân tích mô hình hồi quy đa biến cho từng bối cảnh dịch vụ 

Giả 
thuyết Mối quan hệ 

Ý định sử dụng trợ lý 
ảo cơ bản 

Ý định sử dụng trợ lý ảo 
nâng cao 

Hệ số 
β 

Giá trị 
t 

Giá trị 
p Hệ số β Giá trị 

t 
Giá trị 

p 

Hệ số chặn 3,718 68,115 0,000 2,791 55,032 0,000 

H1 

Niềm tin → 
ý định sử 
dụng trợ lý 
ảo 

0,246 4,326 0,000 0,088 1,561 0,067 

H2 

Bảo mật 
trong công 
nghệ AI → ý 
định sử dụng 
trợ lý ảo 

0,154 3,001 0,001 0,261 4,953 0,000 

H3 

Nhận thức về 
AI → ý định 
sử dụng trợ 
lý ảo 

0,052 0,851 0,070 0,255 4,445 0,000 

H4 

Sự thoải mái 
khi sử dụng 
công nghệ AI 
→ ý định sử 
dụng trợ lý 
ảo 

0,174 3,633 0,000 0,164 2,684 0,002 

H5 
Nhu cầu hiện 
diện xã hội 
→ ý định sử 

0,008 0,143 0,067 0,160 2,990 0,001 
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dụng trợ lý 
ảo 

(Nguồn: Kết quả phân tích từ SmartPLS 4.0) 
5. Thảo luận 
Mục tiêu chính của nghiên cứu này là 
điều tra ý định sử dụng trợ lý ảo cơ bản 
và trợ lý ảo nâng cao tại các ngân hàng 
thương mại Việt Nam. Kết quả cho 
thấy ý định sử dụng trợ lý ảo chịu tác 
động bởi niềm tin, bảo mật trong công 
nghệ AI, nhận thức về AI, sự thoải mái 
khi sử dụng công nghệ AI và nhu cầu 
hiện diện xã hội. Tuy nhiên, sự ảnh 
hưởng của các yếu tố này khác nhau 
đối với hai nhóm trợ lý ảo cơ bản và 
trợ lý ảo nâng cao.  

Kết quả nghiên cứu cho thấy niềm 
tin là yếu tố ảnh hưởng mạnh nhất đến 
ý định sử dụng trợ lý ảo cơ bản. Kết 
quả này tương thích với nghiên cứu 
trước [4]. Với các hoạt động ngân hàng 
thông thường, người dùng có niềm tin 
rằng một trợ lý ảo có thể thực hiện hiệu 
quả. Tuy nhiên, kết quả về niềm tin 
trong bối cảnh trợ lý ảo nâng cao là 
không đáng kể. Người dùng ít tin vào 
lời khuyên tài chính từ cố vấn robo 
trong các tình huống phức tạp. Từ đó 
có thể thấy rằng người dùng cần nhiều 
kinh nghiệm hơn khi tương tác với các 
trợ lý ảo cho các dịch vụ tài chính phức 
tạp [41]. Hơn nữa, các dịch vụ tài 
chính nâng cao có xu hướng cá nhân 
hơn và có thể cần thời gian để xây 
dựng mối quan hệ bền chặt hơn [1]. Sự 
hiện diện xã hội là một yếu tố thúc đẩy 
niềm tin từ khách hàng. Điều này cho 
thấy các ngân hàng cần tăng cường kỹ 
năng xã hội của trợ lý ảo để người 
dùng có thể tin tưởng hơn trong các 
dịch vụ tài chính phức tạp [35]. 

Nghiên cứu trước đây về ứng dụng 
AI cho thấy sự thoải mái và tính bảo 
mật là những rào cản chủ yếu đối với 
ý định sử dụng dịch vụ của khách hàng 
[33]. Ngày nay, rủi ro bảo mật đang 
tăng mạnh và có khả năng phá vỡ trải 
nghiệm, thay đổi thái độ của người tiêu 
dùng. Nghiên cứu này cho thấy sự thay 
đổi trong thái độ của người dùng và 
tính bảo mật công nghệ AI tác động 
đáng kể đến ý định sử dụng trợ lý ảo 
trong bối cảnh cơ bản và nâng cao. 
Người dùng nhận thấy khi AI phản hồi 
nhanh hơn cũng đồng nghĩa với mức 
độ đe dọa bảo mật ngày càng tăng [18]. 
Điều thú vị là mô hình trợ lý ảo cơ bản 
đã cho thấy các yếu tố khác như sự 
thoải mái và tin tưởng vào công nghệ, 
có tầm quan trọng hơn đối với các hoạt 
động ngân hàng kỹ thuật số thông 
thường [42]. Khác với trợ lý ảo cơ bản, 
bảo mật AI là yếu tố quan trọng nhất 
ảnh hưởng đến ý định sử dụng trợ lý 
ảo nâng cao. Người dùng có thể nhận 
thấy rủi ro bảo mật lớn hơn đối với các 
dịch vụ tài chính phức tạp hơn. Kết quả 
nghiên cứu này tương tự như nghiên 
cứu trước, các công nghệ hỗ trợ AI 
đóng vai trò quan trọng trong các quy 
trình ngân hàng phức tạp [43]. Nghiên 
cứu cho thấy rủi ro càng lớn thì nhu 
cầu về các biện pháp bảo đảm trong 
hoạt động ngân hàng càng lớn.  

Nghiên cứu này cũng đã kiểm tra sự 
khác nhau trong nhận thức về AI giữa 
bối cảnh cơ bản và nâng cao. Kết quả 
cho thấy người dùng đánh giá chuyên 
môn AI chỉ có giá trị khi thực hiện các 
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hoạt động ngân hàng phức tạp hơn. 
Điều này có nghĩa là người tiêu dùng 
ngày nay đòi hỏi các phương tiện sáng 
tạo mới để tiếp cận kiến thức [1]. Kết 
quả này tương tự như nghiên cứu 
trước, khả năng học máy và khai thác 
dữ liệu của AI có thể giúp giải quyết 
nhu cầu tài chính phức tạp của người 
dùng [43]. Ngược lại, đối với các hoạt 
động ngân hàng thông thường, người 
dùng không đánh giá cao các quy trình 
tri thức mà AI mang lại. 

Nghiên cứu cũng đưa ra giả thuyết 
rằng sự thoải mái khi sử dụng công 
nghệ AI sẽ tác động tích cực đến ý 
định sử dụng trợ lý ảo cơ bản và trợ lý 
ảo nâng cao. Kết quả đã xác nhận hai 
giả thuyết này. Cuối cùng, nghiên cứu 
cũng đã kiểm tra sự cần thiết của hiện 
diện xã hội. Trong khi các nghiên cứu 
trước đây chỉ ra rằng người dùng yêu 
cầu sự ấm áp của con người khi sử 
dụng trợ lý ảo [44], nghiên cứu tại Việt 
Nam chỉ ra rằng người dùng không cần 
sự hiện diện xã hội khi sử dụng trợ lý 
ảo cơ bản. Điều này hợp lý vì người 
dùng coi tương tác xã hội khi sử dụng 
trợ lý ảo thông thường là không cần 
thiết, và do đó không cần sự hiện diện 
xã hội. Người dùng trong tình huống 
này chỉ muốn thực hiện dịch vụ. Tuy 
nhiên, đối với các dịch vụ tài chính 
phức tạp thì người dùng muốn có sự 
ấm áp của con người khi sử dụng trợ 
lý ảo. Phát hiện của nghiên cứu này chỉ 
ra rằng sự hiện diện xã hội có tác động 
tích cực trong bối cảnh nâng cao. Do 
đó, việc kết hợp các kỹ năng chatbot 
xã hội vào trợ lý ảo có thể thúc đẩy 
người dùng tham gia nhiều hơn [27].  

6. Kết luận và hàm ý quản trị 
Ngành ngân hàng đang tạo ra các mô 
hình kinh doanh mới để tận dụng sự 
tiến bộ kỹ thuật số. Một trong những 
mô hình đang được áp dụng rộng rãi 
ngày nay là trợ lý ảo. Nghiên cứu này 
được thực hiện nhằm tìm hiểu ý định 
sử dụng trợ lý ảo được phân loại theo 
mức độ phức tạp của dịch vụ. Kết quả 
nghiên cứu cho thấy nhìn chung trợ lý 
ảo chịu tác động bởi niềm tin, bảo mật 
trong công nghệ AI, nhận thức về AI, 
sự thoải mái khi sử dụng công nghệ AI 
và nhu cầu hiện diện xã hội. Khi phân 
tích sâu hơn về mức độ phức tạp của 
dịch vụ thì kết quả có sự khác biệt. Đối 
với các dịch vụ trợ lý ảo cơ bản, những 
yếu tố có ảnh hưởng đến ý định sử 
dụng dịch vụ gồm niềm tin, bảo mật 
trong công nghệ, sự thoải mái khi sử 
dụng công nghệ AI có tác động tích 
cực đến ý định sử dụng. Đối với trợ lý 
ảo nâng cao, bảo mật trong công nghệ 
ai, nhận thức về AI, sự thoải mái khi 
sử dụng công nghệ ai, và nhu cầu hiện 
diện xã hội có ảnh hưởng tích cực đến 
ý định sử dụng. 

Về mặt lý thuyết, nghiên cứu này 
cho thấy sự khác biệt trong ý định sử 
dụng trợ lý ảo tại ngân hàng. Sự khác 
biệt này phụ thuộc vào mức độ phức 
tạp của dịch vụ. Như vậy, kết quả 
nghiên cứu này đóng góp thêm hướng 
nghiên cứu mở rộng đối với mô hình 
chấp nhận robot dịch vụ (sRAM). Về 
mặt thực tiễn, kết quả nghiên cứu định 
hướng cho các nhà quản trị ngân hàng 
trong việc hoạch định chiến lược số 
hóa, đặc biệt là trong quá trình triển 
khai dịch vụ trợ lý ảo.  
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Dựa vào kết quả nghiên cứu, bài 
viết đề xuất hai hàm ý quản trị quan 
trọng cho các ngân hàng thương mại. 
Thứ nhất, các ngân hàng nên xem xét 
thúc đẩy độ tin cậy của AI, thiết kế các 
trợ lý ảo có thể đáp ứng đúng những 
nhu cầu giao dịch thông thường. Mặc 
dù các đáp viên cảm thấy thoải mái khi 
sử dụng công nghệ AI, nhưng họ vẫn 
có một số lo ngại về tính bảo mật. Các 
ngân hàng phải đầu tư vào hệ thống AI 
bảo mật nâng cao. Thông tin và dữ liệu 
khách hàng không được chia sẻ với 
ChatGPT. Thứ hai, các dịch vụ trợ lý 
ảo nâng cao cần các hệ thống AI có kỹ 
năng xã hội để đồng cảm với người 
dùng. Điều này rất quan trọng vì sự 
hiện diện xã hội cho phép xây dựng 
niềm tin. Ngân hàng cần xem xét đầu 
tư, nâng cấp cho công nghệ AI để nâng 
cao tính trải nghiệm dịch vụ và duy trì 
tính cạnh tranh trong môi trường phục 
vụ kỹ thuật số. 
7. Hạn chế của nghiên cứu 
Mô hình nghiên cứu này là mô hình 
nghiên cứu thăm dò, với mục tiêu 
nghiên cứu chính là tìm hiểu ý định sử 
dụng trợ lý ảo. Do đó, vẫn còn nhiều 
yếu tố khác chưa được khám phá. 
Ngoài ra, nghiên cứu này sử dụng 
phương pháp nghiên cứu định lượng, 
việc kết hợp đa dạng phương pháp 
nghiên cứu sẽ cung cấp những giải 
pháp sâu hơn. 
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