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Nhitng ndm qua, mg dung cong nghé trong nganh ban 1¢
ngay cang phat trién va dem lai nhiéu gia tri cho ca doanh nghiép
1an khach hang. Bén canh viéc nang cao trai nghiém khach hang
bang cach ca nhan hoa nhu cau, cong nghé trong nganh ban l¢ ciing
phai d6i mat voi nhiéu rui ro, tiéu biéu 1a mbi quan tdm vé quyén
rleng tu. Nghién ctru nay duoc thuc hién nham kham pha tac dong
ndi lo vé quyén riéng tu thong qua thuyét khé udc xa hoi (SCT),
két hop mo hinh chap nhan cong nghé (TAM) dé danh gia y dinh
hanh vi ddi v6i cong nghé tu phuc vu (SST) tich hop tri tué¢ nhan
tao tai cac cua hang ban 1¢é. Khao sat thu dugc 250 cau tra 101 cua
thé hé¢ Z va thé hé Y tai Thanh phé H6 Chi Minh, st dung phan
mém Smart PLS 4 dé danh gia dir liéu. Két qua cho thiy sy tac
dong manh mé cua nhan thic vé tinh hitu ich va dé sir dung dén ¥
dinh sir dung. Pong thoi, lo léng vé quyeén riéng tur khong phai 1a
tac nhén anh huong tiéu cyc dén ¥ dinh sir dung. Két qua nghién
ctru khong chi dong gop vé mit 1y thuyét ma con dé& xuat ham y
thuc tién cho nha quan tri khi 4p dung céng nghé méi nham nang
cao trai nghiém cua khach hang.

ABSTRACT

In recent years, technology applications in the retail
industry have grown and generated significant value to the
businesses and customers. While enhancing customers’ experiences
by personalizing needs, the technology in the retail industry is also
facing wvarious risks, especially privacy concerns. This study
investigates the impact of privacy concerns through the Social
Contract Theory, also combining the Technology Acceptance
Model to evaluate behavioral intention towards Self-Services
Technology (SST) integrated AI at retail stores. The survey
received 250 responses from Gen Z and Gen Y in Ho Chi Minh
City, using Smart PLS 4 to evaluate the data. The results show a
forceful impact of the perceived ease of use and the perceived
usefulness on behavioral intention. Privacy concerns are not the
factor causing the negative effect on behavioral intention. This
understanding will contribute to the theoretical aspect and the
practical implications for the administrators when using the new
technology to augment the users’ experiences in purchasing.
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1. Giéi thiéu

Cong nghé phat trién tao ra cac tac dong quan trong d6i véi xa hoi va kinh té (Hagberg &
ctg., 2016). Khong chi dem lai hiéu suét ti wu cho doanh nghiép, 4p dung cong nghé con cai
thién quy trinh va nang cao trai nghiém mua sam cua khach hang (Vu, 2023). Vi vy, nghién ctru
vé su chdp nhan va y dinh hanh vi d6i voi cong nghé méi ¢ § nghia quan trong véi ngudi tiéu
dung, doanh nghiép va céc t6 chic nghién ctru thi truong (Nguyen & ctg., 2024). Nhiing kham
pha vé ¥ dinh hanh vi st dung cong nghé méi, ndi bat gan day 1a cong nghé tu phuc vu (Self-
Service Technologles - SST) tich hop tri tu¢ nhan tao (Artificial Intelligence - Al) da tr¢ thanh
mot chii d& nhan dugce rit nhiéu sy quan tim.

Linh vic ban 1é khong ndm ngoai xu hudng trén khi ngdy cang dau tu vao SST dé nang
cao trai nghiém mua sam cta khach hang va téi uvu hoa hoat dong kinh doanh (Sharma & ctg.,
2022). SST duoc mo ta la giao dién cong nghé cho phép khach hang tu tao ra dich vu ma khong
can c6 sy tham gia truc tiép ctia nhan vién (Meuter & ctg., 2000). SST bao gdm cac hé théng tu
dong nhu may tu thanh toan, kiosk thong tin va cac tng dung di dong cho phép khach hang tu
thyc hién cac giao dich. Pau tu vao SST gitup doanh nghiép giam chi phi lao dong, tang cudng
kha ning tiép can khach hang va khi tich hop Al vao SST con mé ra nhidu tiém ning méi, mang
lai sy tién 191, cd nhan héa va hi€u qua cao hon trong dich vu khach hang (Song & Kim, 2022).

Bén canh nhing loi ich duoc chimg minh, trang bi cac cong nghé tién tién ton rat nhiéu
chi phi, trong khi tinh hi¢u qué cta viéc thuc hién, quan ly SST, dac biét 1a SST tich hop Al chua
c6 dugce su thuyét phuc 16 rang (Sharma & ctg., 2022). Mit khéac, sy chdp nhan SST tir phia
nguoi dung van con nhiéu cau hoi chua duge g1a1 dap Do d6, du SST dang tré nén phd bién hon
¢ cac quoc gia phuorng Tay nhung diéu nay can kiém chtng véi cac nudc dang phat trién, ma
Viét Nam 1a mét dién hinh (Azam & ctg., 2023). Viéc nghién ctru trude khi trién khai cac cong
nghé nay va kham phéa nhu cau ngudi tiéu dung 1a rat can thiét d6i v6i nha ban 1¢ vat chat, boi
khong phai chiing déu c6 stc hap dan chung dbi véi tat ca khach hang (Bulmer & ctg., 2018).

Nghién ctru vé y dinh str dung SST trong cira hang ban lé vat chit di tap trung vao nhiéu
yéu td quan trong anh huong dén quyét dinh ctia khach hang. Ngadnnan (2022) da nghién curu tai
Malaysia, cho thdy cac dic diém nhan khau hoc va ca nhan nhu lo ling vé cong nghé va sang tao
cong nghé anh huong déng ké dén y dinh stir dung SST. Tuy nhién, Ngadiman (2022) chua di sau
phan tich cac yéu td nhan thirc khac nhu cam nhan vé do dé str dung, hitu ich, d6 tin cdy va rii
ro. Lee va Leonas (2021) nhan manh su tién loi va hiéu qua thuc déy thé hé Y sir dung cong
ngh¢ ty thanh toan trong cac ctra hang thoi trang, du cac rai ro tiém an c6 thé can tro. Ha (2020)
kham phé thay rang su hién dién ctia nhan vién c6 thé diéu tiét mdi quan hé giira y dinh su dung
SST va thai 6 d6i voi nha ban le Cac nghién ctru trudc day moi chi tap trung vao mot sb yéu tb
nhan thtc nhét dinh, con nhiéu yéu t6 khac nhu d6 tin cdy, rui ro, ... van chua dugc tim hiéu day
du va so sanh anh huong cua ching den y dinh stir dung SST cua khach hang. Viéc nghién ctru
sau hon vé cac yéu té nhan thirc va mbi quan hé cua ching véi ¥y dinh str dung SST s& gitip cac
nha ban 1¢ hiéu rd hon dong luc, rao can cua khach hang, tir d6 dé xuat cac chién luge trién khai
phu hop hon.

Dé 1ap day khoang trong trén, nghién ctru di két hop mo hinh chip nhan céng nghé TAM
(Davis, 1989) va 1y thuyét khé uéc xa hoi (Treiblmaier & ctg., 2004), dé kham pha y dinh hanh
vi cia nguoi dung ddi véi su tich hop cua SST va Al trong linh vuc ban ¢, cu thé 1a ddi tuong
thé hé Z va Y tai Thanh phd Ho Ch1 Minh Céc yéu té duogc nghién ctru trong md hinh bao gdbm
vai tro ciia ca nhan hoéa, lo lang vé quyén rleng tu, niém tin vao nang luyc hé thong Nghlen ciru
tap trung vao cac d6i twong thuong di mua sim tai cira hang ban 1é vat chit, c6 hiéu biét vé cac
thiét bi cong nghé bai luc lugng nay duoc ky vong s& 1a khach hang tiém ning cta linh vuc ban
1€ g dung cong ngh¢ trong tuong lai.
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2. Co s6 Iy thuyét
2.1. Y dinh sir dung cong nghé tw phuc vu trong civa hang bdn lé

Trong bdi canh céng nghé phat trién nhanh chong, cic nha ban 1é dau tu manh vao céc
kénh 40 sir dung cong nghé vién thong, thong tin va da phuong tién dé twong tac véi khach hang.
Cong nghé tu phuc vu (SST) dua trén Al ndi bat voi kha nang thu thap, xir 1y dit liéu, cung cip
dich vu nhat quén, kip thoi va hiéu qua nho kha ning luu trir dit lidu tién tién, toe do xir Iy cao va
kha nang cé nhan hoda chinh xac (West & ctg., 2018).

Y dinh hanh vi stt dung dugc xem 1a mot du bao hop 1y vé kha ning ngudi dung s& sir
dung mdt dich vu trong tuong lai. Theo Davis va cong su (1989), day l1a thudc do kha nang mdot
ngudi sé ap dung mot tng dung. Venkatesh va cong su (2003) dinh nghia rang ¥ dinh hanh vi sir
dung 1a dong lyc tich cuc khién nguoi dung str dung cong nghé hay dich vu méi. Trong ngit canh
chép nhéan va st dung SST tich hop Al tai cic ctra hang ban 1¢, y dinh s dung la mdt yéu td
quan trong dé danh gia va du doan su thanh cong cua dich vu.

2.2. Ly thuyét nén
2.2.1. M6 hinh chdp nhdn céng nghé (Technology Acceptance Model - TAM)

Dua trén 1y thuyét hanh dong hop 1y ciia Fishbein va Ajzen (1977), md hinh chdp nhan
cong nghé (TAM) duoc phat trién dé du doan va giai thich hanh vi. M6 hinh nay cho rang nhiing
ngudi sir dung cong nghé thong tin tiém niang dua ra quyét dinh vé viéc c6 nén str dung cong
nghé¢ d6 hay khong dua trén tinh hitu ich va tinh dé sir dung dugc nhén théy (Davis, 1989).

Nhan thtic vé tinh hitu ich (Perceived Usefulness - PU) dé cap dén viéc ngudi dung nhan
théy cong ngh¢ cai thién hi¢u sudt cong vigc, tiét kiém thoi gian, chi phi va mang lai ti¢n 191 cho ho
(Collier & Sherrell, 2010; Davis & ctg., 1989; Ding & ctg., 2007; Jia & ctg., 2012). PU gitp nguoi
ding tin rang viéc lya chon céc cira hang bén 1¢ str dung SST 14 tot hon va mang lai nhiéu lgi ich
hon so véi cac dich vu mua sam théng thuong, dong thoi nang cao hiéu sudt cong viéc cua ho.

Nhan thire vé tinh dé str dung (Perceived Ease of Use - PEOU) 1a mét yéu t6 quan trong
trong qué trinh danh gid vé sy chap nhan céng nghé mdi ciia ngudi dung. Theo Davis (1989),
PEOU duoc dinh nghia 13 mic d6 ma ngudi dung tin ring st dung mot hé thong nhét dinh s&
khong doi hoi nhiéu cong stic. N6i cach khac, mot hé thong duge coi 1a dé sir dung néu ngudi
ding cam thay rang n6 d& hiéu, dé hoc héi va dé thao tac.

Mo hinh TAM duoc mé rong bang cach bd sung cac bién lién quan dén dic diém cua
cong nghé maoi dang U ng dung (Venkatesh & Davis, 2000). Zhao va cong su (2008) da van dung
mo hinh TAM Va cho rang niém tin vao nang luc ban than giup glam lo ling vé& cong nghé, nang
cao nhén thirc vé tinh dé sir dung va thuc ddy tich cuc dén sy sin long sir dung SST. Trong bdi
canh s6 hoa va ca nhan hoa dugc ap dung rong rii, nghién ciru nay bo sung thém bién “niém tin
vao niang lyc ban than” va “ca nhan héa” vao mo hinh TAM dé kham pha y dinh hanh vi ngudi
ding trong bdi canh ban 1¢ tich hop SST va Al

2.2.2. Thuyét khé wéc xd hoi (Social Contract theory)

Khi ap dung cong nghé m&i, dic biét 1a cong nghé ca nhan hoa, mbi lo ngai vé quyén riéng
tu cua ngu:orl dung la mot yeu t6 dang quan tim véi doanh nghiép. Thuyét khé wéc xa hoi 1a mot
md hinh gdm cac yéu td: niém tin, 1y tri, loi ich c4 nhan nham dam bao cac bén trung thuc va tuan
thii quy dinh (Cudd & Duggal, 2000). Ly thuyét nay nhdn manh ring loi ich nguoi tiéu ding nhén
duogc phai bu dip twong xtng voi dit liéu ma ho cung cép (Treiblmaier & ctg., 2004). Thuyét khé
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wéc x4 hoi ciing duoc trich dan trong nhiu nghién ciru lién quan (Taylor & ctg., 2009; Treiblmaier
& ctg., 2004) Vi vay, 1y thuyét nay duoc timg dung dé giai thich mdi quan hé glua ca nhan hoa, lo
ngai vé quyén riéng tu va y dinh hanh vi str dung trong mé hinh nghién ctru d& xuat.

2.3. Cac khdi ni¢m lién quan
2.3.1. Ca nhan hoa

C4 nhan hoéa 1a viée st dung thong tin c4 nhan cta ngudi tiéu dung dé tao ra trai nghiém
mua sim doc ddo, dap tmg nhu cau va sé thich cta ho (Aksoy & ctg., 2023). Trong cac cira hang
ban 1¢ tich hop tri tu¢ nhan tao (Al), nhu hé théng Amazon Go, c4 nhan héa dugc thuc hién qua
viéc thu thap va phan tich dit liéu nguoi tiéu dung, diéu chinh san pham, giao dién, va quy trinh
twong tac tai clra hang. Cac tinh ning nhu gio hang 4o va thanh toan tu dong tdi wu héa su tién
loi va dap tng ky vong vé trai nghiém ca nhan (Hoyer & ctg., 2020; Kumar & ctg., 2021). Viéc
tich hgp Al vao khong gian ban 1¢ giup tao moi truong tuong tac dac biét, nang cao hiéu qua
mua sam va xay dung 10ng trung thanh khach hang.

2.3.2. Lo ngai vé quyén riéng tu

Baek va Morimoto (2012) dinh nghia lo ngai vé quyén riéng tu 1a mic do lo ling vé kha
ning chiém dung quyén kiém soat va ngin can viéc tiét 10 thong tin ca nhan cta nguoi tiéu dung
cho nguoi khac. Nguoi tiéu ding lo ngai vé viéc thong tin ca nhan ciia ho c6 thé bi bén tht ba va
ngudi khong duoc phép sir dung cho muc dich khong mong muén, din dén mat quyén kiém soat
quyén riéng tu (Xu & ctg., 2011). Mbi lo ngai d6 c6 thé bat ngudn tir viée thiéu tin twdng vao cac
nha ban 1 ciing nhu su thiéu hiéu biét vé cach sir dung thong tin ctia ho (Wu & ctg., 2012). Néu
dir liéu riéng tu ctia ngudi tidu ding duoc thu thap va ding ky ma khong co su dong ¥ thi day sé&
tré thanh mot van dé dang lo ngai (Baruh & ctg., 2017).

2.3.3. Niém tin vao nang lic ban than

Niém tin vao ning lyc ban than 1a yéu td quan trong dnh hudng dén y dinh sir dung SST
ctia ngudi dung. Niém tin vao nang lyc ban than dé cap dén két qua lién quan dén nhimng danh
gia vé nang lyc clia mot ca nhan (Pramana, 2018). Trong bdi canh SST, yéu t6 nay c6 thé quyét
dinh liéu ngudi dung c6 san long thir nghiém va sir dung cong nghé méi nay hay khong.

2.4. Phat trién cdc gid thuyét
2.4.1. Anh hwéng cia cd nhdn héa trong mé hinh nghién ciru

Ca nhan hoa ngay cang pho bién vi mang lai loi ich cho ca doanh nghiép va khach hang.
Tuy nhién, diéu néy yéu cau nguodi dung cung cip thong tin ca nhan cho nha cung cp dich vy,
gay ra lo ngai vé quyén riéng tu (Roussos & ctg., 2003) tao ra “nghich 1y ca nhan hoa va quyén
riéng tu” (Awad & Krishnan, 2006). Mdi quan tim vé quyén riéng tu clia ngudi dung tang 1én
cung v&i su phat trién cua Internet va cong nghé khong day (Swani & ctg., 2021), cho thiy ngudi
ding hién nay da nhan thuc 16 cac mdi de doa d6i v6i quyén riéng tu. Cac nghién ctru trude chi
ra rang ca nhan hoa c6 thé anh huéng dén quyén riéng tu voi mire do tic dong khac nhau, tuy
vao muc dg lo ngai cua nguoi ti€u dung (Gouthier & ctg., 2022). Do d6, khi mubn trai nghiém
cac dich vu ca nhan hoa, ngu’orl dung sé& cung cap nhiéu thong tin c4 nhan, song lo ngal Ve quyén
riéng tu ciing gia ting. Diéu nay chimg minh rang c4 nhan hoa cang cao, lo ngai vé quyén riéng
tu cang 1o, tir d6 gia thuyét sau duoc dé xuat:

HI: Cd nhdn héa tac ddng thudn chiéu véi lo ldng quyén riéng tir

Viéc ¢4 nhan hoa trong cac ung dung sb giup ngudi ding c6 thé lya chon, sip xép ciu
hinh va phuong thtrc trinh bay thong tin mot cach doc 1ap, tir d6 gia ting nhén thic cta ho vé
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tinh hitu ich dbi voi tng dung céng nghé cua doanh nghiép (Asif & Krogstie, 2013). Céac tng
dung cua cira hang ban 1¢ Gmg dung SST va Al s& cung cap dich vu c4 nhan hoéa, tir d6 giup
ngudi dung tiét kiém thoi gian va d& dang ra quyét dinh mua hang hon. Vi vay, ho s& nhan thiy
mg dung c6 ich va mang lai nhimg gié tri tich cuc trong qua trinh trai nghiém mua sam. Tir 1y
giai trén, gia thuyét sau duoc dé xuat:

H2: Cd nhdn héa tac dong thudn chiéu téi nhdn thirc vé tinh hitu ich

Nguoi dung ngay nay c6 thé st dung cac dich vu di dong mot cach nhanh chéng, dé dang
nhd vao viée cac thiét bi thong minh cung cip da dang tinh ning khac nhau, dac bi¢t khi chung
duogc ca nhan héa (Nguyen & Bui, 2024). Khi sir dung tng dung hd trg mua sim va trai nghiém
dich vu tai cac ctra hang ban 1¢ tich hop SST va Al, su c4 nhan hoa gitp giao di¢n va ndi dung
mg dung trd nén khac biét theo hanh vi mua hang cta ting khach hang. Tir d6, ngudi ding dan
nhan thay Gmg dung dé sir dung vi ho c6 thé lya chon san pham minh cin mua mét cach nhanh
chong ma khong gap bat ky kho khin nao. Dua véao cac 1ap luan trén cho thay rang ca nhan hoa
anh hudng tich cuc dén tinh dé st dung, nén gia thuyét sau dugc dé xuat:

H3: Cd nhdn héa tic ddng thudn chiéu t&i nhdn thirc vé tinh dé sir dung
2.4.2. Anh hieong ciia niém tin nang lwc trong hanh vi sir dung céng nghé tw phuc vu

Niém tin vao ning luc ban than 13 mot thanh phan it dugc nghién ciru trong cac mbi quan
h¢ voi cong nghé (Shank & Cotten, 2014). Tuy nhién niém tin vao nang lyc ban than vin déng vai
trd quan trong trong sy phat trién va thanh cong ciia cua gidi tré (Hallerdd, 2011). Hsu va cong su
(2009) da ap dung TAM dé 13’1 giai muc do tu tin vao nang lyc ban than cia mdt ca nhan anh hudng
dén viéc danh gia Cua ho vé tinh hitu ich va d& sir dung ciia cong nghé. Tac gia Venkatesh va cong
su (2012) da chi ra rang bang cach ting cuong tuong tac hang ngay véi cong nghé méi, k§ ning va
kién thtrc vé cong nghé s& dugc nang cao, niém tin vao ning luc ban than s& 1on hon. Ngudi dung
cd xu hudng danh gid tich cuc va tin tudng hon vao cong nghé, tir d6 nang cao nhan thirc vé tinh
hitu dung ctia mot cong nghé moi. Alalwan va cong su (2016) ciing dd chimg minh niém tin vao
nang lyc ban than ciia ngudi ding anh huong tich cuc tdi nhan thic vé tinh hitu ich trong viéc sir
dung céc giao dich qua dién thoai. Tlr d6, gia thuyét sau dugc dé xuat:

H4: Niém tin nang lwc tac dong thuan chiéu t6i nhdn thire vé tinh hitu ich

Niém tin vao nang lyc ban than s& anh huong dén Iya chon hanh vi (Betz & Hackett,
1981) va nd luc, su kién tri danh cho mot hoat dong (Brown & Inouye, 1978). Khi ngudi ding
kién tri trai nghiém may tinh, diéu nay doéng nghia véi viéc tiép xtic nhiéu cac loai tmg dung
khéc nhau s€ 1am tang mtrc d6 quen thude, tir d6 tang nhén thirc Vé tinh dé sir dung cua ho (Hong
& ctg., 2002). Tuong tu, cac nghlen clru trude cling cho rang niém tin vao niang luc ban than co
tac dong tich cuc dén nhan thirc vé tinh dé str dung (Ozturk & ctg., 2016). Dua vao cac 1ap luan
trén, gia thuyét H5 dugc dé xuat:

HS5: Niém tin nang lwc tac dong thuan chiéu téi nhdn thirc vé tinh dé sir dung
2.4.3. Moi quan hé giita lo ldng vé quyén riéng tw va y dinh sir dung

Nguoi tiéu dung dang ngay cang nhan thuc dugc sirc manh cua cac cong nghé trong viéc
theo ddi hoat dong va thu thap théng tin vé ho ngay ca khi c6 hoic khong cé sy hiéu biét va dong
¥ ctia ho (Dinev & Hart, 2005). Quyén riéng tu dan try thanh nhimng rao can ddi véi y dinh mua
hay st dung dich vu cua nguoi ti€éu dung (Eastm & ctg., 2016). Nguoi tiéu dung c6 thé cam thay
rat khong chic chin va rui ro lién quan dén viéc tiét 16 thong tin ca nhan din dén giam y dinh
mua sdm cua ho (Zhou, 2020). Taylor va cong su (2009) da st dung thuyet khé udc xd hoi va
cho rang cac lo ling vé& quyén riéng tu duoc xem xét nhu yéu td kiém soat hanh vi nguoi dung.
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Céc nghién ctru trudce cling chimg minh rang lo ling vé quyén riéng tu tic dong nguoc chiéu dén
y dinh st dung cua nguoi ti€u dung, nén gia thuyét sau dugc dé xuat:

HG6: Lo ldng quyén riéng tir tdc ddng nguwoc chiéu ti y dinh sir dung

2.4.4. Moi quan hé giita nhan thirc vé tinh hitu ich va v dinh s dung

Nhan thtrc vé tinh hitu ich dong vai tro 1a cong cu dé nguoi dung cong nghé tiém nang
xem x€t cach ma no cai thién hiéu suat st dung ctia ho sau d6 dua ra quyét dinh c6 nén st dung
cong ngh¢ d6 hay khong. Do d6, néu nguoi dung nhan thay dugc tinh hitu ich ciia mot h¢ thong
thi kha nang cao s€ sur dung no6 (Al-Adwan & ctg., 2023). Tt do, gia thuyét sau dugc dé xuat:

H7: Nhdn thirc vé tinh hitu ich tdc dong thudn chiéu t6i y dinh sir dung

2.4.5. Moi quan hé gitta nhan thirc vé tinh dé sir dung va y dinh su dung

Nhiing loai hinh cong nghé dé sir dung va hitu ich cho nguoi tiéu ding s& dan téi viéc
hinh thanh mot thai do tich cuyc va y dinh hanh vi st dung cong nghé do6 trong tam tri cua ho
(Hill & Troshani, 2010). Céac nghién ctru trude cling da kiém chimg moi quan hé nay va cho thay
rang tinh dé sir dung thiic day tich cyc téi ¥ dinh hanh vi sir dung cong nghé ciia ngudi ding
(Fagan & ctg., 2008), nén gia thuyét sau dugc dé xuat:

HS8: Nhén thire vé tinh dé sir dung tac dong thudn chiéu téi ¥ dinh su dung

T co s6 1y thuyét va cac gia thuyét, mé hinh nghién ctru duge trinh bay nhu ¢ Hinh 1.
Hinh 1
Mo Hinh Nghién Curu

Lo ngai vé
quyén riéng tir
Ci nhan hoa H6
Nhin thic vé H7 Y dinh sit dung
tinh hiru ich SST-AI

Niém tin vao ning
lwrc ban than

HS

Nhan thic vé
tinh dé sir dung

Nguon: Nhém tac gia dé xuét

3. Phuong phap nghién ctru
3.1. Thang do

Bai nghién ctru str dung thang do Likert 5 cho cac bién quan sat. Bang cau hoi dugc ké
thira, chon loc tir cac nghién ciru ¢6 uy tin trong cing linh vyc. Thang do Niém tin vao ning lyc
ban than gdm 03 bién quan sat ké thira tir Deng va cong su (2014). Thang do Tinh c4 nhan hoa tir
hai tac gia Komiak va Benbasat (2006) gdbm 04 bién quan sat. Thang do Lo ling vé quyén riéng
tu (04 bién quan sat) va Y dinh st dung (04 bién quan sat) dugc ké thira tir Taylor va cong su
(2009). Thang do Nhan thirc vé tinh hitu ich cia hai tac gia Curran va Meuter (2005) gém 03
bién quan sat. Thang do Nhan thirc vé tinh hiru dung cta tac gia Davis (1989) va Davis va cong
su (1989) gdm 05 bién quan sat.
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3.2. Chon méu va thu thép dir li¢u

Thé hé Z (sinh nam 1995 - 2010) va thé hé Y (sinh ndm 1980 - 1995) 14 nhitng nhém
ngudi am hiéu coéng nghé, c6 xu hudng st dung cong nghé méi cao hon cac thé hé trudc
(Bencsik & ctg., 2016). Ho 1a khach hang tiém ning ctia cac nha ban 1é sir dung SST tich hop Al
va viéc hiéu rd nhu cau cta ho giup t6i wu hoa phat trién va trién khai cong nghé nay. Thanh phd
Ho6 Chi Minh véi dan s tré va nang dong, 13 trung tim tap trung dong dao hai thé hé nay, thuan
loi cho viéc thu thap dir liéu nghién ctru.

Dir liéu nghién ciru dugc thu thap thong qua khao sat truc tuyén, theo phuwong phap chon
mAu thuén tién - phi xac suat. Nghién ctru duoc tién hanh thong qua viéc gui bang cau hoi qua
cac nén tang mang xa hoi nhu Facebook, Zalo ciing nhu tiép can truc tiép dé khao sat cac ddi
tugng tai cac cira hang ban 1é. Nguoi tham gia s& xem mot video ngan gidi thiéu vé cong nghé tu
phuc vu trong mo hinh ban 1¢ Amazon Go, minh hoa cach cong nghé hd tro mua sim dé dang chi
voi vai thao tac trén dién thoai. Sau khi xem video, ho s€ trd 101 cau hoi xac minh ndi dung da
xem. Néu nim rd va dong ¥ tiép tuc, ho s& chuyén sang phan khao sat cac bién trong mé hinh
nghién ciru. Nghién ciru thu thap dir liéu vé quan diém ca nhan hoa, niém tin vao nang lyc ban
than, nhén thtrc vé tinh hitu ich, tinh dé st dung, va lo ngai quyén riéng tu, tor d6 danh gia tac
dong cua cac yéu t6 nay dén ¥ dinh st dung cong nghé. Thoi gian thu thap dit liéu dién ra tir
thang 05/2024 dén thang 06/2024.

4. Két qua nghién ctru va thio luan
4.1. Théng ké mé ta

Qua thu tuc 1am sach, danh gia tinh hop 1y trén 325 bang hoi da thu thap, tong cong 250
phan hdi dat diéu kién va yéu cau khao sat dé tién hanh phan tich tiép theo. Két qua théng ké cho
thay day déu 1a nhirng d6i twong c6 thé cung cap thong tin chat lugng hd trg cho két qua cla
nghién ctru.

Bang 1
Thong Ké M6 Ta

Kich thwéc miu 250 100%
o Nit 117 46.8%
Gidi tinh Nam 133 53.2%
Tir 16 dén 25 tudi 204 81.6%
Do tudi Tir 26 dén 35 tudi 29 11.6%
Ttr 36 dén 45 tudi 17 6.8%

Trung hoc co s& 0 0%
Trung hoc phd thong 17 6.8%
. . £ Cao dang/Trung cap 7 2.8%
Trinh do hoc van gy oy o 213 85.2%
Sau dai hoc 13 5.2%

Khac 0 0%
Chuyén gia (Béc si, Luat su, Giao vién, ...) 9 3.6%
Nghé nghiép K¥ thuat (K thuat vién, Diéu dudng, ...) 14 5.6%

Nhan vién van phong/Hanh chinh 48 19.2%
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Kich thuwéc miu 250 100%
Phuc vy/Nhan vién ban hang 4 1.6%
Cong nhan/Nong dan/Lao dong chan tay 4 1.6%
Hoc sinh/Sinh vién 168 67.2%
Khac 3 1.2%
Duéi 3,000,000 dong 99 39.6%
s 13,000,000 - dui 7,500,000 dong 73 29.2%
Thu nhap moi thang . N
7,500,000 - dudi 15,000,000 dong 51 20.4%
Trén 15,000,000 dong 27 10.8%
Duéi 01 lan/tuan 53 21.2%
TAn sudt mua sim |01 - 02 lan/tuan 117 46.8%
tai cac diém ban 1¢ |03 - 04 1an/tuin 55 22%
Trén 05 lan/tuan 25 10%

Nguoén: Két qua phan tich dit liéu
4.2. Danh gia moé hinh do lwong

Phin mém SmartPLS 4.0 cung véi phuong phap binh phuong nhd nhét timg phan
(PLS-SEM) sé& duoc rng dung trong nghién ctru nay (Hair & ctg., 2020).

Do tin cay cua thang do dugc danh gia qua 02 chi s6 chinh 1a Cronbach’s Alpha (CA) va
Composite Reliability (CR) (Sarstedt, 2013). Theo Nunnally va Bernstein (1994), tit ca cic
thang do dat do tin ciy c6 CR va CA tir 0.6 - 0.7 1a mtic chap nhan v&i cac nghién ctru kham pha,
murc t6i wu la tir 0.7 - 0.95. Sau khi tién hanh klem tra d§ tin cdy cho cac thang do trén, két qua
cho ra hé s6 Cronbach’s Alpha va D¢ tin cay tong hop (CR) clia cac bién tiém an déu trong
khoang tir 0.7 - 0.95 v&i gia tri t6i thiéu CA 13 0.847 va t6i thiéu CR 1a 0.907 cta thang do Y
dinh sir dung. Piéu nay chimg minh rang cic bién quan sat c6 sy twong quan tot voi téng thé
thang do, ngoai ra cac thang do st dung trong khao sat dugc dam bao dg tin cay.

Ngoai ra, SO liéu tir Bang 1 ciing cho thdy rang sy hoi tu tinh hop 18 cta cac cau tric da
duogc xé4c nhan, véi cac gia tri AVE nam trong khoang tir 0.723 dén 0.811, dat diéu kién tir muc
0.5 tr& 1én (Hock & Ringle, 2010). Pong thoi va cac hé sb tai ngoai déu nam trong khoang tir
0.817 dén 0.928, 16n hon 0.7 theo dé xuit cua (Fornell & Larcker, 1981).

Bang 2
Do Tin Cdy Va Gia Tri Hoi Tu Cua Thang Do
D¢ tin H¢ sb tai ngoai Do tin ciy | Phuong sai

A | T thibu Téida | tOmghop trich
Ca nhan héa 0.872 0.822 0.873 0913 0.723
Dé sir dung 0.907 0.817 0.883 0.931 0.730
Lo ling quyén riéng tw 0.922 0.871 0.928 0.945 0.811
Niém tin ning lye 0.857 0.871 0.900 0.913 0.778
Tinh hiru ich 0.855 0.864 0.894 0912 0.775
Y dinh sir dung 0.847 0.867 0.882 0.907 0.765

Nguon: Két qua phan tich dit liéu tir phan mém SmartPLS
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Hé s6 HTMT duoc tinh bang cach chia gia tri trong quan giita cic bién do luong khac
nhau cho gia tri twong quan giita cac bién do luong cting mot khia canh. Gid trif HTMT nho hon
0.85 thi gia tri phan biét giira cac bién la dang ké (Henseler & ctg., 2016). Két qua tir Bang 2 cho
thdy hau hét tit ca cac gia tri HTMT déu < 0.85 dao dong tir 0.199 dén 0.781. Nhu vay, cac
thang do dat yéu cau vé gid tri phan biét.

Bang 3

Tinh Phén Biét - Hé S6 HTMT

Yéu td P PEU PC SE PU
Ca nhan hoa (P)

Tinh dé sir dung (PEU) 0.604

Lo ngai quyén riéng tw (PC) 0.321 0.332

Niém tin nang luc (SE) 0.596 0.781 0.388

Tinh hiru ich (PU) 0.660 0.640 0.278 0.561

Y dinh sir dung (BI) 0.715 0.705 0.199 0.691 0.769

Nguon: Két qua phan tich dit liéu tir phan mém SmartPLS

Két qua nghién ctru cho thay tat ca chi sé Inner VIF déu dat yéu cau (Inner VIF < 5), theo
tiéu chuan cua Sarstedt va cong su (2021), khang dinh m6 hinh khong xuat hién hién tugng da
cong tuyén.

4.3. Pdnh gid mé hinh céu triic

R? 1a chi s biéu thi sy bién thién (phwong sai) cua bién phu thudc duoc giai thich bai
mot hay nhiéu bién doc lap. Sarstedt va cong sy (2021) dé xuat gia tri R? ¢ mirc 0.25; 0.50 va
0.75 twong tng v6i mirc do yéu, trung binh va manh. C6 thé thiy, hé sé R? cta bién Nhén thirc
vé tinh dé str dung va Y dinh sir dung 1an lugt 1a 0.520 va 0.523 cho thay cac bién doc lap giai
thich kha t6t su bién thién cta bién phu thudc nay. Tuy nhién, hé sé R* ctia bién Nhan thic vé
tinh hitu ich va Lo ling vé quyén riéng tu ndm ¢ mirc do trung binh va yéu (0.374 va 0.084) cho
thdy mirc d¢ giai thich ctia cac bién doc 1ap cho bién phu thudc con thép.

Tac gia Chin (1998) da dé xuét hé s6 f* véi muc dich danh gia muc d6 tic dong ciia mot
bién doc 1ap 1én bién phu thude. Tu két qua kiém dinh cho théy Niém tin vao nang lyc ban than
c6 muc do tac dong 16n dén Nhan thirc vé tinh d& st dung (0.484). Song, tic dong ctia Nhan thirc
vé tinh hiru ich va tinh d& stir dung dén Y dinh st dung, anh huéng ciia Ca nhan héa dén Nhan
thirc vé tinh hitu ich ciing ghi nhan mirc d6 tac dong trung binh khi déu 16n hon 0.15 (1an luot 14
0.295; 0.193 va 0.231). Cac muc d6 tac dong & muc nho 1an lugt 1a C4 nhan hoa dén Lo lang vé
quyén riéng tu va Nhan thirc vé tinh dé str dung, Niém tin vao ning lyc ban than dén Nhén thirc
vé tinh hitu ich (0.091; 0.094 va 0.074). Cudi cing, anh hudng cia Lo ling quyén riéng tu dén Y
dinh str dung cho théy tac dong cuc nho khi béng 0.005 < 0.02.

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru dugc thuc hién va danh gia bang PLS-SEM
thong qua phan tich Bootstrapping nham xac dinh y nghia thdng ké vé6i lwong mau phong dai ¢6
lap lai 1a 5,000 lan dé ¢am bao yéu cau kiém dinh mo hinh c4u tric tuyén tinh. Két qua tir bang
cho thiy, c6 07 gia thuyét dap tmg du diéu kién chdp nhan (P value < 0.05), bao gdm céc gia
thuyét H1, H2, H3, H4, H5, H7 va HS. Gia thuyét H6 bi bac bo do c6 gia tri P value > 0.05, cu
the 1a 0.368.
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Bing 4
Kiém Dinh Gid Thuyét Nghién Ciru
Hé s6 Hg b
Gla; Mobi quan hé tac ;i()ng tacxd(.)n'g Gia tri Két qua
thuyét Z . | chuan héa | p-value
chuan hoa .
trung binh
gy |Cé nhanhéa -> Lo ngai vé quyén| 9 0.290 0.000 | Chép nhan
rieng tu
H2 |Céanhén hoa -> Tinh hitu ich 0.443 0.447 0.000 | Chap nhén
H3 |Canhan héa -> Dé sir dung 0.248 0.247 0.001 | Chap nhan
H4  |Niém tin nang lyc -> Tinh hitu ich|  0.251 0.245 0.001 | Chap nhan
H5 |Niém tin ning lyc -> D& st dung 0.562 0.560 0.000 | Chap nhan
He |0 mear vé quyen meng tw > Y| -, o -0.049 0.365 | Bacbo
dinh st dung
H7 Tinh hitu ich -> Y dinh st dung 0.457 0.455 0.000 Chép nhan
H8 |Désu dung -> Y dinh sir dung 0.376 0.374 0.000 Chép nhan

Nguon: Két qua phan tich dit liéu tir phan mém SmartPLS
Hinh 2
Két Qua Kiém Pinh M6 Hinh

LO LANG QUYEN RIENG TLF

0.289 (0.000)

0.374

®

—— 0.443 (0.000) —

0.351(0.001)  pjpgy piyur icH

0.243 (0.001)

0.520

— 0.562 (0.000) —» @

NIEM TIN NANG LUC DE SIF DUNG

-0.050 (0.365)

0.457 (0.000) ——m

0.276 (0.000)

¥ DINH MUA

Nguon: Két qua phan tich dir liéu tir phan mém SmartPLS

4.4. Thao ludn

C4 nhan hoa c6 tac dong tich cuc dén ca nhan thie vé tinh hiru ich (B = 0.443) va nhan
thirc vé tinh dé sir dung (B = 0.248) ctia cong nghé tu phuc vu tich hop tri tué nhan tao (SST-AI).
Két qua nghién ctru xac nhan lai phat hién ctia Asif va Krogstie (2013). Tir d6 khang dinh rang,
c4 nhan hoa giup doanh nghiép nhim muc tiéu dén nhu cau thuc té cua timg ngudi dung, déng
thoi tao ra giao dién va ndi dung phu hop véi s thich va nhu cau cua ho (Asif & Krogstie,
2013). Piéu nay cho thay trai nghiém mua sim dugc ca nhan héa c6 thé khién nguoi dung cam
thiy SST-AI dé st dung va hitu ich hon, tir d6 khuyén khich ho sir dung cong nghé nay.
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C4 nhan héa ddng thoi c6 anh hudng tich cuc dén lo ngai vé quyén riéng tu (B = 0.289).
Két qua thé hién sy twong dong véi nghién ciru trude Zeng va cong su (2022). Cu thé, ca nhan
hoa ¢ thé mang lai loi ich cho khéach hang, nhung dbng thoi sfr dung mot phan thong tin ca nhan
dé cho nha cung cap dich vu, diéu nay gay ra lo ngal vé quyen rleng tu (Roussos & ctg., 2003)
Tur do cho thay viéc ¢4 nhan hoa trai nghiém mua sim c6 thé khién nguoi dung gia ting mdi lo
ngai vé& quyén riéng tu khi sir dung SST-AL

Niém tin vao nang lyc ban than cé tic dong tich cuc dén nhén thtc vé tinh hitu ich
(B = 0.251) va nhén thirc vé tinh d& st dung (B = 0.562) cua SST-AL Két qua lan nita khiang
dinh két qua cuiia cac nghién ciru trude ddy cua Hsu va cong sy (2009). Diéu nay cho thiy khi
nguoi dung tin tuéng vao kha nang s dung thanh cong SST-AI ho c6 kha nang danh gia cao
tinh hitu ich va tinh dé sir dung cuia cong nghé nay hon.

Lo ngai vé quyen riéng tu khong co tac dong dang ké dén y dinh sir dung SST-AI
(p = 0.365 > 0.05). Didu nay trai nguoc véi mot sd nghlen ctru trude day cua Taylor va cong sy
(2009) hay Alkawsi va cong su (2021) khi cho thdy ring nguoi tiéu dung c6 ndi lo vé quyén
riéng tu cang cao s& dan dén ¥ dinh sir dung cic cong nghé mdi cang thap. Diéu nay co thé duoc
ly giai dwa trén d6i twong khao sat cua bai nghién ctru ndy 1a thé hé Z va Y. Theo New Orleans
City Business (2024), 57% thé hé Z va 62% thé hé Y duoc cho 14 hao himg hon mot chut voi 101
ich tiém ning so voi rui ro ma Al dem lai. Dong thoi, béo cdo nay ciing chimg minh rang c6 gan
3/4 ngudi trong sb ho cho biét viéc sir dung céc cong cu Al trong cudc song ca nhan giup ho
giam bot ganh ning tinh than va cho ho thoi gian dé dau tu vao nhimg viéc khac. Piéu nay thé
hién rang su lo ngai vé& quyén riéng tu khong phai yéu t6 quyét dinh trong viéc hinh thanh y dinh
sir dung SST-AI, dic biét ddi v6i thé hé Z va Y, nhitng nguoi c6 xu hudng danh gia cao loi ich
tiém ning ctia cong nghé hon 14 rui ro lién quan dén quyén riéng tu.

Nhan thirc vé tinh hitu ich (B = 0.457) va nhan thtc vé tinh dé sir dung (B = 0.376) déu c6
tac dong tich cyc dén y dinh sir dung SST-AIL Diéu nay phu hop véi mo hinh TAM truyén thong,
ddng thoi dugc thé hién trong nghién ctru ciia Kaushik va Rahman (2015) va Hsu va cong su
(2009). Két qua cho thay rang khi nguoi dung cam thay SST-AI hitu ich va d& sir dung, ho ¢
kha ning sir dung né nhiéu hon trong tuong lai.

5. Két luan, ham y quan tri va hwéng nghién ciru trong twong lai
5.1. Két lugn va ham y quan tri

Nghién ciru nay da két hop mo hinh TAM va 1y thuyét khé wdc xi hoi dé kham pha y
dinh hanh vi cta ngudi dung ddi vdi SST-AI trong linh vuc ban 1é. M6 hinh nay dua ra mét cach
tiép can moi va toan dién dé hiéu cac yéu t6 anh huong dén viéc chap nhan céng nghé ciia nguoi
ding. Thong qua két qua phan tich tir 250 bang hoi, nghién ctru nay cung cdp bang ching thuc
nghi¢m cho théy c4 nhan hoéa, niém tin vao nang luc ban than, nhan thuc vé tinh hitu ich va tinh
dé sir dung 14 nhitng yéu t6 quan trong anh huong dén y dinh st dung SST-AI trong ban 1¢ cta
thé hé Z va Y. Diéu nay gop phan vao kho tang kién thirc vé hanh vi ciia nguoi tiéu ding trong
bbi canh sir dung cong nghé Al trong ban 1¢é.

Nghién ctru ndy c6 y nghia thyc tién cho cic nha ban 1é trong viéc phat trién va trién khai
SST-AI hiéu qua. Cac nha ban 1é nén tap trung ca nhan hoa trai nghiém mua sam, ting cudng
niém tin ctia khach hang vao kha ning sir dung SST-AI, dong thoi dam bao tinh d& s dung va
tinh hitu ich ctia cong nghé. Tir nhitng kham pha, mot sé ham ¥ quan tri dwgc dé xuét:

C4 nhan hoa trai nghiém mua sim: Cac nha ban 1é nén st dung dit liéu khach hang dé ca
nhan hoéa trai nghiém mua sam, chang han nhu dé xuat san pham phu hop, cung cip thong tin wu
dai c6 lién quan va tao giao dién mua sim duoc c4 nhin hoa.
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Nang cao niém tin cta khach hang: Cac nha ban 1é nén cung cip cac chuong trinh dao tao
va hudng dan st dung SST-AI dé giup khach hang cam thiy ty tin vao kha ning sir dung cong
nghé nay. Doanh nghiép c6 thé tao ra giao dién ung dung don gian hoa tir mau sic dén thiét ké.
Vé6i nhitng ngudi 1an dau tién st dung, doanh nghiép co thé thiét ké nhitng budc hudng dan sir
dung theo tirng thao tdc ma ho thyc hién.

Dam bao tinh dé sir dung va tinh hitu ich cia SST-AIL: C4c nha ban 1é nén thiét ké
SST-AI dé sir dung va cung cap cac tinh ning hitu ich dé dap tmg nhu cau ciia khach hang.

5.2. Han ché va hwéng nghién civu trong twong lai

Maic du nghién ctru hién tai mang lai nhiéu 1oi ich thuc tién, vin c6 mot s han ché can
xem xét. Thir nhat, dir liéu thu thap chi tir Thanh phé H6 Chi Minh, vi vay nghién ctru c6 thé mo
rong dén cac khu vuc va nhom nhan khau hoc khéac. Thi hai, nghién ctru chi tap trung vao yeu tb
ca nhan nhu c4 nhin héa va niém tin vao nang lyc ban than, nhung chua xem xét cac yeu t6
ngoai canh nhu vin hoa, gia tri va thai do doi v6i cong nghé. Cac nghién ctru tiép theo co thé mé
rong md hinh TAM hoic két hop véi cac mé hinh nghién ctru khac dé khao sat ddy di hon cac
yéu tb tac dong dén y dinh sir dung cong nghé ty phuc vu. Cudi ciing, nghién ctru chi ra ring lo
lang vé quyén riéng tu khong anh hudng dén y dinh sir dung, diéu nay khac voi cac nghién ciru
trude. Su khac biét nay co thé do su khac biét vé nhan khau hoc va van hoa, do do, cac nghién
curu tiép theo nén kiém tra lai mdi quan hé nay & nhiéu khu vuc khéc nhau.
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