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Ap dung phuwong phap tdng quan hé théng PRISMA, nghién ciru nay xay dwng mét khung ly thuyét
S-0O-R tich hgp mé hinh Chap nhan Céng nghé (TAM), Ly thuyét Hanh vi Dw dinh (TPB), va ly thuyét
tinh toan quyén riéng tw nham giai thich sw s&n sang chia sé di liéu ca nhan cla khach hang Viét
Nam khi str dung chatbot trong ngan hang sb. Khung ly thuyét d& xuét tich hop cac yéu té kich thich
(chinh s&ch, chét lweng dich vy, trai nghiém chatbot) tac ddng qua cac trang thai tam ly néi tai (sw
hai long, niém tin, tinh toan quyén riéng tw, nhan thc tinh dé st dung, nhan thc tinh hivu ich, thai
d6, chudn muc x& hoi, cdm nhan kiém soat hanh vi) d& dinh hinh hanh vi chia sé di liéu. Nghién
ctu mé& réng khung S-O-R bang cach cung cAdp mét md hinh da chiéu, nhan manh vai trd cla niém
tin, sw hai long, va chuan muc xa hoi trong van hoéa tap thé Viét Nam. Két qua mang lai déng gop ly
thuyét quan trong cho Iinh viwrc ngan hang sé, ddng thdi cung cp cac goi y thuc tién vé thiét ké
chatbot, chinh sach bao mat, va chién lwgc truyén théng nham thuc day sy sén sang chia sé di¢ liéu
cla khach hang.
Tir khéa: PRISMA; M6 hinh S-O-R; Chia sé di¥ liéu c& nhan; Chatbot; Ngan hang sé; Viét Nam.

ABSTRACT

Employing a PRISMA-guided systematic review, this study develops an integrated Stimulus-
Organism-Response (S-O-R) framework that incorporates the Technology Acceptance Model
(TAM), the Theory of Planned Behavior (TPB), and privacy calculus theory to elucidate Viethamese
customers’ willingness to share personal data via digital banking chatbots. The proposed framework
integrates stimuli (policies, service quality, and chatbot experience) that influence psychological
states (satisfaction, trust, privacy calculus, perceived ease of use, perceived usefulness, attitude,
social norms, and perceived behavioral control), ultimately shaping data-sharing behavior. This
study extends the S-O-R framework by offering a multidimensional model that emphasizes the
critical roles of trust, satisfaction, and social norms within Vietnam’s collectivist culture. The findings
make significant theoretical contributions to the digital banking domain and offer practical
implications for chatbot design, privacy policies, and communication strategies to enhance
customers’ willingness to share data.

Keywords: PRISMA; S-O-R model; Personal data sharing; Chatbot; Digital banking; Viet Nam.

1. Gi6i thiéu Tai Viét Nam, thi truong cong nghé tai chinh

chuyén d6i sb da va dang tai dinh hinh nganh
ngan hang toan cau, trong d6 tri tué nhan tao
(Artificial intelligence - Al) dong vai tro tru cot.
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(FinTech) dugc du bao cham méc 50,2 ty USD
vao nam 2029, tao nén mot moi truong canh
tranh khéc liét (Mordor Intelligence, 2024).
Trong h¢ sinh thai s6, chatbot, mot phén mém

Theo bao cdo cua World Bank (2022),
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duoc thiét ké dé quan ly cac cude dbi thoai truc
tuyén thong qua vin ban hodc giong noi, trd
thanh “cong” twong tac méi, cung cip dich vu
24/7 va mé duong cho cac dich vu c4 nhan hoa
quy md 16n (Adamopoulou va Moussiades,
2020; Addula, 2025). Nhiéu ngan hang xu ly
trén 95% giao dich qua kénh sb va chatbot chiu
trach nhiém cho phéan 16n khéi lugng giao dich
nay (Nguyen va cdng su, 2025).

Gié tri cdt 15i cua chatbot tich hop cong
nghé Al nam & dit lidu, boi cdng cu nay can
thong tin c4 nhan cua khach hang dé hoc ngit
canh va cung cap phan hoi ty nhién (Weaver,
2018). Viéc chia sé dir li¢u trong nganh tai
chinh khong chi nang cao chét luong dich vu
ma con c6 tiém ning thic day ting truong
GDP tir 1% dén 5% vao nam 2030 (White va
cong sy, 2021). Tuy nhién, cac rii ro vé an
ninh mang va mat an toan dir liéu, nhu nguy co
16 thong tin hodc lam dung dit ligu, khién nguoi
dung de dat trong viéc chia sé thong tin ca
nhan, 1am han ché tiém ning cua chatbot trong
ngin hang sb (Saglam va cong su, 2021;
Coghlan va cong su, 2023).

Mic du cac nghién ciru gan day di chu
trong dén umg dung cia chatbot AI (Chen va
Chen, 2025; Lappeman va cong su, 2022), viéc
tim hiéu cac yéu té anh huong dén hanh vi chia
sé dir liéu ca nhan qua chatbot, dic biét trong
linh vuc tai chinh, van con nhiéu han ché.
Nhitng khoang tréng nay bao gdm thiéu cac
nghién ciru tich hop vé tac dong cua rii ro an
ninh v niém tin d&én y dinh chia sé dir liéu, tao
ra nhu cdu cap thiét cho mot cach tiép can ly
thuyét toan dién hon dé giai quyét vin dé nay.

Dé giai quyét khoang trong nghién ctru , bai
viét nay st dung phuong phap tong quan hé

thong PRISMA nham dé xuat mot mo hinh 1y
thuyét tich hop, két hop khung Kich thich -
Qua trinh - Phan Ung (Stimulus - Organism -
Response) ctia Mehrabian va Russell (1974)
v6i cac yéu td tir 1y thuyét tinh toan quyén
riéng tw, mo hinh chap nhan cong nghé (TAM),
1y thuyét hanh vi du dinh (TPB) va céc yéu td
vé chinh sach, chit lugng dich vy, trai nghiém
chatbot, niém tin. M6 hinh nay huéng dén viéc
xéc dinh cac yéu t6 va mbi quan hé chi phdi su
san sang chia sé dit liéu ca nhan cta ngudi
dung qua chatbot trong linh vic ngan hang sd
tai Viét Nam, déng thoi dua ra cac ham y thyuc
tién cho nha quan ly, ngan hang va nha phat
trién cong nghé.

2. Co s& 1y thuyét

2.1. Xdc dinh cdc khdi nigm cét 16i vé Hanh
vi chia sé thong tin

Dé xdy dung mot khung 1y thuyét chit chg,
viéc 1am rd cac khai niém lién quan dén hanh
vi chia sé dir liéu 1a hét sirc can thiét. Trong cac
tai liéu, ba thuat ngli thuong dugc sir dung va
d6i khi gay nham lan: “Sy ty tiét 16" (Self-
Disclosure), “Su san sang chia s¢ thong tin”
(Willingness to share information) va “Y dinh
chia sé dir liéu” (Data sharing intention).

Su tu tiét 10 thong tin cho chatbot chi hanh
vi ngudi dung tiét 16 nhitng théng tin mang tinh
ca nhan, riéng tu trong qua trinh twong tac vaéi
tro 1y 4o hodc chatbot Al (Lappeman va cong
su, 2022).

Su san sang chia sé thong tin dugc dinh
nghia l1a y dinh va mic d6 c6i mo clia nguoi
ding trong viéc cung cap thong tin c4 nhan mot
cach trung thuc va thuong xuyén trong moi
truong truc tuyén, dong vai tro cot 15i trong
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vi€c van hanh hiéu qua cac dich vu chatbot
ngan hang (Zaheer va Trkman, 2017).

Y dinh chia sé di liéu dai dién cho y dinh
thuc hién mot hanh vi chia sé cu thé trong mot
bbi canh cu thé. Khai niém nay c6 ngudn gdc tir
cac 1y thuyét tim 1y x4 hoi nhu Ly thuyét hanh
vi du dinh (TPB) (Akdeniz va cong su, 2023).

Céc nghién ctru cho thdy “su sin sang chia
s¢ dir 1i€u c4 nhan” va “y dinh chia sé dir li¢u
c4 nhan” dugc sir dung rit gidng nhau va
thuong 1a bién phu thudc trong cac nghién
ctru vé hanh vi tiét 16 thong tin truc tuyén, dac
biét trong khung 1y thuyét tinh toan quyén
riéng tu va chap nhan cong nghé. Ca hai déu
phan anh xu hudéng hoic ké hoach cta ngudi
dung trong viéc cung cap thong tin ca nhan
(Chen va Chen, 2025; D’Annunzio va
Menichelli, 2022; Degutis va cdng su, 2020;
Shi va cong su, 2023). Nghién ctru ndy dinh
vi bién “Phan img” (Response-R) trong khung
SOR 14 “Sy san sang/ y dinh chia sé dit liéu”.
Lua chon nay dya trén sy phan biét o rang
giita ¥ dinh (m6t bién tdm 1y) va hanh vi “Ty
tiét 16” (mot hanh dong phuc tap va kho do
luong). Vé mit 1y thuyét, chia sé dir lidu
thuong duoc 1y giai qua thuyét tinh toan
quyén riéng tu (Chen va Chen, 2025) va cac
mo hinh ¢6 dién nhu M6 hinh Chap nhan cong
nghé (TAM), Iy thuyét hanh vi dy dinh (TPB)
cling duoc van dung dé giai thich hanh vi chia
sé dir liéu vi tinh 6n dinh va phd quat cao
trong mai truong ngan hang Viét Nam (Ho va
cong sy, 2020; Truong va Nguyen, 2025;
Nguyen Van Ha va cdng su, 2021).

2.2. Chatbot trong ngin hang sé va boi cinh
chia sé dii liéu

Trong hé sinh thai ngan hang sd, chatbot trd
thanh cong giao dich 24/7, hd trg tir cic truy
van co ban dén tu van tai chinh chuyén sau ma
khong can sy can thiép ctia nhan vién (Siddik,
2025). Kha nang nay giup chatbot tr¢ thanh
cOng cu quan trong trong viéc ca nhan hoa dich
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vy, nhung doi hoi ngudi ding phai cung cap
dir liéu ca nhan dé toi wu hoa trai nghiém
(Bhattacharya va Sinha, 2022). Bbi canh nay
tao ra mot “nghich 1y quyén riéng tu (privacy
paradox) rd rét: khach hang mong mudn céac
dich vu dugc c4 nhan hoa cao d§ nhung lai lo
ngai vé& cac rii ro quyén riéng tu va bao mat
khi cung cép théng tin nhay cam (Saglam va
cong su, 2021). Do do, su san sang chia sé dir
liéu ca nhan tré thanh diéu kién tién quyét
quyét dinh sy thanh céng ctia cac dich vu
chatbot (Zaheer va Trkman, 2017).

2.3. Khung Iy thuyét Kich thich - Qud trinh -
Phdn irng (Stimulus - Organism - Response -
SOR)

Khung 1y thuyét Kich thich - Qu4 trinh -
Phéan ung (Stimulus - Organism - Response,
SOR) (Mehrabian va Russell, 1974) cung cép
mét moé hinh giai thich hanh vi con nguoi
thong qua chudi tic dong S — O — R, trong
d6 cac yéu t6 kich thich ngoai sinh (S) dinh
hinh trang thai nhan thiic va cam xuc ndi tai
(0), tir @6 dan dén hanh vi hodc y dinh hanh vi
(R). Khung SOR dic biét phit hop dé phan tich
trai nghiém khach hang trong cac dich vu sd,
bao gdm tuong tac v&i chatbot (Rahman va
cong su, 2024).

Trong nghién ctru nay, khung SOR dugc sur
dung nhu mot nén tang ly thuyét dé xay dung
va phan tich cac mdi quan hé anh hudng dén
hanh vi chia sé dit liéu ca nhan qua chatbot
trong linh vurc ngan hang sd. Cu thé:

- Yéu t6 kich thich (Stimulus - S) bao gdm
cac yéu td bén ngoai ma ngudi dung tiép xtc
trong qua trinh tuong tac.

- Yéu to qua trinh (Organism - O) phan
anh céc trang thai néi tai ciia khach hang phat
sinh tir viéc st dung chatbot.

- Yéu t6 phan ing (Response - R) 1a hanh
vi hodc y dinh hanh vi, & day cu thé 13 sy sin
sang chia sé dir liéu ca nhan hodc tir chdi cung
cAp thong tin qua chatbot.
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3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru ap dung phuong phap tong
quan hé théng theo chuan PRISMA dé dam
bao tinh minh bach va khach quan trong qua
trinh chon loc va phan tich tai liéu; cach tiép
can nay giup giam thién vi va cing c¢d do tin

Quy trinh Iya

Thu thap bai t nhidu Cer sé&
di ligu:
Scopus (n=758)

cdy ctia mo hinh 1y thuyét dé xuat (Page va
cong su, 2021).
3.1. Quy trinh tim kiém va sang loc

Quy trinh PRISMA duogc thyc hién qua 4
giai doan: (Hinh 1)

chon bai nghién alru

Chién luge tim Kiém: ding tor

MNhan dién ; g khoa trong tiéu dé&, tom tat va
i WebofScience (n = 870) oywords®
j Science Direct (n= 386)
\ Y,
l/' By
h 4
. e . _ Cach logi tring: Dang Endnate
Sau khi '°a'ﬂjgung 3P (n =g 21 (n=695) va kiém tra thd cong
) (n=174)
sang lac
h 4
Sau khi sang loc tiéu A&/ tom tat
Sang loc tiéu d&/ tém tat | va loai cac tai liéu xam (prepint,
(n=1379) - luén van, bao cao chua binh
duyét. ) (n = 767)
- ~ Bao cao bi loai trir sau Khi xem
xat toan van {n = 295)
L Ly do loai trir:
- X&p hang tha
Danh gid toan van cac bai oo | ¢ N6l dung tring tap
Lya chon thé dua vao (n=81) _ i\lgo.‘ai pham Vi
- Khong thé truy cap dugc
todan wan
- Khéng lign quan dén chl dé&
b oy
-
k
Téng hop Cac nghién ciru dugc dua
) w0 phin téng quan (n=81)
. v

Hinh 1. So d6 quy trinh lya chon bai nghién ctru

Giai doan 1: Nhan dién (Identification).
Quy trinh tim kiém duoc thuc hién trén cac co
s6¢ dir liéu hoc thuat uy tin la Scopus,
ScienceDirect va Webofscience.

Giai doan 2: Sang loc (Screening). Tét ca
céc két qua tir ba co so dit liéu dwoc nhap vao

phan mém quan 1y tai liéu tham khao (Endnote

X9) dé tu ddong sang loc va loai bo cac bai bao
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trung 1ap. Sau d6, nhom tac gia tién hanh sang
loc thu cong duya trén tiéu dé va tom tat dé loai
b6 cac bai bao khong lién quan dén muc tiéu
nghién ctru.

Giai doan 3: Lua chon (Eligibility). Cac bai
bao vuot qua vong 2 dugc danh gi4 toan van
dua trén cac tiéu chi lya chon va loai trir da
duoc dinh trudc. Nhom tac gia xem xét ligu
nghién ctru c6 tap trung truc tiép vao cau hoi
dat ra va c6 do tin cdy khoa hoc cao hay khong.
Nhirng nghién ctru khong dap tmg cac yéu cau
nay (vi du pham vi qué khac biét hodc phuong
phap, két qua thiéu do tin cay) sé bi loai & giai
doan nay.

Giai doan 4: Tong hop (Inclusion). Céac bai
bao dap mg tat ca cac tiéu chi dugc dua vao
phan tich tong hop cudi cung. Tong sd bai bao
cudi cung dugc sir dung dé xay dung khung 1y
thuyét 1a 81 bai.

3.2. Chién lwgc tir khéa va tiéu chi lwa chon

Bo tir khoa tim kiém duoc xac dinh nhim
bao quat ddy du cac khia canh ctia chu dé, bang
cach két hop cac thuat ngir dong nghia va lién
quan théng qua toan tir Boolean. Cuy thé, cAc tir
kho4 duoc sir dung phan anh bén nhom khai
ni€ém chinh: (i) hanh vi chia sé thong tin ca
nhan cua nguoi dung (“willingness to share

9% ¢

data”, “information disclosure”, “privacy self -
disclosure”), (ii)) cong nghé “chatbot”
(“chatbot”, “conversational agent”, “Al
assistant™), (iii) boi canh dich vu tai chinh ngan
hang (“banking”, “digital banking”, “financial
services”). Viéc lua chon tap hop tir khoa da
dang gitp dam bao khong bd sot nhirng nghién
ctru dé cap dén hién tuong cAn xem xét. Nho
d6, nhom tac gia da thu thap duge mot tap hop
tai liéu budc dau tuong ddi toan dién vé cac
yéu t6 anh huéng dén su sdn sang chia sé dit
liéu qua chatbot

Ti€u chi chon lgc: (i) bai nghién ctru hodac
tong quan 1y thuyét trong cac linh vuc lién
quan nhu Khoa hoc xa hdi, Tam 1y hoc, Khoa
hoc quan 1y, Kinh té; (ii) déng trén tap chi khoa
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hoc (tiéng Anh) giai doan 2015 dén 2025; (iii)
xép hang Scimago cao tir Q2 tro 1én. Khung
thoi gian nay gitp tép trung nhiing dong gop
cap nhét va xu huéng méi ndi trong chu dé
nghién ctru.
4. Két qua nghién ciru va mé hinh dé xuét
Téng sb bai bao duoc dua vao phan tich sau
vong sang loc 1a 81 bai. Mic bu bdi canh va
muc tiéu khac nhau, céc tai liéu déu tim hiéu
cac yéu td tac dong dén hanh vi hodc y dinh
clia ngudi dung trong twong tic voi hé thong
s6 ¢ thu thap thong tin ca nhan, tao co so dé
so sanh va tong hop cac yéu t6 duge phan loai
theo khung S-O-R (Stimulus - Organism -
Response)

4.1. Cdc thanh phin thudc yéu t6 kich thich

Dua trén két qua tong quan tai liéu, cac yéu
t6 kich thich (Stimulus - S) - bao gdm chinh
sach, chit lugng dich vu va trai nghiém chatbot
- dinh hinh nhan thirc, cam x{ic va niém tin cia
khach hang, tir d6 gian tiép chi phéi hanh vi
chia sé dit liéu ca nhan.

4.1.1. Chinh sach

Chinh sach tic dong dén sy sin sang chia
sé dit liéu ca nhan théng qua hai co ché: dinh
hinh tryc tiép chuan hanh vi va gian tiép cing
¢b nhén thirc vé quyén riéng tu ciing nhu niém
tin (Gong va cong su, 2020; Li va cong su,
2020). Nhitng co ché nay tao diéu kién dé
ngudi dung cam thdy an tim va coi mé hon khi
cung cip thong tin ca nhan trong bdi canh ngan
hang s6. Cu thé, cac quy dinh nha nudc, nhu
Nghi dinh 13/2023/ND-CP vé bao vé dit liéu
c4 nhan tai Viét Nam, thiét 1ap khung phap 1y
va méi truong thé ché, gop phan giam thiéu lo
ngai vé quyén riéng tu va nang cao niém tin
clia nguoi ding vao hé thong ngan hang s6
(Chu va cong su, 2024).

Hon nira, chinh sach minh bach cho phép
ngudi ding danh gia rd rang sy danh doi giita
loi ich (nhu dich vu c4 nhan hoa) va rii ro tiém
4n, két hop véi cac bién phap an ninh mang
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manh mé, gitp giam lo s¢ vé gian 1an hodc
danh cap danh tinh, tir d6 thuc day su sin sang
chia s¢ dit li€u cd nhan (D’Annunzio va
Menichelli, 2022; Gong va cdng su, 2020; Bui,
2020; Lappeman va cong su, 2022; Li va cdng
su, 2020; Luo va cong sy, 2025).

4.1.2. Chadt lwong dich vu

Chat luong dich vu do chatbot cung cép
trong ngan hang s6 1a yéu t6 kich thich cot 15i,
bao gébm nam thanh phan chinh: chdt lwong hé
thong, chdt lwong théng tin, nhdn thitc bdo
madt, thiét ké giao dién va uy tin ngdn hang
(Gupta va Shukla, 2024; Lappeman va cdng
su, 2022; Luo va cong su, 2025; Machdar,
2019; Nguyén Danh Nam va Udng Thi Ngoc
Lan, 2024; Nguyen Dung Minh va cOng su,
2021; Radziwill va Benton, 2017; Zarouali va
cong su, 2018).

Tha nhét, chdt lirong hé théng dé cap dén
cac ddc tinh k¥ thuat nhu do on dinh, tinh sdn
c0, do tin cay va hiéu suét cua chatbot, truc
tiép anh huong dén trai nghiém nguoi ding
(Nguyen Dung Minh va cdng su, 2021;
Radziwill va Benton, 2017; Rajaobelina va
cong su, 2021). Theo moé hinh thanh cong
cia hé théng thong tin cua Delone va
McLean (2003), hé théng nhanh, it 18i giap
ning cao sy hai 1ong va niém tin, tir dé
khuyén khich khach hang chia sé dit liéu ca
nhan. Nguoc lai, h¢ théng kém 6n dinh lam
giam trai nghiém, gay nghi ngai vé do tin cay
(Chopra va cong su, 2023; Gao va Waechter,
2017; Nguyen Dung Minh va cong su, 2021;
Promsiri va cdng su, 2025).

Tha hai, chdt lwong thong tin, mot yéu td
kich thich khéc, dinh hinh nhan thirc vé gia tri
va d¢ tin cay cua dich vu chatbot (Machdar,
2019). Theo Delone va McLean (2003), thong
tin dugc danh gia dua trén tinh ddy du, chinh
xac, kip thoi va kha dung. Khi chatbot cung
cép thong tin ding, di va cap nhat tir ngudn
dang tin cay, nguoi dung cdm nhan dugc tinh
hiru ich, tdng sy hai long va niém tin, tir 46 sin

sang chia s¢ dir liéu hon. Nguoc lai, thong tin
sai léch hodc khong lién quan lam giam d¢ tin
ciy va can tré hanh vi chia sé¢ (Nguyén Danh
Nam va Udng Thi Ngoc Lan, 2024; Nguyen
Dung Minh va cong su, 2021; Promsiri va
cong sy, 2025).

Thtr ba, nhdn thirc bao mdt phan anh céc tin
hiéu vé bién phép bao vé€ dir liéu ma ngan hang
truyén dat qua chatbot (Gupta va Shukla,
2024). Trong bdi canh tai chinh s, nhan thirc
bao mét cao gitp giam lo ngai vé rui ro, nhu
danh cép danh tinh hay 16 dit liéu, tr d6 cai
thién trai nghi€m, sy hai long va niém tin cta
khéach hang (Alagarsamy va Mehrolia, 2023;
Albort-Morant va cong sy, 2022; D’ Annunzio
va Menichelli, 2022; Mispiyanti va cong su,
2025; Rajaobelina va cong sy, 2021). Nguoc
lai, nhan thirc bao mat yéu lam gia tdng lo ngai,
khién nguoi ding ngan ngai chia sé thong tin
ca nhan (Alagarsamy va Mehrolia, 2023;
D’Annunzio va Menichelli, 2022; Mispiyanti
va cong sy, 2025)

Thiét ké giao dién 1a diém tiép xuc truc
tiép dau tién giita ngudi dung va chatbot, anh
hudng manh dén cam nhan vé sy dé ding va
dé chiu (Luo va cong su, 2025; Nguyén Danh
Nam va Udng Thi Ngoc Lan, 2024; Zarouali
va cong su, 2018). Giao dién truc quan, than
thién, str dung ngdn ngit gn giii va ludng thao
tac mach lac gitp giam nd lyc nhan thic, ting
su hai long va khuyén khich nguoi dung chia
sé dir liéu ca nhan (Alagarsamy va Mehrolia,
2023; Mispiyanti va cong su, 2025). Nguoc
lai, giao dién phuc tap hodc thiéu ca nhan hoa
lam giam trai nghiém, gy tré ngai cho hanh vi
chia sé (Alagarsamy va Mehrolia, 2023;
Mispiyanti va cong su, 2025).

Cubi cung, uy tin ngdn hang, duoc cung cd
boi dich vy nhat quan, xép hang tin nhiém va
su cong nhan tir khach hang, déng vai tro nhu
mot tin hiéu bén ngoai xdy dung niém tin mic
dinh vao hé théng chatbot (Gupta va Shukla,
2024; Lappeman va cOng su, 2022; Nguyen va
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cong sy, 2020). Thuong hi¢u manh tao ky
vong cao vé bao mat va dao dirc dit liéu, tir do
giam lo ngai vé quyén riéng tu va thuc day sy
san sang chia sé thong tin (Lappeman va cong
su, 2022; Nguyén Danh Nam va Uo6ng Thi
Ngoc Lan, 2024; Ziller va cong su, 2025).
4.1.3. Trdi nghiém chatbot

Trai nghiém chatbot, nhom yéu té kich
thich thir ba, tdp trung vao cac dic tinh va hanh
vi cuia chatbot ma khach hang truc tiép tuong
tac, bao gém nhan hoa, tri tué cam nhan, hién
dién xa hoi va chat lwong hoi dap.

Thir nhat, nhdn hod (Anthropomorphism)
dé cap dén cac dic tinh gidng con ngudi cua
chatbot, nhu tén goi, avatar hodc ngon ngtr
biéu cam, gitip nguoi ding cam nhéan chatbot
nhu mot “nhan vién ao” (Alagarsamy va
Mehrolia, 2023; Bird va Lotfi, 2024; Ma va
cong su, 2025; Malki va cong su, 2025; Xu va
cong su, 2024). Nhan hoa hiéu qua tao cam
gi4c than thién, ting niém tin va khuyén khich
chia sé thong tin cd nhan (Alagarsamy va
Mehrolia, 2023; Bird va Lotfi, 2024; Cheng va
cong su, 2022; Ma va cong su, 2025; Xu va
cong su, 2024). Tuy nhién, nhan héa qua muc
c6 thé gdy ra “hiéu ung ky la” (uncanny
valley), khién ngudi ding kho chiu va giam y
dinh chia sé (Jin va Youn, 2023; Hill va
Troshani, 2024).

Thu hai, tri tué cam nhdn phan anh kha
nang xu ly thong tin thong minh ma nguodi
dung nhan thy tir chatbot, chidng han nhu kha
ning hiéu ngdn ngit ty nhién hoic dua ra giai
phép phu hop (Choi va Zhou, 2023; Hoffman
va cOng su, 2024; Ma va cong su, 2025). Khi
chatbot thé hién tri tu¢ cao, ngudi diung cam
nhan dugc su tin cdy va tinh hiru ich, tir 46 tang
niém tin va san sang cung cap dir liéu ca nhan
(Choi va Zhou, 2023; Hoffman va cong su,
2024; Ma va cong su, 2025). Nguoc lai, phan
ho6i kém théng minh hodc khong chinh xac 1am
giam sy hai long va can tr¢ hanh vi chia sé
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(Choi va Zhou, 2023; Hoffman va cong su,
2024; Ma va cong su, 2025).

Tht ba, hién dién xa hoi dai dién cho cam
giac két ndi va twong tac xa hoi ma nguoi
dung trai nghiém khi giao tiép voi chatbot, tao
cam giac “nhu trdo chuyén véi con nguoi”
(Croes va Antheunis, 2021; Zarouali va cOng
su, 2018). Yéu tb nay dugc cung ¢ béi nhan
hoa va tri tué cam nhén, giup ting su 4m ap
va giam lo ngai vé& quyén riéng tu
(Alagarsamy va Mehrolia, 2023; Bird va
Lotfi, 2024; Graham va cong sy, 2025; Kim
va Song, 2021; Ma va cong su, 2025). Hién
dién x4 hoi manh mé thic day niém tin, sy hai
long va y dinh chia sé dir li€u, trong khi sy
thiéu két ndi xa hoi khién ngudi dung dé dat
(Alagarsamy va Mehrolia, 2023; Bird va
Lotfi, 2024; Graham va cong sy, 2025; Kim
va Song, 2021; Ma va cong su, 2025).

Cubi cung, chat heong hoi ddp lién quan
dén 9 chinh xdc, tinh hitu ich va téc do cia
céc phan hoi ma chatbot cung cp (Zarouali va
cong sy, 2018). Phan hoi tirc thoi, ding trong
tam va phu hop voi nhu cau ngudi dung lam
tang sy hai long va niém tin, tir d6 khuyén
khich tiép tuc tuong tac va chia sé dit liéu
(Alagarsamy va Mehrolia, 2023; Nguyen
Dung Minh va cong su, 2021; Nordheim va
cong su, 2019).

4.2. Céc thanh phan thujc yéu té qud trinh

Trong khung S-O-R, nhém yéu t6 qua trinh
(Organism) dai dién cho cac trang thai nhan
thirc va cam xuc ndi tai ciia ca nhan, dong vai
tro trung gian gilta cac kich thich bén ngoai
(Stimulus) va hanh vi phan ung (Response) (Li
va Gu, 2024). Nhom nay bao gdm su hai long,
niém tin, tinh todn quyén riéng tir, cdc yéu to
cia mé hinh TAM, va Iy thuyét TPB.

4.2.1. Su hai long

Su hai long phan anh trang thai cam xtc ndi
tai ciia ca nhan vé trai nghiém sur dung chatbot
ngan hang sb (Rawat va Suganthiya, 2025).
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Chat lugng dich vu (nhanh, chinh x4c) va trai
nghiém than thién la cac tdc nhan chinh ning
cao su hai long (Nguyén Danh Nam va Uong
Thi Ngoc Lan, 2024). Khi khach hang hai long,
ho c6 xu hudng tiép tuc st dung chatbot, san
sang chia sé dir liéu ca nhan va tin rang loi ich
c4 nhan hoa vuot troi so vai riii ro quyén riéng
tu (Lappeman va cOng su, 2022; Nguyen Dung
Minh va cfng su, 2021). Hon nita, sy hai long
cung ¢d niém tin va thai do tich cuc, tao nén
tang cho y dinh chia sé thong tin (Shaikh va
cong su, 2023; Nguyen va Tran, 2018; Yun va
Park, 2022).

4.2.2. Niém tin

Niém tin 1 trang thai tdm 1y noi tai phan
anh murc d¢ tin cay va cam giac an toan cua ca
nhan d6i véi hé théng chatbot (Gupta va
Shukla, 2024; Lappeman va cong su, 2022).
Bao gém niém tin vao nang lyc k¥ thuat, su
minh bach, va thién chi phuc vu cua ngan hang,
yéu t6 ndy dong vai tro quyét dinh trong viéc
giam lo ngai rdi ro va tang loi ich cam nhén
(Alagarsamy va Mehrolia, 2023; Lappeman va
cong su, 2022). Niém tin cao thuc déy su san
sang chia sé thong tin ca nhan, trong khi thiéu
niém tin khién nguoi ding tir chdi cung cap dir
liéu nhay cam (Bansal va cong su, 2016;
Cheng va cong su, 2022; Gong va cong su,
2020; Lappeman va cong su, 2022; Martins va
cOng su, 2024; Shi va cong su, 2023). Niém tin
duoc x@y dung thong qua chinh sach minh
bach, bao mat manh, va uy tin thuong hiéu, tir
d6 truc tiép anh huong dén ¥ dinh chia sé dit
liéu (Elkhatibi va cong su, 2025; Nguyen Dung
Minh va cong sy, 2021).
4.2.3. Tinh todn quyén riéng tw

Tinh toan quyén riéng tu, mot yéu to qua
trinh quan trong, phan anh qua trinh can nhic
tam 1y noi tai ctia ca nhan khi danh gia gitra rui
ro va loi ich cua viéc chia sé dit liéu cd nhan
qua chatbot ngan hang sd (Chen va Chen,
2025; D’ Annunzio va Menichelli, 2022; Fu va
cong su, 2023; Gong va cong su, 2020; Xie va

cong su, 2021). Yéu t6 nay bao gdm ba thanh
phﬁn chinh: nhdn thire rii ro, moi lo ngai vée
quyén riéng twe, va loi ich cam nhdn.

Tha nhét, nhdn thire rii ro phan anh sy
danh gia ndi tai cua ca nhan vé cac bét an lién
quan dén bao mat, giam sat, hodc lam dung dir
liéu (Chen va Chen, 2025; D’Annunzio va
Menichelli, 2022; Fu va cdng su, 2023; Gong
va cong sy, 2020). Rui ro cam nhén cao,
thuong xuat phat tir tin tic lira dao, 15i hé
théng, hodc thiéu tin hiéu xa hoi trong tuong
tac khong co6 con nguoi, lam giam y dinh chia
sé thong tin (Bijlsma va cong su, 2024; Kim va
cong su, 2019; Luo va cdng su, 2025; Xie va
cong su, 2021).

Thir hai, méi lo ngai vé quyén riéng tir thé
hién trang thai cdm xac ndi tai vé viéc mat
kiém soat thong tin ca nhan, chéng han lo s¢
dir liéu bi chia sé hoac ban cho bén thir ba
(Amin va cong su, 2024; D’Annunzio va
Menichelli, 2022; Malki va cong sy, 2025;
Martins va cong su, 2024). Niém tin cao vao
ngan hang, dugc cing cb boi chinh sach minh
bach va bao mat manh, gitp giam mdi lo nay,
tir 6 khuyén khich chia sé di liéu (Lappeman
va cong su, 2022).

Cudi cung, loi ich cdm nhdn phan anh sy
can nhic tam 1y v& gia tri tich cuc tir viée chia
sé dir liéu, nhu dich vu cd nhan hoa, truy van
tic thoi, hodc wu dii doc quyén (Dienlin,
2023). Khi lgi ich vuot trdi so vdi rii ro, nguoi
dung sin sang tiét 16 nhiéu thong tin hon, dic
biét khi nhan thiy gia tri cu thé tir chatbot
(Chen va Chen, 2025; Gong va cong su, 2020;
Al-Jabri va cong su, 2020).

4.2.4. Cdc yéu t6 trong mé hinh TAM

Mb hinh Chép nhan Cong nghé (TAM) giai
thich hanh vi st dung cong nghé thong qua hai
yéu td nhan thirc ndi tai: tinh d& st dung (PEOU)
va tinh hitu ich cam nhan (PU) (Davis, 1989).

Dau tién, tinh dé sir dung dai dién cho nhan
thirc ndi tai vé mic do d& dang khi sir dung
chatbot, tic 1a thao tac khong ton nhiéu nd lyc
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(Ly va Ly, 2022; Mispiyanti va cong su, 2025;
Wi va cong su, 2024; Zarouali va cong su,
2018). Giao dién truc quan, phan hdi mach lac,
va kha nang hiéu ngon ngir ty nhién lam ting
PEOU, giam cing thang va nang cao cam nhan
kiém soat hanh vi (Alt va cong su, 2021; Gong
va cong su, 2020; Nooruddin va cong su, 2022;
Nguyen Van Ha va cdng su, 2021). PEOU
khong chi khuyén khich nguoi ding nhap dir
liéu ma con cling ¢d tinh hitu ich cam nhén va
thai d6 tich cuc, tao tién dé cho ¥ dinh chia sé
thong tin (Albort-Morant va cong su, 2022;
Bui, 2020; Nguyen va Chau, 2024).

Bén canh do, tinh hitu ich cam nhdn phan
anh danh gia noi tai vé gia tri va loi ich ma
chatbot mang lai, nhu xtr Iy yéu cau tirc thi hogc
cung cép tu van phu hop (Ly va Ly, 2022; Wi
va cong su, 2024; Zarouali va cong su, 2018).
PU cao thiic day viéc tiép tuc sir dung chatbot
va sin sang cung cap dit liéu dé t6i wu hoa lgi
ich (Albort-Morant va cong sy, 2022; Gong va
cong su, 2020; Marak va cong su, 2025).

4.2.5. Ly thuyét TPB

Ly thuyét Hanh vi Du dinh (TPB) giai thich
¥ dinh hanh vi thong qua ba yéu t6 nhan thic
va cam xuc ndi tai: thai 4o, cam nhan kiém soat
hanh vi, va chuin muc xa hoi (Ajzen, 1991).
Céc yéu t6 nay phdi hop dinh hinh nhan thirc
va dong luc ctia nguoi dung, déc biét trong van
hoéa tap thé nhu Viét Nam, noi chudn muc xa
héi c6 anh huong manh (Ajzen, 1991; Akdeniz
va cdng sy, 2022; Biber va cong sy, 2025; Ho
va cong su, 2020; Bui, 2020).

Thai d§ phan anh danh gid cam xuc va
nhén thirc ndi tai vé& hanh vi chia sé dit liéu qua
chatbot (Akdeniz va cong su, 2022). Thai do
tich cuc, duge hinh thanh tir niém tin, sy hai
1ong, va loi ich vuot trdi rai ro, 1a yéu t& du bao
manh nhit cho y dinh chia sé (Ajzen, 1991;
Akdeniz va cong su, 2022; Biber va cong su,
2025; Ho va cong su, 2020; Bui, 2020). Trong
ngan hang s Viét Nam, thai do dic biét anh
huong dén quyét dinh sir dung chatbot cua
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khach hang, tir 46 nang cao su sin sang chia sé
dir liéu (Biber va cong su, 2025; Gong va cong
su, 2020; Nguyen va Chau, 2024).

Cam nhin kiém soat hanh vi dai dién cho
niém tin noi tai vé& kha niang tu quan dir liéu,
nhu quyét dinh cung cdp hodc xo6a thong tin
(Akdeniz va cong sy, 2022). Cam nhén kiém
soat cao lam tang y dinh chia sé, trong khi cam
gidc mat kiém soat kim ham hanh vi (Biber va
cong su, 2025; Gong va cong su, 2020;
Urbonavicius va cong su, 2021). Cac co ché
nhu nat “thoat” hodc tuy chon x6a lich st chat
gitp tdng cam nhén nay, dic biét voi nguoi
dung Gen Z (Sayogo va Pardo, 2012; Nguyen
va Chau, 2024).

Chuin muec xa hdi phan anh nhan thic noi
tai vé ky vong va ap luc tir nhitng nguoi quan
trong, dic biét manh trong vin hoa tap thé nhu
Viét Nam (Addula, 2025; Akdeniz va cong su,
2022; Ho va cdng su, 2020; Oléh, 2024) . Khi
ban bé hoic dé)ng nghiép tich cuc sir dung va
tin tuéng chatbot, nguoi dung dé cdi mé chia
s¢ hon; nguoc lai, cac cau chuyén ruai ro lan
truyén lam giam ¥y dinh tiét 16
(Phonthanukitithaworn va Sellitto, 2022;
Ziller va cong su, 2025).

4.3. Thanh phin thujc yéu té phan iing

Trong bdi canh ngan hang sb, su sin sang
chia sé dit liéu c4 nhan qua chatbot 14 bién phan
{rmg cbt 151, phan anh ¥ dinh hodc hanh vi thuc
té cua nguoi dung (Huang, 2023; Li va Gu,
2024; Malki va cong su, 2025). Bién nay chiu
anh huoéng truc tiép tir cac yéu t6 kich thich
(chinh sach, chét lugng dich vy, trai nghiém
chatbot) va dugc trung gian béi cac yéu tb qua
trinh (sy hai long, niém tin, tinh toan quyén
riéng tu, TAM, TPB), tir @6 dinh hinh mtc d6
tham gia cia khach hang vao hé sinh thai s6
(Chen va Chen, 2025; D’Annunzio va
Menichelli, 2022; Degutis va cdng su, 2020;
Sayogo va Pardo, 2012; Shi va cong su, 2023).

Sw san sang chia sé dir liéu cd nhan 13 bién
phu thugc chu dao trong nghién ciu vé tiét 16
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thong tin, dugc do luong thong qua y dinh
hanh vi hodc hanh vi thyuc té (Chen va Chen,
2025; D’Annunzio va Menichelli, 2022;
Degutis va cong su, 2020; Sayogo va Pardo,
2012; Shi va cong su, 2023). Sy san sang cao
cho phép khach hang tich cuc tham gia vao h¢
sinh théi sb, tao diéu kién cho ngan hang ca
nhan hoéa dich vy, ning cao trai nghi€ém va tdi
uu hoa gia tri dit liéu (Rawat va Suganthiya,
2025; Lappeman va cdng su, 2022). Nguoc lai,
su san sang thap phan anh cac rao can chwa
duoc giai quyét, nhu thiéu niém tin hodc lo
ngai vé bao mat, dan dén han ché trong viéc

khai thac dir li¢u tir chatbot (D’ Annunzio va
Menichelli, 2022; Martins va cdng su, 2024).
Do d9, su san sang chia sé dir liéu khong chi 1a
két qua cudi cung ctia khung S-O-R ma con la
yéu td quyét dinh hiéu qua cua chién luoc ngan
hang sb.

Hinh 2 minh hoa mé hinh nghién ctru dé
xudt, thé hién mdi quan hé giira cac yéu té kich
thich (Stimulus), qua trinh (Organism), va
phan tmg (Response) anh huéng dén sy sin
sang chia sé dir liéu ca nhan qua chatbot ngan
hang sb.

Stimulus (S) Organism} ETEERGY :
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, i
Chinh s&ch ) :
St hai long
Quy dinh cia
nha nwéc
'd N

Nigm tin
‘Chinh sich minh bach
vi diim biio té chire

Chét lwgng dich vu

Chét lwong hé théng

Chét lwgng thong tin
Mii lo nggi vé quyén
riéng tr

Nhan thire bio mat

Thiét ké giao dién

Uy tin ngan hang

Trai nghiém Chatbot
Nhan hod

Tri tué cdm nhéan

Hién dién xa hoi

Chit lwgng hdi dép

Hinh 2. Khung 1y thuyét cac yéu t6 anh huong dén sy sin sang chia sé dir liéu ca nhan qua
chatbot trong linh vuc ngén hang s

5. Théo luin va két ludn

Nghién ciru nay dong gop vao 1y thuyét
hanh vi ngudi dung bang viéc sir dung phuong
phiap PRISMA nhim xiy dung mot khung
S-O-R tich hop, két hop mé hinh Chép nhan
Cong nghé¢ (TAM), Ly thuyét Hanh vi Dy dinh
(TPB), va ly thuyét tinh toan quyén riéng tu dé
giai thich sy sin sang chia sé dit liéu c4 nhan

qua chatbot trong ngan hang sd tai Viét Nam.
Khac vai cac nghién ctru trudc day thuong st
dung mot mo hinh don 1¢, khung 1y thuyét dé
xuit mang tinh da chiéu, giai thich hanh vi chia
sé dir lidu thong qua su twong tic giilta cac yéu
t6 kich thich (chinh sach, chét lwong dich vu,
trai nghi€ém chatbot), cac trang thai nhan thic
va cam xuc ndi tai (su hai long, niém tin, tinh
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toan quyén riéng tu, PEOU, PU, thai d9, cam
nhan kiém soat hanh vi, chudn muc x4 hoi), va
phan tng hanh vi (su sin sang chia sé dit liéu
cé nhan). Bang cach tich hop cac 1y thuyét nay,
nghién ctru khong chi 1am rd co ché tam 1y chi
phdi quyét dinh chia sé¢ dit liéu ma con nhin
manh vai trd trung gian cua sy hai 10ng va niém
tin, phii hop voi cac khai niém “niém tin ban
dau” (McKnight va cong su, 2002) va “niém
tin va chap nhan cong nghé” (Gefen va cong
su, 2003). Bac biét, trong bdi canh vén hoa tap
thé cia Viét Nam, chuin muc xa hoi ndi 1én
nhu mot yéu té quan trong, thuc ddy y dinh
chia sé thong qua ap luyc va ky vong tur cdng
ddng (Ho va cong sy, 2020; Nguyen va cong
su, 2020; Nguyen va Chau, 2024). Bén canh
do, bdi canh Viét Nam dang chtiing kién su
bung nd cua thanh toan sé nhung ciing di kém
voi cac rui ro ltra dao ngay cang tinh vi (vi du:
lira dao st dung Al deepfake). Diéu nay khién
nguoi dung dic biét nhay cam voi rui ro. Do
d6, cac yéu t6 kich thich nhu Chinh sach va
nhén thirc bdo mét tré nén cuc ky quan trong.
Viéc 4p dung phuong phap PRISMA dé tong
hop 81 bai bao Q1-Q2 dam bao tinh chat ché
va minh bach trong viéc xdy dung khung 1y
thuyét, cung cap mot nén tang vimg chic cho
céc nghién ctru tiép theo.

Khung 1y thuyét nay khong chi mang y
nghia hoc thuit ma con mo ra cac hudng tiép
can thyc tién dé ting cudng sy sin sang chia sé
dir liéu c4 nhan qua chatbot ngan hang sé. Dé
xdy dung niém tin, cic ngan hang can trién
khai hé thong bao mat manh mé va chinh sach
minh bach, dong thoi tich hop cac thong bao
quyén riéng tu truc tiép trong ludng hoi thoai
ctia chatbot nham giam lo ngai vé bao mat
(Gupta va Shukla, 2024; Nguyén Danh Nam
va Uong Thi Ngoc Lan, 2024). Hon nira, viéc
thiét ké chatbot “nhan hoa” v&i ngdn ngit dia
phuong, giao dién tryc quan, va phan hoi thong
minh s€ nang cao su hai long va thai d¢ tich
cuc cua nguoi dung, tir d6 khuyén khich ho
tuong tac nhiéu hon va sin sang cung cép dit
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liéu (Alagarsamy va Mehrolia, 2023; Ma va
cong su, 2025). Trong boi canh vin héa tap thé
Viét Nam, cic ngan hang c6 thé tan dung
chuin muc x4 hdi bﬁng cach quang ba viéc s
dung chatbot nhu mot xu hudng phé bién,
thong qua céc cau chuyén thanh cong hoac
danh gia tich cuc tor khach hang
(Phonthanukitithaworn va Sellitto, 2022).
Dong thoi, viée truyén thong rd rang vé loi ich
cua viéc chia sé dir liéu, nhu dich vu ca nhan
hoa hodc wu ddi doc quyén, sé kich thich dong
luc ndi tai cia nguodi dung (Chen va Chen,
2025; Dienlin, 2023). Déi v6i nhom khach
hang nhay cam vé quyén riéng tu, cic ngan
hang nén cung cip tiry chon chuyén tiép sang
nhan vién hodc cong cu quan ly dir liéu dé
dang, nhu x06a lich st chat, dé tang cam nhén
kiém soat hanh vi (Sayogo va Pardo, 2012;
Nguyen va Chau, 2024). Cubi cing, viéc gidm
sat va nang cip lién tuc hé théng bao mat 1a
can thiét dé duy tri niém tin lau dai, dic biét
trong bdi canh tai chinh s nhay cam
(Lappeman va cong su, 2022).

Vé mit chinh sach, khung ly thuyét nay goi
¥ rang co quan quan ly can dong vai tro tich
cuc trong viéc hd trg chuyén ddi s6 ngan hang.
Viéc hoan thién va thuc thi nghiém Nghi dinh
13/2023 vé bao vé dit liéu ca nhan s& tao nén
tang phap 1y viing chic, cing c¢b niém tin xa
hoi (Martins va cong sy, 2024). Hon nita, cac
tiéu chuin ky thuéat vé ma hoa va bao mat cho
chatbot ngan hang can dugc ban hanh dé dam
bao an toan thong tin nguoi dung (Gupta va
Shukla, 2024). Cac chuong trinh gido duc cdng
ddng vé quyén riéng tu sd cling can dugc trién
khai dé gitip nguoi ding hiéu & quyén loi va
riii ro, tir 46 giam mdi lo ngai vé quyén riéng
tu (D’Annunzio va Menichelli, 2022). Viéc
gidi thiéu nhan tin nhiém bao mat cho cac ngan
hang ap dung tdt cac bién phap bao vé dir liéu
s€ tao tin hiéu tich cuec, khuyén khich nguoi
dung chia sé thong tin (Nguyén Danh Nam va
Uong Thi Ngoc Lan, 2024). Cudi cung, mot
khung phap 1y linh hoat, két hop bao vé ngudi
tiéu ding tai chinh véi hd tro d6i méi cong
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nghé, sé& tao diéu kién cho hé sinh thai sé phat
trién bén ving (Nguyen va cong su, 2025).

Mic du khung 1y thuyét nay cung cip mot
cach tiép can toan dién, nghién ctru van ton tai
mdt s han ché can xem xét. Do chi dua trén
céc bai bao dd cong bd, mé hinh dé xuat van
mang tinh khai niém va chua dugc kiém
ching thyc nghiém. Mac du da nd luc giam
thiéu bang cach dung cac co so dir liéu uy tin
va tin cay, rui ro thién vi xuét ban van ton tai.
Tir nhitng han ché nay, hai huéng nghién ciru
tuong lai chinh dugc dé xuat: (1) Kiém dinh
thuc nghiém mo hinh bang nghién ciru dinh
lwong can duge thyuce hién dé kiém dinh cac mbi
quan hé gia thuyét trong hinh 2 va (2) Phat
trién va kiém dinh thang do, mot khoang trong
nghién ctu quan trong, do la thiéu mot bod
thang do dugc chuan hoa va kiém dinh dé do
luong cac khai niém phirc tap trong moé hinh
trong bdi canh Viét Nam.

Toém lai, nghién ctru nay st dung phuong
phap PRISMA d¢é tong hop 81 bai bao Q1-Q2,
xay dung mot khung 1y thuyét S-O-R tich hop
TAM, TPB, va ly thuyét tinh toan quyén riéng
tu, nham giai thich sy san sang chia sé dir liéu
c4 nhan qua chatbot ngan hang sb tai Viét
Nam. M6 hinh dé xuét 1am 6 cach cac yéu t6
kich thich tac dong gian tiép dén hanh vi thong
qua céc trang thai tdm ly, véi su hai long, niém
tin, va chuin muc xa hoi 1a cac yéu td trung
gian quan trong trong vin hoa tap thé Viét
Nam. Khung 1y thuyét nay khong chi cung cap
nén tang cho cac nghién ctru 1y thuyét va thuc
nghiém trong twong lai ma con dua ra cac goi
¥ thuc tién va chinh sach dé thiic day chuyén
d6i sb ngan hang, tir viéc toi wu hoa thiét ké
chatbot dén hoan thién khung phép 1y, gop
phan x4y dung mot hé sinh thai s6 bén vimng tai
Viét Nam.
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PHU LUC 1. CAC YEU TO ANH HUONG BEN SU SAN SANG CHIA SE DU LIEU
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;l'lm; Yéu to S-O-R | Huéng Nguon
yéu to
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y g va cfng su, 2021; Gao va Waechter, 2017; Radziwill
va Benton, 2017.
Chat lwgng Prf)msiri ‘vé cong sy, 2025; Nguyén Danh Nfim va:1
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