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Tém tit: Nghlen ctru 1am 13 co ché hinh thanh y dinh chap nhan tri tué nhan tao trong dich vu
ngan hang ttr goc do hanh vi ngudi ti€u dung, trong b01 canh cac ngén hang dang ddy manh chuyén
doi so va ing dung cong nghé dé nang cao nang suat va chat lugng phuc vu. Dit liéu tir 530 khach
hang tai 27 ngén hang thuong mai c¢6 tng dyng tri tu¢ nhan tao dugc phan tich bang mo hinh cau
triic tuyén tinh sir dung binh phuong nho nhat timg phan. Két qua cho thay thai d¢ tich cuc 1a yéu
td trung tdm thuc day ¥ dinh chap nhan, trong khi thai d0 chiu anh huorng boi chudn chit quan, cam
nhan dé sir dung, nhén thie, sy tin tudng va tinh hiru ich. Tur do, bai viet khong chi dong gop vao
viéc m¢ rong ly thuyet vé hanh vi chap nhan cong ngh¢ trong 11nh vuc ngan hang ma con cung
cép cac ham y ¥ quan tri thyc tidn nham hd trg cac ngan hang t6i wu hoa chién lwoc trién khai tri tué
nhan tao va ning cao kha ning chip nhan cong nghé tir phia khach hang.

Tir khéa: Ung dung Al trong ngan hang, Cam nhén sy tin tudng, Cam nhén tinh hiru ich, Chuén
chu quan, Ngén hang so, Nhan thirc

ARTIFICIAL INTELLIGENCE ADOPTION IN COMMERCIAL BANKING SERVICES
IN VIETNAM: FROM CUSTOMER ATTITUDES TO BEHAVIORAL INTENTIONS

Abstract: This study aims to clarify the mechanism underlying the formation of the intention
to adopt artificial intelligence in banking services from a consumer behavior perspective, in the
context of banks accelerating digital transformation and the application of technology to enhance
productivity and service quality. Data were collected from 530 customers at 27 commercial banks
that have implemented artificial intelligence applications and were analyzed using partial least
squares structural equation modeling. The results indicate that a positive attitude is the central
factor driving the intention to adopt artificial intelligence, while this attitude is influenced by sub-
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jective norms, perceived ease of use, awareness, trust, and perceived usefulness. The study con-
tributes not only to the theoretical advancement of technology acceptance behavior in the banking
sector but also provides practical managerial implications to help banks optimize their artificial
intelligence implementation strategies and enhance customer acceptance of new technologies.

Keywords: Al, Perceive of Trust, Perceive of Usefulness, Subject Norms, Bank, Awareness, Dig-
itization

1. Giéi thi¢u

Trong hoat dong ngén hang, tri tu¢ nhan tao (Al) mang lai nhleu loi ich quan trong.
Mot trong nhitng vu diém lon nhat cia Al 1a glup hiéu sau hon vé su thay d6i trong hanh
viva quan diém ctia nguoi tiéu dung dbi véi cong nghé (Antal-Vaida, 2022). N6 cho phep
cung cap dich vu theo hudng c4 nhan hoa va tuy chinh dya trén hanh vi, s¢ thich va yéu
cau rleng cua khach hang. Vige tim hiéu hanh vi nay khong chi giup cac ngan hang hiéu
16 hon vé cach thirc trién khai va t6i wu hoa cac hé thong Al trong dich vu ctia minh, ma

con gitip tao ra cac chién luoc tiép thi va twong tac khach hang hiéu qua (Tubadji & cong
su, 2021).

Maic du Vay, viéc chap nhén céc dich vu ngan hang duge hd trg bai Al cua khach hang
cling bi mdt s6 rao can nhat dinh. Rao can 16n nhat ma khach hang pha1 d6i mat khi st
dung cac dich vu Al do ngan hang cung cap la Van de vé niém tin va bao mat (Sheth &
cong su, 2022) Nghlen cuu trude cho thay cac yéu té nhu do tin cdy cua hé théng Al, su
tién loi va tdc dong cua cong nghé Al dbi véi trai nghiém ngudi dung (Shambira, 2020).
Nghien clru truge cling dé xac nhan rang nhan thirc tinh d& sir dung va nhan thtc tinh hitu
ich c6 anh huong dén chap nhan dich vy Al ctia khéch hang (Alnemer, 2022). Thong qua
nhimg két qua nay, cac nha nghlen ctru da cung cap thong tin can thiét dé cai thién cac
san pham va dich vu Al tir viéc ting cudng tinh an toan dén toi uvu hoa trai nghiém nguoi
dung (Shambira, 2020; Wen Ni, 2020; Belanche & cong su, 2019).

Tai Viét Nam, cac ung dung cta Al cling di dugc trién khai vao hoat dong ngan hang
nhu Chatbot, quan 1y rai ro, quan 1y tai san va danh myc dau tu, thu thap va phan tich di
ligu. Céac tng dung nay ngay cang co6 tac dong manh dén hoat dong ctia ngan hang. Mot
s0 ngan hang 16n nhu Vietcombank, Techcombank va VPBank da ap dung Al vao vigc
phat trién Chatbot va tro 1y 4o, hd tro khach hang 24/7, cing véi hé thong tu dong hoa
quy trinh nghiép vu nhu mé tai khoan va xur 1y giao dich, gitp tiét kiém thoi gian va giam
thiéu sai sot. Al cling giup cac ngén hang trong vi¢c danh gia tin dung, phat hién gian 1an
va quan ly rui ro, tir d6 dua ra quyet dinh chinh xac hon. Bén canh vi¢c mang lai nhiéu
loi ich, AI ciing tiém an nhiéu raii ro nhu ting nguy co tin cong an ninh mang, dan t6i anh
huong tiéu cuc dén loi ich ciia khach hang. Do d6, nghién ctru vé hanh vi chap nhan Al
trong dich vu ngan hang 1a rat can thiét.

Céc nghién ctru trude day vé hanh vi chap nhan Al trong dich vu ngan hang duoc thuc
hién phd bién tai nudc ngoai (Tubadji & cong su, 2021; Shambira, 2020; Wen Ni, 2020;
Belanche & cong sy, 2019). Tai Viét Nam, nhirng nghién ctru vé cha dé nay van con han
ché. Mot vai nghlen clru tap trung vao ddi tuong hep nhu Chatbot AI, chip nhan Al trong
dich vy tai chinh c& nhan. Nghién ctru nay tiép can ddi tuong rong hon, nham tim hiéu y
dinh chip nhan Al trong nhiéu dich vu ngan hang khac nhau cta khach hang tai cac ngan
hang thuong mai Viét Nam. Dua trén két qua nghién ctru, bai viét dé xuat mot s6 ham y
quan tri cho cac nha quan 1y tai ngén hang thuong mai trong qua trinh sé hoéa.
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CAu trac bai viét gdbm 5 phan. Sau phan gi6i thiéu, phan 2 trinh bay co s¢ ly thuyét.
Tlep d6, phan 3 trinh bay phuong phép nghién cau. Phan 4 trinh bay két qua nghién ciru.
Cudi cung, phan 5 dua ra két luan va ham y quan tri.

2. Co s6 ly thuyét
2.1 Ly thuyét nén ting
2.1.1 Thuyét hanh déng hop Iy (TRA)

Ly thuyét Hanh dong Hop ly dugc phat trién boi A_]zen va Fishbein vao nam 1967.
Theo mo hinh ly thuyet v dinh hanh vi ddn dén hanh vi va y dinh duoc xac dinh béi thai
d6 cta ca nhan ddi v&i hanh vi, ciing nhu anh hudng cta cac chuan cht quan xung quanh
viéc thue hién cac hanh vi d6. Bén canh do, thai d6 va chuan muc chu quan dong mot vai
tro trong y dinh hanh vi (Blue, 1995). Ung dung vao nghlen ctru nay, ly thuyet TRA st
dung cac thanh phan ctia mé hinh gdm hanh vi, y dinh hanh vi, thai d6 va chuan chu quan
dé xay dung mé hinh nghién ctru.

2.1.2 Thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)

Ly thuyet TPB phat trién tir Iy thuyet TRA, cho rang xu hudéng hanh vi dé thuc hién
mot hanh vi c6 thé duoc du doan hodc giai thich. C6 ba yéu té anh hudng den y dinh hanh
vi. Pau tién, thai d§ duoc dinh nghia la danh gia tich cuc hodc ti€u cuc vé hanh vi thuc
hién. Yéu t6 th hai 1a chuan cha quan, duoc dinh ngh1a 12 ap lyc xa hdi nhén thire dugc
dé thuc hién hodc kiém ché thuc hién hanh vi. Cubi cung, Ajzen d3 phat trién 1y thuyét vé
TPB bang cach dua nhén thic kiém soat hanh vi vao mé hinh TRA (Conner & Armitage,
1998). Trong nghlen ctru ndy, mé hinh TPB duoc sir dung bén canh mé hinh TRA dé lam
rd hanh vi ngan hang dua trén mirc do dé dang hay kho khan khi thyc hién hanh vi d6.

2.1.3 M6 hinh chdp nhdn céng nghé (TAM)

Mo hinh chép nhéan céng nghé TAM duoc Davis phat minh ra dya trén ly thuyet vé
hanh dong hop 1y (Davis, 1989). M6 hinh nay dugc phat trién dua trén mé hinh chip nhin
cong ngh¢, co lién quan tryc tiép dén van dé du doan kha ning chdp nhin ctia mot hé
thong thong tin hodc mdt mang lugi may tinh nhat dinh. Van dung vao nghién ciru nay,
m6 hinh TAM dugc st dung d€ giai thich tinh hiru ich gnra nhén thue va y dinh st dung
vé chuan chi quan va cic cong cu nhan thirc (nhén thirc, riii ro, niém tin, sy hitu ich, tinh
dé dang str dung) cua céc dich vu tng dung Al tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam.

2.2 Tri tué nhdn tao trong dich vu ngan hang

Tri tué nhan tao dé cap dén kha nang tiép thu va ap dung kién thire cua cac chuong
trinh may tinh ma khong can sy can thi€p va tham gia cua con nguoi. Bang cach quan sat
thé gi6i xung quanh va phan tich thong tin mot cach tu dong, hé théng Al s& dua ra két
luén va thye hién cac hanh dong thich hgp (Ryzhkova & cong sy, 2020). Cac ing dung
Al tiém ning trong ngan hang co thé duoc phéan thanh bon loai chinh gdm ung dung vin
phong tap trung vao khach hang, tng dung van phong hd tro tap trung vao hoat dong,
quan ly giao dich va danh myc dau tu, tuan thu quy dinh (Kaya, 2019). Ngoai ra, Al cling
dap ung nhu cau cua khach hang trong thoi gian thue, cung cap cac dich vu duge cé nhin
hoa va cung cap hd tro khach hang chat luong cao (Antal Vaida, 2022).
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2.3 Gid thuyét nghién ciru

Trong m6 hinh TRA, chuén chu quan dé cap dén cac yéu t6 cong dong x@ hoi ¢6 anh
huong dén thai do d6i véi dich vu. Két qua nghién ciru tai Trung Qudc da x4c nhan m01
quan h¢ nay trong nhiing dich vu ¢6 s dung Al (Kaur & cong su, 2024). Nghién ctru Ve
sy chap nhan Al, Kaya (2019) cho thay chuan chu quan la yeu to dy bdo quan trong nhit
vé ¥ dinh st dung AL Antal-Vaida (2022) nhén thay rang cac chuan muc chu quan dang
anh hudng dang ké dén dau tu dva trén AL Két qua tu’O’ng tu cung duoc tim thy trong
tru’O’ng hop cta Cong ty Fintech, dich vu ngan hang. Vi vay, gia thuyét nghién ctru dugc
dé xuat nhu sau:

HI: Chudn chii quan cé dnh hwong tich cuc dén thdi dg chdp nhin A trong
dich vu ngan hang.

Dé su dung 1a mirc d6 ma mot nguoi tin ring viée sir dung mot dich vu cu thé s&
khong can nd luc (Davis, 1989). Tadesse (2023) da xem xét y€u t6 quyet dinh viéc st
dung ngén hang tryc tuyen ¢ Malaysia Borneo va phat hi¢n ra rang cac yéu t6 nhan thirc
vé tinh dé sir dyng va tinh hiru ich duge nhén thie duoc coi la yéu t6 co ban trong viéc
xac dinh sy chap nhén va su dung cac cong ngh¢ thong tin. Jahan & cong sy (2020) da
cho thay hau hét moi nguoi déu quan tim dén tinh d& su dung nham tiét kiém cong st
va giam rui ro xa hoi. Bén canh d6, Wen Ni (2020) cling da xac nhan dé sir dung 1a mot
trong nhiing yéu t6 quan trong anh huong dén thai do chap nhin Al trong dich vy ngén
hang tai Malaysia. Tir d6, gia thuyét nghién ctru sau duoc dé xuat:

H2: Dé sir dung co anh hwong tich cuc dén thai do chdp nhan Al trong dich vu
ngan hang.

Cam nhan sy hitu ich dugc dinh nghia 1a mirc do tin tudng vao viéc ndng cao hiéu suét
1am vi€c cuia mot mg dung cong nghe Ngudi dung 6 xu huong su dung trng dung cong
nghé khi ho tin rang nd s€ dong gop nhiéu hon cho cong viéc (Davis, 1989). Nghlen ctru
thuc nghiém da cho thay su hiru ich dugc nhan thirc c6 tac dong tich cuc dén y dinh sir
dung dich vu ngan hang dién tir (Koyluoglu & Acar, 2023) Cac ung dung Al trong dich
vu ngan hang dién tur gitp tang toc do, do chinh xac, cai thién trai nghiém cta ngudi ding,
cung cap cac dich vu dugc ca nhan hoéa va tang hi€u qua cua céc dich vy ho nhan dugc
(Ryzhkova & cong sy, 2020). Nhing loi ich ndy c6 thé tac dong tich cuc dén thai do ciia
ngudi dung. Tir 40, gia thuyét nghién ciru sau duoc dé xuit:

H3: Cam nhdn sw hitu ich cé anh huong tich cuc dén thai dé chd'p nhan Al
trong dich vu ngan hang.

Cam nhan su tin tuong dugc dinh ngh1a 14 niém tin véo tinh on dinh cta két ndi mang,
rao can giao dich, 16i giao dich va ro i thong tin c4 nhan trong hé thong ngén hang inter-
net (Lin & cong su, 2020). Ngoa1 ra, cdm nhan sy tin tu’orng ciing dé cap dén bao mat trang
web d6i v6i cac giao dich ctia khach hang. Nhimng yéu t6 nhu ma hoa dir li¢u dugce chia
sé, thanh toan, tin dung dong vai trd quan trong trong viéc hinh thanh niém tin tryc tuyén
véi cac giao dich ngan hang c6 sir dung dich vu Al. Mat khac, cam nhén su tin tu:0’ng dugc
coi 1a mét loai thut ngir chi viée su dung céc thiét bi thuong mai dién tur va cong nghé
thong tin ¢6 anh hudng siu sic dén xu hu’O’ng su dung cac dich vu ngan hang c6 st dung
ung dung Al cho muc dich hang ngay cua khach hang (Koyluoglu & Acar, 2023). Tu do,
gia thuyét nghién ciru duge dé xuat nhu sau:
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H4: Cam nhdn su tin tuong co anh huong tich cuc dén thai do chcfp nhan Al trong
dich vu ngan hang.

Nhan thire vé dich vu duoc hiéu 13 ¢6 ¥ thirc, c6 kién thirc hodc dugc thong bao vé
mot dich vu nhit dinh (Flavian & cong sy, 2022) Nhan thiurc cua ca nhan vé dich vu co
lién quan dén thong tin ho tiép nhén, nghién ctru va trai nghiém cua ho d6i voi cac dich
vu nay Tuy nhién, nghién ciru vé nhan thirc trong viée chap nhén cong ngh¢ trong dich
vu ngén hang, dac biét 1a Al cho dén nay van chua nhiéu. Mot s6 linh vyc dich vy khac
nhu y té, cham séc strc khoe da thyc hién kiém dinh va xac nhan rang nhan thirc co tac
dong tich cuc dén thai do ddi véi cac dich sir dung Al (Raub & Blunschi, 2014). Ap dung
khai niém nay vao nghién cttu cho linh vyc ngan hang, nghlen ctru dé xuat nhung khéach
hang biét dén nhiing dich vu str dung tmg dung Al s€ san sang str dung. Tt do, gia thuyét
nghién ctru dugc dé xudt nhu sau:

H5: Nhan thirc co anh huong tich cuc dén thai do chcfp nhan Al trong dich vu
ngan hang.

Thai d6 cta ca nhan dugc coi la phu hop nhit v6i nghién ciru hién tai de hiéu nhan
thirc cua céc nguoi dung vé viéc sir dung dich vy c6 ung dung Al. Mot so nghlen cltru
truGe chi ra nhén thirc cta c nhan la yéu t6 chinh anh huong dén viéc trién khai cac hé
thong quyét dinh duya trén Al trong cac to chure (Dw1ved1 & cong su, 2021). Feng & cong
su (2019) cho thay khach hang co xu huO'ng coi viéc €p budc ap dung cic cong nghe
thong minh ty phuc vu 1a mdi de doa ddi voi quyén ty do ctia ho, khién ho c6 nhung cam
xtic va nhén thirc tiéu cye d6i voi viée ap dung, do do 'y ¥ dinh 4p dung cua ho giam di. Pan
& cong sy (2019) cho rang thai dg cua ca bac silam sang va nguoi khong phai bac silam
sang deu anh huong dén y dinh st dung dich vu. Trong linh vuc ngan hang, Hmoud &
cong su (2023) cho thay thai d¢ c6 anh hudng tich cyc dén y dinh str dung dich vu ngin
hang co ung dung AI vi n6 mang lai nhiéu tién ich cho khach hang. Tt d6, cac gia thuyét
dugc dé xuat nhu sau:

Hé6a: Thai dé co anh huong tich cuc dén ¥ dinh chcfp nhan Al trong dich vu
ngan hang.

H6b: Thai dé co anh huong tiéu cuc dén ¥ dinh chcfp nhan Al trong dich vu
ngan hang.

Chuén chu quan, cam nhén dé str dung, nhan thirc, cdm nhan su tin twdng, cim nhan
tinh hitu ich da tré thanh yeu t6 6 anh huong lon dén thai 6 cua nguoi tiéu dung d6i véi
cac dich vu ngén hang c6 Gng dung Al Cac mdi lién h¢ nay da dugc xac dinh bai mot
s6 nghién ctru trude (Ryzhkova & cong su, 2020; Kaya 2019). Nghién ctu trude day da
phat hién ra thai do déng vai trd quan trong trong viéc anh huéng dén y dinh mua hang
cua ngu0’1 tiéu dung (Kaur & cong su, 2024). Hon nira, y dinh hanh vi con dugc nhan
thdy c6 mdi lién hé voi chuan chi quan, cam nhan dé st ' dung, nhén thire, cam nhan sy tin
tuong, cam nhan tinh hiru ich trong do thai d¢ 1a bién s6 trung gian (Shambira, 2020). Tir
do, cac gia thuyét nghién ciru duoc dé xuit nhu sau:

H7a: Thai do dong vai tro trung gian trong méi quan hé giita chudn chii quan
va y dinh chdp nhdn Al trong dich vu ngdn hang.

H7b: Thai do dong vai tro trung gian trong moi quan hé giita cam nhdn dé sir
dung va y dinh chdp nhdn Al trong dich vu ngdn hang.
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H7c: Thai do dong vai tro trung glan trong moi quan hé giiva nhdn thirc va y
dinh chdp nhdn Al trong dich vu ngdn hang.

H7d: Thai do dong vai tro trung gian trong méi quan hé giita cam nhdn sw tin
twong va y dinh chdp nhan Al trong dich vu ngdn hang.

H7e: Thdi d¢ déng vai tro trung gian trong moi quan hé gitra cam nhan tinh
hitu ich va y dinh chap nhén AI trong dich vu ngdn hang.

Muc tiéu cua nghlen ctru 1a nham tim hiéu hanh vi chap nhéan dich vu ngan hang c6 sir
dung ung dung Al cta khéach hang tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Dya vao co
so 1y thuyét nén tang va cac 1ap lun phia trén, mé hinh nghién ctiru duge dé xuit nhu sau:

Cam nhan tinh hitu ich H3 +
(THU)

Nhén thie 5
(NTH)

Y dinh sit dung

Cam nhén sy tin tedng {4 + Thai d6 chép nhin Al diCr]l ’Vl.l ngén hang
(STT) (TDC) c6 tng dung Al
(YDD)

H7a: CCQ — TDC — YDD

14 H7b:DSD — TDC — YDD

H7¢: NTH — TDC — YDD

Carm ahin o ot d H7d: STT — TDC — YDD
am nhan dé st dyng

(DSD) m+ H7e:THU —TDC — YDD

Chuan chi quan

(CCQ)

=]

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru Iy thuyét

Nguon: Dé xuat cua nhom tdc gia

3. Phuwong phap nghién ciru
3.1 Thiét ké nghién civu va thu thip dir ligu

Nghién ctru st dung phuong phap dinh lugng. Bang hoi dugc gui cho khach hang da
va dang su dung cac dich vu c6 ing dung Al tai cac ngan hang thuong mai Viét Nam. Bay
la nhitng khach hang da tung hoac dang su dung cac dich vy ¢ ing dung Al cua ngén
hang nhu Chatbot va trg 1y 4o trong cac dich vu ho trg khach hang 24/7, cung cap thong
tin tai khoan va dich vu ngan hang, ing dung nhan dién khudn mit va van tay dé tang
cudng bao mat cho giao dich, cling nhu trong cac cong cu danh gla tin dung tu dong. SO
lwong ngan hang tham gia khao sat trong hé thong bao gdm 27 ngan hang thuong mai.

Béng hoi dugc kiém tra bang cach khao sat thir di véi 40 ngum trude khi guri di khao
sat. Myc dich cua viéc khao sat thu la lam cho cau hoi rd rang vé nghla khong bi nhdm
1an Ve cau, tir dan den hiéu sai nghia cua cau hoi (Collins, 2003). Tét ca cac cau hoi khao
sat déu duoc do bang thang do Likert 5 cép do, tir 1 - Hoan toan khong dong y dén 5 -
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Hoan toan dong y. Trong phan tich SEM, khong co tieu chuan vé lugng mau tdi thiéu. Tuy
nhién, theo Reinartz & cong sy (2009), khi s6 luong mau nho hon 100, nang luc théng
ké & mirc do chap nhan dugc. S6 lugng mau cang cao, tinh chinh xéac cua viéc udce luong
cang ting. Do d0, nghién ciru thuc hién khao sat 550 bang hoi, két qua thu vé 1a 546 bang
hoi, trong d6 c6 530 bang hoéi hop 1€.

3.2 Thang do cdc bién trong mé hinh nghién ciru

Viéc chon lya thang do dugc dua vao cac nghién curu trude, chu yéu 1a nghién ctru
cua Flavian & cong sy (2022), Hassan & Wood (2020) va Suhartanto & cong sy (2022).
Thang do chi ti€t dugc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1. Thang do mé hinh nghién ciru

Thang do Ngudn
Nhdn thire (NTH) Flavian & cong su (2022)
NTH1 T6i rat hiéu biét vé cac dich vu c6 tng dung Al ctia ngan hang

NH2 T6i ¢6 rat nhiéu kién thie vé cac dich vu c6 ing dung Al ciia ngén hang

NTH3 Toi co thé nhanh chong nhé lai nhitng thong tin truée day t6i da nhan duogc
vé cac dich vu ¢6 tng dung Al ctia ngan hang

Cdm nhén dé sir dung (DSD) Flavian & cong su (2022)
DSD1 Hoc cach sir dung cac dich vu ¢ ing dung Al cua ngan hang dé dang ddi
Vi toi

DSD2 T6i thdy dé dang quan 1y cac dich vu c6 ing dung Al cua ngan hang

DSD3 Toi dé dang sir dung thanh thao cong cu c6 ung dung Al clia ngan hang
DSD4  Téi thiy cong cu c6 tng dung Al cia ngan hang dé st dung

Cam nhgn tinh hitu ich (THU) Flavian & cong sw (2022)

THU1 Str dung tng dung Al s€ cai thién hi¢u suét cua toi trong vi¢c su dung dich
vu cua ngan hang

THU2 St dung Gmg dung Al s& cai thién nang suét ciia toi trong viéc sir dung dich
vu ctia ngan hang

THU3 Str dung tng dung Al s€ nang cao hi¢u qua cua toi trong viéc st dung dich
vu cua ngan hang

THU4  T6i thay Gmg dung Al hitu ich trong viéc quan 1y dich vu cta t6i ngan hang
Cam nhan su tin tuong (STT) Hassan & Wood (2020)
STT1 T6i tin rang ung dung ngan hang co sir dung Al dang tin cay

STT2 Toi tin‘réng dich vu ngan hang co6 su dung Al dat loi ich cua nguoi dung 1€n
hang dau

STT3 T6i tin rang ing dung Al cung cép dich vu ngén hang an toan

STT4 Toi tin tudng cac ing dung Al trong dich vu ngan hang s€ bao vé thong tin
ca nhan cua toi
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Bang 1. Thang do mé hinh nghién ciru (#iép theo)

Thang do Ngudn
Y dinh st dung dich vu ngan hang c6 tng dung AI (YDD) Hassan & Wood (2020)
YDD1  Téi co y dinh str dung dich vu ngan hang c¢6 trng dung Al trong tuong lai

YDD2  To6i s€ luon ¢ gang str dung dich vu ngan hang c¢6 tng dung Al trong cudc
song hang ngay ctia minh

YDD3  Toi du dinh st dung dich vu ngan hang c6 ung dung Al thuong xuyén hon
trong tuong lai

YDD4  Téi muén quan Iy tai khoan ngan hang ciia minh bang dich vu ngan hang ¢
ung dung Al

Chuan chii quan (CCQ) Hassan & Wood (2020)

CCQ1  Nhimng nguoi anh hudng dén hanh vi cua toi nghi rang toi nén sir dung dich
vu ngan hang c6 tng dung Al

CCQ2  Nhimg ngudi quan trong ddi v6i t6i nghi rang toi nén str dung dich vu ngin
hang c6 trng dung Al

CCQ3 Toi s€ sur dung dich vy ngan hang c6 (mg dung Al theo 101 gi6i thiu cua
nguoi than va dong nghi¢p

CCQ4  Nhimng ngudi ma toi coi trong ¥ kién mudn t6i str dung dich vu ngan hang c6
ung dung Al

Thai d¢ chdp nhdn Al (TDC) Suhartanto & cong su (2022)

TDCI T6i thdy tmg dung Al cho céac dich vu ngan hang 14 can thiét

TDC2  Toi thich cac dich vu ngan hang c6 img dung Al
TDC3 T6i ¢6 thé str dung cac dich vu ngan hang c6 tng dung Al

Nguon: Tong hop ciia nhém tic gid

3.3 Phuwong phap xw ly div liéu

Nghién ctru mang tinh chat kham pha méi lién hé gitra cac bién trong mé hinh va tap
trung vao bién dich 1 hanh vi chdp nhan Al trong cac dich vu ngan ‘hang. Do do, su dung
phuong phap PLS-SEM la phu hop nhat (Hair & cong su, 201 1) Dé xtr Iy dir li¢u, nghién
ctru str dung phan mém SmartPLS 4.0. Mo hinh dugc danh gia qua hai budce goém danh
gia md hinh do luong va dénh gia mé hinh ciu tric.

4. Két qua nghién ctru
4.1 Mo ta dir liéu nghién ciru

Bang 2 thé hién thong ké mé ta ctia 530 phan hdi hop 1¢. Trong d6, 217 nguoi tham gia
khao sat la nam, chiém ty 1€ 40,9% va 313 1a nt, chiém ty 1¢ 59,1%. Da s6 nguoi tham gia
khao sat thugc do tudi tir 20 den 30 tuoi (36,6%), do tuoi 30 dén 45 chiem 36%, do tudi

tir 45 dén 60 chiém 23,2%. V& mirc thu nhap, khoang 64,7% c6 muc thu nhp tir 12 dén
20 tri¢u, 27,4% c6 muc thu nhap duoi 12 tri¢u va 7,9% c6 thu nhap cao hon 20 tri¢u. Vé
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dia diém song, phan 16n nhitng nguoi tham gia khao sat (77,7%) song ¢ khu vuc thanh thi
con lai song ¢ nong thon. Nhin chung, nhiing déc diém nhan khau hoc trén day chi mang
tinh chét dai dién ctia mau nghién ctru.

Bang 2. Thong ké mé ti ciia miu

Pac diém Séngu’b’i 'I(‘g;)l)@

Gibi tinh Nam 217 40,9
Nir 313 59,1

Tudi 20-30 194 36,6
30-45 191 36

45-60 123 232
Trén 60 22 4,2

Thu nhép trung binh hang thang (triéu  Dudi 12 145 27,4
dong) 12-20 343 64,7
Trén 20 42 7,9

Khu vyc sdng Thanh thi 412 77,7
Néng thon 118 22,3

Tong 530 100

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia
4.2 Két qua ddnh gid mé hinh do luong

Theo Bang 3, tat ca cac hé so tai ngoai déu 16n hon 0,7 va céac gia tri Cronbach’s Alpha
va do tin cay tong hop (CR) déu 16n hon 0,7, diéu do cho thiy thang do cua céc cu trac
dugc do luong la dang tin cdy. Hon nira, tat ca cac gia tri AVE déu 16n hon 0,5, hd tro tinh
hop 1& hoi tu cta cac céu truc. Bang 4 cho thiy ma train HTMT c6 cac gia tri deu nho hon
0,85. Do d6, gia tri phan biét giita cic cdu trac dugc chip nhan.

Bang 3. D¢ tin cay va gia tri hi tu

Bién Heé sé Hé sb D6 tin ca b9 tin cdy Phuong sai
Khai niém quan tai Cronbach’s (' h A')y tong hgp  trung binh
sat Alpha (CR) (AVE)
Chuan CCQl 0,885 0,844 0,856 0,895 0,681
Cgléquan CCQ2 0,777
(CCQ CCQ3 0,842
CCQ4 0,792
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Bang 3. P9 tin ciy va gia tri hdi tu (tiép theo)

Bién Heé sé Hé 50 D6 tin ca by tin cdy Phuong sai
Khai niém quan tai Cronbach’s (;'ho A.)y tong hgp  trung binh
sat Alpha - (CR) (AVE)

Camnhgn DSD1 0,817 0,831 0,840 0,887 0,662
desrdung pgpy 0,813
(DSD)

DSD3 0,797

DSD4 0,827
Nhéan thee  NTH1 0,830 0,767 0,767 0,865 0,682
(NTH)  NTH2 0,803

NTH3 0,845
Cam STT1 0,863 0,820 0,846 0,879 0,645
?hin U STT2 0,854
in tuong
(STT) STT3 0,760

STT4 0,727
Thai do TDC1 0,718 0,720 0,717 0,844 0,644
chapnhan Tpcy 0,859
Al (TDC)

TDC3 0,825
Camnhan THU1 0,841 0,818 0,823 0,881 0,649
Fllﬁh I%IEIUU THU2 0,857
b (THUY iy 0,769

THU4 0,750
Y dinhst  YDDI 0,810 0,804 0,805 0,871 0,629
dung dich  ypp2 0,786
vu ngan
hang co YDD3 0,798
ung dung YDD4 0,778
Al (YDD)

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia
Bang 4. Gia tri phan biét
CCQ DSD NTH STT TDC THU YDD
CCQ
DSD 0,642
NTH 0,785 0,746
STT 0,626 0,580 0,795
TDC 0,741 0,766 0,813 0,692

38 Tap chi Quan ly va Kinh (¢ quoe (6.0 176 (07 2025)



Bang 4. Gia tri phan biét (tiép theo)

CCQ DSD NTH STT TDC THU YDD
THU 0,837 0,683 0,833 0,712 0,770
YDD 0,839 0,712 0,829 0,833 0,800 0,865

4.3 Két qua ddnh gid mé hinh cau tric

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gia

Bang 5. Két qua kiém dinh mé hinh céu triic

Gia thuyét

Hé so p

Gia tri t

Giatrip

Két luin

Tac dong truc tié})
Chuan chu quan —
Théi dd chap nhan Al
Cam nhan dé st dung
— Thai d6 chap nhan
Al

Nhan thoe —  Thai
dd chap nhan Al

Cam nhan sy tin
twong —  Thai do
chap nhan Al

Thai do chap nhén Al
— Y dinh st dung
dich vu ngan hang co
ung dung Al

Cam nhan tinh hiru
ich — Thai d¢ chap
nhan Al

Tac dong gian tié'p
(;huén chu quan —
Y dinh str dung dich
vu ngan hang c6 ung
dung Al

Cam nhan dé st dung
— Y dinh st dung
dich vu ngan hang c6
ung dung Al

Nhan thie — Y dinh
su dung dich vu ngan
hang c6 img dung Al

H4

H5

H2

H3

Ho6a

HI

H7a

H7b

H7c

0,173

0,280

0,247

0,148

0,612

0,222

0,106

0,171

0,190

2,720

4,646

2,851

2,427

14,734

2,694

2,579

4,673

2,814

0,007

0,000

0,004

0,015

0,000

0,000

0,010

0,000

0,007

Chap nhan

Chap nhan

Chap nhan

Chap nhan

Chap nhan

Chap nhan

Chap nhan

Chap nhan

Chap nhan
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Bang 5. Két qua kiém dinh mé hinh ciu tric (tiép theo)

Giathuyét HEés6p  Giatrit Giatrip Kétluin

Cam nhan sy tin H7d 0,091 2,362 0,018 Chap nhan
twong — Y dinh st
dung dich vu ngan
hang c6 tng dung Al
Cam nhan tinh hiru H7¢ 0,175 2,645 0,001 Chép nhan
ich - Y dinh st
dung dich vu ngan
hang co6 tng dung Al

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

Két qua qkiérn dinh ¢ Bang 5 chira tat ca cac tac dong tryuc tiép dé xuat déu duogc chip
nhan. Cu thé, chuan chu quan c6 tac dong tich cuc dén thai do chap nhan Al trong dich vu
ngan hang (B bang 0,173; p-value bang 0,007). Cam nhan dé sir dung c6 tac dong tich cuc
dén thai d6 chap nhan AI trong dich vu ngan hang (8 bang 0,280; p-value bang 0 ,000).
Nhan thire ¢6 tdc dong tich cuc dén thai do chap nhan Al trong dlCh vungén hang ( bang
0,247; p-value bang 0,004). Cam nhén sy tin tudng co tac dong tich cuc dén thai do chip
nhan AI trong dich vu ngan hang (B bang 0,148; p-value bang 0,015). Cam nhan tinh
hitu ich c6 tac dong tich cuc dén thai do chap nhén Al trong dich vu ngan hang (B bang
0,222; p-value bang 0,000). Thai d6 chap nhan Al trong dich vu ngan hang c6 tac dong
tich cuc dén Y dinh st dung dich vu ngan hang c6 tng dung Al (B bang 0,612; p-value
bang 0,000).

Két qua kiém dinh cho thdy chuan chil quan c6 tac dong gian tiép, tich cuc dén ¥ dinh
st dung dich vu ngén hang ¢6 tmg dung Al thong qua thai d§ chap nhan Al trong dich vu
ngan hang (B bang 0,106; p-value bang 0,010). Cam nhén dé sir dung c6 tac dong gian
tiép tich cuc dén y dinh sir dung dich vu ngan hang c6 tmg dyng Al thong qua thai do chap
nhan Al trong dich vu ngan hang (B bang 0,171; p-value bang 0,000). Nhan thirc c6 tac
dong gian tlép tich cuc dén ¥ dinh sir dung dlCh vu ngan hang c6 ung dung Al thong qua
thai d6 chdp nhan Al trong dich vu ngén hang (8 bang 0,190; p-value bang 0,007). Cam
nhan sy tin tuong c6 tac dong gian tlep tich cuc dén ¥ dinh str dung dich vu ngén hang
c6 ing dung Al thong qua thai do chép nhéan Al trong dich vu ngén hang (8 bang 0,091;

p-value bing 0,018). Cam nhan tinh hitu ich c6 tic dong gian tlep tich cuc dén ¥ dinh str
dl_mg dich vu ngén hang c6 tmg dung Al thong qua thai do chap nhan Al trong dich vu
ngan hang (B bang 0,175; p-value bang 0,001).

5. Thao luan

Trong nghién ctru nay, moi quan hé truc tiép va gian tiép gitra cac bién trong mé hinh
déu duoc kiém tra. Nhitng phat hién cho thiy chuan chii quan, cam nhan dé st dung, nhin
thirc, cam nhan sy tin twdng, cam nhan tinh hitu ich co tac dong tich cuc dén thai d6 chap
nhan Al trong dich vu ngén hang. Nhu vay, két qua chap nhén cac gia thuyét H1, H2, H3,
H4, H5 va H6. Két qua nghién ctru twong ti véi mot s6 nghién ctru cua Flavian & cong sy
(2022) Kaur & cong su (2024), Lazo & Ebardo (2023) va Ryzhkova & cdng sy (2020).
Két qua nay ham y rang khi nguo’l dung hiéu blet c6 kién thure vé cac dich vu c6 trng dung
Al cta ngan hang, thai do dbi véi dich vu s& tt hon (Belanche & cong su, 2019). Ngoai
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ra, hoc cach sir dung cac dich vu c6 tng dung Al ctia ngan hang dé dang hodc ngudi dung
dé dang quan 1y, str dung thanh thao cac dich vu co ung dung Al cua ngan hang thi thai
d6 d6i voi dich vu ciing sé tich cuc hon (Flavian & cong su, 2022). Mdt yéu to khac cling
kha quan trong la d¢ tin cdy, loi ich, sy an toan, bao vé thong tin cd nhan ctia nguoi dung.
Céc yéu t6 nay ciing dugc xéac dinh 13 ¢o tinh thiic diy nguoi dung chap nhan tng dung
nhiéu hon (Hassan & Wood, 2020).

Nghién ciru cling da xac nhén vai trd trung gian cua thai do chap nhan dich vy co sir
dung ung dung Al trong mdi quan hé giira chuan chi quan, cam nhan dé sir dung, nhan
thirc, cam nhén sy tin tuong, cam nhén tinh hiru ich va ¥ dinh stir dung dich vy ngén hang
c6 ing dung Al. Két qua chap nhan gia thuyét H7 va glong voi nghién ctru cia Ryzhkova
& cong su (2020) Kaur & cong sy (2024) va Flavian & cong su (2022). Nhu vy, thai do
c6 vai tro rat quan trong, tac dong dén y dinh chép nhan dich vu cta ngudi dung tai Viét
Nam. Tir d6, cac nha quan tri can ¢ chién luoc dé cai thién thai do tich cuc cia ngudi
dung dich vu tai ngan hang.

6. Ham y chinh sach va két luan

Két qua nghién ctru cho thiy thai d6 c6 anh huong tich cuc dén y ¥ dinh chap nhan dich
vu ¢6 img dung Al cua ngén hang, vi vdy can c6 giai phap dé thic day thai do tich cuc cua
khach hang dbi véi cac dich vu nay. Két qua nghién ctru cho thay chuén chu quan c6 anh
hudng tich cuc dén thai do ctia khach hang Ngan hang co6 thé trién khai cac dich vu trong
d6 ngudi gidi thi€u va ngudi duoc gidi thiéu déu nhan duoc loi ich khi tham gia chuong
trinh nay nhu nhan phan thudng hoic giam ph1 dich vy. Ngoai ra, cung cAp thém cac g01
dich vu hodc uu dai dac biét danh riéng cho gia dinh, vi dy, néu mét thanh vién trong gia
dinh da st dung dich vu c6 u:ng dung Al cic thanh vién khéc c6 thé duoc giam gia hoac
nhan thém loi ich khi tham gia. Xay dung cac chuong trinh khach hang than thiét danh
cho céc gia dinh st dung dich vu c6 tng dung Al khong chi tao ra gia tri cho khach hang
ma con khuyén khich ho giéi thiéu dich vu cho ngu(n than. Ngoai ra, ngan hang co6 thé
tao cdc sy kién chia s¢ cua nhimg nguoi hai long v6i dich vu ¢6 ing dung Al va dé lan
truyén qua cac kénh truyén thong xa hoi, website ciia ngan hang hodc email marketing dé
tao thém nhiéu hiéu ing truyén thong tich cuc

Nhan thirc anh huong tich cue dén thai do chap nhén dich vu c6 st dung ung dung
Al Pé ting cuong nhén thie cua khach hang vé dich vu ngén hang co ung dung Al, cac
ngan hang can trién khai mot chién lugc truyén thong da dang va hiéu qua. Dé ting mirc
do tiép can, ngan hang c6 thé két hop véi cac KOLs (Key Opinion Leaders) trong linh vue
tai chinh - cong nghé dé chia sé vé trai nghiém thuc té khi str dung dich vu AI. Ngan hang
cling ¢ thé xay dung trung tam ho tro khach hang chuyén sau vé Al, noi khach hang c
thé tro chuyén truc tiép voi chuyén gia Al qua Chatbot hodc hotline, gitip ho d& dang tiép
can thong tin va ning cao sy tin tuong d6i véi cong nghé nay.

Cam nhén tinh hitu ich anh hudng tich cyc dén thai d6 chap nhan dich vu co sir dung
ung dung Al Pé ting cudng cam nhén tinh hitu ich cua khach hang d6i v6i dich vu ngan
hang c6 ung dung Al, ngan hang can | tap trung vao viéc cd nhan hoa trai nghi€ém va nang
cao chét lugng dich vu. Cam nhan de su dung anh huong tich cuc dén thai d6 chdp nhan
dich vu c6 st dung ung dung Al Dé ting cuong cam nhén dé su dung cua khach hang
d6i v6i dich vu ngan hang co  ung dung Al, ngan hang can ap dung chién luoc thiét ké lay
ngudi dung lam trung tim, t6i wu hoa giao dién va trai nghiém khach hang. Cam nhan sy
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tin twong anh huong tich cuc dén thai do chap nhan dich vu c6 sir dung tng dung Al Do
d6, ngan hang can chu trong dén tinh minh bach va bao mat. dé ting cudng sy tin tudng
ctua khach hang véi nhiing dich vu c6 ing dung Al

Dua vao Iy thuyét TRA, TPB va TAM, nghién ctru nay xem xét y dinh hanh vi trong
viéc chap nhén dich vy ngén hang c6 st dung (mg dung Al Trong do, thai d6 cua ngudi
dung la yeu to duoc nhan dién c6 anh huong den thai d6 mot cach truce tlep va gian tiép.
Nhimg yéu t6 dugc xem xét ¢6 tac dong truc tiép dén thai d6 gdm chuan chil quan, cam
nhan dé st dung, nhén thirc, cdm nhén sy tin tu0’ng, cam nhan tinh hitu ich. Nghién ctru
nay da gop phan tim hiéu cac co ché hinh thanh ¥ dinh hanh vi cua khach hang tai cac
ngin hang ¢ Viét Nam. Mot qudc gia c¢6 hé thong tai chinh chu yeu phu thudc vao ngan
hang. Pong thoi, két qua nghlen ctru ciing mang lai ¥ nghia thuc tién cho cac nha hoach
dinh chinh sach trong viéc tao moi truO’ng phap 1y minh bach, thiic day ung dung Al trong
nganh tai chinh, nham nang cao hiéu qua hoat dong ngan hang va trai nghiém khach hang.

Bén canh nhiing két qua dat dugc, nghién ctru van ton tai mot s6 han ché nhu d6i
tuong khao sat 1a khach hang, chua c6 nhitng bén li€n quan khac nhu nguoi quan 1y,
ngudi lao dong do d6 két qua danh gia co thé chua toan dién. Ngoai ra, nghién ciru ndy su
dung phuong phap dinh lugng, nghién ctru trong tuong lai co thé két hop nhiéu phuong
phap, dong thoi mé rong dbi twong nghién ctru dé thu duoc nhitng két luan bao quat va
toan dién hon.

Loi cam on: Bai bao nay la san pham cua dé tai nghién ctru khoa hoc cong nghé cap
truong c6 ma sé CS-COB-2024-46 dugc tai tro boi Pai hoc Kinh té Thanh phd HO Chi
Minh.
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