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This study analyzes the role of artificial intelligence (AI) in facilitating
user adoption of the Momo e-wallet. The research model integrates
the Technology Acceptance Model (TAM) with Al-specific attributes.
A quantitative research method is utilized to evaluate the model. Data
were collected from 273 respondents using a structured questionnaire
and convenience sampling. Structural Equation Modeling (SEM) was
applied for data analysis. The results show that perceived security and
information quality positively affect trust. Trust and perceived ease of
use significantly influence perceived usefulness, whereas information
quality and personalization do not. Personalization and responsiveness
positively affect perceived ease of use. In line with TAM, both
perceived usefulness and perceived ease of use significantly promote
user adoption of the e-wallet. This study contributes theoretically
by combining TAM with Al-specific attributes to elucidate users’
perceptions, trust, and behaviors toward e-wallet payments. The

JEL codes: study concludes by presenting key implications for cementing the
032,033, L86 effectiveness of Al applications in online payment systems.
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THONG TIN TOM TAT

DOI: Muc tiéu ctia bai viét nham phan tich vai tro cta tri tué nhan tao (AI)
10.52932/jfmr.v17ilvisp.1318 trong khuéch tan hanh vi st dung vi dién ti Momo ctia ngudi dung.
Mot mo hinh nghién ctiu dugc thiét 14p dua trén sy két hop gitia mo

Ngay nhan bai: hinh chdp nhan cong nghé (TAM) va céc yéu t6 dic trung clia AL
05/04/2026 Phuong phap nghién ctiu dinh lugng dugc st dung dé déanh gid mo
Ngay nhan lai: hinh dé xuét. Bang hoi dugc thiét ké dé thu thap di liéu cua 273 nguoi
10/06/2026 dung théng qua phuong phédp 14y mau thuén tién. Di liéu dugc phan
Ngay dang: tic}3 th(:)ng qua p}’uidnig p}}ép rPé hinh cﬁilAl '[I‘l:l? tu\yé’r'lntl’nh' A(SEM,). Kft
B qua ch.1 ra t1‘n‘h bgo mat va ch~at lugng thong tin 1a diéu k1~¢n thuc day

niém tin. Niém tin va tinh dé st dung anh huéng y nghia dén nhan

thtic su hiiu ich, trong khi chét lugng thong tin va tinh ca nhan hoa
Tu khoa:

khong anh hudng. Tinh cd nhén hda va tinh phan hoi thiac ddy nhan
thtic tinh dé st dung. Nhén thiic sy hiu ich va tinh dé st dung tac
dong tich cuc dén y dinh st dung vi dién td. Bai viét mang lai gia tri ly
thuyét khi két hgp TAM va kha ndng cta AI dé€ giai thich nhan thuc,
niém tin va hanh vi thanh toan vi di¢n tt. Cudi cling, bai viét dé xuét
cac ham y nham t6i uu hiéu qua Al trong thanh toan tryc tuyén.

M6 hinh TAM, Niém tin,
Tri tué nhan tao, Hanh vi
st dung, Vi dién tu.

Ma JEL:

032,033, 186

1. Giéi thiéu

Chuyén d6i s6 da va dang dinh hinh hiéu qua
cung ting va trién khai cac dich vu thanh todn
va tai chinh s6. Trudc sy tic dong su sac cta
bdi canh, cac nha cung cip dich vu tai chinh tai
Viét Nam dang d4y nhanh ting dung cong nghé
s6 nhu tri tué nhén tao (AI) dé ting cudng nang
cao chat lugng va dap ting nhu cau ca nhan héa

*Tdc gid lién hé:

Email: culx@tmu.edu.vn

hoat dong thanh toan. Pién hinh, nha cung cép
dich vu vi dién tti Momo da tich hop va st dung
Al nham cai thién cac trai nghiém khach hang
nhu (1) dé xuét dich vu va chuong trinh khuyén
mai cd nhan hoa; (2) hé trg quén ly tai chinh
thong minh nhu phan loai chi tiéu khach hang
va dé xuat cac giai phap quan ly tai chinh t6i uu;
(3) ho trg thong tin va dich vu tai chinh ty dong
thong qua trg ly ao; (4) phat trién giai phap
thanh todn an toan qua cong nghé xac thyc. Vi
Momo da dat hon 30 triéu nguoi dung vao nam
2024, trong d6 nhom khach hang tré nho ho cé
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am hi€u cong nghé mdi, sii dung thanh thao
thiét bi dién tu, va nhu cau giao dich truc tuyén
cao (Hoang Pan, 2025). Dong thsi, Momo da
cht trong dén van dé€ an toan va phat trién cac
gidi phdp ting cuong an toan giao dich nhu tich
hop iProov (ting do chinh xdc nhén dién sinh
trac hoc, phén biét hinh dnh nguai that va Al
tao ra), hé thong “Al Fraud Detection” (danh
gid an toan tién nhan, canh bdo rui ro tai chinh
tiém 4n) (Hoang Pan, 2025).

Viéc ap dung Al trong ho trg va thuc hién
thanh toan truc tuyén ctia ngudi dung chua
tuong xting v6i sy quan tam va dau tu ctua nha
cung cdp dich vu. Diéu nay xudt phat tl viéc
ngudi dung con phu thudc kénh ho trg tuyén
thong (nhu nhén vién) hay céng cu tuong tac
truc tuyén (mang xa hoi, website, app di dong)
dé thuc hién cac giao dich va giai quyét van dé
tai chinh (Cu & Nguyen, 2025). Ngoai ra, viéc
trién khai Al trong tai chinh s6 dang trong giai
doan ddu nén tré nén kém hdp dan nhu ngoén
ngili truyén tai cta trg ly ao (Al chatbot) kha
don gian, lap lai, va thiéu tu nhién (Le, 2023).
Hon nita, viéc st dung han ché con xudt phat
tu tam ly e ngai cong nghé mdi, van dé rti ro, lo
ngai dao dtic, va khoang cach vé diéu kién kinh
té - xa hoi (Cu & Nguyen, 2025). Diéu nay thuc
ddy nha cung cép dich vu khong chi tap trung
phat trién ha tAng cdng nghé va hé thong thanh
toan hién dai ma con giai quyét hiéu qua cac
van dé clia ngudi dung. Do do, tii géc do thuc
tién, rat can thiét cho bai viét d€ nang cao cam
nhdn gia tri, kich thich cdm xtc va hanh vi caa
ngudi dung (cu thé la gidi tré) trong viéc thuc
hién thanh todn truc tuyén (qua vi dién tu) tich
hop cong nghé s6 (nhu Al) tai Viét Nam.

Tl goc do hoc thudt, cac nghién ctiu trudc
day da khdm pha cac co ché thuc nghiém vé
nhédn thic va hanh vi st dung cac hé thong
thanh toan truc tuyén thong qua tich hgp cong
nghé s6. Dién hinh, Nguyen va céng su (2021)
giai thich cac yéu t6 vé chat lugng va niém tin
trong tang cuong hanh vi tiép tuc st dung dich
vu Al chatbot trong ngan hang. Alagarsamy va
Mehrolia (2023) phan tich co ché xay dung niém
tin dua trén cdc yéu t6 chat lugng, cong nghé,
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khach hang, va rai ro va phat hién méi quan
hé y nghia gitta niém tin va hanh vi st dung AI
chatbot trong dich vu tai chinh. Tuy nhién, cac
nghién ctiu trén chua nhan di¢n cac dic trung
cua Al la diéu kién then chot d€ phat trién nhan
thic va hanh vi st dung cong nghé nay va dich
vu tai chinh s6. Trong d6, Cu va Nguyen (2025)
da nhan dién nhom ddc trung kha niang cua Al
ngan hang (bao gom nang luc, tinh phan hoi,
toc do, va tinh linh hoat) 1a cac dong luc chinh
dé ting cuong nhén thic hitu ich va hanh vi gan
bé. Mehra va cong su (2026) kham pha cac dac
diém von c6 cua Al chatbot trong nganh dich
vu nhu tinh phan hoi, tinh bao mat, tinh nhan
hoéa; va cac tac dong dén niém tin va hanh vi st
dung cong nghé nay. Ngoai ra, tinh bao mat la
mot yéu ciu cin thiét ctia cong nghé s dé cling
c6 niém tin va hanh vi nguoi dung (Alagarsamy
& Mehrolia, 2023). Do d6, bai viét xac dinh cac
khoang trong nghién ctiu lién quan dén cac dac
trung (tuc la kha nang ctia Al) va su tac dong
dén nhén thic, niém tin, hanh vi st dung cta
khach hang danh cho dich vu vi dién tu tich
hop AL

Theo dd, muc tiéu nghién ctiu nay sé trong
tam lam ro vai tro ctia Al trong viéc tac dong
dén nhan thic (sy hitu ich va tinh dé st dung),
niém tin, va y dinh st dung vi dién td& Momo
dua trén sy md rong ctia mo hinh chdp nhan
cong nghé (TAM) va kha nang ctia Al (gom
chét lugng thong tin, tinh ca nhan hoéa, tinh bao
mat, va kha nang phan hoi). Tu do, bai viét sé
dong gop hoc thuat trong viéc xac nhan gia tri
ly thuyét hién tai va tich hgp yéu t6 quan trong
cta Al trong bdi canh tai chinh s6. Pong thoi,
dong gop thuc tién mang dén nham ho trg nha
phat trién Al va cic doanh nghiép tai chinh, nhu
MoMo, trong viéc gia tang hiéu qua trién khai
cdng nghé s6 va ning cao ndng luc canh tranh
trong boi canh chuyén déi s6 tai Viét Nam.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctiu

2.1. Mé hinh chdp nhdn cong nghé (TAM) va
Al trong thanh todn truc tuyén

M6 hinh TAM dugc dé xuit boi Davis
(1989) nham ly giai hanh vi stt dung cong nghé
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dua trén nhan thic sy htiu ich va tinh dé st
dung. Méc du, TAM dugc ap dung phé bién
dé phan tich hanh vi st dung cac cong nghé
khac nhau, bao gom cong nghé¢ s6 nhu Al Tuy
nhién, kha nang giai thich vé hanh vi st dung
cua TAM chua cao béi su han ché s6 lugng
yéu t6 va muc do tac dong cua cac yéu to goc
(Davis, 1989). Gi6i han nay da thdac ddy cac
nghién ct ti€p theo da ké thiia mo hinh goc va
b sung cac yéu t6 ddc thi cua tting cong nghé.
Thong nhét véi ly thuyét hién tai (Bang 1), bai
viét sé mo rong TAM thong qua két hop cac
thudc tinh ddc trung ctia Al - chat lugng thong
tin (Alagarsamy & Mehrolia, 2023; Nguyen va
cong sy, 2021), tinh bao mat (Mehra va cong su,
2026), tinh cd nhan hoéa (Lé Xuan Cu, 2023b),
tinh phan hoéi (Lé Xuan Cu, 2023b; Mehra va
cong su, 2026), niém tin (Nguyen va cong su,
2021; Silva va cong sy, 2023) nham nang cao
kha ning dién giai hanh vi stt dung vi dién tu
tich hop AL

Bén canh d6, TAM con ton tai mot s6 han
ché trong viéc giai thich hanh vi ngud6i dung.
TAM chti yéu tdp trung vao 2 yéu t6 16i ciia nhén
thiic cd nhan (sy htiu ich va tinh dé st dung),
trong khi chua giai thich co ché dinh hinh nhan
thtic su htiu ich ctia cong nghé cu thé (Cu &
Nguyen, 2025) va chua xem xét cac yéu t6 bén
ngoai anh hudng dén qua trinh trién khai va
chip nhén st dung cong nghé mdi (Mustofa va
cong sy, 2025). Hon nita, TAM ban dau chi giai
thich mot ty 1é tuong doi thap su bién thién cta
y dinh st dung (Davis, 1989). Do do, viéc tich
hgp cac bién bd sung lién quan dén AI (nhu
kha nang cua Al va niém tin) sé phu hgp dé giai
thich nhan thtic sy hitu ich va dy dinh st dung.

Ngoai ra, su cin thiét ctia niém tin doi véi Al
dugc khing dinh trong nghién ctiu trudc day.
Dién hinh, Alagarsamy va Mehrolia (2023) xac
dinh vai tro trung gian cta niém tin gitia cac
yéu té ctia TAM, chét lugng, va rai ro véi cac
két qua hanh vi (nhu thai do, du dinh, va su
hai long) doi véi Al chatbot. Mehra va cong su
(2026) kham pha co ché thic ddy niém tin dya
trén TAM, Thai gian phan hoi, tinh bao mat, va
moi quan hé gitta niém tin va trdi nghiém khach
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hang. Silva va cdng su (2023) chi ra niém tin la
yéu t0 trung gian thuc ddy méi quan hé gita su
hién dién xa hoi va y dinh tai st dung Al Ly
thuyét hién tai da ho trg cho chung t6i xem xét
vai tro trung gian ctia niém tin gitta kha nang
cta Al va nhén thtc, y dinh st dung vi Momo
(xem Phu luc 1 online).

2.2. M6 hinh nghién ciiu

Chat lugng thong tin mé ta tinh chinh xac,
day du, va dang tin cay cta dd liéu va thong
tin ti hé thong hay cong nghé. Trong bdi canh
vi dién tt, chat lugng thong tin ti Al c6 kha
ndng truyén tai thong tin vé dich vu tai chinh va
giao dich truc tuyén r6 rang, minh bach va kip
thoi cho nguoi dung (Alagarsamy & Mehrolia,
2023). Cac kham pha trudc day chi ra chat
lugng thong tin tdc dong y nghia dén niém tin
va hai long vé Al chatbot (Ashfaq va cong su,
2020; Nguyen va cong su, 2021). Chat lugng
thong tin, nhu chinh xdc, tinh tin cay, va su phu
hop dong vai tro dinh hinh niém tin va gia tri
thong tin ma Al mang lai (Le va cdng sy, 2025).
Khi vi Momo tich hgp Al cung cip thong tin tin
cdy va chinh xdc thong qua hé théng phén tich
di liéu va cung cdp gai y chi tiéu, canh bao tai
chinh va d¢€ xuat dich vu thich hgp, khach hang
c6 xu hudng tin tuéng va danh gia Al htiu ich
cho giao dich tai chinh truc tuyén. Do d¢:

Gid thuyét Hla: Chét lugng thong tin tac
dong tich cuc dén niém tin.

Gid thuyét HI1b: Chat lugng thong tin tac
dong tich cuc dén nhan thic sy hiiu ich.

Tinh ca nhan héa phan anh viéc cung ting
cac san phdm/dich vu nham déap ting nhu cau
ca nhan ctia moéi nguoi dung (Lé Xuan Cu,
2023b). Trong modi trudng s, tinh ca nhan hoa
dugc xac dinh thong qua qua trinh cung cip noi
dung, giao dién va dich vu dya trén hanh vi va
lich st giao dich ca nhan (Lé Xuén Cu, 2023b).
Vi su ho trg ctia AL nha cung cép dich vu ho
trg khach hang dé giai quyét cac van dé ca nhan
va han ché rti ro trong giao dich truc tuyén, tu
dé nang cao trai nghiém va gia tri cdm nhén ctia
nguoi dung (Hu va cong su, 2025). Dong thai,

114



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

ca nhan héa ciing gép phan dinh hinh thai d¢
tich cuc va kha ning sti dung Al chatbot va dich
vu ngén hang truc tuyén (Le, 2025a). Do dé:

Gid thuyét H2a: Tinh ca nhan héa tac dong
tich cuc dén sy hiu ich.

Gid thuyét H2b: Tinh ca nhéan hoéa tac dong
tich cuc dén nhan thtic vé tinh dé st dung.

Trong linh vuc tai chinh s6, tinh bdo mat la
thanh phan then cho6t anh huéng dén niém tin
va hanh vi stt dung céng nghé va dich vu dua
trén cong nghé do (Tran va cong sy, 2026). Vi
dién tu la noi luu trit di liéu ca nhan va giao
dich tai chinh, cdm nhin vé muc do6 an toan sé
gop phan cai thién niém tin. Khi nguoi dung
cam thay khong an toan, ho ¢ xu huéng do du
hoac han ché st dung dich vu do lo ngai rti ro
ro ri thong tin (Alagarsamy & Mehrolia, 2023).
Céc nghién ctiu chi ra bao mat la rao can 16n
doéi véi viéc chdp nhéan dich vu tai chinh s6
(Alagarsamy & Mehrolia, 2023) va anh hudng
tich cyc dén niém tin clia nguoi dung (Mehra
va cong sy, 2026). Mdt khac, Al gitup nang cao
bao mét thong qua phat hién gian lan va phan
tng nhanh véi rti ro, tuy nhién néu khong dam
bao an toan, niém tin ngudi dung sé suy giam.
Do dé:

Gid thuyét H3: Tinh bao mat tac dong tich
cuc dén niém tin ctia nguoi dung.

Tinh phan héi la kha nang hé thong phan
ung kip thoi va chinh xac trudc yéu cau cta
nguoi dung (Pillai & Sivathanu, 2020). Trong
dich vu tai chinh s6, mtic d6 phan hoi cao giup
qua trinh giao dich trd nén théng sudt, giam
thoi gian cho doi va néng cao tinh thuén tién
khi st dung (Cu & Nguyen, 2025). Khi hé thong
phan hoéi nhanh, gia tang hiéu qua cong viéc,
khong phu thudc vao nhan vién va sy ho tro tu
dong moi lic moi noi, nguodi dung sé danh gia
cao tinh dé st dung do gidm no luc thao tac va
tang su ro rang trong viéc tuong tac (Lé Xuan
Cu, 2023b). Trong boéi canh vi dién ti tich hgp
Al kha nang phan héi ttc thoi, giam 16i thuc
hién, tuong tac thudn tién gitp nang cao trai
nghiém khach hang; tii do, gia tang cdm nhéan
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gia tri va lgi ich cua Al. Cac nghién ctiu gan day
kham pha tac dong tich cuc cta tinh phan hoi
va nhén thic tinh dé st dung ctia AI chatbot
trong ban 1é dién tt (Chen va cong sy, 2021)
va ngan hang truc tuyén (Cu & Nguyen, 2025).
Nhin chung, mtc d¢ phan ting cao sé ting
cudng nhéan thic vé tinh dé st dung cta cong
nghe. Do dé:

Gid thuyét H4: Tinh phan hoi tac dong tich
cuic dén nhén thic vé tinh dé st dung.

Niém tin 1a yéu t6 c6t 16i anh huéng dén
nhén thic va hanh vi ngu6i dung khi n6 thé
hién muc do tin cdy doéi v6i cong nghé. Niem
tin dong vai trd quan trong trong kich thich
nhan thic sy htiu ich va y dinh st dung cong
nghé. Khi ngudi dung tin tudng vao tinh bao
mat va an toan cia ngan hang di dong, ho cé xu
huéng danh gia su hiiu ich cta dich vu nay (Le,
2025b). Cac két qua khac cting khing dinh méi
tuong quan y nghia giia niém tin va nhan thic
su hiiu ich, qua d¢ gia tang y dinh st dung dich
vu tai chinh s6 (Siyal va cdng su, 2019). Vi vy,
niém tin dugc nhan dinh la diéu kién can thiét
thuc ddy nhén thic gid tri cta dich vu tai chinh
di dong. Cac trai nghiém giao dich an toan va
hiéu qua giup cling c6 niém tin theo thai gian,
ti d6 nang cao nhan thic sy hiu ich va ting
muc d6 gan két ctia ngudi dung (Lé Xuan Cu,
2023a). Do dé:

Gid thuyét H5: Niém tin tac dong tich cuc
dén nhan thic sy hitu ich.

Nhan thtc tinh dé st dung mo ta su tin
tuodng ctia nguoi dung khi st dung mot cong
nghé ma khong doi hdi nhiéu né lyc (Davis,
1989). Trong boi canh vi dién ti tich hgp Al
tinh dé st dung ctia Al thé hién qua giao dién
truc quan, tuong tac thong minh va dé hiéu ma
khong doi hoi no luc cta nguoi diing (Silva va
cdng su, 2023). Viéc ty dong hoa giao dich hay
phat hién gian 1an ctia Al gitip ngudi dung thao
tac thuan tién va giam sai sot. Khi Al c6 giao
dién than thién va dé thao tac, ngudi dung bay
to su thoai mai, tii d6 nang cao hiéu qua st dung
va loi ich ctia cong nghé nay (Le, 2025b). Su tac
ddng ctia nhan thic tinh dé st dung dén nhan
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thtic sy httu ich va y dinh sti dung da dugc phan
tich thuc nghiém déi véi Al chatbot trong mua
sam truc tuyén (Lé Xuén Cu, 2023b) va dich vu
truc tuyén (Ashfaq va cong su, 2020). Do do:

Gid thuyét H6a: Nhan thtc tinh dé st dung
tac dong tich cuc dén nhén thic sy hiu ich.

Gid thuyét H6b: Nhan thtc tinh dé st dung
tac dong tich cuc dén y dinh st dung vi dién tu.

Nhan thtic su hitu ich phac hoa sy tin tudng
ctua nguoi dung khi sti dung cong nghé giup
nang cao hiéu qua cong viéc (Davis, 1989).
Trong bai viét nay, su htiu ich thé hién qua kha
ndng ho trg ctia Al trong viéc quan ly chi tiéu,
tu dong hoa giao dich, va mang dén dich vu tai
chinh s6 phut hgp. Khi nguoi dung danh gia Al

Chét liromg théng tin
)]
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dem lai gia trj thuc tién nhu tiét kiém thai gian,
chi phi, thong tin phan héi pht hgp, hiéu qua
giao dich va quan ly tai chinh tryc tuyén, ho cé
xu huéng chiap nhan cong nghé va dich vu kem
theo (Mustofa va cong su, 2025). Bén canh do,
cac tinh nang nhu luu lich st giao dich, thanh
toan da dich vu va lién két ngan hang gitip ndng
cao hiéu qua quan ly tai chinh, dong thoi cung
cb gia tri st dung cta ting dung. Do vdy, khi
nhan thtc sy hitu ich cang cao, ngudi dung
cang c6 xu hudng danh gia tich cuc va gia ting
y dinh chdp nhén st dung vi dién tt. Do dé:

Gid thuyét H7: Nhan thic sy hiiu ich tic
dong tich cuc dén y dinh st dung vi dién tt.

Hinh 1 minh hoa mé hinh nghién ctiu.

¥ dinh st dung
+i dign + Momo
INT)

HTEy

HBb (+)

Hinh 1. Khung nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Do luong

Nghién ctiu st dung thang do Likert 5 mtc
(1 - “Hoan toan khong dong y” dén 5 - “Hoan
toan dong y”) dé do luong cic bién. Tinh
bao mat dugc ké thua tu Elkhatibi va cong

su (2025); chat lugng thong tin ti Magno va
Dossena (2022); tinh ¢4 nhan héa tit Molinillo
va cong su (2021); va tinh phan hoi tii Chen va
cong su (2021). Niém tin dugc lua chon ti Le
(2025b). Nhan thtic sy hitu ich, tinh dé st dung,
vay dinh st dung dugc ké thiia va diéu chinh tu
Davis (1989) va Ashfaq va cdng su (2020).
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Sau qua trinh lya chon trén, cac thang do
dugc phién dich doc lap tu tiéng Anh sang
tiéng Viét boi nhém tic gia va tham van cla
mot chuyén gia ngoai ngii. Sau dd, cac thang
do dugc so sanh, déi chiéu, va thdo luan nham
nang cao tinh phu hop véi doéi tugng diéu tra
va boi canh nghién ctiu. Cac chuyén gia dugc
moi thao luan gom hai pho gido su, ba tién si,
va nam thac si cé chuyén mon vé chuyén déi s6
dé€ hoan thién céc thang do.

Tiép theo, khao sat so by dugc thuc hién trén
mau nho (50 do6i tugng — ngudi dung thanh
toan truc tuyén trén Momo). Két qua budec dau
minh hoa gia tri Cronbach’s Alpha (CA) cua
cac thang do trong mo hinh trén 0,700. Vi thé,
bang khao sat dugc st dung chinh thiic € muc
dich tap hop di liéu.

3.2. Mau nghién citu

Bai viét stt dung phuong phap ldy mau thuin
tién dua trén cac uu thé nhu da dang doi tuong
khdo sat, tiét kiém chi phi va thoi gian. Di liéu
dugc thu thap thong qua bang hoi truc tuyén
(Google Forms). Ddi tugng khao sat la nguoi
dung trai nghiém dich vu thanh toan truc tuyén
trén Momo tai thanh ph6 Ha Ndi. Phiéu khao
sat dugc phat trong 2 thang (3/2025-5/2025)
qua nhom hoc tap trén nén tang Facebook.

Viéc st dung phuong trinh hoi quy tuyén
tinh, quy mo6 mau cén tii 200-400 tuong ing voi
10-15 yéu t6 dam bao su phu hgp (Hair va cong
su, 2010). Nghién ctiu nay st dung 30 bién quan
sat; do do, cd mau tdi thiéu 1a 150. D€ dam bao
tinh tin cdy va muc do thuyét phuc, chung to6i
da thuc hién khao sat 300 (= 150*2) quan sat.
Két qua da thu vé va sau khi lam sach, s6 lugng
phiéu dat yéu cau la 273 (tuong tng 90,69% ti
1¢ phan hoi).

Két qua mau minh hoa tai Phu luc 2 (xem
Phu luc 2 online). Cu thé, nii dat ty 1é 60,44%,
trong khi nam dat 39,56%. V& thoi gian sti dung
vi dién tt, phan I6n dudi 1 ndm (56,78%) va
1-3 nam (29.67%). Tan sudt st dung chu yéu
dudi 5 lan/thang (50,55%), 5-10 1an (26%). Muc
dich st dung tdp trung vao mua sam va dm
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thuc (28,2%), nap tién va dich vu s6 (27,84%),
chuyén tién (24,18%), va thanh toan héa don
(18,32%).

4. Két qua nghién ciiu

Bai viét thuc hién hai budc cua quy trinh
phan tich dii liéu: (1) danh gia d¢ tin cdy va gia
tri thang do va (2) kiém dinh mo6 hinh théng
qua SEM. Chung t6i sti dung phuong phap mo
hinh cdu tric tuyén tinh dya trén binh phuong
t6i thiéu tiing phan (PLS-SEM) d€ kiém dinh
cac gia thuyét dya trén moé hinh TAM va anh
huéng ti kha nang ctia AL Hon ntia, SEM ho
trg bai viét d€ danh gid su phtt hgp cia moé hinh
nghién ctiu, cac tac dong nhan qua, va gia tri
cua thang do (Le, 2025b).

Trudc tién, bai viét kiém tra hién tugng
phuong sai phuong phap chung dua trén viéc
phan tich don nhéan t6 Harman. Cac bién quan
sat clia cac yéu t6 dugc dua chung mét 1an phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) d€ danh gid co6
mot yéu t6 don nao dugc trich giai thich phan
16n di liéu cua cac bién quan sat dugc dua vao
hay khong. Ngudng phuong sai trich < 50%
(Harman, 1976). Két qua minh hoa phuong
sai trich = 48,378%. Do dé, hién tugng phuong
sai phuong phap chung khong xudt hién trong
nghién ctiu nay. EFA dugc tinh toan vé6i phép
quay promax dat gia tri KMO (94,6%) > 50%,
Sig. = 0,000; tong trich xuit phuong sai trung
binh dat 66,158% > 50%, va hé so tai nhéan t6 >
0,500. Két qua cho thay EFA phu hop.

Bai viét danh gia chi s6 VIF dé€ nhéan dién
hién tugng da cong tuyén. Két qua cho thay
cac chi s6 Inner VIF déu théa man yéu cdu, tu
2,357-3,628 (< 5) (Sarstedt va cong sy, 2022).
Vi thé, nghién ctiu khong ton tai hién tugng da
cdng tuyén (xem Phu luc 3 online).

4.1. D¢ tin cdy

Bai viét phén tich nhén t6 khidng dinh (CFA)
thong qua chi s6 CA, d0 tin cay tong hgp (CR),
va phuong sai trich trung binh (AVE). D¢ tin
cdy cua yéu té6 dugc xem xét qua chi s6 CA
(Sarstedt va cong su, 2022). Két qua chi ra CA
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dat gia tri 0,789-0,905 (= 0,700) (xerm Phu luc 4
online). Vi vay, cac yéu t6 dat do tin cdy.

4.2. Gid tri hoi ty va gid tri phan biét

Theo dé€ xuat ctia Hair va cong su (2010), CR
>0,700 va AVE > 0,500. Phu luc 4 (xem Phu luc
4 online) minh hoa chi s CR (tt 0,876-0,935)
va AVE (tt 0,630-0,828) déu dat cic tiéu chuén.
Do véy, nghién ctiu dat gia tri hoi tu.

Hé s6 Heterotrait-Monotrait (HTMT) dugc
do luong bang cach chia gia tri tuong quan gitia
cac bién do ludong khac nhau cho gia tri tuong
quan gitia cac bién do luong cuing mot khia
canh. Phu luc 5 (xem Phu luc 5 online) minh
hoa cac gia tri HTMT < 0,85 (Henseler va cong
su, 2015). Vi thé, mo hinh dat gid tri phan biét.

4.3. Ddnh gid mé hinh cdu tric

Hé s > dugc st dung d€ danh gid muc do tac
dong. Theo Cohen (1988), chi s6 > dugc phan
loai: miic tac dong 1a cyc ky nho (f2 < 0,02); muc
nho (0,02 < 2 < 0,15); muc tdc dong trung binh
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(0,15 < f2 < 0,35); va mtc 16n (f2 > 0,35) (xem
Phu luc 6 online).

4.4. Két qua kiém dinh mé hinh

Két qua ctia Phu luc 7 (xem Phu luc 7 online)
tom tat hé s6 R? cia b6n bién phu thudc dat yéu
cau. R? (bién nhan thtc su hitu ich) = 0,571 va
R? (bién y dinh st dung) = 0,534 cho thdy cac
bién doc lap giai thich lan lugt dugc 56,4% va
53% su bién thién dat mtc trung binh, trong
khi R? (bién nhan thc tinh dé st dung) = 0,608
va R? (bién niém tin) = 0,662 minh hoa cic bién
doc lap giai thich lan lugt dugc 60,5% va 66% su
bién thién dat muc tuong do6i manh. Bén canh
d6, Phy luc 7 chira céc gid tri Q* ctia bon yéu t&
phu thudc trong md hinh nghién ctiu déu dat
16n hon ngudng 0,35. Do d6, mo hinh c6 kha
nang du bao manh doi véi tat ca cac bién. Nhin
chung, mo6 hinh nghién ctiu khong chi ¢6 kha
ndng gidi thich t6t ma con cé nang lyc du bao
tin cay.

Két qua kiém dinh cac gia thuyét cia mod
hinh dugc trinh bay chi tiét trong Bang 1.

Bang 1. Két qua kiém dinh mé hinh

Hé s6 tac dong

Hé s6 tac dong

Gia thuyét Méi quan hé chudn hoi chuin héa trung binh p-value Két qua
Hla IQ — TRU 0,360 0,361 0,000 Chép nhan
Hib 1Q — USE 0,044 0,046 0,553 Bac bo
H2a PER — USE 0,109 0,109 0,217 Bac bo
H2b PER — EAS 0,296 0,292 0,000 Chép nhan
H3 SEC — TRU 0,542 0,541 0,000 Chép nhan
H4 RES — EAS 0,539 0,543 0,000 Chép nhan
H5 TRU — USE 0,160 0,161 0,025 Chép nhan
Ho EAS — USE 0,520 0,517 0,000 Chép nhin
H7 USE — INT 0,384 0,382 0,000 Chép nhan
H8 EAS — INT 0,402 0,403 0,000 Chép nhan

4.5. Thdo lugn két qua

Két qua phan tich cho thdy mo hinh dé xuat
c6 kha nang giai thich y dinh st dung vi dién
tl v6i vai tro cta kha nang Al duya trén TAM
(Bang 1). Cu thé:

Thit nhdt, chat lugng théng tin anh hudng
y nghia dén niém tin, tuy nhién mdc d¢ anh
hudng & miic trung binh. Vi sy ho trg caa Al
nha cung cdp Momo cung cap thong tin chinh
xac, kip thoi va day du thong qua trg ly ao;
vi thé, day la diéu kién cin thiét d€ phat trién
niém tin ngudi dung do6i v6i cong nghé nay.

118



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

Két qua nay cing c6 nhan dinh ctia Nguyen va
cong su (2021).

Thit hai, tinh dé st dung tac dong tich cuc
va manh nhéit dén nhén thic sy hitu ich va y
dinh st dung. Khi nguoi dung cam thdy hé
thong tich hgp AI dé thao tac va thuén tién, ho
sé danh gia cao lgi ich (nhu quan ly tai chinh
thong minh, phan hoi nhanh chéng théng qua
trg ly 4o, canh bdo rui ro va gian lan, va trai
nghiém thanh toan mdi) va c¢é xu huéng su
dung vi dién tt. Két qua nay phu hgp v6i nhén
dinh ctia Silva va cong su (2023).

Thit ba, niém tin danh hudng tich cyc dén
nang cao nhan thic sy hiu ich, manh tht hai
sau vai tro cta tinh dé st dung doi véi Al trong
thanh todn truc tuyén. Khi ngusi dung cé niém
tin vao Al phuc vu cho muc dich thanh todn, su
tin cdy vé cong nghé nay sé thuc ddy nhan thiic
vé lgi ich va hiéu gia tri clia cong nghé s6 nay.
Kham pha nay cting c6 két luan ctia Le (2025b)
trong bdi canh dich vu ngén hang di dong.

Thii tu, ca nhan hoéa va chat lugng thong tin
khong tac dong dén nhan thiic sy hiu ich. Diéu
nay phan anh ddc diém hanh vi ctia nguoi dung
tré, khi ho uu tién cac yéu t6 nhu tinh an toan
va tin cay vao cong nghé trudc khi danh gia su
can thiét cta tinh nang nang cao, tuy bién ca
nhan, gia tri thong tin ti Al. Hon nta, cong
nghé nay con dang trong giai doan dau ap dung
vao thanh todn truc tuyén qua vi dién td tai
Viét Nam. Do do, ngudi dung chua cam nhan
sau sdc cac trai nghiém cuta tich hgp Al trén
Momo trong viéc truyén tai thong tin vé dich
vu va giai quyét cac van dé tai chinh dya trén
nhu cdu ca nhan. Cac két qua nay trai ngugc
v6i két ludn cua cac nghién ctiu ctia Nguyen va
cong su (2021) chi ra viéc ca nhan hoéa dich vu
va chat lugng thong tin la hai yéu t6 gép phan
tang cuong nhan thiic vé gid tri ctia AL

Thit ndm, nhén thtic tinh dé st dung chiu tac
dong y nghia va tich cuc cua tinh cd nhén héa.
Viéc ca nhan hoéa thong tin va ggi y cac huéng
dan thuc hién, gidi phdp thanh todn, quén ly tai
chinh cua tiing ngudi dung ho trg ho hip thu
thong tin va thuc hién nhanh chéng, thuan tién
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hon, giam cac nd luc thyc hién. Ngoai ra, AT ho
trg ngudi dung thuc hién cac thao tac tu dong,
diéu chinh chtic ndng va giao dién hién thi dya
trén lich st giao dich va tan sudt sti dung cac
tinh nang ctia mdi khach hang, giam thiéu thao
tac thll cong va sai sot trong giao dich thanh
toan. Vi thé, moi quan hé y nghia nay cung co6
khang dinh cta nghién ctiu gin day (Hu va
cdng sy, 2025).

Thit sdu, két qua minh hoa sy anh hudng
tich cyc ctia tinh phan héi va nhan thic tinh dé
st dung. Su phan hoi nhanh chéng va chinh xac
cta Al khién ngudi dung giam thoi gian cho
doi, khong cén lap lai thao tac thanh toan qua
vi dién tt. Hon ntia, AI ho trg hé thong thanh
toan qua vi dién td hién thi trang thai nhu dang
xu ly, giao dich thanh cong, hodc 16i, va xac
nhan giao dich tc thoi, ngudi dung sé dé hiéu
va van hanh hé thong thanh toan vi dién tu. Vi
thé, ho sé cam nhan tinh dé st dung ctia vi dién
tu. Kham pha nay tng ho két qua ctia nghién
ctu gan day (Cu & Nguyen, 2025).

Thii bdy, tinh bao mét anh hudng tich cuc
dén niém tin. Trong moi trudng giao dich
truc tuyén, dac biét la cac dich vu lién quan
dén tai chinh ca nhan, bao mat thong tin va
kiém sodt rui ro 1a cdn cd quan trong dé phat
trién niém tin cta nguoi dung. Al da ho tro
nha cung cip dich vu vi dién ti trong viéc
thiét lap cac giai phap dam bao an toan thong
tin va giao dich nhu xac thuc sinh trac hoc va
phat hién gian l4n. Do d¢, khach hang bay to
niém tin doi véi dich vu Momo va nha cung
cap. Két qua nay phu hgp véi nghién ctiu ctia
Mehra va cong su (2026).

Thii tdm, két qua chira sy anh hudng y nghia
ctia nhan thiic su htiu ich va tinh dé st dung dén
y dinh st dung vi dién tt. RO rang, khi nguoi
dung danh gia cac lgi ich va hiéu qua cua Al
tich hgp trong vi dién tl nhu tiét kiém thai gian
va hod trg quan ly chi tiéu, ho c¢6 xu hudng su
dung Momo. Két qua nay khing dinh gia tri ctia
Mustofa va cong su (2025). Dong thai, thong
nhat v6i TAM va nghién ctiu gan day (Silva va
cong su, 2023), tinh dé st dung d6i véi cong
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nghé¢ s6 méi nhu Al la diéu kién can thiét cta
tang cuong hanh vi chap nhén st dung vi dién
tu bdi vi doi tugng khao sat — ngudi dung tré
tudi — dugc trang bi day du kién thic va thanh
thao ky nang st dung céng nghé¢ s6 nhu Al
trong thanh toan tryc tuyén.

5. Kétluan va hamy
5.1. Két lugn

Bai viét nay mang lai géc nhin thuc nghiém
vé su anh hudng cua cic kha nang ndi bat ctia
Al dén viéc stt dung vi dién td Momo. Vi viéc
ké thtia TAM va ly thuyét hién tai, két qua xac
nhan nhan thic vé sy hiu ich, tinh dé st dung
va niém tin c6 vai tro then chdt trong viéc ting
cuong hanh vi ngu6i dung. Ngoai ra, tinh bao
mat va chat lugng thong tin cta Al tac dong
gian tiép thong qua niém tin va nhan thuc gia
tri. Nghién ctiu goép phan bé sung bing chiing
vé hanh vi st dung cong nghé tai chinh s6 cta
ngudi dung, va goi y cac ham y thuc tién cho
nha phat trién Al va t6 chuc tai chinh trong viéc
nang cao trai nghiém ngudi dung.

5.2. Ham y hoc thudt

Thir nhdt, nghién ctu da phat trién mot
khung nghién ctiu vé€ hanh vi st dung vi dién tu
tich hgp cong nghé s6 Al Bai viét lam 6 vai tro
cta cong nghé s6 (nhu Al) trong nang cao trai
nghiém khach hang vé hé thong va dich vu thanh
toan truc tuyén qua vi dién td, va tiém nang ting
dung trong linh vyc tai chinh - ngén hang.

Thit hai, nghién ctiu khang dinh vai trd quan
trong ctia mo6 hinh TAM trong giai thich hanh
vi st dung vi dién tt Momo tich hgp cong nghé
Al Trong do, két qua nghién ctiu xac nhan
cac moi quan hé y nghia gitia cac yéu t6 goc
ctia TAM nhu nhén thtc su hitu ich, tinh dé
sti dung, du dinh st dung vi dién tu trong bdi
canh ting dung Al trong thanh toan truc tuyén
tai Viét Nam.

Thit ba, nghién ctiu nhan dién cic ddc diém
quan trong cua Al (nhu tinh ca nhan héa, tinh
phan hoi, tinh bao mat, va chatlugng thong tin)
trong viéc thic ddy cam nhén va danh gid nguoi
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dung (niém tin, nhan thic sy hiu ich, va tinh
dé stt dung) déi véi vi dién tu tich hgp AL Do
do, nghién ctiu mang dén su hiéu biét vé co ché
hinh thanh cadm nhan va hanh vi ngué6i dung
thong qua vai tro ctia AL

5.3. Ham y thuc tién

Tt cac két qua nghién ctiu, mot s6 ham y thuc
tién dugc d€ xudt nham (1) nang cao su hiéu biét
vé su can thiét cua Al trong linh vuc tai chinh -
ngan hang; (2) cung cdp thong tin va huéng dan
cho nguoi dung thuc hién thanh toan vi dién tu
tich hgp AJ; (3) mang dén hiéu biét va ham y doi
v6i nha phat trién cong nghé, nha cung cép dich
vu Momo nhiam trién khai céc giai phap thanh
toan truc tuyén tai Viét Nam.

Két qua nhidn manh vai tro ctua nhén thuc
su hitu ich va tinh dé stt dung ctia Al trong viéc
thic ddy hanh vi st dung vi dién tt. Do d6, nha
phat trién AI cin don gian hoéa giao dién dua
trén Al, dong thoi da dang hoa tién ich gia tri
thuc tién cho ngudi dung. Ngoai ra, nha cung
cdp dich vu Momo nd luc ning cao sy hiéu biét
ctia ngudi dung vé loi thé ctia Al trén vi dién
ttr. Ho trién khai chién dich truyén thong véi
da dang hinh thtic truyén tai thong diép nhu
video, hinh anh, van ban trén cac kénh tuong
tac nhu mang xa hoi va website phé bién va phu
hop véi tép khach hang khac nhau. Dong thai,
ho nén dam bao kha nang truy cép Al trén vi
Momo cho déi tugng ngudi dung khac nhau
trén cac thiét bi (nhu dién thoai thong minh,
may tinh xdch tay, may tinh bang) va trén cac
nén tang (nhu website va ing dung di dong).

Vai tro cta tinh bao mat trong tdng cudng
niém tin ngu y rang nha cung cip Momo can
tiép tuc dau tu vao hé thong bao mat cta Al
ddc biét la kha nang xac thuc giao dich, phat
hién gian l4n va bao v¢ dii liéu ca nhan. Pong
thoi, d€ nang cao chat lugng thong tin, nha
phat trién AI can chu trong cac tinh nang cung
cap thong tin chinh xac, phu hgp, va day du.
Noi dung truyén tai st dung ngdn ngiti thuyét
phuc, dién dat ty nhién. Hon niia, nha cung
cdp Momo cén thiét 14p quy trinh kiém dinh
chat lugng thong tin. Do d06, viéc phat trién quy
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trinh kiém tra noi bo la can thiét d€ ndng cao  Ha Noi. Vi vay, nghién ctiu tiép theo nén ma
chét lugng thong tin tai chinh cho ngudi dung.  rong khong gian khéo sat nham dam bao tinh
khai quat ctia cac két qua phan tich. Pong thai,
han ché ctia phuong phap 14y mau thuan tién
1a chua phan dnh day du vé dic diém cta tong
thé nghién ctu va tinh dai dién ctia két qua.
Vi thé, cac phuong phap thu thap di liéu khac
can dugc xem xét d€ khiac phuc han ché nay.
Thii hai, nghién ctiu tuong lai c6 thé b6 sung
cac bién quan sat ddc trung cta Al nhu nhan
thtic rui ro, lo ngai vé quyén riéng tu, va dao
dtic AT dé hoan thién mé hinh nghién ctu. Thi
ba, khung nghién ctu hién tai cin dugc kiém
dinh thyc nghiém trong cac linh vyc khac nhau
5.4. Han ché va huiéng nghién citu tiép theo dé danh gid vai tro ctia Al t6i cac hanh vi st
dung khac nhau déi véi cong nghé va dich vu
Thii nhdt, viéc di liéu dugc thyc hién ti  §§ tai Viét Nam.
ngudi dung thanh todn Momo tryc tuyén tai

Lién quan vai tro cta tinh ca nhan hoéa va
tinh phan hoi, nha phat trién Al can tich hgp
phan tich du doan vao Al cho phép hé thong du
doan ciu hoi va van dé, xac dinh nhu cau thanh
toan ctia nguoi dung, goi y giai phap va dich vu
tai chinh phu hgp dua trén lugc st giao dich
va thong tin ca nhan. Dong thoi, viéc khai thac
hop phap dii liéu, giao dich thanh todn, va nhu
cau khach hang, Al cai thién kha nang phan hoi
tu dong trong thai gian thuc va tinh ca nhan doi
v6i van dé cua tting khach hang.
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