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This study aims to evaluate the factors affecting the adoption of Al
applications in the financial sector of Generation Z with the combination of
3 theoretical models. This study measures the influence of the Technology
Task Fit (TTF) on the Technology Acceptance Model (TAM) and the
Information Success System (ISS). The quantitative methodology was
used in this study and data collection was based on Google Forms while
questionnaires were established by inheriting from previous related studies.
According to the results, users perceive the ease of use and usefulness
thanks to the relevance to their tasks that AI banking applications bring,
thereby positively impacting their adoption. However, the application has
not brought significant satisfaction to users. The study is expected to make a
positive theoretical contribution to future research in banking technology.
This study recommends that application developers integrate many features
of Al technology to increase user satisfaction and adoption of AI banking
applications. This study also suggests that future studies should evaluate
and measure more hypothetical concepts to comprehensively assess user
acceptance of Al applications in the finance sector for personal customers.
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SU CHAP NHAN UNG DUNG AI TRONG LINH VUC TAI CHINH CA NHAN
POI VOI GEN Z

Lé Thi Thu Thay'*, Bui Ngoc Tuan Anh!
I'Truong Pai hoc M& Thanh phé H6 Chi Minh

THONG TIN TOM TAT

DOL Muc dich ctia nghién ctiu nay la danh gia cac nhan t6 tac dong dén su chdp
10.52932/jfm.v16i1.467 nhan ting dung Al trong linh vuc tai chinh ctia d6i tugng Gen Z véi su két
hop gitia 3 mo hinh ly thuyét. Nghién ctiu nay do ludng su anh hudng cua

Wy i mo hinh Tinh phu hgp véi tac vu (TTF) dén mo6 hinh chdp nhén cong nghé
02/12/2023 (TAM) va mo6 hinh hé thong thong tin thanh cong (ISS). Phuong phap
Ngay nhan lgi: dinh lugng dugc nghién ctiu nay st dung véi viéc thu thap di liéu dua
24/02/2024 trén ting dung Google biéu mau va bang cdu hoi dugc thiét lap biang viéc
Ngay dding: ké thua ti cac nghién ctiu trudc lién quan. Theo két qua nghién ctiu, nguoi
25/02/2025 dung cam nhén tinh dé st dung va tinh hiiu ich nhé vao sy phtt hgp véi tac
vu cua ho ma ting dung ngan hang Al mang lai, qua d6 tac dong tich cuc
o dén sy chip nhan. Tuy nhién, ting dung chua thuc sy mang lai sy hai long
Tikhéa: dang ké cho ngudi dung. Nghién ctiu dugec mong dgi khi c6 thé dong gop
- d‘l"‘{p‘nhé‘n st dung;  tich cyc vé mit Iy thuyét déi véi cac nghién ctiu trong tuong lai vé linh vuc
Su hai long; cong nghé ngan hang, nghién ctiu nay ciing khuyén nghi cic nha phat trién
T{nh df_: Su, dung; ting dung can tich hgp nhiéu tinh nang cong nghé hon nham gia tang su
Tinh hitu ich; hai long va su chdp nhan ting dung ngan hang Al ctia ngudi dung. Nghién
Tinh phu hop véi i : i ;

ctiu nay cling dé xuat cac nghién ctiu tuong lai danh gia va do luong thém

tac vu cong nghé g Al P o 1A
18 cac khai niém gia thuyét dé c6 thé danh gia toan dién vé su chip nhén cta

Ma JEL: nguoi dung doi véi ting dung Al trong linh vuc tai chinh ca nhén.
L81, L84, M15
1. Giéi thiéu khong chi cho chinh pht, ngan hang trung

uong ma ddc biét 1a cac doanh nghiép vé cong
nghé¢ va ngan hang (Ha, 2020). Khong nhiing
vay, khach hang ngay nay thudng cé xu huéng
thanh toan khong tién mat bang cic ting dung
ngan hang va vi dién tu. Xu hudng nay thuac ddy
viéc phat trién cic ting dung ngan hang di dong
mot cach manh mé cung véi su hd trg cua cac
cong nghé mdi. Va tri tué nhan tao hién dong
mot vai tro quan trong trong viéc dugc ap dung

Vi su phat trién nhanh chong ctia cong nghé
hién nay, viéc khong dung tién mat da dan dugc
chuyén déi tai nhiéu nén kinh t€ trén thé gisi,
qua d6 mang lai viéc dam bao sy hiéu qua cta
chinh sach tién té va su 6n dinh vé mat tai chinh

*Tdc gid lién hé:
Email: 2054012290thuy@ou.edu.vn
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trong cac ting dung ngan hang di dong (Manser
Payne va cong sy, 2021; Suhartanto va cong su,
2022) khi ngay nay dich vu ngan hang cong
nghé hién dai v6i sy ho trg bai tri tué nhén tao
da dan thay thé cac phuong phap dich vu ngan
hang truyén thong (Gupta va cong su, 2019).
Bén canh loai bé nhiing han ché ctia ngan hang
truyén thong, ting dung ngan hang di dong cho
phép ngudi st dung hoan tit cong viéc tai ding
thoi diém va dia diém ma ho muo6n (Hassan &
Wood, 2020). Ngoai ra, ngudi dung c6 thé thuc
hién chuyén tién, dau tu, thanh todn va kiém tra
thong tin tai khoan dinh ky thong qua ting dung
ngan hang di dong (Kwateng va cong sy, 2019),
cung cap dich vu nhanh chéng va hiéu qua thay
thé cho dich vu ngan hang truyén thong (Merhi
va cong su, 2019).

Riéng tai Viét Nam, Tap doan dich vu tai
chinh DBS khang dinh rang, trong s6 10 qudc
gia Pong Nam A, Viét Nam 1a quéc gia ding
thi 2 chi sau Singapore vé muc d¢ ung dung
chuyén d6i s6 vao viéc nang cao trai nghiém
va gan két khach hang trong linh vuc tai chinh
theo moét cudc khao sat dugce dién ra vao 2023
(Nhi An, 2023). Cung ndm bat xu hudng nay,
ngan hang TMCP Quoc té€ Viét Nam (VIB) va
FPT.AI la nhiing ngan hang tién phong tai Viét
Nam trong viéc st dung cong nghé Al Voice
dé€ cung cip cac tinh ning tién ich va t6i uu
trai nghiém ngudi dung vi ngudi dung cé thé
sti dung giong nodi d€ thuc hién cic giao dich
tai chinh nhu chuyén khoan, nap tién, mé tiét
kiém online, thanh toan héa don truc tuyén,
quan ly thé... trén ing dung mot cach nhanh
chong va dé dang hon bao gio hét.

Tuy nhién, mét khia canh quan trong cua
viéc trién khai ngan hang di dong thanh cong
1a sy chdp nhén va thich ting cia nguo6i dung
(Yousafzai, 2012). V6i su phét trién manh mé
cua cdng nghé di dong, su két noi gitia Al va
ngan hang di dong ngay cang thiét thyc hon vi
vay nghién ctiu vé moi quan hé gitia ca hai da
trd nén co gia tri hon (Lee & Chen, 2023). Cac
nghién ctiu truéc day vé ngan hang di dong chi
ra rdng, sy gia ting ctia nhu cdu khach hang vé
cac dich vu thong minh va ca nhéan hoéa trong
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linh vyc ngan hang thi cong nghé tri tu¢ nhan
tao cang trd nén quan trong (Loureiro va cong
su, 2021; Milana & Ashta, 2021). Theo nghién
ctiu Gupta va cong su (2019) da chi ra rang, khi
ngudi dung co6 y dinh st dung ting dung ngan
hang, ho thuong xem xét vé mdt chtic nang va
ky thuat cua tGing dung dé. Viéc tan dung cong
nghé AI nhdm cung cdp cac dich cu cd nhan
héa cho nguoi dung (Payne va cong su, 2018)
cling nang cao sy nhan biét rang, Gng dung
ngan hang mang nhiéu lgi ich khi phu hgp doi
v6i ho. Do véy, cac nghién ctiu trudc dé xuat
khai niém tinh phu hgp véi tac vu TTF (task
technology fit) (Zhou va cong sy, 2010; Tam
& Oliveira, 2019) trong cac cdp do chuc nang
nham do ludng muc do tuong thich gitta cac
cong nghé do Al cung cdp trong ting dung ngan
hang vé6i nhiing tac vu ma ngudi dung can thuc
hién. Theo Cheng va cong su (2023), khi du
dodan su chap nhan ctia khach hang déi véi mot
cong nghé maéi, mo hinh TAM (the technology
acceptance model) va mo ISS (the information
systems success) thudng dugc st dung dé do
luong su chap nhan ctia ca nguoi dung va nguoi
khong st dung ting dung ngan hang di dong do
tri tué nhan tao hé trg. Vi vdy nhdm danh gia
va do luong Su chap nhan trong viéc st dung
ung dung Al trong linh vyc tai chinh ctia khach
hang, nghién ctiu nay xac dinh cac yéu t6 nhu
Tinh pht hgp véi tac vy, Tinh hiiu ich, Tinh dé
sti dung va Sy hai long.

2. Co s6 ly thuyét

2.1. Su chdp nhdn iing dung Al trong linh vuc
tai chinh cd nhdn

Theo Rogers (1962), su chap nhan 1a mtic do
ma mot sy d6i méi dugc cac thanh vién trong
mot hé thong xa hoi chdp nhén. Trong truong
hgp ngén hang truc tuyén, su chdp nhan la mot
qua trinh phtic tap (Yousafzai, 2012), vi n6 lién
quan dén nhiéu yéu té6 nhu tinh cach, xa hoi,
tam ly va tinh tién ich. Ddc biét, hanh vi cta
nguoi tiéu dung dong vai tro quan trong trong
qua trinh ho tu chip nhén sy d6i mdi. Trong
bdi canh nay, tri tué nhan tao déng mot vai tro
ngay cang quan trong trong viéc phat trién cac



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

ung dung ngan hang (Manser Payne va cong su,
2021; Suhartanto va cong sy, 2022). Nhu viéc
tng dung ngan hang dugc Al hé trg cung cip
cac cau tra 161 c6 thé trung khép véi cac cau ma
ngudi dung muon hdi. Thay vi phai hoi nhiéu
cau hdi thong qua nhiéu vong tuong tac khac
nhau khi sti dung dich vu ngan hang truyén
thong, tai Ging dung ngan hang di déong ho cé
dugc cdu tra 16i nhanh hon thong qua viéc st
dung dich vu AI, diéu nay khién nguoi dung
nhdn thuic dugc muic do phtt hgp ctia cong nghé
ma dich vu ngan hang truyén thong khong thé
mang lai (Lee & Chen, 2023).

Dé hiéu ro hon vé sy chdp nhin cdng nghé
trong linh vic ngan hang, nhiéu moé hinh ly
thuyét da dugc st dung dé€ giai thich va du doan
hanh vi ctia ngudi tiéu dung. Cac mo hinh nhu
M6 hinh Chdp nhian Céng nghé (TAM), Mo
hinh Thong nhit Ly thuyét Chdp nhan va Su
dung Coéng nghé (UTAUT), M6 hinh Thanh
cong Hé thong Thong tin (ISS) va M6 hinh Ly
thuyét Xac nhan Kivong (ECT) da dugc nghién
ctiu va ap dung trong linh vic nay (Gupta &
Arora, 2017; Li & Shang, 2020). M6 hinh SOR
(Stimulus-Organism-Response) cia Mehrabian
va Russell (1974), Islam va cong su (2020) ciing
da dugc sti dung nhu mdt co sg ly thuyét bao
quat d€ nghién ctu viéc nguoi dung ap dung
tung dung ngan hang di dong st dung tri tué
nhan tao.

Cac mo6 hinh nghién ctiu nhu M6 hinh TAM
(the technology acceptance model) va M6 hinh
ISS (the information systems success) da giup
ching ta hiéu rdé hon vé nhiing yéu t6 quan
trong trong su chdp nhan cong nghé méi trong
linh vuc ngén hang (Braun, 2013; Venkatesh &
Davis, 2000) khi gidi thich hanh vi va y dinh su
dung ctia ngusi dung do6i véi cac cong nghé méi
tu cac yéu t6 ky thuat va nhiing nhéan thtc caa
ngudi dung cung véi viéc cdc mo hinh da dugc
chling minh la c¢6 hiéu qua trong nhiéu nhém
tudi (Braun, 2013; Zhou va cong su, 2019). Mo
hinh TAM, nhu da dugc néu bat, tap trung vao
nhén thic vé tinh hiu ich (PU) va nhin thic
vé tinh dé stt dung (PEOU) ctia cong nghé, 1a
nhiing yéu t6 quan trong nhit trong viéc xac
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dinh liéu ngudi dung cé chap nhan hay khong
va liéu ho co thuc sy sti dung cong nghé méi
dugc dé xuat (Davis, 1989). M6 hinh ISS, trong
dé do luong chat lugng hé¢ thong va chat lugng
thong tin anh hudng dén su hai long va y dinh
sti dung, dong thoi cé moéi quan hé tuong quan
gitia y dinh st dung va su hai long (Nguyen va
cong sy, 2021). Tuy nhién, nhiing mo hinh nay
da cung cip nhiing géc nhin quan trong nhung
chung ciing gdp phai mot s6 han ché.

Mot trong nhiing han ché quan trong la két
qua nghién ctiu thuong chi c6 tinh chét cu thé
va khong thé 4p dung moét cach téng quat cho
tat ca tinh hudng. Thém vao do, trong goc do
tong quat hon, cac yéu t6 nay chua dugc két
hgp trong mot nghién ctu chung d€ danh gia
toan dién su phu hgp cta cac tinh nang do
cong nghé Al cung cdp v6i nhu cdu cua khach
hang trong viéc sti dung ting dung ngan hang
di dong. Vi vy, d€ dap ting nhiing han ché nay,
nghién ctu nay da dé xuit mot phuong phap
két hgp cac mo hinh TTF trong cac khia canh
chtic nang, M6 hinh TAM va M6 hinh ISS dé
danh gia su chdp nhéan ting dung ngan hang di
dong do AT ho trg cia ngudi dung. Viéc két hop
cac khai niém nhu Tinh phu hgp tac vu dugc
thé hién trong mo hinh TTF, Tinh htiu ich va
Tinh dé st dung trong mo hinh TAM va Su hai
long trong mo hinh ISS gitp cung cap goc nhin
toan dién hon vé sy chdp nhén cong nghé trong
linh vuc tai chinh ca nhan va tao co s& viing
chac cho su phat trién va cai tién cac ung dung
Al trong nganh nay.

2.2. Tinh phii hgp vdi tdac vu cua iing dung Al

Theo mo hinh TTF thi tinh phtu hop tac vu
la viéc cac chtic nang cong nghé dugc st dung
phu hop v6i nhu cau tac vu clia nguoi dung ma
cong nghé doé ho trg (Goodhue & Thompson,
1995). Va TTF dugc nhén thic vé su phu hgp
ma mot cong nghé mdi co thé gitp nguosi dung
thuc hién moét tac vu (Oliveira va cdng su,
2014). Néu mot ting dung ngan hang tich hop
Al cung cap nhiing cong nghé tuong thich cao
v6i tac vu ma ngudi dung can hoan thanh thi
ho sé cam nhan dugc ting dung nay hiiu ich khi
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thuc hién tac vu cua ho (Baabdullah va cong
su, 2019; Tam & Oliveira, 2016a, 2016b, 2019).
Mot cong nghé c6 miic do phu hgp t6t mang
lai sy dé dang trong viéc sti dung cdng nghé do
ciing nhu ting hiéu qua cong viéc clia nguoi
dung (Tam & Oliveria, 2019). Hon thé nia,
TTF tac dong tich cuc dén tinh hiu ich va tinh
dé st dung (Chen, 2019; Madu & Madu, 2002;
Oliveira va cong su, 2014; Wu & Chen, 2017;
Yen va cong su, 2010). Vi vay, cac gia thuyét
dugc dé xuat:

Gid thuyét HI1: Tinh pht hgp véi tac vu anh
hudng dén Tinh hiiu ich.

Gid thuyét H2: Tinh pht hgp véi tac vu anh
hudng dén Tinh dé st dung.

Goodhue va Thompson (1995) ly giai rang,
mo hinh TTF la moét trong nhiing ly thuyét vé
hanh vi va dugc stt dung cho su chap nhan cong
ngh¢ thong tin ctia ngudi dung. Theo Deswanto
(2020), TTF thi anh hudng tich cuc va truc tiép
dén véi thai do cta nguoi dung doi véi cong
ngh¢ trong hiéu sudt ctia ca nhan va khi TTF
dugc cho la théat sy hiiu ich va lam tang hi¢u
sudt clia ngudi dung thi gia thuyét dugc dé xuét
nhu sau:

Gid thuyét H3: Tinh phtu hgp trong tic vu
anh hudéng dén Su hai long.

2.3. Cdc yéu to dnh huéng dén su chdp nhdn sit
dung iing dung Al

Mo hinh TAM da dugc st dung tii nhiing
ndm 1980 trong nghién ctiu tap trung vao viéc
kham pha y dinh cta ngudi dung trong viéc
chdp nhan va st dung cac cong nghé méi. Theo
Davis (1989), miic d0 ma mot cd nhén tin rang,
viéc sti dung mot cong nghé nhét dinh sé cai
thién hiéu suit ctia ho dugc cho la nhan thuc
cta ho vé tinh htiu ich ctia cong nghé dé. Hon
ntia thudc do ma mdt ca nhan tin rdng, viéc
st dung mot cong nghé sé khong ton cong stic
dugc dinh nghia la nhan thic vé tinh dé st
dung. Do véy, tinh hiu ich va tinh dé st dung
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la nhiing yéu t6 quan trong nhat trong viéc xac
dinh liéu nguoi dung cé chip nhan va thuc su
sti dung cong nghé méi dé hay khong (Davis,
1989). Cac gia thuyét dugc dé xuat:

Gid thuyét H4: Tinh hiu ich anh hudng dén
Su chép nhén.

Gid thuyét H5: Tinh dé stt dung anh hudéng
dén Su chip nhan.

M6 hinh ISS dugc sti dung rong rai dé giai
thich y dinh chdp nhan d6i véi mot cong nghé
m6i (Lowry va cong su, 2007). Theo mo hinh
ISS, nguyén nhan anh hudng dén sy hai long
ctia nguoi dung va mutc do st dung cua ho
déi voi hé thong thong tin d6 dan dén sy tac
dong truc ti€p dén hiéu qua cua ca nhan nguoi
dung va ctia ca doanh nghiép la do viéc lay chat
lugng ctia thong tin va hé thong la thanh phan
cot 16i (Cheng va cong su, 2023). Theo Kelly
va Palaniappan (2019), su ra doi cua ting dung
ngan hang di dong da dan dén sy gia tang trong
muic d¢ hai long ctia khach hang. Va dé€ giam
chi phi cia ngudi dung ciing nhu cai thién sy
hai long ctia ho, cac doanh nghiép dung cac
ngan hang 4o, ngidn hang di dong va ngan hang
truc tuyén, viéc nay dugc cho la khd mao hiém
(Jayanty, 2012). Do vdy, mtic d6 ma khach hang
hai long dugc st dung nhu mét chi s6 thanh
cong cua viéc chdp nhan ngan hang di dong
(Delone & Mclean, 2003). Dé xudt gia thuyét:

Gid thuyét H6: Su hai long anh huéng dén
Su chép nhén.

Mo hinh TTF, mdé hinh TAM va mo6 hinh
ISS dugc két hgp lai véi nhau trong bai nghién
ctiu nay nham do ludng Su chdp nhéan st dung
ung dung Al trong linh vuc tai chinh ca nhan.
Theo mo6 hinh nghién cttu dé xuét & hinh 1, moé
hinh TTF dugc thé hién qua Tinh pht hgp, tiép
dén la m6 hinh TAM dugc thé hién qua Tinh
htiu ich va Tinh dé st dung, cudi ciing la Sy hai
long dai dién cho md hinh ISS.
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Tinh hiru ich

H1

H4

H2
Tinh pht hop

Tinh dé strdung

HS Su chép nhan

H3

H6

Su hai long

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Thu thép di liéu va mau

Phuong phdp chon mau thuédn tién dugc
nghién ctu nay thyc hién. D6i tugng khao
sat 1a nhiing sinh vién, hoc sinh & TPHCM,
nam trong nhém tudi ti dudi 18 tudi dén 23
tudi thudc Gen Z va dang sti dung ting dung
ngan hang di dong. Theo Munsch (2021), Gen
Z dugc cac nha tiép thi xem 1a mot chung loai
khac biét trong khi Grigoreva va cong su (2021)
chi ra rang, so véi cac thé hé trudc, ho thuong
dua ra nhiing quyét dinh thong minh, thuc té
va cdn than hon. Vi dugc sinh ra trong thoi dai
cong nghé nén Gen Z thich nhiing cong nghé
m6i (Szymkowiak va cong sy, 2021) va ho dung
Internet nhu mot phdn cta cudc s6ng dé€ giai
quyét van dé véi kha ndng bam sinh trong viéc
st dung cac cong nghé ky thuat s6 mot cach
thanh thao (Zimand-Sheiner va cong su, 2020;
Meet va cong su, 2022). Do vay, Gen Z la doi
tuong khao sat ma nghién ctiu nay lya chon dé
do ludng va danh gia su chap nhan tng dung
ngan hang cua ho. Nghién ctiu thu thap di liéu
bang cach st dung phuong phap khao sat dién
tt dugc phéin phoi thong qua cac Google biéu
mau trong khoang thai gian tu 03/6/2023 dén
03/8/2023. Tong cong c6 568 phiéu nhén, 530
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phiéu hgp 1¢ d€ phan tich trong tong s6 phiéu.
Dua vao dé xudt ctia Hair va cong su (2017)
vé cd mau tdi thiéu theo s6 quan sat trén moi
thong s6 udc lugng véi ty 1€ 5 va 1 thi s6 lugng
mau nay dat yéu ciu. Cau hdi lién quan dén
chu dé nghién ctiu va phan nhan khau hoc ctia
dap vién la hai phan dugc bao gom trong phiéu
khao sat.

3.2. Thang do

Thang Likert 5 diém dugc nghién ctu st
dung ting vé6i 113 hoan toan dong y va 5 1a hoan
toan khong dong y. Nghién ctu nay tiép tuc
truyén thong ctia cac nghién ctiu trude do trong
viéc sti dung cac thang do da dugc kiém chiing
va st dung rong rai. Cu thé, cac thang do dugc
st dung trong nghién ctiu nay da ké thua tu cac
nghién ctu trudc. Khai niém Sy phu hgp tac
vu da st dung thang do tli nghién ctiu ctia Lin
& Huang (2008); Lee & Chen (2023) véi téng
cong 5 bién quan sat. Tinh httu ich va Tinh dé
st dung da st dung thang do tli nghién ctiu ctia
Davis (1989); Rahi & Khan (2021), bao gom 4
bién quan sat cho mdi khai niém. Sy hai long
cta khach hang ciing dugc thuia ké ti Rahi &
Khan (2021), v6i téng cong 3 bién quan sat.
Cuodi cung, khai niém Sy chdp nhan st dung
ung dung ngan hang Al da st dung thang do
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tt nghién ctiu ctia Priya va cong su (2018), Lee
va Chen (2023), bao gom 4 bién quan sat. Tu
dé cac ting vién dugc yéu cau cho y kién vé ting
dung ngan hang di dong gom 5 khia canh la:
Tinh phu hgp véi tac vy, Tinh hiu ich, Tinh dé
sti dung, Su hai long va Su chip nhén doéi véi
ting dung ngan hang do tri tué nhén tao ho trg.
(xem Phu luc 1 online)

3.3. Phan tich dii liéu

Sau khi thu thap di liéu, nghién ctu sé xt ly
va phan tich thong qua phan mém SPSS 20.0 va
phan mém SmartPLS 4.0 nham phén tich thong
ké mo ta va di liéu nghién ctu. Theo Kaplan
(2008), do viéc udc lugng nhiing mo hinh c6
cdu truc da bién phu hgp véi cac phuong phap
thong ké va mo hinh toan hoc ctia moé hinh
phuong trinh cdu trac (SEM) nén SEM c6 thé
kiém tra cac ly thuyét trong cac linh vuc khac
nhau. Giai doan phéin tich nhéin t6 xdc nhan
(CFA) va giai doan danh gid SEM la hai giai
doan dugc Ringle va cong su (2015) dé xuat
trong viéc phan tich PLS-SEM. Tai giai doan
dau tién CFA, d0 tin cdy cta quy mo, tinh hgp
1é va kiém tra da cOng tuyén dugc tién hanh,
tiép dén la thuc hién viéc danh gia R? va hé s6
duong dan tai giai doan thi hai SEM.
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4. Két qua va thao luin
4.1. Két quad théng ké mé ta

Dua vao két qua thong ké & Phu luc 2 (xem
Phu luc 2 online) vé gi6i tinh, do tudi va thu
nhap thi cac dap vién nti chiém khoang 70,8%
va ty 1&€ nam chiém 29,2%. D6i tugng khao sat
cta bai nghién ctiu chu yéu la sinh vién & do
tudi tit 18 tudi dén 23 tudi chiém cao nhat véGi
84,7% va hoc sinh duéi 18 tudi (15,3%). V€ thu
nhap, do chu yéu la sinh vién nén nhém thu
nhép ti 1 triéu dén 3 triéu chiém phan tram cao
nhat (40%) so v6i nhom tu 3 triéu dén 5 triéu
(25,6%), nhom duéi 1 triéu (24,7%) va cudi
cung la nhom trén 5 triéu (9,7%).

4.2. Ddanh gid mé hinh do luong va moé hinh
cdu triic

4.2.1. Danh gia mo hinh do luong

Do nghién ctiu ap dung cac thang do tui cac
nghién ctu trudc nén ciu tric cua cac bién da
dugc xac dinh vé mat ly thuyét, do dé viéc su
dung tiéu chi phéan tich nhan t6 khing dinh
(CFA) dé danh gia thang do la phu hgp (Hair va
codng su, 2017). Theo dé xuét boi Hair va cong
su (2019), nghién ctu da danh gia thang do vé
do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét.

Bang 1. Két qua do tin cay va gia tri hoi tu ctua thang do

Do tin cay

Gia tri héi tu

Bién Cronbach’s D9 tin ciy Hé s0 tai ngoai Tong phuong sai
Alpha tong hgp (CR) (Outer loading) trich (AVE)

Sy chap nhan 0,750 0,857 [0,801-0,831] 0,666

Tinh dé sti dung 0,820 0,881 [ 0,777 - 0,824] 0,650

Tinh hiu ich 0,773 0,869 [ 0,820 - 0,837] 0,688

Sy hai long 0,846 0,907 [0,866 - 0,882] 0,765

Tinh phit hop 0,784 0,861 [0,742-0,803] 0,607

Cu thé, cac tai trong bén ngoai véi gia tri lén
hon 0,7 nén dat yéu ciu. Cac hé s6 Cronbach’s
Alpha va d¢ tin cay tong hgp (CR) 16n hon lan
lugt 1a 0,6 va 0,7 (Hair va cdng su, 2017). Gia
tri hoi tu dugc coi 1a thoa dang néu cac gia tri
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phuong sai trich trung binh (AVE) 16n hon 0,5
(Hair va cong su, 2017). Két qua trong Bang 1
cho thay, tat ca cac gia tri déu dap ting cac yéu
cdu tuong tng nhu trén, thé hién do tin cay va
gia tri hoi tu caa thang do.
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Bang 2. Két qua danh gia tinh phén biét st dung hé s6 Fornell-Larcker

Su chidp nhan Tinh dé siidung Tinhhiuich Suhailong  Tinh phuhgp
Su chdp nhan 0,798
Tinh dé st dung 0,761 0,822
Tinh htiu ich 0,737 0,804 0,811
Su hai long 0,746 0,775 0,786 0,839
Tinh phu hgp 0,785 0,812 0,807 0,793 0,799

Theo Fornell va Larcker (1981) bién tiém
4n dugc coi la gia tri phan biét khi can bic hai
phuong sai trung binh dugc trich AVE cta
bién do cao hon hé s6 tuong quan so v6i nhiing
bién khac trong mo hinh. Néu cin bac hai cta

phuong sai trich trung binh AVE 16n hon cdc
gid tri tuong quan thi gia tri phan biét dugc
thoa man. Nhu vay, két qua 6 Bang 2 phu hgp
dé khang dinh thang do da ddm bao tinh phan
biét theo tiéu chudn Fornell va Larcker (1981).

Bang 3. Két qua danh gia tinh phan biét st dung chi s6 HTMT

Su chidp nhan Tinh dé siidung Tinh hituich Su hailong

Tinh phu hgp

Tinh dé stt dung 0,766

Tinh hiiu ich 0,618 0,639
Su hai long 0,448 0,480
Tinh phit hop 0,695 0,732

0,435

0,680 0,460

Theo Garson (2016), hai bién tiém 4n dam
bdo sy phan biét khi chi s6 HTMT nho hon
1. Nhung véi dé xudt ctia Henseler va cong su
(2015) thi tinh phan biét dugc dam bao khi gia
tri nay dudi 0,9. Trong khi d6, véi ngudng la
0,85, Kline (2015) st dung tiéu chuén nghiém

ngdt hon. Nhu vay, theo két qua & Bang 3 thi tat
ca cac chi s6 HTMT déu nho hon 0,85 nén két
luédn rang, c6 sy phan biét gitia hai bién tiém 4n
trong bai nghién ctfu nay.

4.2.2. Danh gid mo hinh cdu triic

Bang 4. Két qua R binh phuong va do phtt hgp cia moé hinh

R? AVE
Su chip nhan 0,407 0,666
Tinh dé st dung 0,344 0,650
Tinh hiitu ich 0,283 0,688
Su hai long 0,141 0,765
Trung binh 0,294 0,692
GoF 0,451

Theo két qua & Bang 4, hé s6 xac dinh (R?)
cua Su chdp nhan st dung ting dung Al trong
linh vuc tai chinh ca nhan la 0,407 cho thiy, 4
yéu t6 tinh pht hgp, tinh hiiu ich, tinh dé st

dung va sy hai long giai thich dugc 40,7% su
bién thién ctia sy chip nhan.

Nghién ctiu cting kiém dinh sy phu hgp
tong thé ctia mo hinh PLS-SEM véi cong thtic
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GoF = |AVE«R? , trong d6 gid tri trung binh
cua R binh phuong la (0,407+ 0,344+ 0,283+
0,141)/4 = 0,294); gia tri trung binh ctia cac hé
s6 phuong sai trich trung binh AVE la (0,666+
0,650+ 0,688+ 0,765)/4 = 0,692. Theo dé xuat
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ctia Wetzels va cdng su (2009), gia tri GoF bang
0,451 16n hon gia tri giéi han 0,360 thi thé hién
mtuc do phu hgp cao cia md hinh véi di liéu
nghién ctiu.

4.3. Kiém dinh cdc gid thuyét

Bang 5. Két qua kiém dinh gia thuyét (a = 5%)

Hé s6 dwong din Do lfch Théng Gia tri Két

® chuan ké T P qua
Tinh pht hop < Tinh hituich 0,532 0,044 11,967 0,000 Chap nhan
Tinh pht hgp = Tinh dé sir dung 0,587 0,044 13,323 0,000 Chap nhan
Tinh pht hop = Sy hai long 0,375 0,054 6,923 0,000 Chap nhan
Tinh hitu ich & Sy chdp nhan 0,204 0,046 4,427 0,000 Chap nhan
Tinh dé sir dung = Su chap nhan 0,457 0,045 10,199 0,000 Chap nhan
Su hai 1ong > Su chap nhan 0,103 0,038 2,706 0,007 Ch4p nhan

Céc mdi quan hé¢ mod hinh ciu truc trong
nghién ctiu nay da dugc kiém tra bang phuong
phap bootstrapping theo dé xuit bdi Preacher
va Hayes (2008). Theo két qua & Bang 5 cho
thdy, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 va H6
déu co y nghia thong keé véi tat ca cac gia tri P
<0,05. biéu nay c6 nghia la Tinh phu hgp véi
tac vu cong nghé tac dong rat tich cuc dén tinh
htiu ich, tinh dé st dung va sy hai long véi cac
hé s6 duong dan (B) lan lugt la 0,532; 0,587 va

0,375. Va qua do, tinh hitu ich, tinh dé st dung
va sy hai long ciing tac dong tich cuc doi véi su
chip nhan st dung ting dung Al trong tai chinh
ca nhén vdi cac hé s6 duong dan () lan lugt 1a
0,204; 0,457 va 0,103. Tinh phu hgp véi tac vu
anh hudéng manh nhat dén tinh dé st dung véi p
= 0,587. Do vay, tinh dé st dung anh hudng rat
tich cuc d6i véi su chdp nhan st dung ting dung
Al trong linh vuc tai chinh ca nhén (f = 0,457)
so v6i tinh hitu ich (0,204) va sy hai long (0,103).

0.532 (0.000)

0.587 (0.000)

TTF
0.375 (0.000)

POU

0.204 (0.000)

—— 0.457 (0.000)

0.103 (0.007)

SA

Hinh 2. Két qua kiém dinh gia thuyét
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4.4. Thdo ludn két qua nghién ciiu

O thoi diém hién tai, ngudi tiéu diing c6 xu
huéng thanh toan khong tién mat véi da dang
cac ing dung ngan hang di dong va vi dién tu
bdi su tién 1gi cia ching. Nhan thic dugc viéc
do, nghién ctiu xac dinh cac yéu t6 nhu tinh
pht hop, tinh hiiu ich, tinh dé st dung va sy hai
long tac dong dén su chdp nhan cac ting dung
ngan hang. Theo két qua, tit ca cac gia thuyét
déu dugc chip nhan, dic biét sy phu hgp tac
dong rat tich cuc dén tinh dé st dung tii d6 anh
hudng manh dén sy chdp nhin. Nhiing két qua
tu nghién ctiu cung cdp nhiing thong tin dang
luu y, nhu sau:

Dau tién, nghién ctu da xac nhan anh
hudng ctia mo6 hinh tinh phu hgp tac vu dén
cac md hinh TAM va ISS, bang chiing la tinh
phu hgp tac vu anh hudng dén ba yéu t6: Tinh
hiiu ich dugc nhén thic, tinh dé st dung dugc
nhan thtc va sy hai long. Theo két qua nghién
ctu, yéu to tinh phu hgp tac vu déu anh hudéng
dén cam nhan dé st dung (B = 0,587), tinh hiiu
ich nhén thic ( = 0,532) va su hai long (B =
0,375). Phat hién nay c6 nét tuong dong véi
két qua nghién ctiu ctia Rahi va cong su (2021)
khi chi ra rang, nhiing ddc diém c6ng nghé va
tinh phu hgp v6i nhiém vu cong nghé tac dong
dang ké dén tinh dé st dung va tinh htiu ich
dugc cam nhén cta nguoi dung ing dung ngan
hang. Tuong tu, mot nghién ctiu khac vé dich
vu ngan hang di dong 6 Malaysia cua Yiva cong
su (2020) ciing chiing minh mdéi quan hé tich
cuc dang ké gitia sy phu hgp ctia cong nghé d6i
v6i tac vu va su hai long cta khach hang véi
dich vu ngén hang di dong. Khi cac ting dung
phu hgp hon véi cac nhiém vu ngan hang thong
thuong, su hai long ctia khach hang va y dinh
ti€p tuc st dung cac ung dung nay sé ting lén.
bang chu y, su tac dong cta tinh phu hgp tac
vu d6i véi tinh hitu ich dugc nhan thic va tinh
dé stt dung dugc nhan thic c6 phin dang ké so
v6i su hai long theo hé s6 duong dan (B) dugc
nghién ctiu ki€ém tra. Theo nghién ctiu, mic du
ngudi dung nhan thiic dugc cac ing dung ngan
hang di dong Al thi dé st dung va hiiu ich boi vi
su ho trg cua Al thi phtt hgp cao dén nhung tac
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vu clia ngudi dung can thuc hién, ho chua thuc
su hai long déi véi cong nghé mdi nay. Phat
hién nay dugc giai thich bdi viéc han ché da
dang cac tinh nang Al dugc tich hgp trong ting
dung ngin hang di dong, cu thé, tinh ning Al
chatbot trong ting dung bi gi6i han chtic ning
hodc chi c6 thé thuc hién 1 chiic nang duy nhét.
Ung dung TPBank Mobie 1a mét vi du thuc té,
mdc du tng dung tich hgp trg ly do T’ Aio va
kha nang hiéu ngdén ngii cta con ngudi NLP
(Natural language processing) nhung thuc té
ngudi dung chi dugc ting dung vao viéc chuyén
tién nhanh trén Gng dung nay.

Mot két qua quan trong khac ctia nghién ctiu
nay la xac nhan su phu hgp khi két hgp gitia hai
mo hinh TAM va ISS dé giai thich su chdp nhan
clia gidi tré doi véi cac ting dung ngan hang do
AT cung cép. Theo két qua phan tich, ba yéu to
la nhan thic httu ich, nhén thiic dé st dung va
su hailong déu c6 tac dong tich cuc dén su chap
nhan ctia nguoi dung. Phat hién nay c6 diém
tuong dong dang chu y véi két qua nghién ctiu
ctia Cheng va cong su (2023), trong do chi ra
rang, tri thong minh nhén thic dnh hudng tich
cuc dén nhan thic vé tinh hiiu ich, nhéan thic vé
tinh dé st dung va sy hai long ctia nguoi dung
cao tudi, ti d6 anh hudng dén y dinh st dung
AI- ho trg cac dich vu ngin hang. Pang chu
y, két qua nghién ctu ciing phu hgp véi phat
hién ctia Govender va Sihlali (2014) vé viéc sinh
vién dai hoc chdp nhan dich vu ngén hang di
dong khi st dung TAM md rong. Nghién ctiu
cua ho chling minh rdng, nhén thtc vé tinh dé
sti dung c6 tac dong tich cuc dén nhan thic vé
tinh httu ich va y dinh chap nhén hoac tiép tuc
st dung dich vu ngan hang di dong ctia nguoi
dung. Mtic do phu hgp cong nghé clia nhiém
vu cang cao thi khach hang cang dé st dung, tu
dé thuc ddy manh mé sy chap nhén ctia ho doi
v6i cac ting dung ngan hang Al Ddc biét, cam
nhan dé st dung c6 tac dong cao hon dén sy
chap nhan cta nguoi dung (f = 0,457) so véi
tac dong cua tinh hiu ich nhan thic va sy hai
long dén su chdp nhéan ctia ngudi dung, véi gia
tri B la lan lugt la 0,204 va 0,103. Dya vao két
qua trén, nghién ctiu cho rang, su chip nhan
tinh nang Al tich hgp trong ting dung ngan
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hang di dong dugc tdc dong manh mé tu tinh
dé sti dung so véi tinh hitiu ich va sy hai long
bdi vi ngudi dung nhan thdy, tinh hitu ich ma
ung dung ngin hang Al mang lai chua du dan
dén su chdp nhén ctia ho cling nhu viéc ho chua
thuc sy hai long vé tinh nang ma Gng dung
mang lai. Diéu nay dugc gay nén bai su han ché
vé mat tinh nang Al dugc tich hgp trong ung
dung ngan hang di dong hién nay.

5. Két luan va khuyén nghi
5.1. Két lugn

Nghién ctiu nay két hgp cac mo6 hinh TTF
trong cac khia canh chtic nang (Tinh phu hgp
tac vu), m6 hinh TAM (Tinh htiu ich va Tinh
dé st dung) va mo hinh ISS (Su hai long) dé
danh gia su chip nhén ctia d6i tugng GenZ doi
v6i ting dung Al ctia ngan hang. Két qua nghién
ctu cho thdy, cac gia thuyét néu ra déu dugc
chip nhan. Nhiing phat hién nay nhan manh
vai tro quan trong ctia sy phu hgp tac vu trong
viéc tac dong dén nhén thiic ctia ngusi dung va
su chdp nhan déi véi cac ting dung ngan hang
dugc hd trg boi AL Nghién ctu nay da dong
gop dang ké vao khung ly thuyét bang cach lam
sang t6 mot cach co hé thong cac yéu té6 anh
hudng dén su chidp nhan cta ngudi dung doi
v6i Al trong linh vuc tai chinh ca nhan & nhiing
ngudi dung Thé hé Z. Nghién ctiu trong tuong
lai trong linh vuc nay c¢6 thé nghién ctiu sdu hon
vé cac bién s6 hodc yéu t6 b sung dé€ nang cao
hiéu biét ctia ching ta vé dong luc thuc ddy viéc
ap dung Al trong linh vuc ngén hang. Tt quan
diém thuc té, nghién ctiu nay cung cdp cai nhin
sau sac toan dién vé nhan thic ctia ngudi dung
doi véi cac ing dung Al dua trén cac khai niém
dugc kiém tra. N6 dong vai tro 1a tai liéu tham
khdo c6 gid tri cho cac doanh nghiép ngan hang
nham tang cudng su chip nhan ctia ngusi dung

Tai liéu tham khao
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déi véi cac ting dung dugc ho trg boi Al trong
linh vuc tai chinh cd nhan.

5.2. Khuyén nghi

Hién nay, cac doanh nghiép ngan hang dang
budc dau ti€p can véi nén cong nghé tién tién
hon nén ting dung AI & Viét Nam con nhiéu
mat han ché. Nghién ctiu khuyén nghi cac ting
dung AI trong linh vuc tai chinh cd nhan can
tich hgp da dang tinh nang khong chi hé trg
ngudi dung hoan thanh cac nhiém vu don gian
ma con nhiing tac vu phtic tap nhu tu van dau
tu do6i véi tiing nhu ciu cd nhan, ho trg dua ra
quyét dinh dya trén cac di liéu ma Al cung cip
cling nhu nang cao trai nghiém cta nguoi dung
déi véi ing dung ngan hang Al Do do, cac ngan
hang nén tap trung vao viéc phat trién da dang
cac tinh nang Al dugc tich hgp trong ting dung
ngan hang di dong nhung viéc phtt hgp chat ché
v6i nhu cdu cta tiing ngudi dung ciing la diéu
kién can thiét. Su lién két nay sé tao diéu kién
dé dang st dung va chip nhén cic ing dung Al
trong tai chinh ca nhan. Cac yéu t6 nhu Tinh
htiu ich dugc nhan thic va Sy hai long ciing can
dugc nhin manh d€ nang cao y dinh dp dung
ung dung Al trong tai chinh cd nhan ctia khach
hang (Rahi va cdng sy, 2021). Tuy nhién, nghién
ctiu nay con vap phai mét s6 han ché nhu sau:
Két qué nghién ctiu bi han ché tinh dai dién bdi
phuong phép 14y mau thuan tién vi dap vién da
s0 la sinh vién tai cac trudng dai hoc 8 TPHCM.
Nghién ctiu chua danh gia sy khac biét ctia dac
diém nhan khdu hoc ctia gen Z vé nganh hoc,
ndm thd may cua chuong trinh hoc, gidi tinh,
thu nhap. Chi nén tap trung vao sinh vién la du
va nhéit quan hon la gop sinh vién va hoc sinh.
Cac nghién ctiu tiép theo c6 thé dé xuit thém
mot s6 bién doc 1ap méi anh hudng dén Su chéap
ting dung Al trong linh vuc tai chinh c4 nhan dé
thém vao mo hinh nghién ctiu.
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