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Technological advancements have positioned Al as a critical component
in retail business operations. Studies on self-service technology (SST) in
Vietnam predominantly focus on external factors, such as infrastructure
and social influence, while the role of artificial intelligence (AI) remains
underexplored. This study examines the psychological factors of reliability
and enjoyment on the intention to use self-service technology (SST)
integrated with AI through perceived usefulness and perceived ease of
use, based on the Technology Acceptance Model (TAM). A survey of 259
Gen Z shoppers in Ho Chi Minh City was analyzed using Smart PLS 4.
The results clarify the role of enjoyment, reliability, perceived usefulness,
and perceived ease of use in SST adoption. The findings suggest that retail
businesses should prioritize enhancing customer enjoyment in their SST
development strategies.
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Su phat trién cong nghé¢ da khién Al tré thanh yéu t6 quan trong trong
hoat dong ctia doanh nghiép ban 1é. Cac nghién ctiu vé cong nghé tu phuc
vu (SST) tai Viét Nam phan 16n tap trung vao cac yéu t6 bén ngoai nhu co
s& vat chat, tac dong ctia xa hoi trong khi vai tro cta tri tué nhan tao (AI)
van chua dugc khai thac mot cach toan dién. Nghién ctiu nay kiém ching
tac dong ctia cac yéu t6 tam ly nhu d¢ tin cay va su tdn hudng dén y dinh
stt dung SST tich hgp AI thong qua nhan thic vé Tinh hiu ich va dé st
dung, 4p dung mo6 hinh chip nhan cong nghé TAM. Khao sat 259 Gen Z
tai Thanh ph6 H6 Chi Minh dugc danh gia bang Smart PLS 4 cho thdy vai
trod quan trong cta sy tan hudng, do tin cdy, tinh htiu ich va dé st dung
trong viéc chdp nhan SST. Tl d6 nghién ctiu ggi y cho doanh nghiép ban
1é vé dinh hudng va chién lugc phat trién cong nghé SST nén uu tién tao su
thich thu cho khach hang trong qua trinh trai nghiém.

1. Gi6i thiéu

Cong nghé tu phuc vu (Self-Service

nghiép cai tién hiéu qua ma con nang cao sy hai
long ctia khach hang (Safaeimanesh va cong su,

Technologies — SST) 1a mét hinh thtc cong
nghé cho phép khach hang tu tao ra dich vu ma
khong can dén su tham gia truc tiép tii nhan
vién (Meuter va cong su, 2000). Su phat trién
cta cong nghé tu phuc vu khong chi gitip doanh

*Tdc gid lién hé:
Email: 2154110427thy@ou.edu.vn

87

2021). Hién nay, SST tré nén phd bién trong cac
linh vuc, dac biét 1a linh vyc ban 1é & rit nhiéu
quoc gia. Cac doanh nghiép ban 1é st dung SST
tich hgp tri tué nhan tao (Artificial Intelligence
— AI) nhu thiét bi tu quét cam tay (Marzocchi
& Zammit, 2006) may thanh toan tu phuc vu
(Bulmer va cdng su, 2018) dé cai thién hiéu suat
va nang cao trai nghiém khach hang.
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Bén canh cdc bao cdo cho thdy lgi ich va su
phat trién cta SST tich hop AL mét s6 nghién
ctiu khac dé xuidt ring khach hang trong thi
truong ban 1é van chua san sang thich nghi
va danh gia khong tot doi véi cong nghé nay
(Demoulin & Dijelassi, 2016). Theo Mollman
(2023), chudi siéu thi Booths da loai bo cac tinh
ndng thanh todn ty dong do khach hang ctia ho
phan hoi rdng ho thich tro chuyén véi con nguoi
hon. Méac du cong nghé tu phuc vu dem lai rat
nhiéu co hoi phat trién, nhung doanh nghiép
phai doi mat véi khong it rai ro khi ting dung
SST. Vi vay, viéc xem xét ting dung cong nghé
tu phuc vy, su tin tudng, tan hudng va y dinh
chap nhan ctia ngudi diing trong thi truong ban
1 1a v6 cung quan trong boi khong phai cac cong
nghé nay déu c6 stic hdp dan chung déi vai tat ca
khach hang (Bulmer va cdng su, 2018).

Xét vé goc do ly thuyét, cac nghién ctiu ctia
cho ring niém tin la mot yéu t6 rat quan trong
trong tac dong dén y dinh st dung cong nghé
méi cua ngudi dung (Aguirre Reid va cong sy,
2024). Do tin cay la niém tin va mong doi cta
khach hang vao cong nghé nén su thiéu tin
tudng sé trd thanh rao can dé ho chdp nhan
moét cong nghé mdi (Iberahim va cdng su,
2016). Ngoai ra, Nguyén Vin Anh va Tran Duc
Truong (2023) xac nhén lai cam giac tdn hudng
la mot tac nhian quan trong anh huéng dén y
dinh cua ngudi dung (Demoulin & Djelassi,
2016). Venkatesh va cong su (2012) minh
chiing rang, khi con ngudi c6 nhan thtic viéc st
dung mot cong nghé méi la tha vi, ua thich va
tan hudng diéu do thi sé lam tang nhan thuc vé
tinh dé st dung cong nghé ctia ho. Tuy nhién,
van con nhiéu khoang tréng nghién ctiu can
dugc 14p day, cu thé ly giai su chip nhan cua
nguoi dung vé mat nhan thtc.

Nghién ctiu tdp trung vao cac doi tugng
thuong mua sam tai ctia hang ban 1é c6 hiéu
biét vé cac thiét bi cong nghé, dic biét 1a nhom
doi tugng Gen Z, nhiing ngudi dugc sinh ra tu
nhiing nam 1995 dén 2010 (Bencsik va cong su,
2016). Boi thé hé nay dugc biét dén la nhiing
ngudi cd trinh do hiéu biét cong nghé cao, dé
dang ti€p can cac san phdm truc tuyén va co diéu
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kién thuén lgi hon trong viéc truy cap vao cac
thi€t bi dién tl cing nhu thong tin da dang trén
internet (Imani & Anggono, 2020). Dong thoi
luc lugng nay dugc ky vong sé la khach hang
tiém ndng cta linh vuc ban 1é ting dung cong
nghé trong tuong lai. Ap dung mé6 hinh chip
nhan cong nghé TAM (Technology Acceptance
Model, Davis, 1989), nghién ctiu nay nham
muc tiéu kiém dinh tac dong ctia do tin ciy va
tinh dé stt dung déi v6i y dinh stt dung cong
nghé SST tich hgp AI trong linh vuc ban lé.
Bang cach phan tich cac yéu t6 anh hudng dén
hanh vi ctia nguoi dung, nghién ctiu gép phan
cung cip cai nhin sau sic vé mic do chip nhan
ctia cong nghé mdi trong nganh ban 1é. Két qua
nghién ctiu khong chi cé y nghia thuc tién, ho
trg cac nha ban 1é dua ra quyét dinh dau tu hiéu
qua, ma con mang lai gid tri khoa hoc, bd sung
vao kho tang kién thtic v€ ting dung Al trong
linh vyc thuong mai dién tt.

2. Co s6 ly thuyét

2.1. Y dinh chdp nhdn viéc mua sim c6 hé tro
cong nghé tu phuc vu

Y dinh 1a mot khdi niém tam ly chi mong
muon hodc du dinh clia mot ca nhan trong viéc
thuc hién mot hanh vi cu thé (Fishbein & Ajzen,
1977). Trong boi canh véi cac hanh vi cong
ngh¢, Davis (1989) da dé xuat m6 hinh TAM
dua trén ly thuyét hanh dong hgp ly (Fishbein
& Ajzen, 1977) véi muc tiéu du doan hanh vi
chdp nhan st dung cong nghé ctia nguoi tiéu
dung. M6 hinh nay gia dinh rang y dinh chép
nhan cong nghé cua ngudi tiéu dung sé dugc
xac dinh b&i nhan thic cta ho vé tinh hiiu ich
va dé st dung ctia cong nghé dé6 (Davis, 1989).
Nghién ctiu nay sé ti€p can khai niém y dinh
chép nhan viéc mua sdm c6 hd trg cong nghé
la thai d¢ tich cuc ctia nguoi tiéu dung doéi véi
viéc sti dung cac cong nghé méi trong qua trinh
mua sam thong qua TAM. Tuy nhién, sy phat
trién manh mé ctia cong nghé thong minh tién
tién ngay nay khién cho moé hinh nay can phai
md réong pham vi thong qua viéc bd sung cac
bién lién quan d€ nim bat cic dic diém cla
cdng nghé méi dang dugc dé cap (Venkatesh
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& Davis, 2000). Trong cac dé tai vé cong nghé
tu phuc vu (SST), do tin cay va su tan hudng
dugc xem la mot khia canh ctia chat lugng dich
vu (Orel & Kara, 2014; Parasuraman va cong
su, 1988). Viéc st dung SST duong nhu tao ra
su thich thu (Dabholkar, 1996) tii d6 ho co thé
thay cong nghé nay dé sti dung hon (Elliott va
cong su, 2013). Dong thoi, do tin cay dé cap
dén chtic ndng ky thuat ctia SST va tinh chinh
xac cua viéc cung cap dich vu (Weijters va cong
su, 2007), giup gia ting nhan thic vé tinh htiu
ich va thac ddy tich cuc y dinh st dung cua
nguoi tiéu dung. Xudt phat tii su nd ro cta cac
xu hudéng cong nghé mdi, “dd tin cay” va “su
tan huong” dugc bé sung vao méd hinh TAM
nham kham pha y dinh st dung SST-AI trong
bdi canh ban 1é.

2.2. Cdc khdi niém lién quan

Thé hé Z (Generation Z) va linh vuc bdn 1é
hién dai

Linh vuc ban 1é dang chuyén d6i sau rong
do cong nghé s6. Su suy giam hiéu qua chubi
gia tri truyén thong (Reinartz va cong su, 2019),
va kha nang thich ting han ché tao thach thtic
cho cdc nha ban 1é canh tranh véi d6i thu maéi
(Campbell va cong su, 2020). Tinh linh hoat va
d6i méi cong nghé tré thanh yéu t6 then chot
(Lee va cong su, 2018). Thé hé Z - sinh tii 1995-
2010 (Bencsik va cong su, 2016), véi stic mua
tang nhanh (NeilsenIQ, 2024), dang thuc day
chuyén d6i nay. Priporas va cdng su (2017)
nhin manh la thé hé dau tién ducgc dinh hinh
hoan toan boi ky nguyén s6, ho mang dén hanh
vi tiéu dung khac biét, doi hoi nha ban 1€ lién tuc
do6i méi. bap ting xu hudng nay, nganh ban 1é
chuyén sang md hinh tich hgp cong nghé toan
dién. Cac giai phap nhu hé¢ thong tu phuc vu
tich hgp AI (SST-AI) véi gio hang do va thanh
toan tu dong dang dugc trién khai, mé ra co hoi
xay dung lgi thé canh tranh bén viing.

Do tin cay

Theo tac gia Parasuraman va cong su (1988),
do tin cdy dugc xac dinh la mdt nhan t6 quan
trong d€ danh gia chatlugng dich vu dugc cung
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cdp, day la mot yéu t6 nham quyét dinh thai
do6 cta nguoi dung doi véi cong nghé tu phuc
vu (Dabholkar, 1996). D¢ tin cay la mtc do
ma nguoi tiéu dung sé tin tudng vao mot cong
nghé¢ mdéi nao do véi hy vong cong nghé méi
dy sé thuc hién cac cong viéc mot cach chinh
xac, nhat quan (Lee va cong su, 2003). Trong
bdi canh cong nghé tu phuc vu trong ctia hang
ban 1&, d¢ tin cay chinh la kha nidng cung cap,
chuyén hoa mot tiéu chudn mong dgi nao do
cta khach hang bat ct lac nao (Iberahim va
codng sy, 2016).

Su tan hudng

Theo Dabholkar (1996) va Orel va Kara
(2014), su tan hudng 1a mdt khia canh ctia cam
xuc tich cuc. Sy tan hudng nay dugc hinh thanh
trong thoi gian khach hang trai nghiém qud
trinh cung cap dich vu cta doanh nghiép. Khai
niém vé sy tdn hudng dugc xem la tron ven khi
khach hang trai nghiém dich vu trong trang thai
giai tri, thu gian va hai long, mang lai cam giac
vui vé va thoa man. Hon niia, cdc nha nghién
ctu cho riang su tdn hudng khong nén dugc
xem nhu mot yéu t6 tuong duong véi cac yéu
t0 chat lugng dich vu khéc, vi né la yéu t6é duy
nhat c6 kha nang tao ra su thda man (Collier &
Barnes, 2015). V€& sau, Kim va cong su (2013) da
nhan dinh riang sy tdn hudng 1a mot yéu té gitap
khach hang danh gia dugc chat lugng cta dich
vu sau khi tu than ho trai nghiém chinh dich
vu d6. Nhu vay, trong boi canh cong nghé tu
phuc vu & cdc ctia hang ban 1¢, sy tan hudng la
toan by nhiing cam gidc vui vé, hudng thy, thoa
man, giai tri cia mot ngudi trong sudt qua trinh
trai nghiém dich vu dugc cung cép bdi doanh
nghiép (Park va cong su, 2022).

2.3. Phdt trién cdc gid thuyét
Tdc dong ctia do tin cdy dén tinh hitu ich

Nhan thtc vé tinh hitu ich dugc dinh nghia
la danh gia ctia nguoi dung vé kha ning mot
cong nghé co6 thé cai thién hiéu suit mua sam
va kiém sodt qua trinh mua hang (Davis, 1989;
May va cdng su, 2017). Song va Sohn (2022)
nhén manh rang niém tin vao d¢ chinh xac va
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loi ich ctia cong nghé sé tang cuong nhan thiic
vé hiéu qua clia n6. Mot s6 nghién ctu trude
d6 ciing da ching minh rang d¢ tin ciy c6 anh
hudng tich cyc dén nhén thtic vé tinh hdu ich
cua cong nghé (Venkatesh & Bala, 2008).

Trong boi canh ban 1é hién dai, SST tich hgp
Al cho phép ngudi tiéu dung tu hoan thanh
quy trinh mua sadm ma khéng can sy ho trg cua
nhén vién (Meuter va cong su, 2000). Dac biét
doi véi thé hé Z, nhiing nguoilén 1én cung cong
nghé s6 va uu tién sy tién 1gi, nhanh chéng va
minh bach trong mua sam (Kraft & Appelquist,
2023), do tin cdy cua hé thong dong vai tro
quyét dinh. Khi do tin cay cao, SST tich hgp Al
c6 thé tao ra trai nghiém mua sam lién mach,
dap tng nhu ciu va giam thiéu tuong tac truc
tiép nhung van dam bao dich vu nhanh chéng,
ca nhan hoa cua thé hé Z. Ngugc lai, thi€u niém
tin vao cong nghé c6 thé dan dén nhén thic tiéu
cyc vé tinh hiiu ich, tham chi gay lo ngai vé kha
ndng ton that.

Gid thuyét HI1: D0 tin ciy tac dong thuin
chiéu téi tinh hiiu ich.

Tdc dong ctia su tan hudng dén tinh dé sii dung

Trong bai nghién ctiu vé cong nghé tu phuc
vy, Blut va cong su (2016) cho rang sy tin
hudng c6 tac ddong dén nhén thic vé tinh dé st
dung. Khi ngudi dung cam thay tan hudéng mot
trai nghiém cong ngh¢, ho thuong cé xu huéng
tap trung vao cac khia canh tich cuyc ctia cong
ngh¢ do, thay vi tap trung vao nhiing kho khin
hodc thach thiic ma ho c6 thé gap phai khi su
dung. Dong thoi, cam xuc tich cuc sé lam ting
kha nang danh gia, giai quyét cac van dé cling
trd nén linh hoat hon. Do d0, viéc nhin thtc
rang st dung cong nghé mdéi mang lai sy tha vi,
ua thich va tan hudng sé lam tdng cam nhéan vé
tinh dé sti dung ctia cong nghé d6 (Venkatesh
va cong su, 2012). Tu do, gia thuyét sau dugc
dé xuit:

Gid thuyét H2: Su tan hudng tac dong thuan
chiéu tdi tinh dé st dung.
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Tdc dong ciia nhdn thiic vé tinh hitu ich dén y
dinh st dung

La mot bién s6 quan trong trong mo hinh
chap nhéan cong nghé TAM (Davis, 1989), nhan
thiic vé tinh hiiu ich dong vai tro 1a cong cu dé
ngudi dung cong nghé tiém nidng xem xét cach
ma no cai thién hiéu suit st dung ctia ho sau
dé dua ra quyét dinh cé nén st dung cong nghé
do6 hay khong (Davis va cong su, 1989). Nghién
ctiu ctia Nguyén Thi Kim Chi va Bui Ngoc Tuén
Anh (2024) ciing khdng dinh tidc ddng cta tinh
htiu ich dén y dinh ctia nguoi dung doi véi Al
Trong thuc té, tinh hiiu ich ctia SST trong ban
1é c6 thé dugc thé hién rd qua cac yéu t6 nhu
tiét kiém thai gian, giam thiéu tuong tac khong
can thiét va ting cuong su kiém soat trong qua
trinh mua sam. Nhiing yéu t6 nay thuc ddy Gen
Z st dung cac cong nghé nay, bdi vi ho uu tién
su nhanh choéng va hiéu qua trong cudc song
hang ngay (Kraft & Appelquist, 2023). Chinh vi
vay, khi ngudi dung nhén thay dugc tinh hiiu
ich ctia mot hé thong thi kha nang cao ho sé su
dung né (Sharma va cong sy, 2011). Tu do, gia
thuyét sau dugc dé xuat:

Gid thuyét H3: Nhan thtic vé tinh hiu ich tac
dong thuan chiéu téi y dinh st dung.

Tdc dong ciia nhdn thiic vé tinh dé sit dung dén
y dinh st dung

Cong nghé c6 tinh dé st dung va mang lai lgi
ich thiét thyc cho ngudi tiéu dung sé goép phan
hinh thanh thai d¢ tich cuc va thuc ddy y dinh
st dung cong nghé do trong ho (Rao Hill &
Troshani, 2010). Diéu nay da dugc khiang dinh
qua nhiéu nghién ctu, cho thdy tinh dé st dung
cd tac dong tich cuc dén y dinh st dung cong
ngh¢ ctia nguoi dung (Fagan va cdng su, 2008).
Theo Wood (2013), mdt trong nhiing xu huéng
ndi bat cua thé hé Gen Z véi tu cach la nguoi
tiéu dung 1a sy nhan manh vao tinh dé st dung
ctia cac san phdm va dich vu. Xu hudng nay
c6 thé dugc ly giai trong boi canh hién tai, khi
Gen Z thuong lua chon cic san phidm tién 1gi,
nhanh chong va dé st dung dé phu hgp véi 161
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song ning dong ctia minh. Céc san phdm nay
thuong mang nhiing ddc tinh tién ich nhu tiét
kiém thoi gian, cung trai nghiém st dung don
gian (Wood, 2013). Dya trén nhiing quan diém
trén, gia thuyét dugc dé xuit nhu sau:

Gid thuyét H4: Nhan thic vé tinh dé st dung
tac dong thuan chiéu téiy dinh st dung.

2.4. M6 hinh nghién ciiu dé xudt

Dua trén cac gia thuyét da dugc lap ludn, mo
hinh nghién ctiu dugc thiét lap dua trén nén
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tang ly thuyét TAM nhung c6 su diéu chinh dé
phu hop véi bodi canh ting dung SST tich hop
Al trong linh vyc ban 1é. Cach ti€p can nay lap
day khoang trong khi cac nghién ctiu trudc day
thuong tdp trung vao cac yéu té ky thuat ma
chua dé cip day du dén khia canh tam ly cta
nguoi dung khi tuong tac véi Al (Pillai va cong
su, 2020). Do d6, mo hinh dé xuit tap trung vao
hai yéu t6 dau vao quan trong la “d¢ tin cay” va
“su tan hudng”, dugc ky vong sé tac dong dén
y dinh st dung SST-AI théng qua nén tang ly
thuyét TAM.

H1l+

Y

Do tin cay

Nhan thtc vé tinh hiiu ich

Y dinh st dung SST-AI

H2+

Y

Su tan hudng

Nhan thtc vé tinh dé st dung

%
/

H4+

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Thang do

Bai nghién ctiu sti dung thang do Likert 5
muc do ti diém 1- “Hoan toan khong dong
y’; 2. Khong dong y; 3. Trung lap; 4. Bong y
va diém 5 - “Hoan toan dong y” cho cac bién
quan sat. Bang cau hoi dugc ké thiia, chon loc
tu cac nghién ctiu c6 uy tin trong cting linh vuc.
Thang do D9 tin cay bao gom 05 bién quan sat
dugc ké thua tli bai nghién ctiu ctia cac tac gia
Ganguli va Roy (2011), Gunawardana va cong
su (2015), Van Riel va cong su (2003), Walker
va cong su (2002). Thang do Viéc tan hudng véi
03 bién quan sat ti bai nghién ctiu cta tac gia
Dabholkar (1996). Thang do Nhan thtic vé tinh
htiu ich ctia hai tac gia Curran va Meuter (2005)
gom 03 bién quan sat. Thang do Nhan thtc vé
tinh dé st dung ctia tac gia Davis (1989), Davis
va cong su (1989) goém 05 bién quan sat. Cudi
cung, thang do Y dinh st dung gém 04 bién
quan sat dugc ké thiia Taylor va cdng su (2009)
(xem Phu luc 1 online).

3.2. Phuong phap thu thdp va phan tich dii liéu

Nghién ctiu thuc hién theo phuong phap
dinh lugng thong qua bang cau hoi khdo sat.
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Mau nghién ctiu bao gém thé hé Z sinh tt 1995-
2010 (Bencsik va cong su, 2016) — nhém khach
hang tiém ning ma cac nha ban 1é cin tim hiéu
khi trién khai SST. TPHCM dugc chon do tap
trung dong dao thé hé Z, thuan lgi cho viéc thu
thap di liéu. Bang cau hoi da dugc diéu chinh
thong qua nghién ctiu dinh tinh d€ dam bao su
phu hgp. Nghién ctiu ap dung phuong phap
xac dinh ¢ mau dya trén ty 1é 1:10 gitia s6 bién
quan sat va s6 dap vién theo Hair Jr va cong
su (2020). Do bang khao sat gom 21 thang do,
¢ mau t6i thiéu l1a 210 dap vién, ddm béo tinh
khach quan va dai dién. Phuong phap chon mau
thuan tién dugc st dung. D liéu thu thap qua
bang cau hoi truc tuyén trén Facebook, Zalo va
tiép can truc tiép tai cac ctia hang ban 1é trong
thoi gian 05-06/2024.

Phuong phdp thong ké mo ta dugc tng
dung nhdam mo ta truc quan di liéu nghién
ctu, néu lén dic diém ndi bat ctia thé hé Z lién
quan dén cac thang do chdp nhan cong nghé tu
phuc vu trong ban 1é. Nghién ctiu ap dung mo
hinh phuong trinh cdu tric binh phuong nho
nhdt ting phan (PLS-SEM) dé€ phan tich du
liéu thong qua SmartPLS 4.0 (Hair Jr va cong
su, 2020). PLS-SEM dugc lya chon vi kha ning
xu ly hiéu qua cac moé hinh phtic tap véi nhiéu
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bién tiém 4n, do tin cdy cao trong udc lugng
tham s6 va tinh linh hoat phéan tich méi quan
hé gitia cac bién (Hair Jr va cong sy, 2020). PLS-
SEM phu hgp nghién ctiu phat trién ly thuyét ti
TAM va giai thich su thay d6i bién phu thudc.
Két hgp véi thong ké mo ta, nghién ctiu quan
sat dugc sy thay déi y dinh st dung cong nghé
tu phuc vu cua thé hé Z.

4. Két qua nghién ctiu va thao luan
4.1. Thong ké mé ta

Sau khi tién hanh kiém tra dii liéu, danh gia
tinh phu hgp trén 327 bang hoi thu thap tu cac
doi tugng tham gia khdo sat, c6 tong cong 259
cau tra 16i dat yéu cau dé tiép tuc tién hanh cac
budc phan tich sau hon. Két qua thong ké dudi
day thé hién nhiing phan hoi nay déu la nhiing
thong tin chat lugng cua cac doi tugng phu hop
cung cap, gop phan dam bao tinh khach quan
va chinh x4c ctia dit liéu, hé trg tich cuc cho két
qua nghién ctiu (xem Phu luc 2 online).

4.2. Ddnh gid mo hinh do luong

Do tin cdy clia cac cdu trac duge danh gia
thong qua tri s6 Cronbach’s Alpha va d¢ tin
cay tong hop (CR) nhim dam béo dd tin cay
cua nghién ctiu ¢6 y nghia thong ké. Fornell va
Larcker (1981) cho biét ring xét vé tinh nhét
quan thi CR sé kiém dinh t6t hon Cronbach’s
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Alpha va ngudng t6i thiéu dugc dé xuat 1a 0,7.
Nghién ctiu khac dé xuit rang mot thang do t6t
khi Cronbach’s Alpha dat tii 0,7 tré 1én (Hair Jr
va cong su, 2020). Két qua ti Bang 2 cho thay,
cac thang do trong mo hinh déu dugc dam bao
vé d¢ tin cdy v6i CR ndm trong khoang ti 0,889
dén 0,924 va Cronbach’s Alpha tii 0,845 dén
0,884 (xem Phu luc 3 online).

Do hoi tu cta cac thang do dugc danh gia
dua trén phuong sai trich trung binh (AVE) va
hé s6 tai nhéan t6 bén ngoai (Outer Loadings)
v6i gia tri hop 1¢ khi AVE vugt qua ngudng 0,5
va gia tri hé s6 tai nhan t6 bén ngoai 16n hon
0,7 (Fornell & Larcker, 1981; Hair Jr va cong
su, 2020). Bang 2 cho théy rang két qua cac gid
tri AVE déu dat chudn v6i AVE thdp nhit la
0,617 > 0,5. Mat khdc, hé s6 tai ngoai ctia cac
yéu t6 déu dat chudn, ngoai trit hé s6 tai ngoai
ctia do tin cay c6 gid tri nho nhat1a 0,695 < 0,7.

Hé s6 HTMT dugc xdc dinh bang cach
lay gia tri tuong quan gitia cac bién do ludng
khac nhau chia cho gia tri tuong quan gitia cac
bién do ludng cing mot khia canh. Khi gia trj
HTMT nho hon 0,85, gia tri phan biét gitia cac
bién dugc coi la c6 y nghia (Henseler va cong
su, 2016). Két qua tii Bang 3 cho thdy hau hét
tat ca cac gia tri HTMT déu < 0,85 dao dong tu
0,636 dén 0,736. Nhu vay, cac thang do déu dat
yéu cau vé gia tri phan biét.

Bang 1. Két qua phan tich gia tri phan biét, hé s6 phdng dai phuong sai va hé s6 R?

Do Su Tinh Tinh dé VIF R? R?
tin cdy tin huéng hiuich sidung hiéu chinh
Do tin ciy 1,558-2,059
Su tan huéng 0,726 2,185-2,568
Tinh htiu ich 0,639 0,736 2,359-2,441 0,316 0,314
Tinh dé st dung 0,714 0,727 0,689 1,928-2,457 0,411 0,409
Y dinh st dung 0,636 0,680 0,704 0,695 2,043-2,304 0,463 0,459

4.3. Ddnh gid mé hinh cdu tric

Hai tac gia Lowry va Gaskin (2014) da chira
rdng cac vian dé da cong tuyén c6 thé xdy ra gitia
cac bién ngoai sinh va cac bién noi sinh. Tac gia
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Hair Jr va cdng su (2020) cho raing mét thang
do c6 vén dé da cong tuyén véi cac bién tiém an
néu hé s6 phuong sai phong dai (VIF) vugt qua
5 hoac thap hon 0,2. Theo Bang 3, tat ca cac gia
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tri VIF cta cac bién déu ndm trong ngudng cho
phép, véi gia tri VIF cao nhat la 2,568 va thap
nhét la 1,558.

Trong phan tich PLS-SEM, kha ndng giai
thich cia mo hinh cdu triac dugc danh gia boi
dudng dan cdu truc va hé sé R? ctia bién phu
thudc. K&t qua phan tich bootstrap v6i 5.000 lan
lap cho thdy bién “Y dinh st dung” c6 hé s6 R?
cao nhat (0,463), nghia la cac bién doc lap giai
thich dugc 46,3% su bién thién cua bién nay.
Tiép theo 12 bién “Tinh dé stt dung” (R*=0,411)
va “Tinh htiu ich” (R?*=0,316). Theo Hair Jr va
cong su (2020), gia tri R*> dat muc 0,25 trG 1én
dugc coi 1a chdp nhan dugc. Co thé thiy, mic
do giai thich cho bién phu thudc ctia cac bién
ddc 1ap con thap.

bé danh gia muc do tac dong ctia cac bién
doc lap lén bién phu thudc, nghién ctiu da su
dung hé s6 f>. Hé s6 f* cho phép dinh lugng hoa
muc do ma mot bién doc lap giai thich dugc
su bién dong cua bién phu thudc (Chin, 1998).
Theo Cohen (2013), céc gid tri f* dugc phan loai
thanh bén muc: rat nhé (£ < 0,02), nhé (0,02
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< 2 < 0,15), trung binh (0,15 < f* < 0,35) va
16n (f* > 0,35). Két qua tii Bang 4 cho thdy tac
dong cua Su tdn hudng dén Nhan thtc tinh dé
st dung c6 muc do tac dong l6n nhat 1én dén
0,699. Tiép theo la mtic do tac dong ctia Do tin
cdy dén Nhan thtc tinh hiu ich va Nhan thtc
tinh hiu ich dén Y dinh st dung véi hé s6 f2
lan lugt 1a 0,462 (muc do tac dong1én) va 0,173
(mtic do tac dong trung binh). Nhan thtc tinh
dé st dung dén Y dinh st dung c6 muc do6 tac
dong yéu nhat khi chi dat hé s6 2 muic 0,163.

Nghién ctiu da st dung phuong phap
bootstrap két hgp véi khoang tin cay diéu chinh
sai léch 95% (Chin, 1998) d€ danh gia mtc y
nghia thong ké cua cac gia thuyét H1, H2, H3
va H4,. Két qua phan tich cho thdy moi quan
hé gitia cac bién c6 y nghia thong ké, véi miuic
do6 tac dong tang 1én khi hé s6 héi quy P tién
gin dén gia tri tuyét d6i bang 1. Vi cai dat véi
lugng mau phdong dai c6 1dp lai la 5.000 lan, két
qua nghién ctu nay cho thiy d¢ tin cay cao.
Bang 4 cung cip bdng chiing cu thé dé chip
nhan tat ca cac gia thuyét da dat ra.

Bang 2. Két qua phan tich cac moéi quan hé theo gia thuyét

Gia Moi Hé s6 Do léch chudan Gidatri  Gia tri Két

thuyét quanhé tacdong () (STDEV) T P-value qua 2

H1 Do tin cay -> 0,562 0,054 10,467 0,000 Chép nhin 0,462
Tinh htiu ich

H2 Su tan hudng -> 0,641 0,048 13,294 0,000 Chép nhan 0,699
Tinh dé st dung

H3 Tinh htu ich -> 0,385 0,073 5,249 0,000 Chép nhan 0,173
Y dinh st dung

H4 Tinh dé st dung -> 0,374 0,071 5,268 0,000 Chép nhan 0,163
Y dinh st dung

4.4. Thdo ludn

Nghién ctiu nay nhdm kham pha cac yéu t6
anh hudéng dén y dinh st dung hé thong ho trg
ban hang thong minh tich hgp tri tu¢ nhan tao
(SST-AI) cta ngudi dung. Két qua phén tich
cho thdy su tdn hudng dong vai tro trung tam
trong viéc thuc ddy nguoi dung chap nhan cong
nghé mdéi nay. Cu thé, sy tan hudng c6 tic dong
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truc tiép va manh mé nhat dén nhan thic vé
tinh dé st dung ctia SST-AI (B = 0,641), khang
dinh tam quan trong ctia yéu t6 cam xuc trong
qua trinh tuong tac v6i cong nghé. Két qua nay
khong chi cting ¢6 cac phat hién trudc day cta
Blut va cong su (2016) va Venkatesh va cong
su (2012) ma con b sung bang chiing méi vé
moi lién két chdt ché gitia sy tdn hudng va nhan
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thtic vé tinh dé st dung trong bdi canh thuong
mai dién tu. Diéu nay dong nghia véi viéc cac
dich vu dugc thiét ké tai ctia hang ban 1¢ lién
quan dén trai nghiém nguoi dung can dugc
chu trong tao cdm giac thoai mai va thu vi cho
khach hang trong qua trinh mua sam.

Nhan thtic vé tinh dé st dung, khi dugc nang
cao nho vao trai nghiém thu vi, lai tac dong tich
cuyc dén y dinh st dung SST-AI (p = 0,374).
Diéu nay cho thdy ring, khi ngusi dung cam
thdy cong nghé dé st dung, ho sé c6 xu hudng
sti dung né thudng xuyén hon. Két qua nay
hoan toan phu hgp véi cac nghién ctiu trude
day ctia Siagian va cong su (2022). Vi vay, khi
trién khai cac dich vu tai diém ban 1é, nha ban
1é cAn dam bdo rang ngudi diing cé thé st dung
thudn tién ma khong gap bat ky kho khan hay

trd ngai nao.

Nghién ctu cang chi ra ring d¢ tin ciy déng
vai tro quan trong trong viéc hinh thanh nhén
thtic vé tinh hiiu ich ctia cong nghé SST-AI. Khi
nguoi dung tin tudng vao kha nidng hoat dong
6n dinh va chinh xdc ctia hé thong, ho sé danh
gia cao hon nhiing loi ich ma né mang lai. Két
qué phan tich cho thdy mdéi quan hé tich cuc
va dang ké gitia d¢ tin cdy va nhén thiic vé tinh
htu ich (B = 0,562), clng c6 két qua cua cac
nghién ctu trudc dé ctia Song va Sohn (2022).
biéu nay cho thdy ring niém tin cia nguoi
dung 1a yéu t6 tién quyét d€ ho nhan thic dugc
gia tri thuc su cua cong nghé.

Nhan thtic vé tinh htiu ich déng vai tro trung
gian quan trong trong viéc chuyén d6i tit d6 tin
cay sang y dinh st dung. Két qua nghién ctiu cho
thdy mot mdi quan hé nhan qua, theo do do tin
cay ban d4u tac dong dén nhén thtic vé tinh hiu
ich, tu d6 thuc ddy y dinh st dung (f = 0,385).
Két qua nay hoan toan phu hgp véi phat hién
cua Song va Sohn (2022), trong dé cac tac gia
ciing chi ra rang niém tin cia ngudi dung vao
tinh hitu ich ctia moét cong nghé sé truc ti€p anh
hudng dén y dinh sti dung ctia ho. Nhan thc vé
tinh htiu ich déng vai tro nhu mot cau néi quan
trong, két ndi do tin cay ban dau véi hanh vi st
dung cuo6i cung. Tém lai, nghién ctiu cho thay su
tan hudng, do tin cay va nhan thic vé tinh htu
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ich 1a nhiing yéu t6 quan trong anh hudng dén y
dinh st dung cong nghé SST tich hgp Al tao nén
tang cho viéc xay dung va trién khai cac hé thong
cong ngh¢ than thién véi ngudi dung.

5. Két luan, ham y quan tri va huéng nghién
cliu trong tuong lai

5.1. Két ludgn va ham y qudn tri

Dua trén nén tang cdu trdc cta mo hinh
TAM, nghién ctu nay da xac dinh dugc mot
chudi tac dong tu sy tan hudng dén y dinh su
dung cong nghé SST tich hgp Al ctia thé hé Gen
Z. Cu thé, su tan hudng lam gia tang dang ké
nhan thic vé tinh dé st dung cta cong nghé,
ttt d6 thuc ddy y dinh st dung. Bén canh d6, do
tin cay cling dong vai tro quan trong trong viéc
nang cao nhéan thic vé tinh hiu ich ctia cong
nghé¢, gop phan vao viéc hinh thanh y dinh su
dung. Cac két qua nay cho thdy mot co ché tac
dong ro rang, trong do yéu t6 cam xuc (su tan
hudng) va yéu t6 nhéan thiic (do tin cay, tinh
httu ich, dé st dung) cung tac dong dé thuc day
viéc chdp nhén cong nghé. Két qua nghién ctiu
khong chi khang dinh lai cdc phét hién trude do
ma con cung cdp bang ching cu thé vé muc do
tac dong ctia cac yéu t6 nghién ctu. Dac biét,
vai tro clia sy tan hudng trong viéc thuc déy
viéc chap nhan cong nghé da dugc lam r6 hon.

Bén canh dong gop vé€ mit ly thuyét, nghién
ctiu cling mang dén nhiing ham y thuc tién cho
cac nha ban 1é trong viéc phat trién va trién khai
hé thng ho trg ban hang thong minh (SST-AI).

Thii nhdt, su tan hudng la yéu t6 quyét dinh
viéc khach hang st dung SST-AI. Cac nha ban
1é nén tao moi trudng mua sam sang tao, hip
dan véi cac hoat dong tuong tic nhu mini-
game, chuong trinh khuyén mai ddc biét va
khong gian mua sam theo chu dé. Tinh ning
gamification véi tro choi tich diém d6i thudng
va trai nghiém ca nhan hda sé thuc ddy cam xuc
tich cuc trong qua trinh mua hang.

Thit hai, do tin cay tac dong tich cuc dén

y dinh st dung SST-AI thong qua nhén thtic
vé tinh htiu ich. Clia hang can dam bao thiét
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bi hoat dong 6n dinh, thiét 1ap hé théng canh  han ché can dugc xem xét d€ néng cao tinh toan
bdo 16i va nat khén cép. Viéc kiém tra dinh ky,  dién cho cac nghién cttu tiép theo. Thii nhdt, di
bao tri hé thong va bao vé quyén riéng tu khach  liéu thu thap chi giéi han trong khu vuc thanh
hang 1a cin thiét. Trong giai doan d4u, nén b6  pho H6 Chi Minh. D€ c6 két qua mang tinh dai
tri nhan vién ho trg dé tao trai nghiém su6én sé.  dién cao hon, cac nghién ctiu tiép theo nén ma
rong pham vi thu thap di liéu ra nhiéu khu vuc
khac nhau. Thit hai, nghién ctiu chi tap trung
vao cac yéu t6 thudc vé quan diém tu khach
hang nhu sy tan hudng va do tin cdy. Can bo
sung nghién ctu vé tac dong ctia dic diém ca
nhan nhu kinh nghiém trudc d6 va quan tinh
cua khach hang doi véi viéc st dung SST d€ c6
cai nhin toan dién hon vé hanh vi khach hang.
Ngoai ra, c6 thé xem xét thém cac yéu t6 ngi
5.2. Han ché va huéng nghién ciiu trong canh c6 thé anh hudng dén, cac bién nghién
tuong lai ctiu nhu ap luc thoi gian, lo lang xa hdi va thoi
gian chd dgi cdm nhén dé€ hiéu ré hon vé viéc
Mic du nghién ctiu hién tai mang lai nhiing  si dung SST.
loi ich thiét thuc, tuy nhién van ton tai mot s6

Thii ba, cai thién tinh dé stt dung va hiiu ich
tang y dinh st dung cong nghé. Doanh nghiép
can cung cdp hudng dan chi tiét, thiét ké hé
thong don gian véi giao dién than thién va quy
trinh thanh todn nhanh gon. P6ng thai lam néi
bét 1gi ich vugt troi vé téc do giao dich so véi
mo hinh truyén théng, lién tuc cap nhat cong
cu tién ich d€ ning cao trai nghiém ngudi dung.
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