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TOM TAT

Nghién cttu nay dwgce thue hién nh&m nhan dién cc nhan t& quyét dinh su chdp nhan
dich vu tri tué€ nhan tao (Al) trong linh vic thwong mai dién tr tai Viét Nam, mot thi
truong dang ching kién sy bung nd vé chuyén ddi s6. Dua trén khung ly thuyét Mo
hinh chdp nhén cong nghé mo réng, nghién ctu ap dung phuong phap dinh luong
thong qua viéc thu thap dit liéu khao sat tir 621 nguoi tiéu dung tai cac do6 thi 1on cta
Viét Nam. Két qua phan tich nhan t6 kham phé da xac dinh duwoc bon nhan td then chot
6 tac dong tich cuc dén sy chap nhan ctia nguoi dung, bao goém: niém tin vao Al ky
vong hiéu sudt, ky vong nd luc va su quen thudc véi AL Tt nhitng phat hién thuc
nghiém nay, bai viét dé xuat cac doanh nghiép can chuyén dich trong tam chién lwgc
sang viéc minh bach héa hoat dong ctia Al nhdm cung ¢6 niém tin, dong thoi khong

ngung t6i wu hda hiéu suat dé€ thac day hanh vi st dung cta khach hang.

Tw khoa: Al dich vu tri tué nhan tao, su chdp nhan, thuong mai dién tt, Viét Nam.

1. MO PAU

Nén kinh t€'s6 Viét Nam dang chiing kién budc chuyén dich mang tinh ciu truc, tir
giai doan phat trién so khoi sang giai doan bung nd thuc su. Theo bao cdo nam 2024 caa
Google, Temasek va Bain & Company, quy md thi truong ban 1é truc tuyén tai Viét Nam
wdc tinh can mdc 32 ty USD vao nam 2025. Sy phét triéh nay c6 tinh nén tang vitng chic khi
DataReportal ghi nhan ty 1é tham nhap Internet da dat 78,8%, twong dwong 79,8 triéu nguoi
dung - mét ngudn cau khong 16 cho cac giao dich s6. Thuec t€ thi treong 9 thang dau nam
2025 cang cung c6 nhan dinh nay khi Metric bao cdo tong gia tri giao dich (GMV) trén 4 san
thrwong mai dién t& (TMDT) 16n (Shopee, TikTok Shop, Lazada, Tiki) dat 305,9 nghin ty
VND, ting trudng an tuong 34,35% so véi cung ky, véi gan 2 ty don hang duoc giao thanh
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cong [6]. Su tang trieong nay khong chi dén tir viéc t6i wu hoa quy trinh ndi bd ma con tir sy
thay d6i can ban trong hanh vi nguoi tiéu dung. D€ duy tri da téng trudng va quan ly khoi
luong giao dich khong 16 néu trén, cac phuwong thitc van hanh truyén thong dang dan trd
nén qua tai. Pay la ltc tri tué nhan tao (AI) chuyén minh tir mot cong cu hé tro don thuan
tré thanh “chién luoc ¢6t16i” ctia nganh. Trong ntta dau thap nién 2020, nén kinh t&'sd toan
cau da ching kién mét cudce cach mang chwa ting ¢ tién 16, duwoc thiic day boi sy hdi tu cua
Alva TMDT.

Al dang dinh hinh lai toan bd chudi gia trj TMDT thong qua kha nang ca nhan hoéa
trai nghiém, tu ddng hda quy trinh véi cac tro ly o va t6i vu hda van hanh dua trén di liéu
16n. Theo bdo cdo cuia Lazada va Kantar (2024), 92% nguoi dung Viet Nam str dung Al trong
mua sam triee tuyén hang tuan [6]. Bén canh d6, 58% nguoi mua sam du kién sé wu tién cac
cong cu Al hon la cac phuong thitc tim kiém truyén thong vao nam 2025, tao ap lyc budc
cac nha ban 1é phai thich ttng nhanh chéng [2]. Ttr cac thuat toan khuyén nghi trén nén tang
thuong mai dién tir dén céc robot dich vu vét ly trong mdi truong ban 1é, Al dang tai dinh
hinh can ban cach thitc con nguoi trong tac véi mdy moéc va voi nhau. Thanh cong ctia viéc
trién khai Al khong chi phu thudc vao su tién bd ki thuat ma con phu thudc c6t yéu vao sy
chdp nhan ctia nguoi duing cudi. Mic du vay, sy san sang vé cong nghé tir phia doanh
nghiép chura hoan toan dong nghia véi su san sang chap nhan tir phia nguoi tiéu dung.
Nhitng rao can vé tam ly, niém tin va nhan thirc rai ro d6i véi cac dich vu do Al van hanh
van la nhitng bién s phitc tap. D&i v6i mot thi treong nang dong, dan s6 tré va c6 toc do
tiép nhan cong nghé nhanh chéng nhu Viét Nam, viéc thau hiéu co ché tam ly dang sau su
chdp nhan ctia nguoi dung d6i véi Al khong chi la van dé hoc thuét ma la yéu t6 séng con
cho chién lugc phat trién cia doanh nghiép va qudc gia.

Xuét phat it b&i canh thuec tién d6, nghién cttu nay duoc thue hién nham nhan dién
cacnhan t& quyét dinh su chdp nhan dich vu hé tro boi Al ctia nguoi tiéu dung trong TMDT
tai Viét Nam. Muc tiéu ctia bai bao 1a kham pha cac nhan t& quyét dinh sy chap nhan dich
vu ho tro bdi Al trong TMDT tai Viét Nam, tir d6 dé xuat khuyén nghi chién luoc cu thé cho
cac doanh nghiép TMDT tai thi truong Viét Nam dé c6 thé khai thac hiéu qua 1an séng cong
nghé nay tai Viét Nam.

2. TONG QUAN LY THUYET, GIA THUYET VA CACH TIEP CAN NGHIEN CUU
2.1. Téng quan ly thuyét
2.1.1. Khéi niém vé dich vu tri tué nhan tao

Dich vu tri tué nhan tao (dich vu Al) hién da dugc trién khai rdng rai trén cac nén
tang tryec tuyén, mang lai loi thé vuot trdi vé kha nang phuc vu khach hang moi lc moi noi.
Vé mat hoc thuat, dich vu AI duoc tiép can duwdi nhiéu goc do khac nhau. T goc do hé
thong va gia tri, Xu & cong su (2020) dinh nghia dich vu Al la mot hé thong dua trén cong
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nghg¢, sit dung di liéu tir nguon ky thuat s6/vat ly d€ danh gia kich ban thoi gian thuc va
cung c&p giai phap ca nhan héa [14]. Prentice & cong su (2020) va Prentice (2023) khang dinh
day la viéc ting dung cong nghé Al d€ cung cdp hoat dong dich vu nham tao ra gia tri cho
khéch hang va t6 chitc [11,12]. Ngoai ra, cdc nghién cttu gan day tap trung vao kha nang mo
phong con nguoi ctia dich vu AL Nguyen & cong su (2022) cho rang d6 1a cc ting dung md
phong tri thong minh nhw hoc hoi, giao tiép va cong tac [10]. Twong tw, Cao & cong sw (2024)
mo ta day la hé thong thuec hién cac chitc nang nhan thitc thuwong doi hoi tri thong minh con
nguoi [1]. Quan diém ctia Chau & cong su (2025) xem dich vu Alla cac cong cu va ing dung
tich hop nham tang curong trong tac va su hai long ctia khach hang [3].

Tong hop lai, dich vu Al dwoc hiéu la viéc ing dung cong nghé Al d€ cung cap cac
hoat dong dich vu nham tu dong hda, cai thién va tao ra trai nghiém mua sdm c4 nhan héa,
twong tac thong minh, dong thoi mo phong cac kha nang nhan thite ciia con nguroi nhue phan
tich dit liéu va giao ti€p, ttr d6 tao ra gia tri cho khach hang va doanh nghiép.

Trong TMDBT, cac dich vu Al dwoc phan chia thanh hai nhém chinh: nhém t6i vu
héa hoat dong ndi bd (nhur hd tro khach hang 24/7, phan tich dit liéu 16n d€ dy bao doanh
sO va quan ly tén kho) va nhém nang cao trai nghiém khach hang (thong qua chatbot dam
thoai, tim kiém truc quan va ca nhan hda dé xuat san pham dua trén sé thich) [13]. Viéc trién
khai chién lwge cac cong nghé Al tai cac diém tiép xac nay khong chi giai quyét cac thach
thirc vé 4p Iwee bién loi nhudn va dap tng ky vong ngay cang cao ctia nguoi tiéu dung, tir 46
nang cao ro rét mirc do hai long ctia khach hang.

2.1.2. Khai niém sy chdp nhan dich vu Al

Su chdp nhan cong nghé Al trong bdi canh dich vu khong don thuén 1a hanh vi st
dung cong nghé ma la mot qua trinh tam ly phtic tap bao gom nhén thirc, cam xtic va y dinh
hanh vi ctia nguroi dung. Theo truyén thong, su chap nhan cong nghé thuong duoc giai thich
qua M6 hinh chdp nhan c6ng nghé (TAM), trong d6 niém tin ctia nguoi dung vé tinh hitu
ich (Perceived Usefulness) va tinh dé st dung (Perceived Ease of Use) 1a hai yéu t6 then chot
quyét dinh thai d6 va y dinh hanh vi [5]. Tuy nhién, d6i vdi cac thiét bi va dich vu tich hop
tri tué nhan tao (AI), khai niém chdp nhan can dugc mo rong vugt ra ngoai pham vi cong
nang thuan tiy. Gursoy & cong sut (2019) lap luan rang cic md hinh truyén théng chira ndm
bat hét ban chat da dién ctia Al vi cac thiét bi nay s hitu tri thong minh gidng con ngudi
va déng vai tro xa hoi trong qud trinh giao tiép dich vu. Do d6, su chdp nhan dich vu Al
dwoc dinh nghia cy thé hon 1a “sw sdn long cua khach hang trong viéc chap nhan st dung
thiét bi Al trong cac giao dich dich vu” [7].

Trong pham vi nghién ctru nay, su chap nhan dich vu Al dugc xac dinh la méc d6
san long va y dinh hanh vi ctia khach hang trong viéc st dung dich vu Al trong mua sam
truc tuyén. Khai niém nay khong chi ding lai & hanh vi sit dung thye t€ ma con bao ham
thai d¢ tich cyc va niém tin ctia ngudi ding rang viéc tng dung cong nghé Al sé mang lai
loi ich vwot trdi so véi cac phuong thirc truyén thong.
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2.2. Gia thuyét nghién ctru

Két qua tong quan cho thay TAM van duogc khang dinh la mot khung ly thuyét nén
tang va manh mé dé giai thich sy chdp nhéan str dung cac hé thong cong nghé thong tin. Tuy
nhién, d€ giai thich day du cac dac thu cta Al trong boi canh dich vu hién dai—noi cac yéu
t0 nhw niém tin, su quen thudc déng vai trd quan trong — viéc chi dwa vao hai bién s6 co ban
1a “cdm nhan sy hitu ich” va “cam nhan tinh dé stt dung” 1a chura da. Do do, nghién ctru
nay khang dinh st dung Md hinh chdp nhan céng nghé mo rong (Extended TAM) lam
khung ly thuyét chinh. M6 hinh nay cho phép tich hgp thém cac yéu t6 dac thu cua Al nhw
niém tin vao Al, sy quen thudc véi Al, gitp giai thich toan dién hon cac nhan t6 quyét dinh
su chdp nhan ctia nguoi dung trong TMBDT. Bai bao dé xuat cac gia thuyét nghién ctru chinh
nhu sau:

Ky vong hiéu sudt (HS): Trong md hinh TAM, bién Ky vong hiéu suat (Performance
Expectancy) twong duwong véi Cam nhan sy hitu ich (Perceived Usefulness). Doi voi Al
trong thuong mai dién tt, yéu t6 nay khong chi la sw hitu ich chung chung ma con bao goém
tinh chinh xac, tdc dd va kha nang giai quyét van dé. Gursoy & cdng su (2019) khang dinh
ky vong hiéu suét la tién dé quan trong tao ra cam xuc tich cuc dan dén hanh vi chdp nhan
[7]. Zhu & cong sy (2023) cling chitng minh rz‘“mg hiéu suat dich vu AI (d0 chinh xac, tinh
kip thoi) tac dong truc tiép dén chat lirong cam nhan, tir &6 thiic day hanh vi mua sam [15].
Nhu vy, trong bdi canh dich vy, néu khéch hang tin rang Al cung cdp dich vu nhanh chéng,
chinh xac va nhét quan, ho sé ¢ xu hudéng chap nhan st dung cao hon. Ttr 46, nhdm tac gia
dé nghi gia thuyét tht nhat nhw sau:

H1: Ky vong hiéu suit co tic dong tich cwc dén sw chdp nhin si dung dich vu AL

Ky vong né lyc (NL): Bién ky vong nd luc (Effort Expectancy) trong duong véi Cam
nhan tinh dé st dung (Perceived Ease of Use) trong TAM. Trong b&i canh Al né lién quan
dén mic d6 dé dang khi twwong tac véi cac giao dién, tinh nang Al Gursoy & cong su (2019)
cfing chi ra rang néu viéc stt dung tinh nang Al doi héi qua nhiéu nd lic (khé st dung), né
sé tao ra cam xuc tiéu cuc va dan dén sy phan d6i [7]. Theo Noor & cong su (2022), tinh
“Hiéu qua” ctia Al bao gdm ca sw dé st dung, 1a yéu t§ gitp nguoi dung kiém soat qua
trinh dich vu [9]. Néu nguoi dung cam thay viéc stv dung dich vu Al ton it cong st (dé str
dung), ho s€ c6 xu hudng chap nhan cong nghé dé cao hon. Vi vay, gia thuyét thit hai duwoc
dé nghi dudi day:

H2: Kiy vong nd lyec c6 tdc dong tich cwc dén sy chip nhin sir dung dich vy AL

Su quen thudc voi Al (QT): Su quen thudc vdi Al (Familiarity with Al) phan anh
murc do hiéu biét hodc kinh nghiém trudc day cta nguoi dung véi cong nghé AL Zhu &
cOng su (2023) st dung sy quen thudc va kinh nghiém mua sdm nhu mot yéu t0 nén tang
dé danh gia chat lwgng dich vu Al [15]. Khi nguoi dung da quen thudc véi cach thie hoat
dong ctia Al (vi du: da timg dling chatbot, goi ¥ san pham), ho sé giam bét su lo lang vé
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cong nghé va dé dang chap nhan dich vu hon. Do vay, bai bao dé xuat gia thuyét nghién
ctru thit ba sau day:

H3: Sw quen thudc voi Al c6 tdc dong tich cuec dén sw chdp nhan s dung dich vu AL

Niém tin vao AI (NT): Niém tin vao Al (Trust) dwoc dinh nghia la sy tin tudng ctua
nguoi dung rf?mg Al sé thyre hién cdc nhiém vu moét cach dang tin cay va khong gay hai. Chi
& cdng sur (2023) khang dinh niém tin la mot yéu t6 bac cao tac dong truc tiép va manh mé
dén su sén long st dung Al [4]. Niém tin 1a yéu t6 then chét trong mdi truong truc tuyén,
noi thidu vang sy teong tac true tiép gitta ngureoi véi nguoi. Do vay, gia thuyét thi te duwoc
dé nghi nhu sau:

H4: Niém tin vao cong nghé c6 tac dong tich cwc dén sw chip nhian s dung dich vu AL
2.3. Cach tiép can nghién ctru

D¢ dat dugc muc tiéu nhan dién cac nhan t6 quyét dinh sw chap nhéan dich vu Al
trong TMDT tai Viét Nam, nghién cttu nay ap dung phwong phéap nghién cttu dinh Iwong,
stt dung thiét k& ct ngang. Phuong phap dinh lwong cho phép kiém dinh cac gia thuyét vé
méi quan hé nhan qua gitta cac bién doc lap (Ky vong hiéu suat, Ky vong nd luc, Sw quen
thudc, Niém tin) va bién phu thudc (S chap nhan dich vu Al) thong qua cac dit liéu s6 hoc
cu thé. Bén canh d6, bai bao nay tiép can van dé tir goc do nguoi tiéu dung cudi cung, thay
vi goc d6 ky thuét hay quan tri doanh nghiép thuan tay.

Thang do cho cac khéi niém nghién cttu (g6m tong cong 18 bién quan sat) duoc ké
thira va tinh chinh tir cac cong trinh nghién ctru nén tang va cap nhat dé€ phu hop véi boi
canh thuc tién ctia dich vu Al trong thuwong mai dién tir tai Viét Nam. Cu thé, cac bién do
luong Ky vong hiéu sudt va Ky vong nd lye duoc diéu chinh tir Davis (1989) va Gursoy &
cong su (2019) [5,7]; thang do Niém tin va Su quen thudc v6i Al duoc phat trién dua trén
nghién cttu ctia Zhu & cdng su (2023) va Chi & cong su (2023) [4,15]. Tat ca cac bién quan
sat déu dugc do lwong bang thang do Likert 5 mitc d6 (tir 1: Hoan toan khong déng y, dén
5: Hoan toan dong y). Bang hai so bd sau khi dich thuat da duoc thong qua thao luan chuyén
gia va tién hanh khao sat thir nghiém trén mot nhém nhod nguoi diing nham ra soat tir ng,
dam bao d6 gia tri ndi dung va tinh dé hiéu trudc khi trién khai thu thap dtt liéu chinh thtc.

Nghién ctru 4p dung phuong phap 18y mau thuan tién thong qua hinh thiic khao
sat truc tuyén dé tiép can d6i tuong khach hang ca nhan tai Viét Nam, tap trung vao nhom
nguoi dung tir 18 tudi trd 1én dang sinh song va lam viéc chu yéu tai cac thanh phd 16n (nhw
Ha Noi, TP. H6 Chi Minh, Da Nang, Hué). Day la nhdm ddi tiong cé mitc do tiép can cong
nghé cao va da ting tuong tac voi cac tng dung Al trong TMDT, twong tu cach tiép can
sang loc d6i tegng ctia Zhu va cong su (2023) [15]. D€ dam bao do tin cay cho phan tich dix
liéu, dac biét 1a phan tich nhan t6 kham pha (EFA), kich thude mau duoc xéac dinh dua trén
nguyeén tac ty 1é 5:1 ctia Hair & cdng su (2013), yéu cau tdi thiéu 5 quan sat cho mdi bién do
luong [8]. Vi tdng s6 18 bién quan sat duoc xay dung trong mo hinh nghién ctu, kich thudc
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mau t&i thiéu can thiét vé mét ly thuyét 1a 90 quan sat (n = 18*5). Tuy nhién, dé téang tinh dai
dién mau trén quy md dia ly rong khap tai Viét Nam, nghién ctru da tién hanh thu thap 621
mau hop 1¢, phit hop véi cac khuyén nghi quy chuan trong nghién ctru vé hanh vi nguoi
tiéu dung.

Nhéam thue hién muc tiéu nhan dién cac nhén t6 c&u thanh sy chdp nhan dich vu tri
tué nhan tao trong b&i canh TMDT tai Viét Nam, dit liéu thu thap duoc xit Iy bang phan
mém SPSS qua cac budc sang loc va phan tich chdt ché. Cu thé, nghién ctru sit dung thong
ké mo ta d€khai quat hda dac diém mau khao sét vé gidi tinh, thu nhap va tan suat st dung;
tiép theo, dd tin cay ctia thang do duwoc danh gia bang hé s Cronbach’s Alpha dé'loai bo cac
bién quan sat khong dat yéu cau (twong quan bién - tong < 0,3) va dam bao tinh nhét quan
ndi bd (Alpha > 0,6). Cudi cung, phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis -
EFA) véi phuong phap trich Principal axis factoring va phép xoay Promax dwgc thuc hién
dé kiém dinh ciu trac thang do, rat gon dit liéu va xac dinh cac nhém nhéan t6 chinh dai
dién cho mo6 hinh nghién ctru théng qua cac chi s6 KMO, kiém dinh Bartlett va tong phuwong
sai trich.

3. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
3.1. Dic trung ctia mau khéach hang tham gia khao sat

Két qua phan tich thdng ké mo ta trén kich thude 621 mau hop 1& cho thdy co cau
mau cé su phan bS phti hop, ddm bao tinh dai dién cho téng thé nguoi tiéu dung truc tuyén
tai cac d6 thi lon ¢ Viét Nam. Vé gidi tinh, ty 1& nir gidi chiém da s6 voi 54,3% (337 nguoi) so
V01 45,7% nam gioi (284 nguoi), phan anh ding xu hudng nit giéi thuong dong vai tro quyét
dinh chinh trong hoat dong mua sam tiéu ding. Vé mtkc thu nhap, phan 16n d6i tuong khao
sat thudc nhém thu nhép trung binh khd, voi 42,5% 6 thu nhap tir 10 dén 20 triéu
dong/thang va 28,2% thudc nhom trén 20 triéu dong/thang; day la phan khtic khach hang
muc tiéu chinh c6 kha nang chi tra va tiép can cong nghé Al trong mua sdm truc tuyén.

Déng cha y, vé tan suat st dung, di liéu cho thady mutc dd tham nhéap sau cuia cong
nghé vao théi quen mua sam, véi 38,5% nguoi diing tuong tac véi cac cong cu hd tro Al
(nhu chatbot, dé xuat ca nhan hda, tim kiém hinh anh, thir d6 ao...) hang ngay va 53,8% st
dung hang tuan. Két qua khao sat nay c6 do twong thich cao v6i boi canh thuec t€ cua thi
treong, khi cac bdo cdo gan day khang dinh rang 92% nguoi tiéu dung Viét Nam dang st
dung Al trong mua sam triec tuyén it nhat mot lan mdi tuan [6]. Sy trong dong gitta dit liéu
mau va sb liéu thi truong cho thay mau khao sat dat do tin cay cao dé dai dién cho hanh vi
clia nguoi tiéu dung trong béi canh nghién ctru.

3.2. Kiém dinh d¢ tin ciy ctia thang do

Dé dam bao tinh nhat quan ndi bd va dg tin cay cta dit liéu thu thap duoc truede khi
dua vao phan tich nhan t6 kham pha (EFA), nghién cttu tién hanh kiém dinh hé s6
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Cronbach’s Alpha cho toan bo cac bién quan sat trong mo hinh. Dua trén cac tiéu chuan
thong ké duoc ap dung trong nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung, thang do duoc danh gia
la dat yéu cau khi hé s6 Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va hé s6 twong quan bién - tong dat
gid tri toi thiéu la 0,3.

Bang 1. Két qua kiém dinh d tin ciy bang hé s Cronbach's Alpha

Bién Cronbach's Alpha
Ky vong hiéu suat (HS) 0,883
Ky vong nd luc (NL) 0,853
Sw quen thuoc véi Al (QT) 0,769
Niém tin vao AI (NT) 0,938
Su chdp nhéan dich vu AI (CN) 0,885

(Nguon: Két qua xir Iy cua nhém tic gid, 2025)

Két qua phan tich so bo trén mau khao sat & Bang 1 cho thay thang do luong cac
nhan t6 anh huong dén sy chdp nhan dich vu Al trong TMDT déu c6 d¢ tin cay cao. Cu thé,
cac nhém bién ddc lap bao gom: Ky vong hiéu sudt (HS), Ky vong nd luc (NL), Sw quen
thudc vai Al (QT) va Niém tin vao cong nghé (NT), cung véi bién phu thudc la Sw chap nhan
dich vu AI (CN), déu so hitu hé sd Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,7, vuot qua ngudng
duoc khuyén nghi. Bén canh d6, cac hé s6 twong quan bién - tdng cua tat ca cac bién quan
sat déu 16n hon 0,3, chiing to cac muc hoi cd sy dong gop chat ché vao gia tri cta timg khai
niém nghién ctru. Nhu vy, toan b 18 bién quan sat déu da diéu kién va phtt hop dé thuc
hién cac budc phan tich dinh lugng tiép theo.

3.3. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Sau khi kiém dinh d¢ tin cdy thang do, 18 bién quan sat dat yéu cau duoc dua vao
phén tich nhan t6 kham pha (EFA) nham danh gid gia tri hdi tu va gia trj phan biét ctia cac
khéi niém nghién ctru. Phan tich st dung phwong phap trich Principal axis factoring véi
phép xoay khong vudng goéc Promax (Kappa = 4) va diém ding Eigenvalue > 1. Két qua
kiém dinh sy pht hop ciia m6 hinh EFA duoc thé hién chi tiét ¢ Bang 2.

Bang 2. Két qua phan tich EFA

Thanh phan
Bién 1 2 3 4 5
NT4 0,941
NT2 0,876
NT3 0,875
NT1 0,814
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HS2 0,863
HS3 0,845
HS1 0,767
HS4 0,749
CN3 0,861
CN1 0,852
CN2 0,815

NL3 0,847

NL2 0,805

NL1 0,796

QT2 0,724
QT1 0,694
QT3 0,674
QT4 0,626
Hé s6 KMO 0,908

Kiém dinh Bartlet 0,000

Eigenvalues 7,321 2,003 1,702 1,329 1,243

Tong phwong sai trich tich lay (%) 66,271

(Nguon: Két qua xir Iy ctia nhém tdc gia, 2025)

Tht nhat, vé diéu kién cua dir liéu: Két qua hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett cho
thay hé s§ KMO = 0,908. Gia tri nay nam trong khooang cho phép (0,5 dén 1) va dat muc rat
t6t, chimg t6 kich thirdc mau nghién ctru hoan toan phit hop dé thuc hién phan tich nhan
t0. Bén canh d6, két qua kiém dinh Bartlett c6 y nghia théng ké véi gia tri Sig. = 0.000 (< 0.05),
béc bo gia thuyét Ho (ma tran tuong quan la ma tran don vi), khéng dinh cac bién quan sat
c6 moi teong quan tuyén tinh véi nhau trong tong thé.

Tht hai, vé kha nang giai thich ctia cac nhan t&: Két qua muic gia tri Eigenvalue déu
16nhon 1, phéan tich da trich xudt dugc 05 nhan to tir 18 bién quan sat ban dau. Tong phuong
sai trich tich liy dat 66,271%. Két qua nay ham y rang 5 nhan t& duoc trich xudt giai thich
duoc t6i 66,271% su bién thién ctaa dit liéu, vt ngudng tiéu chuan t6i thiéu la 50%. Mtic
giai thich cao cho thdy md hinh EFA xay dung dwoc c6 d6 phu hop tot véi dit liéu thuc té.

Thit ba, vé ma tran hinh thanh nhan t&: Két qua tai ma tran mau cho thay cac bién
quan sat hdi tu rd rang vé 5 nhém nhan td riéng biét trung khép véi cau tric ly thuyét ban
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dau, khong xuat hién hién tuwong bién quan sat bi loai bo hay tai chéo gitta cac nhan t6. Cac
hé s0 tai nhan t6 déu dat gid tri cao, dao dong tir 0,626 dén 0,941, 16n hon so véi ngudng tiéu
chuan 0,5, dam bao gia tri hoi tu va phan biét cuia thang do.

C&u tric cdc nhan td dwoc dinh danh cu thé nhu sau:

- Nhan t6 1 (NT): Bao gdm 4 bién quan sat (ttr NT1 dén NT4) v6i hé s tai nhan t&
dao dong tir 0,866 dén 0,941. Nhém nay dai dién cho bién doc 1ap Niém tin vao Al

- Nhan t6 2 (HS): Bao gdom 4 bién quan sat (tir HS1 dén HS4) v6i hé sd tai nhan to tir
0,749 dén 0,863. Nhém nay dai dién cho bién doc 1ap Ky vong Hiéu suat.

- Nhan t6 3 (CN): Bao gdm 3 bién quan sat (ttr CN1 dén CN3) véi hé s6 tai nhan td
ttr 0,815 dén 0,861. Nhom nay dai dién bién phu thudc Sy chip nhén dich vy AL

- Nhan t6 4 (NL): Bao gom 3 bién quan sat (ttr NL1 dén NL3) véi hé s8 tai nhan t&
ttr 0,796 dén 0,847. Nhém nay dai dién cho bién doc 1ap Ky vong Nb luc.

- Nhén t6 5 (QT): Bao gom 4 bién quan sat (tir QT1 dén QT4) vdi hé s6 tai nhan & tie
0,626 dén 0,724. Nhom nay dai dién cho bién ddc lap Sw quen thudc véi AL

Tém lai, thdng qua quy trinh phén tich dinh lwgng (EFA), nghién ctru da trich xuat
va khang dinh cdu tric md hinh gom 5 nhan t3 chinh: 4 bién doc lap mang tinh quyét dinh
((1) Niém tin vao Al, (2) Ky vong hiéu suat, (3) Ky vong nd luc, (4) Su quen thudc véi Al) va
bién phu thudc Sy chdp nhan dich vu Al mang cau triic don hudng ro rang. Két qua nay
cung cap bang chiing thirc nghiém vitng chac vé su phti hop va gia tri do luong cao ctia bd
thang do doi vdi tam ly nguoi tiéu dung trong boi canh TMDT tai Viét Nam. Sy twong thich
gitta cac khai niém ly thuyét va dir liéu thuc t& khong chi cting ¢d d¢ tin cdy ciia mo hinh
nghién ctru ma con tao tién dé chién lwoc quan trong gitip cac doanh nghiép thiét ké phuwong
thuc ti€p can khach hang hiéu qua dua trén nhiing yéu td then chot da dwgce nhan dién.

4. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Nghién ctru nay da trong viéc xac 1ap co so thye nghiém vé cac nhan t6 quyét dinh
su chap nhan dich vu tri tué nhan tao trong TMDT tai Viét Nam, khé’mg dinh vai tro then
ch6t ctia bon bién s6: Niém tin vao Al Ky vong hiéu suat, Ky vong nd luc va Su quen thudc
v6i AL V6i kha nang giai thich 66,271% su bién thién cta dit liéu, két qua nay khong chi tai
khéng dinh gid tri ly thuyét ctia M6 hinh chdp nhan céng nghé mé rong (Extended TAM)
trong boi canh kinh t€'s§, ma con twong dong véi cac cong bo qudc té€ ctia Gursoy va cdng
sw (2019), Chi & cong s (2023) [4, 7] khi chiing minh rang niém tin va hiéu sut la nhiing
dong luc tam ly quan trong nhat. Déng gop ndi bat ctia bai bao vé mat thuee tién 1a da chi ra
dac thu tam ly ctia nguoi tieu dung Viét Nam: du la thi truong tré va thich ttng nhanh,
nhung sw chdp nhan cong nghé van phu thudc c6t yéu vao mike d6 tin cdy ma ho cam nhan
duoc tir hé thong, thay vi chi dwa vao sy hao nhoang cta tinh nang moi.
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Trén co sé cac nhan t0 da duoc kiém dinh, nghién ctru dé xuat cac doanh nghiép
TMDT tai Viét Nam can chuyén dich trong tam chién luoc sang viéc "kién tao niém tin" va
"to1 wu hoda gid tri thuc dung" cho khach hang. Cu thé, cac nén tang ban 1é can minh bach
héda co chéhoat dong ctia Al d€ cting cd niém tin, dong thoi dau tu vao cac thuat toan c6 kha
ndng ca nhan héa cao va tdc d6 xtt Iy nhanh nham dap ting ky vong vé hiéu suét. Song song
voi do, viéc thiét k& giao dién than thién dé giam thidu nd luc st dung va tao co hoi cho
khéch hang tiép xtc thuong xuyén voi cac ing dung Al (nhu chatbot, dé xuat ca nhan hoa,
tim ki¢m bang hinh anh, thir d6 4o...) sé gitip gia ting swt quen thudc, tir d6 xda bo rao can
tam ly va thic day hanh vi sit dung twe nguyén.

Tuy nhién, nghién cttu van con mot s8 han ché can duwoc khac phuc trong céc cong
trinh twong lai. Thit nhat, phuong phap 18y mau thuan tién tap trung tai cac d6 thi 16n c6
thé chua phan éanh toan dién hanh vi nguoi tiéu dung ¢ khu vy tinh thanh khac. Thit hai,
bai bao hién tai chu yéu tap trung vao phan tich nhan t& kham pha (EFA) d€ nhan dién va
xac dinh ciu truc thang do. Do d6, cac nghién ctru tiép theo nén mé rong ap dung phuwong
phap phan tich h6i quy dé€ kiém dinh chinh thitc cac gia thuyét va dinh ligng chinh xac mtic
do tac dong cua ting nhan t6 doc lap 1én sy chap nhan. Ngoai ra, viéc thuee hién nghién ctru
theo chiéu doc cling dugc khuyén khich dé theo doi sy bién chuyén ctia niém tin va hanh vi
nguoi dung trong boi canh cong nghé Al lién tuc thay déi theo thoi gian.
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ABSTRACT

This study aims to identify the key determinants of artificial intelligence (Al) service
acceptance within the e-commerce sector in Vietnam, a market currently experiencing a
rapid digital transformation. Grounded in the Extended Technology Acceptance Model
(Extended TAM) framework, a quantitative research approach was employed using
survey data collected from 621 consumers across major cities in Vietnam. The results of
the Exploratory factor analysis reveal four key factors that positively influence user
acceptance: trust in Al, performance expectancy, effort expectancy, and familiarity with
Al Based on these empirical findings, the paper suggests that businesses prioritizetheir
strategic shift toward enhancing the transparency of Al operations to build consumer
trust, while simultaneously optimizing service performance to promote consumer

behavior.

Keywords: Al artificial intelligence service, acceptance, e-commerce, Vietnam.
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