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Tom tat
Trong bdi canh chuyén doi s6 manh mé clia nganh ngan hang tai Viét Nam, viéc tng Nhan 13/06/2025
dung Al chatbot vao ngan hang di dong dang ngay cang phé bién dé nang cao trdii  Puoc duyét 31/08/2025
nghiém ngudi dung. Tuy nhién, van con thiéu cdc nghién ctru thuc nghiém 1am 16 cac Cong bd 30/10/2025
yéu t6 anh hudng dén y dinh tiép tuc sir dung Al chatbot trong tng dung ngan hang
di dong. Nghién ctru ap dung M6 hinh Xac nhén ky vong dé giai thich y dinh hanh vi
sau str dung ctia 523 ngudi dung tai Thanh phé Ho Chi Minh da timg sir dung Al Tir khoa

chatbot trong ing dung ngén hang di dong. Dir liéu nghién ctru dugc phan tich bang
phuong phap mé hinh cau triic tuyén tinh véi phan mém SmartPLS4. Két qua cho
thiy tt ca cac gia thuyét déu duoc chip nhan, trong d6 hai 1ong trai nghiém, thich

Al Chatbot, ngan hang di
dong, Y dinh tiép tuc su
dung, Xac nhén ky vong
(ECM), Thich tng cong
ngh¢, Hai long trai nghiém

{mg cong nghé, tinh nhan hoa va sy thong minh cia chatbot ¢6 anh huong dang ké
dén y dinh tiép tuc sir dung. Ngoai tic dong truc tiép, thich img cong nghé va hai long
con dong vai tro trung gian trong viéc chuyén hoa nhén thirc thanh hanh vi. M6 hinh
nghién ctru c6 thé giai thich 22,2 % phuong sai ctia y dinh tiép tuc sir dung va 25,4
% su hai long, mé rong hiéu biét hoc thuat va thuc tién vé hanh vi khach hang trong
linh vyc ngén hang ) ung dung Al tai Viét Nam.
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1. Gioi thiéu

Tri tué nhan tao (Artificial Intelligence - Al) da trai qua
qua trinh phat trién dat duoc nhimg bude tién vuot bac
trong thoi dai sb hoa, tré thanh dong luc then chdt thic
day d6i moi cong nghé toan cu, mang lai loi thé canh
tranh déng ké cho doanh nghiép théng qua viéc tdi wu hoa
chi phi, tu dong hoa quy trinh va nang cao hi€u qua hoat
dong [1]. Chatbot la mot trong nhitng img dung cua cong
nghé Al va ngay cang dong vai tro quan trong trong linh
vuc ngan hang. Theo Liu va cong sy [2], Al chatbot cé
thé dugc hiéu 1a mot hé théng hoi thoai ty dong dua trén
su thong minh nhan tao, c6 kha nang hiéu va phan hdi
ngon ngit ty nhién. Bao c4o khao sat cia [3] ddi vai 600
ngan hang va chuyén gia trén thé gidi cho rang Al s& trd
thanh cach thirc chinh dé ngén hang tuong tac voi khach
hang trong nhitng nam t6i. Tai Viét Nam, du kién dau tu
cua cac ngan hang vao Al s€ dat 85 ty d6 la My vao nam
2030; tang manh so voi muc 6 ty d6 la My vao nam 2024
va bao hiéu muc ting hon 1.400 % [4].

Trong cac 1y thuyét v& hanh vi tiép tuc st dung cong nghé,
mo hinh xéc nhan ky vong (ECM) duogc xem la khung ly
thuyét ving chic, dugc (mg dung rong rii trong nhiéu

@ Pai hoc Nguyén Tt Thanh

NGUYEN TAT THANH

linh vye. Tuy nhién, trong bbi canh ngudi ding ngan hang
di dong (NHDD) trng dung Al hién van con rit it nghién
ctru tich hgp ECM véi céc dic diém cong nghé dac thu
cua Al nhu tinh nhén héa va sy thong minh. Bén canh do,
tai Viét Nam, cac nghién ctru trong linh vuc NHDD chu
yéu tap trung vao giai doan chdp nhan hoic y dinh sir
dung ban dau, trong khi it co cac nghién cru thuc nghiém
khai thac y dinh tiép tuc sir dung sau trai nghiém thyc té.
Nghién ctru nham xac dinh va kiém dinh cac yéu té anh
huéng dén ¥ dinh tiép tuc sir dung Al chatbot trong g
dung NHDBD, ddng thoi 1am rd vai trd trung gian cia su
hai long trai nghiém va thich Gng cong nghé trong qua
trinh chuyén hoa nhéan thirc ban dau thanh hanh vi tiép tuc
st dung.

2. Co s6 1y thuyét va gia thuyét nghién ctru

2.1. Khai niém

Ngin hang di dong rng dung Al

NHDD 1a mét tirng dung cho phép khach hang thong qua
thiét bi di dong c6 thé truy cap tai khoan ngan hang ciia
minh dé thue hién cac giao dich [5]. Vi su phat trién cua
Al, cic ngan hang da tich hgp chatbot Al, gitip hd trg
khach hang 24/7 thong qua xu ly ngon ngli tu nhién
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(NLP). Nhitng chatbot nay c6 thé tra 10i cau héi, tu vn
tai chinh co ban va hudng din giao dich ma khong can sy
can thi€p cua nhén vién, gitp cé tinh nhan hda dich vu,
phat hién gian 14n va du doén nhu cau cua khach hang.
Hién nay, Al trong NHDD m¢ rdng sang cac cong nghé
nhu x4c thue sinh tric hoc, phan tich cdm xuc khach hang,
trg ly ao tai chinh va ty ddng hoa quy trinh giao dich. Viéc
ung dung Al gitip ngan hang tang cudng bao mat, giam
chi phi van hanh va nang cao muc d6 hai long cia khach
hang.

Y dinh tiép tuc siv dung NHDD iing dung Al

Tiép tuc str dung cong nghé thong tin (CNTT) dé cép dén
cam két ctia nguoi dung d6i vai viée tiép tuc st dung cac
hé thdng va dich vu CNTT trong mét khoang thoi gian
[6]. Bhattacherjee [7] dinh nghia ¥ dinh tiép tuc st dung
CNTT Ia y dinh cua mdt ca nhan vé viée tiép tuc str dung
hé thong thong tin. Bhattacherjee 1a mot trong nhimng nha
nghién ciru dau tién phan biét giita hai khai niém vé hanh
vi chap nhéan va y dinh tiép tuc, trong d6 tiép tuc st dung
chi c6 thé xay ra sau khi chap nhan (sir dung ban dau) [6].
Nghién ctru nay xem xét ¥ dinh tiép tuc nhu mot quyét
dinh hanh vi sau khi ap dung dé tiép tuc st dung Al
chatbot trong tng dung NHDD, mdt hé théng dich vu
ngan hang dugec CNTT hd tro.

2.2. M6 hinh xac nhin ky vong

Bhattacherjee gigi thiéu moé hinh nay vao nam 2001 dé
ghi nhan cac yéu té quyét dinh ¥ dinh tiép tuc cua bdi
canh hé thong thong tin. M6 hinh ECM di duoc ap dung
rong rdi dé nghién ctru viéc ngudi ding tiép tuc sir dung
CNTT trong céc bdi canh sir dung cong nghé, ky thuit sd.
ECM bao gém bdn bién: xac nhan ky vong, cam nhan sy
hitu ich, sy hai long va y dinh tiép tuc. Xac nhan va sy hai
long dugc 14y tir ECT, trong khi Cam nhan sy hiru ich 1a
tir TAM, dé cap dén nhan thirc cia ngudi ding vé nhiing
loi ich mong doi cua viéc sit dung hé théng thong tin, y
dinh tiép tuc dé cap dén y dinh tiép tuc cua nguoi dung
trong viéc str dung CNTT [7]. Y dinh tiép tuc dugc xéac
dinh bdi sy hai long cua nguoi dung vai viée sit dung
trudc do va dugc dinh nghia 1a y dinh cua mot ca nhan
trong viéc tiép tuc st dung hoac tai su dung mot san
phém, dich vu hodc hé théng. Khi mét ¢4 nhan cho rr:ing
viéc st dung mdt san phém, dich hay mot hé théng xac
dinh sé& dat dugc két qua hodc hiéu sut mong doi, ho s€
c6 y dinh st dung no6 nhiéu lan.

Nhan thiee sy hitu ich cua Al

Nhan thire sy hitu ich dugc dinh nghia 1a nhan thirc ctia
cac ca nhan vé viéc nang cao hiéu qua ciia hanh dong
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thong qua viéc sir dung mot cong nghé cu thé, 1a mot yéu
t6 du doan quan trong vé ¥ dinh hanh vi trong nhiéu bbi
canh, 1a yéu t6 chinh dé hinh thanh thai d6 va y dinh sir
dung cta cic ca nhan ddi véi viéc su dung cac dich vu
NHDD [8]. Al c6 kha nhiéu dic tinh thong minh, trong
d6 cd hai ddc tinh co ban do 1a tri thong minh va tinh nhan
hoa [9].

Tri théng minh (PI) dé cap dén cich nguoi dung nhan
thirc vé cong nghé Al va kha niang ciia cong nghé nay khi
tuong tac [10]. Khi khach hang mudn tim hiéu dé lwya
chon hay mua sdm mot g6i dich vy, san phém tai chinh
trong cac img dung NHDD, Al s& dé xuat mot giai phap
mua hang danh ri€ng (ca tinh nhan hoa) sau khi tinh toan
muc do chép nhén rui ro, thu nhédp va cac thong sb chinh
vé nhu cau ciia nguoi dung [11]. PI gitip ngudi ding ning
cao mirc do hiéu biét vé& dich vu va cung cb trai nghiém
cua nguoi dung voi thong qua cac tuong tac ngudi may
nho kha ning kham phé va kha ning hiéu ngir nghia caa
co s& dit lidu Al d6 chinh xac va hoan thién cua cac van
dé da tra 101 va va hiéu qua hoan tac vu [12].

Mot déc tinh khac quan trong cua Al do6 chinh 1a nhan
cach hoa. Cac tmg dung NHDD duoc hd tro Al tich hop
cac tinh nang tinh nhan hoa gitp viéc tuong tac gidng nhur
v6i con ngudi hon, cho phép thé hién cam xic va tao ra
cac giao dich, tuong tac than thién vdi ngudi dung trong
qud trinh thyc hién dich vu. Cac nha nghién ciru dé cap
dén tinh nhan héa trong cac ung dung NHDPD, Al nhu
hoat dong giao dich gidng nhu con ngudi (nhan vién) dé
giup khach hang thyc hién thanh cong cac giao dich hay
dich vu [11].

Xac nhdn ky vong

Xéc nhén la mirc d0 ma mot ca nhan xac nhan hodc khong
xac nhan ky vong cua minh, trong do, néu c6 ky vong
thip ma trai nghiém cao hon s& dan dén xac nhan 16n hon
[7]. Do d6, xac nhan 16n hon lién quan dén ky vong thap
hon véi tinh hitu ich nhan thirc cao hon. Xac nhén lién
quan dén sy hai 1ong, vi khi ky vong thap hon va cam
nhan duogc tinh hitu dung cao hon dan dén cam giac xac
nhan tich cuc, d6 1a y nghia cua su hai long.

Hai long trai nghiém

Hai 1ong trai nghiém lién quan dén viéc danh gia trai
nghiém cua nguoi dung sau khi st dung cong nghé va
duoc nhin nhan dudi dang phan ng tich cuc, ti€u cuc
hodc cam giac tho o véi cong nghé [7]. M6 hinh ECM
cho rang sy hai 1ong 1a yéu t6 chinh quyét dinh y dinh tiép
tuc mua hang héa. Theo [7], c6 mbi lién hé truc tiép giira
su hai long va y dinh tiép tuc va 1a quan hé co ban ciia
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ECM di duoc chirng minh bang thuc nghiém trong cac
nghién ctru true day [13]. Néu chatbot AI mang lai trai
nghiém tich cuc, phan hdi nhanh chong, chinh xac va tao
cam giac giao tiép tu nhién, nguoi ding s& co xu ciia md
hinh ECM, sy hai long tir trai nghiém thuc té voi chatbot
Al s& cung ¢ ¥ dinh tiép tuc str dung thong qua co ché
xac nhan ky vong. Trong mo hinh ECM, nam gia thuyét
chinh duoc dé xuat, do dé, nghién ctru c6 cac gia thuyét
nhu sau:

HI: Hai long trdi nghiém tdc dong t6i ¥ dinh tiép tuc sir
dung NHDD ung dung Al

H2a: Nhén thirc sw thong minh tdc dong toi y dinh tiép
tuc sw dung NHDD g dung Al

H2b: Nhdn thirc tinh nhdn hoa tac dong t6i y dinh tié}) tuc
s dung NHDD ung dung Al

H3a: Nhdn thirc sy thong minh tac dong toi hai long trai
nghiém

H3b: Nhdn thuecc tinh nhan hoa tac dong toi hai long trai
nghiém

H4a: Xac nhdn tac dong toi nhan thuee su thong minh
H4b: Xac nhdn tac dong toi nhdn thure tinh nhan hoa
H5: Xdc nhan tac dong toi hai long trdi nghiém

2.3. Thich wng cong nghé

Ly thuyét cdu tric thich ung cho ca nhan (ASTI) [14]
duoc coi 1a Iy thuyét manh dé nghién ciru qua trinh thich
g, xem su thich ing 12 mot qua trinh, twong tac 1n nhau
cua cac chirc naing CNTT va mdi truong lam viéc cua
nguoi dung (cac quy trinh 1am viéc). Mot s6 nghién ciru
dé bao cao vé mdi lién hé gitra viéc st dung hién tai (thich
ung) voi y dinh sir dung trong tuong lai, theo do, cang
nhiéu ngudi dung thuc hién diéu chinh, kha niang ho thich
g véi CNTT cang cao, do d6 tiép tuc str dung nén tang
cong nghé do. Trong bdi canh ung dung nén tang CNTT
vao cac dich vy, cang nhiéu ngudi dung thuc hién thay
d6i hanh vi véi nén tang, thi nguoi ding cang hai long véi
viéc sir dung nén tang d6, dan dén ¥ dinh tiép tuc st dung
cong nghé [15]. Do do, trong bdi canh nghién ctru thich
ung cong nghé cua nguodi dung NHDD tng dung Al céac
gia thuyét sau day duoc dé xuat:

H6: Thich irmg cong nghé téc dong t6i y dinh tiép tuc sir
dung NHDD ung dung Al

HS: Thich tng cong nghé tac dong toi hai long trai
nghiém

Nhing dong lyc chinh thic day viéc sit dung CNTT c¢6
thé lién quan dén viéc thich nghi CNTT, vi thich nghi va
str dung 13 nhitng giai doan ké tiép va c6 mbi lién hé trong
qué trinh trién khai CNTT. Dya trén tinh hitu ich dugc

nhan thirc trong mo6 hinh TAM, Bhattacherjee and Harris
[16] khang dinh tinh hitu ich cta viéc thich nghi 13 yéu t&
quan trong thiic ddy hanh vi thich nghi CNTT. Cac mo
hinh 1y thuyét vé hanh vi con ngudi ciing cho rang, néu
nguoi ding nhan thirc duge nhitng loi ich dang ké tir viée
tmg dung CNTT nhu ra quyét dinh nhanh hon, ting ning
suét, hodc giam tinh trang qua tai thong tin va dong thoi
viéc thich nghi doi hoi it nd luc hon, ho sé& ¢o dong luc
thich nghi cong nghé theo nhu ciu va sé thich ca nhan cia
minh. Do d6, nhan thitc dugc tinh hitu ich ctia cong nghé
st dung dugc ky vong s€ co tac dong tich cuc dén hanh
vi thich nghi ctia ngudi ding. Trong bdi canh nghién ciru
hanh vi thich ung cong ngh¢ cta nguoi dung NHDD ung
dung Al chatbot, nhan thirc tinh hitu ich cua Al chatbot
bao gdm nhén thirc s théng minh va tinh nhan héa cua
Al chatbot, cic gia thuyét nghién ctru dugc phat biéu nhu
sau:

H7a: Nhan thirc sy thong minh tac dong toi thich ung
cong nghé

H7b: Nhan thicc tinh nhdn hoa tac dong toi thich ung
cong nghé

2.4. M6 hinh nghién ctru

M0 hinh nghién ctru dugc xay dung dya trén mo hinh xac
nhan ky vong nham phén tich cac yéu té tac dong dén y
dinh tiép tuc sit dung NHDD tmg dung Al cua khach
hang.

Y dinh tiép tuc
sir dung NHDDP

ung dung AT
Thich un
s
cong nghé

H7a.b H3a,b

H2a,b

Hai long
trdi nghiém

HS,
Nhan thire syr hiru ich cua AT

. . R L Xac nhan
Nhan thure Nhan thirce tinh H4a.b k¥ vong
1w thong minh nhan héa

Pac
tinh
AI

Mb hinh xdc nhin ki vong
Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru ap dung phuong phap dinh lugng, thyc hién
qua ba giai doan: (1) hinh thanh nghién ctru véi hoat dong
téng quan 1y thuyét, xdy dung mé hinh va gia thuyét; (2)
nghién ctru so bd két hop dinh tinh (phong van 3 chuyén
gia, thdo ludn nhom véi 9 ngudi) va dinh lugng (khao sat
thir 82 ngudi) nham hiéu chinh thang do; va (3) nghién
ctru chinh thirc v6i khao sat tryc tiép va tryc tuyén 523
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ngudi dung tai Thanh ph HO Chi Minh. Déi tugng khao
sat dugc sang loc theo ba ti€u chi: c6 tai khoan ngén hang,
da st dung g dung NHDD va cé trdi nghiém véi Al
chatbot. Dir liéu duoc xir Iy va phan tich bang phan mém
SmartPLS4 thong qua mé hinh ciu trac tuyén tinh (SEM)
nham kiém dinh thang do, danh gid mé hinh va kiém
chimg céc gia thuyét nghién ciru.
Thang do
Thang do ludng ddi v6i cac bién trong mo hinh duogc chon
loc, diéu chinh tir cac thang do d3 dugc sir dung trong cac
nghién ctru thuc nghiém trudc, dugce cong bd trén cac tap
chi c6 uy tin. Cy thé: thang do cac bién trong mé hinh
ECM gom: Y dinh tiép tuc st dung AI chatbot NHDD
(CI), hai long trai nghiém (SA) va xac nhan ky vong
(CON) dugc diéu chinh tir cac nghién ctu cua
Bhattacherjee [7] va Lee, Tang [9]; hai bién vé nhén thirc
su hiru ich ctia AI chatbot gdm nhén thirc sy théng minh
(PI) va nhén thuc tinh tinh nhan hoa (PA) dugc tham khao
tir nghién ctru ctia Lee and Chen [17]; bién thich tmg cong
nghé dugc tham khao tr nghién ctru cua Bhattacherjee
and Harris [16]
4. Két qua nghién ciru
4.1. Phan tich thong ké mé ta miu nghién ctru
Mau nghién ciru bao gém 523 nguoi ding da timg sir
dung Al chatbot trong tmg dung NHDD tai Thanh phd HO
Chi Minh va dugc mo ta trong Bang 1.
Bang 1. Tong hop phan tich thong ké cac dic diém nhan
khéu hoc

Tap chi Khoa hgoc & Cong nghé, Vol 8, S2, Nam 2025

£ Tan [ Tylé

Yéu to sUAt (%)
Giéi tin Nam 203 | 388
N 320 | 612
18-23 163 | 312
236?;0' 24-20 166 | 3.7
41-60 109 | 208
Trén 60 85 | 163
Thu nhap Dudi 9 83 | 159
Etrr‘::f bInh S S duei 25 | 279 | 533
L T 25dén dusi50 | 137 | 26.2
dong/thang) Trén 50 24 | 046

Nguon: Tdc gia tong hop
4.2. Phan tich mé hinh do ludmng
Két qua phan tich SmartPLS vé hé sb tai ngoai ciia cac
bién nghién ctru cho thiy cac hé sb tai ngoai co gia tri tir
0,738 t&i 0,868, déu 16n hon 0,708, 1a chi s ddm béo tinh
tin cdy cta cac chi bao trong thang do. T4t ca cac bién déu
c6 hé s6 Cronbach's alpha nam trong khoang tir 0,756
(CON) dén 0,831 (PD), vi vay, bo thang do cua nghién ctru
st dung tdt, dam bao duogc do tin cay nhét quan ndi bo.
Do tin cdy tong hop (CR (rho_c)) c6 gia tri tir 0,852 (PI)
dén 0,888 (PA) thém mot lan nita khang dinh do tin cay
cua thang do cua nghién ctru. Cac gia tri AVE cta nghién
ctru déu 16n hon 0,5, nho nhat 1a PI véi AVE = 0,591, 16n
nhét 1a CI v6i AVE = 0,678. Nhu vy, thang do dat gia tri
hoi tu.

Béng 2. Két qua danh gia mo hinh do luong

Bién tiém 4n Bicn quan | pe §eai | Cronbach's }:gnt;nhf;y }:gnt;nhf;y Phuong sai
sat : Alpha (rho_z;) (rho_é) trich (AVE)
AD1 0,799
L, ) ) AD?2 0,784
Thich tng cong nghé (AD) AD3 0.747 0,794 0,800 0,866 0,618
AD4 0,813
Y dinh tiép tuc st dung Cl1 0,806
INHDD tng dung Al CI2 0,875 0,772 0,784 0,868 0,687
(CI) CI3 0,803
CONI1 0,833
X4c nhan ky vong (CON) CON2 0,803 0,756 0,762 0,860 0,671
CON3 0,822
PA1 0,760 0,831 0,830 0,888 0,665
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INhan thirc tinh tinh nhan PA2 0,799
hoa PA3 0,868
(PA) PA4 0,831
PI1 0,804
Nhan thte sy thong minh P12 0,837
X i 0,767 0,782 0,852 0,591
(PT) PI3 0,753 ’ ’ ’ ’
P14 0,770
SAl 0,791
Hai long trai nghiém SA2 0,795
i 0,774 0,778 0,855 0,596
(SA) SA3 0,764 ’ ’ ’ ’
SA4 0,736

Bang 3 mo ta két qua danh gia gia tri phan biét qua cac
gi tri HTMT.
Bang 3. Két qua danh gi4 gia tri phan biét

ADP | CI CON | PA PI SA
ADP
CI 0,441
CON | 0,310 | 0,318
PA 0,288 | 0,340 | 0,293
PI 0,259 | 0,416 | 0,425 | 0,458
SA 0,389 | 0,388 | 0,494 | 0,403 | 0,411

Nguon: Tdc gid tong hop
4.3. Phan tich mé hinh ciu tric
Bang 4 bao gdm cac hé sd tac dong chuan héa va gi tri p
clia cac gia thuyét. Theo do, ca 12 gia thuyét nghién ctru
déu duoc dir lidu khao sat ung hg, v4i cac gia tri p déu
nho hon 0,05.
Bang 4. Két qua phan tich mé hinh ciu tric

Heé so
tac .,
Gia thuyét dong G,Ia Két qua
P trip
chuan
hoa (B)
H1 [SA->CI 0,129 | 0,006 | Chép nhan
H2b | PA > CI 0,115 | 0,012 | Chép nhan
H2a | PI> ClI 0,205 | 0,000 | Chép nhan
H3b | PA > SA 0,185 [ 0,000 | Chép nhan
H3a | PI> SA 0,148 | 0,001 | Chép nhan
H4b | CON > PA 0,236 | 0,000 | Chép nhan
H4a | CON > PI 0,330 | 0,000 | Chap nhan
H5 | CON > SA 0,246 | 0,000 | Chép nhan
H6 | ADP > CI 0,240 | 0,000 | Chép nhan

Nguon: Téc gia tong hop

H7b | PA> ADP | 0,194 [0,000 | Chip nhan
H7a | PI> ADP 0,148 | 0,002 | Chap nhan
H8 | ADP>SA | 0,174 | 0,000 | Chap nhan

Nguon: Tac gia tong hop
Két qua nghién ctru cho thay tit ca cac gia thuyét dat ra
déu dugc kiém dinh va chip nhéan voi y nghia thong ké (p
< 0,05), khiang dinh tinh phut hop ctia mé hinh 1y thuyét
dwa trén ECM va cac dic diém ciia cong nghé Al trong
bdi canh NHDD tai Viét Nam. Trong d6, SA va ADP la
hai yéu t6 c6 anh huong dang ké dén y dinh tiép tuc sir
dung Al chatbot, phtl hop véi két luan cta Bhattacherjee
[7] vé& vai tro then chdt cta sy hai 1ong trong md hinh
ECM. Ddng thoi, két qua nay ciing twong thich véi nghién
ctru cta [13], nhdn manh su hai long 13 yéu t6 du doan
manh mé& d6i v&i hanh vi str dung lién tuc trong linh vuc
NHDD.

Hinh 2. Két qua phan tich md hinh ciu tric
Nguon: SmartPLS4
Két qua kiém dinh vai tro trung gian trong mo hinh nghién
ctru cho thdy ADP, SA déu dong vai trd trung gian c6 ¥
nghia thong ké trong mébi quan hé giira PA, PI va CI dich
vu chatbot trong timg dung NHDD.
Bang 5. Két qua phén tich vai tro cta bién trung gian
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Hé s tac
Moi qu:-:m hé d@ng G!a Két qui
trung gian chuan trip

hoa (B)
PA>ADP->CI | 0,047 0,001 | Chap nhan
PI2>ADP->CI | 0,035 0,006 | Chap nhan
PA>SA->CI 0,024 0,020 | Chap nhan
PI>SA->CI 0,019 0,038 | Chap nhan

Nguon: Tdc gid tong hop
Két qua phan tich bién SA c6 chi s6 R? cao nhét (R? =
0,254; R2 diéu chinh = 0,248), cic yéu t6 PA, PI va CON
giai thich 25,4 % phuong sai ctia SA. Y dinh tiép tuc st
dung (CI) ¢6 gia tri R2 = 0,222 va R2 diéu chinh = 0,216,
cho thiy cac bién giai thich SA, ADP, PA va PI c¢6 thé ly
giai khoang 21,6 % sy bién thién trong hanh vi tiép tuc st
dung dich vu. Trong khi d6, cac bién trung gian nhu ADP,
PA va PI ¢6 gia tri R? twong ddi thap (Ian luot 13 0,076,
0,056 va 0,109). Tuy nhién, day 1a didu phd bién trong
cac nghién ctu kham pha hanh vi nguodi dung, noi hanh
vi va nhdn thtrc chiu anh huéng boi nhiéu yéu té bén
ngoai mo hinh nghién cuu.
5. Két luin
Nghién ctru nay dugc thuc hién nham xac dinh céac yéu td
anh huong dén y dinh tiép tuc str dung dich vu Al chatbot
trong img dung NHDPD ctia ngudi dung tai Thanh phd HO
Chi Minh. Dya trén ECM két hop véi cac dic diém cong
nghé ciia Al, nghién ciru da xay dung mé hinh 1y thuyét
va kiém dinh thong qua khao sat 523 nguoi dung thyc té.

Tai liéu tham khao

Tap chi Khoa hgoc & Cong nghé, Vol 8, S2, Nam 2025

Dir lidu khao sat duoc phan tich bang phuong phap mé
hinh ciu triic tuyén tinh (SEM) sir dung phin mém
SmartPLS4. Két qua chi ra rang hai 1ong trai nghiém,
thich ing cong nghé, tinh nhan héa va nhan thuc sy thong
minh cta chatbot déu c6 anh huong déng ké dén y dinh
tiép tuc sir dung. Péc biét, thich tng cong nghé va hai
1ong con déng vai tro trung gian trong viéc chuyén hoa
cac nhan thirc ban dau thanh hanh vi sir dung lau dai. Mo
hinh nghién ctru gidi thich duoc 22,2 % phuong sai cua y
dinh tiép tuc sir dung va 25,4 % su hai 1ong, cho thiy mirc
d6 phu hop trong bdi canh ung dung NHDD tai Viét Nam.
Tuy nhién, nghién ctu van ton tai mot ) han ché. Tht
nhit, d6i tugng khao sat tap trung cha yéu tai Thanh ph
HO Chi Minh nén tinh dai dién chua cao cho toan bd
ngudi ding trén ca nudc. Thir hai, mé hinh chwa xét dén
cac yéu t6 van hoa, long tin vao AL hay rdi ro cdm nhan,
von co thé anh huéng manh dén hanh vi cong nghé.
Hudng nghién ciru twong lai ¢6 thé mé rong mo hinh bang
cach bd sung cac bién nhu niém tin cong nghé, nhan thirc
rti ro, hay thai d6 ca nhan voi Al ddng thoi mé rong khao
sat & quy md qudc gia hodc so sanh giita cac nhom nguoi
dung khac nhau dé tang do khai quat va do tin cay ciia két
qua. Ngoai ra, nghién ctru dinh tinh sau hodc nghién ciru
doc ciing 14 goi ¥ hiru ich nham hiéu 16 hon qua trinh hinh
thanh va duy tri hanh vi st dung Al chatbot theo thoi gian.
Loi cdm on

Nghién ctru duoc tai trg boi Trudng Pai hoc Nguyén Tat
Thanh, Thanh phé Ho Chi Minh trong khuén kho dé tai
ma sb 2025.01.226.
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Factors influencing continuance intention to use artificial intelligence
(AI)-based mobile banking: An empirical case of Al chatbot

Thu-Hien Thi Dao, Hoai-Linh Nguyen
Nguyen Tat Thanh University
dtthien@ntt.edu.vn

Abstract Amid the rapid digital transformation of the banking sector in Viet Nam, the adoption of Al chatbots in mobile
banking is becoming increasingly prevalent to enhance user experience. However, there remains a lack of empirical
research clarifying the factors influencing users’ continuance intention to use Al chatbots in mobile banking applications.
This study applies the Expectation Confirmation Model (ECM) to explain post-usage behavioral intention among 523
users in Ho Chi Minh City who have previously interacted with Al chatbots in mobile banking. The research data were
analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) with SmartPLS4 software to test the theoretical model and
hypotheses. The results show that all hypotheses are supported, with user satisfaction, technological adaptation,
anthropomorphism, and perceived intelligence of the chatbot significantly influencing continuance intention. In addition
to direct effects, technological adaptation and satisfaction also serve as mediators in transforming user perception into
behavior. The proposed model explains 22.2% of the variance in continuance intention and 25.4% in user satisfaction,
contributing to both theoretical insights and practical implications in the field of Al-enabled digital banking in Viet Nam.
Keywords Al Chatbot, Mobile Banking, Continuance Intention, Expectation Confirmation Model (ECM), Technological
Adaptation, Satisfaction
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