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Tom tat:

Bai viét dwoc thuwe hién nham tim hiéu cdc yéu té anh hieong dén y dinh sir dung Chatbot trong
ngdn hang ciia Gen Z tai thanh phé Ho Chi Minh, tir d6 néu bdt tam quan trong ciia Chatbot
va tang kha ndng g dung ciia Chatbot doi véi Gen Z. Dit liéu nghién cieu dwoc thu thap tie
259 nguwoi va dwoc danh gid thong qua dg tin cdy cua thang do. Sau dé, phan tich nhén té
khém phd (EFA) va phan tich nhén t6 khang dinh (CFA) dwoc thuce hién dé kiém tra dir liéu.
BuGc thir ba la phdn tich mé hinh phwong trinh cdu triic SEM. Két qua nghién ciru cho thdy
cdc bién déc ldp gém “Chat lwong Chatbot”, “Cam nhdn tinh hitu dung”, “Nhdn thirc dé sir
dung”, “Nhdn thirc riii ro vé quyén riéng tw” va “Thdi d¢ ciia nguoi ding” déu cé tic dong
dén ¥ dinh sir dung Chatbot. Trong do, thdi d¢ c6 anh hudng triec tiép va manh nhat dén y dinh
sit dung Chatbot, cdc yéu to con lai dnh hwéng gidn tiép dén y dinh sir dung Chatbot théng
qua thai do.

Tiur khéa: Chatbot, cong ngh¢ 4.0, Fintech, hanh vi, ngan hang.

Ma JEL: G21, F65.

The behavior of using Chatbot of Generation Z at Vietnamese commercial banks
Abstract:

The study was designed to investigate the determinants affecting Gen Z's intention to use
Chatbot in banking in Ho Chi Minh City, thereby highlighting the importance of Chatbot and
increasing the applicability of Chatbot in Gen Z. Data were collected from 259 people. After
the data is obtained, the reliability of the scale will be evaluated using Cronbach’s Alpha. Then,
exploratory factor analysis (EFA) and confirmatory factor analysis (CFA) were performed to
test the data. The third step is Structural Equation Model Analysis. The results show that the
independent variables include “Chatbot Quality”, “Perception of usefulness”, “‘Perception
of ease of use”, “Perception of security risks” and “Attitude of users” effect on “Intention
to use Chatbot”. User's attitude towards the intention to use Chatbot has the most direct and
strongest impact on the intention to use Chatbot; the remaining factors indirectly influence the
intention to use Chatbot through the use of Chatbot.

Keywords: Behavior, banking, Chatbot, Fintech, technology 4.0.

JEL Codes: G21, F65.
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1. Gioi thiéu

Cudc cach mang cong nghiép 4.0 md ra mot ky nguyén moi trong linh vuc cong nghé gitip t6i wu hoa
quy trinh san Xuét giup tiét kiém dang ké thoi gian va chi phi (DeLone & McLean, 2016). Lan gi6 mdi nay
vao giao dich dang dugc ap dung rong rai (Dospinescu & cdng su, 2021). La mot trong nhiing nganh di dau
trong linh vuc tai chinh - ngan hang, nganh ngan hang luén bét kip va ing dung céc san phém cong nghé
4.0 vao cac quy trinh tac nghi¢p. Trong s6 do phai ké dén viéc sir dung cac tng dung Chatbot thay cho cac
chuyén gia tu van giup cat giam dang ké nguén nhan lyc va thoi gian (Kasilingam, 2020).

Mot sb nghién ctru trude day da dugc thuc hién dé nghién clru sy chép nhéan cua nguoi dung ddi vai
Chatbots. Hau hét cac nghién ctru dya trén 1y thuyét hanh dong hop 1y TRA (Ajzen & Driver, 1992). Nhiéu
nghién ctru ciing da dugc thyc hién dua trén Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach TPB cua Ajzen, dugc mo rong
dua trén 1y thuyét hanh dong hop Iy TRA (Conner & Armitage, 1998). Ngoai ra, mo hinh chap nhan cong
nghé TAM dugc xdy dung dua trén Ly thuyét hanh vi c6 ké hoach TPB va Ly thuyét hanh dong hop 1y da
dwa Nhan thirc vé tinh hitu ich (PU) va Nhan thirc d& sir dung (PEU) vao m hinh dé do ludng thai do doi
voi ¥ dinh st dung ctia ca nhan cling dugc sir dung trong nghién ctru (Lopez-Nicolds & cong su, 2008).
Theo d6, cdc yéu té van hanh nhu kha nang giai quyét van dé ciia Chatbot c6 thé anh huéng dén muc do
san sang tuong tac voi Chatbot ciia nguoi tiéu dung (Kasilingam, 2020). Nhan thtrc dé st dung 1a mot trong
nhing yéu té quan trong trong viéc ap dung cac cong nghé méi. Nhan thirc d& st dung 12 mot tinh ning anh
huéng dang ké dén su quan tim va dong luc ctia khach hang. Tinh d& str dung duoc danh gia cao khi sir dung
Chatbot trong cac ngir canh chuyén nghiép (Di Gaetano & Diliberto, 2018).

Trong nhitng nim gan day, nghién ctru vé cac yéu td anh huong dén ¥ dinh sir dung san pham coéng nghé
da duoc déy manh trén toan cau va tai Viét Nam. Tuy nhién, cac nghién ctu vé Chatbot trong linh vuc ngan
hang van chua phd bién. M6t sd nghién ciru quan trong bao gdm Céc yéu té quyét dinh ¥ dinh tiép tuc st
dung dich vu Chatbot ctia ngan hang tai Viét Nam (Nguyén Xuan Hung & cong su, 2020; Nguyén Trung
Thanh & cong sy, 2021).

Nhin chung, cac nghién ctru vé Chatbots, dac biét la trong linh vyc ngan hang ¢ Viét Nam, van can duoc
mo rong vé s6 lwong va hau hét cac nghién ctiru déu khong huéng dén ddi tugng cu thé nao. Trong khi do,
Gen Z 1a thé hé tré nang dong, don dau xu hudng cong nghé. Hién tai, ho dang la ddi tuong sir dung da s6 va
s& 1a dbi twong khach hang chinh cta ngan hang trong thoi gian téi. Do d6, diéu quan trong 14 phai nghién
ciu y dinh sir dung Chatbot ctia doi tuong nay. Bai viét nay dugc thuc hién nham xac dinh va do luong cac
yéu t6 anh huong dén v dinh str dung Chatbot trong ngan hang ctua Gen Z tai thanh phé H6 Chi Minh, tir d6
néu bat tAm quan trong ciia Chatbot va ting kha ning Gmg dung cta Chatbot trong Gen Z.

2. Co so Iy thuyét

2.1. Ly thuyét nén ting

2.1.1. Thuyét hanh déng hop 1y - Mé hinh TRA

Thuyét hanh dong hop 1y dugc xay dung lan dau tién vao nam 1967 va dugc phat trién vao nam 1975
boi Fishbein va Ajzen. M6 hinh nay gia dinh rang yéu t§ du doan tSt nhat vé& hanh vi ciia mot ngudi 1a y
dinh thuc hién hanh vi cia ngudi d6. Y dinh thuc hién hanh vi chiu tac dong cua hai yéu t6 chinh: thai do
clia c nhan va chuan chi quan. M6 hinh TRA duoc ap dung nhiéu nhat trong viée xac dinh xu huéng hanh
vi va y dinh ciia nguoi tiéu dung (Yousafzai & cong su, 2010). M6 hinh TRA gia dinh rang cac chuan muyc
chu quan, con dugc goi 1a anh huong xa hdi, anh hudng dén y dinh thyc hién mot hanh vi. Sy tin tuéng cia
nhitng nguoi lién quan cang 16n thi xu hudng thue hién hanh vi cua ca nhan d6 cang lon (Yousafzai va cong
su, 2010).

2.1.2. Thuyét hanh vi ¢6 ké hoach - TPB Model (1991)

Ly thuyét vé hanh vi co ké hoach (TPB) dugc Ajzen mé rong tir Mo hinh TRA vao nim 1985 dé khic
phuc nhitng han ché cua 1y thuyét ban dau cho rang hanh vi ctia con ngudi hoan toan dugc kiém soat va
didu khién boi suy nghi hop 1y. M6 hinh TPB ciing chi ra rang hanh vi thyc hién bi anh huong boi ¥ dinh
thuc hién hanh vi d6. Tuong tu nhu mé hinh TRA, trong 1y thuyét hanh vi ¢6 ké hoach, y dinh hanh vi duoc
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do luong bang thai do va chudn myc chii quan. Ngoai ra, tac gia di thém mot yéu tb phi 1y, kiém soat hanh
vi nhan thie (PBC), dé tang do chinh xac cia mo hinh trong viéc du doan hanh vi (Ajzen & Driver, 1992).

2.1.3. M6 hinh chdp nhdn cong nghé - TAM

Mb hinh chép nhan cng nghé (TAM) 1a mot ly thuyét hé théng thong tin (IS) mo hinh hoa cach nguoi
dung chip nhan va st dung cong nghé. Davis, Bagozzi va Warshaw da phat trién mé hinh nay vao nim 1989
dua trén 1y thuyét vé hanh dong hop 1y (TRA) va 1y thuyét vé hanh vi c6 ké hoach (TPB).

Mo hinh TAM ciing thira nhan rang viéc st dung cong nghé thuc té duoc quyét dinh truc tiép boi y dinh
sir dung n6 ctia ¢4 nhan. Y dinh ciia nguoi ding c6 thé dugc giai thich bang thai do, yéu td quyét dinh liéu
nguoi dung mubn sit dung hay tir ch6i mot hé théng cong nghe. Dé dan dén thai do sir dung hé théng, can dé
cap dén hai niém tin trong tdm 13 cam nhan vé tinh hitu dung (PU) va cam nhan vé tinh dé str dung (PEU).
Ca hai niém tin nay déu anh huong truc tiép dén thai do cua cac ca nhan (Lopez-Nicolas & cong su, 2008).

2.1.4. M6 hinh thanh céng ciia hé thong théng tin DeLone va McLean

DeLone va McLean lan dau tién phat trién M6 hinh thanh cong IS vao nim 1992 sau khi nghién ciru va
tong hop cac nghién ciru trude d6 vé su thanh cong ctia hé thong thong tin. Cac yéu td “Céach st dung”, “Su
hai long ctia nguoi dung”, “Tac dong ca nhan” va “Anh huong t6 chirc” déu do ludng sy thanh cong vé mat
hiéu qua cua hé théng (DeLone & McLean, 2003).

O mb hinh ban dau, yéu té chinh dan dén thanh cong ctia hé thong thong tin 1a chét lugng ciia hé thong
va chat lugng cuia thong tin. Chat lwong cua hé thong va thong tin s& anh huong dén viée sir dung hé thong
thong tin va sy hai long ctia nguoi sir dung. Sy hai long va viée sir dung nay sé lam tang hiéu suét ca nhan
va tir 6 anh huong dén hiéu suit cua to chirc (DeLone & McLean, 2003).

2.2. Chatbot va gen Z

Chatbots 12 phdn mém c6 thé giao tiép bang ngdn ngit ty nhién véi con ngudi va yéu ciu giao dién dd hoa
phii hop dé nhap va xuat dir liéu, thuong thay thé con ngudi trong cac san pham dich vy khach hang. Vi vay,
¢6 thé néi rang Chatbot 1a cong cu thiét thuc hd trg va hop 1y hoa cac hoat dong giita cac ca nhan, Chatbot
¢6 thé hoc cac khai niém méi thong qua cugc tro chuyén (Gatzioufa & Saprikis, 2022).

Gen Z (viét tit ciia Generation Z) 1a mot thuat ngir kha méi va phd bién hién nay. Cum tir ndy am chi
nhém ban tré tudi méi 16n sinh tir nam 1995 dén 2012. Tuy nhién, d6 tudi phd bién nhit va dugc chip nhan
rong rai 1a 1997 — 2012. Thé hé Z thuong xuyén két ndi va thich giao tiép thong qua cong nghé hon 1a tiép
xuc truc tiép (Pol & K1, 2019).

2.3. Y dinh va thdi dp doi véi y dinh siv dung Chatbot

Y dinh 14 sy sin sang va kha nang cia mdt ca nhan dé thuc hién mot hanh vi. Trong mé hinh TRA (1975),
Fishbein va Ajzen cho rrfmg y dinh hanh vi 1a x4c suét chu quan cia mot ngudi réng ho s€ thuc hién hanh vi.
Theo nghién ctru cua Ajzen’s, thai d§ anh hudng tich cuc dén v dinh thyc hién hanh vi cua ca nhan. Cac ca
nhan s& c¢6 y dinh str dung hé thong khi ho c6 thai do tich cuc va nguoc lai, sé khong chip nhan hé théng khi
ho ¢o thai d9 st dung ti€u cuc (DeVellis & Thorpe, 2021). Nghién ctru ciia Richad & cong sy (2019) cho
thiy thai do ctia ca nhan anh huong dén ¥ dinh sir dung Chatbot cua ho.

Gid thuyét H1: Thdi dj ciia nguoi ding dnh hwéng dén y dinh sir dung Chatbot ngdn hang

2.4. Cam nhan dé sir dung

Cam nhan dé str dung 1a mirc d6 ma mot nguoi tin rang viée sir dung cong nghé 1a dé dang va khong ton
nhiéu cong sirc (Blue, 1995). Nhan thirc d& sir dung da duoc nghién ctru va chimg minh 1a mét yéu té du bao
manh mé& vé y dinh sir dung cong nghé ngan hang (Aldammagh & cong su, 2021). Ngoai ra, viéc sir dung
Chatbot ngan hang d& dang nhan thay tic dong dang ké dén y dinh hanh vi (Richad & cong sy, 2019). Cam
nhan vé tinh dé su dung anh hudng dén cam nhan vé tinh hiru ich va lién quan gian tiép dén viéc lua chon
Chatbot. Cang dé su dung, khach hang méi cang d& cam nhén loi ich cia Chatbot véi thai 6 mudn tim hiéu
va stir dung (Conner & Armitage, 1998).

Gid thuyét H2: Cam nhdn vé tinh dé sir dung tac dong dén y dinh ciia nguoi ding thong qua thai dé doi
voi viéc s dung Chatbot ngdn hang.
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Gid thuyét H3: Cam nhdn vé tinh dé sir dung tac dong dén y dinh ciia nguwoi diing théng qua cam nhdn vé
tinh hitu ich va thai d¢ doi véi viéc sir dung Chatbot ngdn hang.

2.5. Cam nhdn sw hitu ich

Tinh hitu ich dwgc cam nhén 1 mot mé hinh chap nhan cong nghé (TAM), dugc Davis (1985) dinh nghia
1a nhan thirc cht quan cua ngudi dung khi ho tin ring viée sir dung mét sb cong nghé nhét dinh co thé cai
thién hiéu sudt cong viéc ctia ho. Khach hang s& sir dung Chatbot thudng xuyén hon néu n6 dugc danh gia
cao trong viéc hd trg nguoi tiéu ding bang cach cung cép thong tin kip thoi, chinh xac theo nhu cau ciia
khach hang ma khong bi gi6i han vé khong gian va thoi gian.

Pong thoi, tinh hitu ich ciing 1a mot yéu td anh huong khong nho dén thai d6 ciia khach hang. Thai do cua
khach hang s€ phu thudc vao mtrc do hiru ich ma ho cam nhan duoc (Conner & Armitage, 1998). Diéu d6
¢6 nghia 13: néu khach hang cam thiy Chatbot c6 nhiéu loi ich thi kha ning cao 14 ho s& chip nhan Chatbot
va nguoc lai. Vi vy, dé ting mirc d6 phd bién cua Chatbot, cac ngan hang can c6 chién lugc truyén thong
dén khach hang nhitng tinh ning ndi bat ctia Chatbot dé xay dung thai do tich cuc ciia khach hang dbi voi
loai hinh cong nghé nay.

Gid thuyét H4: Nhdn thirc vé tinh hitu ich tac déng dén y dinh ciia nguoi dimg théng qua thdi dé doi voi
viéc sur dung Chatbot ngan hang.

2.6. Nhdn thikc riii ro vé quyén riéng tw

Rui ro nhan thire (PER) 13 kha ning thé hién ton thit trong viéc dat dugc két qua mong mudn trong hiéu
suét dich vu dién tir (Aldammagh & cong sy, 2021). Nhan thure rui ro vé quyén riéng tu dé cap dén mdi lo
ngai cia mot ca nhan vé kha nang mat quyén kiém soat thong tin ca nhéan, chang han nhu khi thong tin vé
mot ¢ nhan duge s dung ma nguoi d6 khong hé hay biét.

Hanh vi str dung cong nghé ludn tiém 4n rui ro, bao gdm rai ro nhan thic lién quan dén san pham, dich
vu va nhan thire rai ro lién quan dén giao dich truc tuyén. Vi viée lién tuc xay ra cac vu danh cép thong tin
ca nhan gay thiét hai cho nguoi dung, dac biét trong linh vuc ngan hang, khach hang ngay cang quan tam
dén van d¢ bao mat va quyén riéng tu clia minh trén moi truong truc tuyén. Vi vdy, viéc nghién ctru nhan
thirc vé rui ro thong tin ca nhan dbi véi thai do ctia nguoi sir dung Chatbot trong linh vyc ngan hang 1a vo
cung cén thiét.

Gid thuyét H5: Nhdn thire riii ro vé quyén riéng tw tac dong dén y dinh ciia nguoi ding qua thai dé doi
voi viéc su dung Chatbot ngdn hang.

2.7. Chit lwgng chatbot

Pé danh gia va do ludng chat luong clia mot tng dung cong nghé thong tin phd bién trong linh vuc ngan
hang hién nay - Chatbot, bai viét dwa trén mo hinh hé thdng thong tin thanh cong dé danh gia chat lugng
cua Chatbot bao gém chat lwong hé théng, chét luong thong tin va dich vu chét luong (DeLone & McLean,
2016).

2.7.1. Chat lwong hé thong

Chat luong hé thong dé cap dén cac tinh ning mong mudn ciia mot hé thong thong tin (DeLone &
McLean, 2016). Thuét ngit “chat luong hé thong” dé cap dén viéc cac hé thong thong tin, bao gdm ca phan
mém va cac thanh phﬁn dit lidu, co chat luong cao nhu thé nao. Mot trong nhiing khia canh quan trong nhét
cta hé théng thong tin 1a chat luong cua nd, thudng duoc goi 1a chat lwong hé thong. Chat luong hé thong
13 hidu qua ciia ngudi ding trong viée hiéu hé thong va sir dung céng nghé.

C6 thé thay, Chatbots trong linh vic ngan hang duoc lap trinh sin cac thong tin, tuy nhién cac thong tin
nay doi khi chi dap ung duoc do nhu cau cua khach hang rat da dang. Vi vay, dé gia tang y dinh sir dung
Chatbot ctia Gen Z trong linh vuc ngan hang, viéc gia ting chat lugng thong tin ctia Chatbot ciing rat can
thiét.

2.7.2. Chat luwong phuc vu

Chat luong dich vu 1a nhan thirc ciia khach hang vé gia tri cia dich vu. Chat luong dich vu 1a yéu t6 can
thiét trong viéc danh gia chat lugng téng thé ctia Chatbot va sy hai 1ong ctia khach hang khi str dung dich
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vu nay trong linh vuc ngan hang.

Chat luong Chatbot twong quan voi mirc do hiru ich va d& sir dung ma khach hang cam nhéan dugc
(Aldammagh & cong su, 2021). Ngoai ra, qua mot sé khao sat ngudi ding, viéc danh gia chit luong
Chatbots ciing anh huéng dén tim 1y e ngai cta nguoi ding vé rii ro théng tin ¢ nhan. Tir nhitng co s trén
c6 thé danh gia chat lugng ciia Chatbot thong qua chat lugng hé théng, chat lugng thong tin va chét luong
dich vu. Ba yéu t6 chat lugng nay tac dong dén cam nhan v& tinh hitu ich, dé sir dung cling nhu cam nhan
vé rii ro thong tin cta khach hang.

Gid thuyét H6: Chat lwong Chatbot tac déng dén ¥ dinh cia ngwoi dimg théng qua cam nhdn vé tinh dé
stk dung va thdi dé doi voi viéc sir dung Chatbot ngdn hang

Gid thuyét H7: Chat lwong Chatbot tic déng dén y dinh ciia nguoi ding thong qua cam nhdn vé tinh hitu
ich va thdi d¢ doi véi viéc sir dung Chatbot ngdn hang

Gid thuyét HS: Chdt lwong Chatbot tac dong dén y dinh ciia nguoi dimg qua trung gian la nhdn thirc vé
riii ro quyén riéng ti va thai dé doi véi viéc sir dung Chatbot ngan hang

3. M6 hinh nghién ciru

Dua trén nghién ctru cac ly thuyét nén tang, nghién ctru cia Richad & cong su (2019), (Alnemer, 2022),
Abduh & cong sy (2011), Cho & cong su (2018), ¢ diéu chinh cho phit hop v6i muc tiéu nghién ctru va
trudng hop Viét Nam.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xuit
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Chat lwrgng Chatbot ;
su dung

Chat luvong dich

vu

Y dinh st

Y . a
Chéil Cam nhén dun
diiueng tinh hitu ich g
thong tin Chatbot
@
—
Chat luong h Nhén thirc
thong riii ro vé
~ @@

quyén riéng

tu

Trong nghién ciru ctia Richad & cong sy (2019), nhém téc gia da kiém tra y dinh sir dung Chatbot ctia
nguoi dung tai Indonesia voi cac bién doc 1ap bao gém su cai tién, cam nhan tinh hiru dung, cam nhan dé st
dung. Tuy nhién, chat luong cta dich vu ciing 1a mét trong nhitng yéu té quan trong trong viéc cung cap cac
san pham dich vu (Cho & cong su, 2018). Do d6, mé hinh nghién ctru cia tac gia ngoai 2 yéu to trén thi tac
gia dé xuit thém chit luong dich vu 12 mot trong nhitng yéu c6 anh hudng dén thai d6 cua nguoi dung. Do
d6, mo hinh nghién ctru c6 dang nhu Hinh 1.

4. Phwong phap nghién ciru

4.1. Dir liéu nghién ciru

Dbi twong dugc chon 1a d6i tugng Gen Z (1997 dén 2012) dé nghién ciru vi day 1a nhom dbi tuong sinh
ra va 6n 1én trong thoi dai cong nghé s6. Tuy nhién, dé dam bao ddi twong khao sat phu hop véi chu dé, dbi
tuong khao sat di c6 tai khoan ngan hang va du do tudi nén khong can ngudi dai dién hop phap dé thuén tién
thu thap. Nhitng ngudi dugc hoi tir 18 dén 26 tudi (1997 dén 2005). Ky thuat 1y mau nay nham tiét kiém
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thoi gian va chi phi. Tong sb bang khao sat hop 1& thu duoc 1a 259 bang.

4.2. Xur ly div liéu

Dir lidu sau khi thu dugc s& dugce danh gia do tin ciy cua thang do bang Cronbach’s Alpha. M6t thang do
t6t nén c6 do tin cay Cronbach’s Alpha tir 0,7 tré 1€n, nhung gia tri tdi da nén dung 6 muc 0,9 (Hair & cong
sw, 2014). Sau do, phan tich nhan t kham pha (EFA) va phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) duoc thuc hién
dé kiém tra dir liéu. Budc thir ba 1a phan tich mé hinh phuong trinh c4u trac SEM.

4.3. Thang do ciia mé hinh nghién ciru

Trong nghién ctru nay, cac thang do dugc dua trén 1y thuyét va cac nghién ctru trude day. Cac nhom thang
do da dugc diéu chinh, bd sung cho phu hgp véi thuc trang Gen Z tai khu vyc thanh phé HO Chi Minh. Cé
6 khai niém nghién ctru duoc sir dung trong nghién ciru nay, d6 1a: (1) Y dinh sir dung Chatbot ngan hang —
IU; (2) Thai d6 nguoi dung — UA; (3) Cam nhén dé sur dung — PEU; (4) Cam nhan tinh hitru dung — PU; (5)
Nhan thirc i ro vé quyén riéng tu — PPR; (6) Chét lugng Chatbot - CQ. Trong d6, thang do ¥ dinh st dung
Chatbot ngan hang (4 cau hoi khao sat), Cam nhan viéc dé str dung (3 cau hoi khdo sat), Cam nhan tinh hiru
ich (3 cau hoi khao sat), Nhan thirc rai ro vé quyén riéng tu (4 cdu hoi khao sat), dua vao nghién ctru ciia
Alnemer (2022). Thang do Thai d§ nguoi dung dua vao nghién ctru (3 cau hdi khao sat) cua Abduh & cong
su (2011). Thang do Chat luong hé thong (3 cau hoi khao sat), Chat lugng thong tin (3 cau hoi khao sat) va
Chét luong dich vu dua vao nghién ctru (3 cau hoi khao sat) ciia Cho va cong su (2018).

5. Két qua nghién ciru

5.1. Théng ké mé ti

Sau khi tién hanh thu thap dir liéu, két qua thu duoc bao gdm 264 cau tra 10 tir nhitng ngudi dugc hoi c¢o
d6 tudi tir 18 dén 26 tudi tai thanh phd Ho Chi Minh. Tuy nhién, ¢6 5 ngudi dugc hoi khong thude do tudi
ma chi d& nhim dén va chua timg nghe dén Gmg dung Chatbot. Sau khi loc dit liéu, két qua c6 259 méu
khao sat hop 1€

5.2. Pdnh gid dj tin cdy ciia thang do biang Cronbach’s Alpha

Theo két qua phén tich, cac bién quan sat déu c6 tong hé sd twong quan 16n hon 0,3. Nhin chung, hé s6
Cronbach’s Alpha cua timg nhén t6 déu c6 ¥ nghia 16n hon 0,6 (hé s6 thang do c6 ¥ nghia do ludng) nén
thang do dat tiéu chuin va chét luong. Nhu vay, 26 bién quan sat déu thoa min yéu cau khi kiém dinh do tin
cay cua thang do, dir liéu thu thap dugc c6 d6 tin cay va chinh xac cao. Cac bién quan sat c6 quan hé chat
ché va twong quan véi tong thé chung.

5.3. Két qud phan tich nhan té kham phd (EFA)

Két qua phan tich cho thiy Eigenvalues ctia cac nhan t6 déu 16n hon 1, ching té cac nhan t6 déu duoc gt
lai trong mo hinh phan tich. Mdi bién quan sat déng gbp mot don vi phuong sai vao tong xung dot. Néu gia
tri riéng 16n hon 1, mdi thanh phan chinh giai thich it nhit phuong sai cia mét bién quan sat. Téng gia tri
phuong sai trich cta tirng nhan td déu 16n hon 50%, dic biét nhan t6 UA (User Attitude) c6 gia tri cao nhét
81,612%. Nhan t6 nay giai thich duoc 81,612% sy bién dong di liéu ciia 3 bién quan sat tham gia EFA. Nhin
chung, nhiing két qua nay da chi ra ring mo hinh EFA 14 phu hop.

5.4. Két qua phan tich nhén té khang dinh (CFA)

Xét vé tiéu chi danh gia do phit hop ciia mé hinh, c¢6 thé thy cac chi s déu dat ngudng cho phép. Dé cai
thién d6 phu hop ciia mé hinh t6t hon, nhom nghién ctru dua trén két qua ciia Modification Indices (MI) va
thyc hién phép ndi miii tén hai chiéu cua hiép phwong sai giira cic phan du trong cting mot nhan t, trong
yéu t6 Chat lugng Chatbot (CQ) va trong yéu t& Y dinh st dung (IU). St dung mili tén hiép phwong sai hai
chiéu dé nbi cac 18i c6 MI cao trong cting mot ty 1¢ khong chi lam giam gia tri Chi-square ma con cai thién
Chi s6 phi hgp v6i mo hinh.

5.5. Danh gia dg tin cdy va gid tri

Sau khi thuc hién cac kiém dinh v& do tin cay va gia tri hoi tu, hai bién CQS2 va CQS3 trong nhém CQ da
bi loai bo nhim ting gia tri AVE khi danh gia d6 hoi tu ciia cac bién. Két qua bang cho thiy cac thang do ¢
hé s tin cay tong hop (CR) déu 16n hon 0,7. Cao nhit Ia thang do PPR (Perceived Privacy Risk) véi gi tri
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Bing 1: Téng hop két qua kiém dinh thang do
S6 bién quan sat

Nhan té Ky hiéu — Son CR AVE MSV
Chat lugng Chatbot CcQ 9 7 0,881 0,515 0,574
Cam nhén d& st dung PEU 3 3 0,853 0,660 0,733
Cam nhén tinh hitu ich PU 3 3 0,804 0,578 0,733
Nhan thirc rii ro vé quyén riéng tu PPR 4 4 0,907 0,710 0,280
Thai d¢ nguoi dung UA 3 3 0,887 0,724 0,702
Y dinh sir dung U 4 4 0,860 0,606 0,702

Nguon: Két qua tinh todn tir AMOS

0,907 va thip nhit 14 thang do PU (Perceived Useness) véi gid tri 0,804. Do dé cac thang do 1a dang tin cay.
' Két qua phuong sai t{ich f:ﬁa céc thang do déu > ‘50%, thang do UA (Th‘éi d6 nguoi d,fmg) co gié tri AVE
rat 1on 72,4% nén co the khang dinh céac thang do déu dat gia tri hdi tu. Diéu nay cho thay cac bién quan sat
twong quan tot vdi nhau trong cung mdt nhan, nghia 1a bién tiém an dugc gidi thich tot bdi cac bién quan
sat ciia no.
5.6. Két qua phan tich mé hinh ciu triic SEM
Két qua phan tich mé hinh céu trac tuyén tinh SEM cho thay céc gié tri théng ké Chi-square/df = 2,407

Hinh 2: Két qua phén tich md hinh SEM chuén héa

Chi-square/df=2.407
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Nguon: Két qua phan tich tir AMOS

<3; NFI= 0,865 > 0,8; CFI = 0,915 > 0,9; TLI = 0,904 > 0,9 v4 RMSEA = 0,074 < 0,08 déu thoa mén céc
tiéu chi chuan dé danh gia sy phu hop ctia mé hinh (Hu & Bentler, 1999). Nhu vy, mé hinh nghién ctru phu
hop véi dit liéu thu thap dugce tir khao sat.

V6i d6 tin cdy 95%, cac bién tac dong co sig. (gia tri p) < 0,05 dugc chip nhan. Qua két qua phan tich tir
AMOS, trong céc bién c6 anh hudng tryc tiép dén nhau thi anh huong ciia PEU dén UA bi loai bo do p-value
b?mg 0,875 (> 0,05). Cac gia thuyét con lai duogc chép nhan vi ching c6 gia tri p < 0,05. Dac biét tac dong
truc tiép 1én IU 1a manh nhat, voi hé sé hdi quy chuan hoa 1a 0,872.

Xem xét tac dong gian tiép cua bién doc 1ap dén bién phu thudc théng qua cac bién trung gian, co thé
thiy mdi quan h¢ gitra CQ va IU théng qua cac nhén t6 trung gian PEU va UA bi bac bo vi p-value = 0,832
> 0,05. Didu nay hoan toan hop 1y boi qua két qua kiém dinh tac dong truc tiép, mdi quan hé giita PEU va
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UA ciing khong dugc chap nhan do p-value khong thoa méan & do tin cay 95%. Cac hiéu ing con lai duoc
chap nhan vi gi tri p déu nh6 hon 0,05. Nhu vay, trong 8 gia thuyét ban dau nhom nghién ctru dé xuat thi
gia thuyét H2 bi bac bo, 7 gia thuyét con lai duoc chép nhan, trong do bién phu thudc U dugc giai thich boi
75,9% céc bién tac dong trong md hinh, 24,1% 1a do dén cac bién bén ngoai mé hinh va sai s6 ngiu nhién.

Két qua nghién ciru dinh luong cho thdy, y dinh sir dung Chatbot trong nganh ngan hang ciia thé hé Gen Z
tai thanh phd H6 Chi Minh bi tic dong truc tiép va gian tiép boi 5 yéu té (theo M6 hinh nghién ctru dé xuat
sau khi hiéu chinh): “Chat luong Chatbot”, “Cam nhan vé tinh hitu dung”, “Nhan thirc vé tinh dé str dung”,
“Nhan thtrc vé riii ro bao mat” va “Thai do cua nguoi ding “. Yéu t6 Thai do cta ngudi dung ddi voi y dinh
st dung Chatbot c6 anh hudng truc tiép va manh nhat dén y dinh st dung Chatbot, cac yéu td con lai anh
huong gian tiép dén y dinh sir dung Chatbot théng qua thai d¢ clia nguoi sir dung Chatbot.

Thai d6 ddi v6i ¥ dinh str dung c6 tac dong manh nhat dén ¥ dinh sir dung Chatbot trong linh vuc ngan
hang (B = 0,87). Theo két qua nghién ctru, nguoi ding Chatbot c¢6 thai do tich cuc khi ho cam thay ing dung
Chatbot hitu ich v6i ho. Ngoai ra, viéc nang cao chit luong Chatbot ciing mang lai nhirng tac dong tich cuc
dén thai do d6i voi ¥ dinh sir dung Chatbot ngan hang.

Yéu t6 “Cam nhan dé sir dung” tuy khong anh huéng truc tiép dén ¥ dinh st dung nhung ciing 1 yéu t6
thiét yéu tac dong gian tiép dén y dinh st dung Chatbot ciia ngudi dung thong qua cac bién trung gian. Theo
két qua khao sat va phan tich bang mé hinh cau trac tuyén tinh SEM, tinh dé str dung khong anh hudng truc
tiép dén thai 46 ctia nguoi dung Chabot ma gian tiép thong qua cam nhan vé tinh hitu ich. Didu nay c6 nghia
1a nguoi ding Chatbot thiy ing dung dé st dung va chi gop phan gitip ho khai thac hiéu qua hon cac lgi ich
clia nd va cam thay hai 1ong véi img dung. Trén thyc té, c6 nhiéu img dung str dung rat phirc tap nhung van
duoc ngudi dung dénh gia cao vi ho cam thiy né thuc su hitu ich.

Nhan t “Sy hiru ich cam nhan” 14 nhan t6 tic dong gian tiép dén y dinh s dung Banking Chatbot thong
qua bién trung gian 1 thai do. Véi mirc anh huong B = 0,81, Cam nhan vé tinh hitu ich 1a yéu t6 chinh anh
huéng dén thai do cua nguoi sir dung Chatbot. Vi vay, viée nang cao chat lugng Chatbot, tich hop nhiéu tinh
ning bt kip nhu ciu cua khach hang 1a diéu can thiét dé giit chan khach hang c6 cai nhin tt va y dinh st
dung dich vu Chatbot ciia ngan hang.

Yéu t6 “Nhan thirc vé rui ro riéng tu” c6 anh huong gian tiép dén y dinh str dung Chatbot trong linh virc
ngan hang thong qua thai do cua nguoi dung. Trong cac nghién ctru trude ddy, Nhan thirc ri ro vé quyén
riéng tu c6 tac dong ti€u cuc dén thai do dbi véi y dinh st dung céc san phém cong nghé (Arif & cong su,
2016). Tuy nhién, theo két qua ctia nhom nghién ctru, nhan té “Nhan thirc v& rii ro théng tin ci nhan” ¢
anh huong tich cuc dén thai do & mirc f = 0,17. Két qua nay ciing kha d& hiéu boi rai ro vé thong tin ca
nhan d3 ton tai tir lau trong nhiéu linh vic. Piéu d6 cho thiy cac ngan hang ngay cang nang cao chét lugng
Chatbot, dic biét 1a viéc str dung cong nghé Al dé bao vé thong tin khach hang, khién nguoi dung Chatbot
yén tam hon.

Yéu t6 “Chéat lugng Chatbot” bao gém chét lugng dich vy, chét luong hé théng va chét lugng thong tin
¢6 tac dong truc tiép dén cam nhan vé tinh dé st dung, cam nhan v& tinh hitu ich va cam nhén vé rui ro bao
mat, tir 46 gian tiép tac dong dén thai d6 va y dinh st dung Chatbot trong nganh ngan hang. Sau khi thyuc
hién cac kiém dinh vé do tin cdy va gia tri hoi tu, 2 bién CQS2 va CQS3 do ludng chat lwong hé théng da
bi loai bo. Piéu nay dong nghia véi viéc ngudi ding Chatbot nghi ngd vé tinh an toan ciia hé thong va kha
ning cung cap dich vu moi liic, moi noi ciia hé thong Chatbot ngan hang. Nhimng han ché nay phai dugc cai
thién dé nang cao chat luong ciia Chatbot nham dap tng nhu ciu ciia ngudi ding.

Vé mit hoc thuat, két qua nghién ciru cho thay tai Viét Nam, Chatbot ngan hang mang lai loi ich cho Gen
Z. Gen Z chi ¢6 xu hudng tiép tuc st dung cac dich vy Chatbot néu chung dang tin cdy, hoat dong hiéu qua
va déap g nhu ciu cua ho.

6. Ham y cho cac giai phap quan tri

Thir nhat, chat lugng ciia hé thong Banking Chatbot hién nay chua dugc danh gia cao, nhiéu ngudi ding
con nghi ngai vé d6 an toan ciia hé thong, dan dén céc rii ro nhu bi danh cip thong tin. Ngan hang cin nang
cAp hé thdng dinh ky va théng bao trude cho nguoi ding dé han ché anh hudng dén viée str dung tmg dung
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cua khach hang.

Thir hai, viéc cip nhat thong tin dap img nhu ciu ciia ngudi dung 13 vo cliing quan trong. Toc d6 phat trién
khoa hoc cong nghé kéo theo su hiéu biét va tiép can cong nghé ciia nguoi dung ngay cang tét hon, din dén
nhu cau thong tin ciing thay d6i theo huéng ngay cang mé rong va phuc tap hon. Dé ning cao chit luong
thong tin, ngan hang nén thuong xuyén tién hanh khao sat va ghi nhan cac ciu héi tir nguoi dung. Dé ting
dong luc thyc hién khao sat, co thé két hop voi cac vu dai danh cho nguoi dung khi thanh toan.

Thir ba, muc dich cua Chatbot 1a ho trg giai dap thic mic cua khach hang, gidam bt nhan lyc cho bg phan
tur vin. Vi tién bo khoa hoc k¥ thuat, nhiéu td chire tai chinh trén thé gidi da chuyén sang su dung tro ly 4o
Al Chatbot dé gitip nguoi dung giao tiép voi bot bang giong noi. Vi giao dién than thién, kha nang xur 1y
tinh hudng t6t hon, AI Chatbot dang duoc nhiéu khach hang ghi nhan.

Cudi cung, dé khuyén khich khach hang sir dung Chatbot, chi tap trung vao chat lugng ciia Chatbot 1a
chua d ma can tao dung niém tin va lan toa dén khach hang. Cac ngan hang c6 thé bd tri giao dién Chatbot
& noi d& thay trén man hinh nhung nén tranh dit & nhitng noi gay can trd qua trinh sir dung ctia khach hang.
Céac ngan hang co thé gidi thiéu cac chirc ning ciia Chatbot trén giao dién ing dung ngan hang dién tir hoic
dan cac poster hudng dan tai cac diém giao dich, ATM noi khach hang d& dang tiép cén.
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