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Nghién ctru khdm pha tdm quan trong cda tri tué nhan tao dan dudng
nén tang da kénh (AI-OMNI) d&i vdi niém tin truc tuyén dudi diéu kién
ngoai bién clia danh gia truc tuyén trong tao gia tri. Nghién clu nay
st dung khung ly thuyét hgp nhat vé chap nhan va st dung cdng nghé
(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT) va k¥
thudt binh phuong téi thiéu hai giai doan dé udc lugng mé hinh. Dya
trén bd dir liéu gom 533 khach hang ngan hang, két qua chi ra danh
gia truc tuyén diéu tiét tich cuc maéi quan hé gilra AI-OMNI va niém tin
truc tuyén, dan t&i ting cudng kha ndng tao gia tri. Nghién clu nay
nhan manh vai tro cia AI-OMNI trong viéc cai thién hoat déng kinh
doanh, tao ra gia tri cho t8 chiic, dong thgi déng gép ly thuyét vé sy
chap nhan va s dung cdng nghé mdi.

Abstract

This study explores the significance of Al-driven omnichannel
platforms (AI-OMNI) and online trust in the context of online reviews,
focusing on their role in enhancing value creation. This study applied
the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
framework and a two-stage partial least squares analytical technique
for model estimation. Based on a dataset of 533 bank clients, the
findings reveal that online reviews positively moderate the relationship
between AI-OMNI and online trust, thereby fostering value creation.
This research highlights the role of AI-OMNI in enhancing
organizational business activities and provides theoretical insights into
the acceptance and use of new technologies.

" Tac gia lién hé.

Bién tap vién: Nguyén Luong Tam.

Email: Itthtran@ueh.edu.vn (Tran Trong Thuy).
Trich dan bai viét: Tran Trong Thuy. (2024). Tri tué nhan tao dan dudng nén tang da kénh trong tao gié tri. Tap chi Nghién ciu Kinh
té va Kinh doanh Chéu A, 35(8), 104-120.



Tran Trong Thuy (2024) JABES 35(8) 104-120

1. Gidi thiéu

Ngay nay, viéc trién khai tri tu¢ nhan tao (Artificial Intelligence — AI) cho phép cac té chirc (ngan
hang) cai thién doanh thu thong qua ca nhan hoéa dich vy, gidm chi phi nh¢ tu dong hoda va tan dung
ngudn lyc tot hon, dan t6i sy gia ting gia tri hang nghin ty d6 la hang nim (Biswas va cong su, 2020).
Mot img dung déng cha ¥ ciia méay hoc c6 giam sat 1a chdm diém tin dung. Céc ngan hang str dung
thuat toan Al dé phén tich dir liéu va du doan kha nang cua cac nha ban 18. Nén tang Al hd tro cai
thién hiéu suat du béo, ning cao trai nghiém nguoi ding théng qua tinh ning ca nhan héa va quan Iy
rii ro trong giao dich tai chinh. AI-OMNI 1 nén tang tich hop Al duoc thiét ké dé cung cip trai
nghiém lién mach qua cac kénh giao tiép khac nhau, dong thoi nang cao hiéu suat va an toan cho cac
giao dich tai chinh. M6t nghién ctru truée d6 da chi ra nén tang Al gitp tinh gian quy trinh, ty dong
hoéa tac vu, giam chi phi van hanh va cai thién viéc phan bo tai nguyén (Mogaji, 2023). Trong mot
khao sat toan cau ciia McKinsey & Company, 60% cong ty tai chinh di tich hop Al cho cac tac vu
nhur trg 1y 40 (32%) va quan 1y rii ro (25%) (Biswas va cong su, 2020). Tuy nhién, nhiéu ngan hang
tiép can va trién khai Al thiéu ddng bo din dén viéc that bai trong tmg dung (Kiron & Mills, 2023).

Vé mit 1y thuyét, cac nghién ctru vé AI-OMNI tép trung nhiéu vao Gmg dung Al trong phan tich
dir liéu, nhung chua lam 1 cach thirc cdc nén tang nay dinh hinh hinh anh thuong hiéu va hanh vi
mua sim (Alonso-Garcia va cong sy, 2021). V& mat thuc tién, su gia tang canh tranh trong nganh
ngan hang da khién cho viéc xdy dyung niém tin thong qua giai phap AI khong chi 1a chién lugc, ma
con 13 yéu cau cp bach dé cac ngan hang duy tri va phét trién mbi quan hé kinh doanh (Yablonsky,
2021). Do @6, tac gia kham pha, phat trién AI-OMNI va phan tich tac dong dén viéce tao gia tri dbi
Vi cac to chie kinh doanh, ddc biét trong linh vuc ngan hang. Khung Iy thuyét UTAUT duoc ap
dung dé phac thao cac thanh phan cia AI-OMNI, danh gi4 tac dong dén niém tin truc tuyén. Mbi quan
hé nay duogc diéu tiét boi danh gia truc tuyén; tur do, giup tan dung cong nghé Al dé tao gia tri va thuc
déy tiang truong kinh doanh. Nghién ciru ny tap trung vao vai trd cua AI-OMNI, mét nén tang da
kénh, dé xay dung niém tin truc tuyén va tao gia tri, duoc tich hop 1y thuyét UTAUT va vai tro diéu
tiét cua danh gia truc tuyén. Do d6, cau hoi nghién ctru hudng t6i 1a: “Liéu danh gia truc tuyén co
diéu tiét tich cuc mdi quan hé giita AI-OMNI va niém tin tryc tuyén, tir d6 nang cao kha ning tao
gia tri?”

2. Co s6 ly thuyét va mé hinh nghién ciru

AI-OMNI tao ra trai nghiém ngén hang lién mach va ca nhan hoa duéi nhiéu hinh thirc (Sheth va
cong su, 2022), su dung thuét todn Al dé phan tich dir liéu, du doan hanh vi, cung cép trai nghi¢m
nhat quan, va hi€u qua trong viéc tiép can cac dich vu ngén hang (Alonso-Garcia va cdng sy, 2021;
Lee & Shin, 2020). Theo t6 chirc McKinsey (2023), sy gia ting doanh sb ban hang truc tuyén (ting
1,6 1an tai Trung Quéc, 3,3 14n tai Hoa Ky, va 4,5 lan tai Anh) va mua sam truc tuyén dong gop gﬁn
20% tong doanh s6 toan ciu trong nam 2021. Diéu nay dan dén khéi luong 16n ciia cac giao dich tai
chinh; trong d6, cac ngan hang can dau tu va tan dung AI-OMNI dé thu hat nha ban 1¢ trén cac nén
tang thuong mai dién tir sir dung. Nghién ciru nay str dung mé hinh chap nhan va sir dung cong nghé
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(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology — UTAUT) boi vi nghién ctru tap trung vao
mdi truong t6 chirc, nham giai thich hanh vi chip nhan cong nghé. Trong khi d6, UTAUT2 1a mét 1y
thuyét mo rong cho ca nhan va nguoi tiéu dung (trong doi séng thuong nhat va cong viéc), nhu dong
luc hudng thy, thoi quen hodc gia tri tién té (Tamilmani va cong sy, 2021). Nhitng khia canh nay nam
ngoai pham vi nghién ctru hién tai.

2.1. N¢i dung cua AI-OMNI

La mot 1y thuyét du doan chap nhan cong nghé, UTAUT phu hop véi quan diém tich hop cong
nghé va Al trong cac giao dich dé nang cao hiéu suat (Alkire va cong su, 2020). Cac nghién ctru lién
quan chi ra UTAUT gitip du bdo ky vong hiéu suat, ky vong nd luc, anh huéng x hoi, va diéu kién
hd tro dé ting cuong hiéu qua tuong tac d6i v6i cac bén lién quan (Almaiah va cong su, 2022; Ciftci
va cOng su, 2021; Rahi va cong sy, 2019). Mét, ky vong hiéu suat cia AI-OMNI lién quan dén tinh
hiéu qua va két qua mong doi tir viée sir dung cac nén tang da kénh (tinh hiéu qua va tién loi) (Rahi
va cong su, 2019), anh hudng sy sin long chép nhan. Hai, ky vong nd lyc thé hién nhan thirc cua nha
ban 1é vé tinh d& sir dung va thuan tién cua nén tang, bao gém cong strc can thiét khi thuc hién céc
thao tac (Rahi va cong su, 2019).

Ba, anh huong xa hoi dé cap dén tac dong cua cac yéu t6 xa hoi va mobi quan hé ca nhan dén thai
d6 va y dinh cua nha ban 1€ (Jadil va cong sy, 2021). Nhitng 101 khen, khuyén nghi hodc tng ho viéc
sir dung nén tang gop phan vao sy sin 1ong ctia nha ban 1¢, chap nhan va tich hop dich vu AI-OMNI
vao trong céac giao dich tai chinh (Rahi va cong su, 2019). Bén, diéu kién hd tro lién quan dén cac
ngudn lyc va co sé ha tang c¢6 san, giup cho viéc sir dung nén tang tro nén kha thi va hiéu qua hon
(Jadil va cong su, 2021). HS tro k¥ thuat hodc dao tao sir dung dé 4@ dang thyc hién cac tinh nang cia
dich vu AI-OMNI, 13 yéu t quan trong tac dong su chap nhan va sir dung cong nghé vi ngudi sir dung
trd nén thanh thyc va ty tin hon véi dich vu cua nén tang (Almaiah va cong s, 2022). Trong nghién
ctru nay, AI-OMNI 1a mdt nén tang ing dung, xdy dung niém tin truc tuyén va tao gia tri. Vi kha
nang tich hop da kénh va ca nhan hoa dich vu, AI-OMNI khéng chi thiic ddy hiéu qua giao dich ma
con dinh hinh hinh anh thuong hi¢u nhén thic ciia ngan hang.

2.2, Niém tin truc tuyén

Niém tin truc tuyén thé hién sy tin tuéng cua ngudi dung dbi v6i do tin cdy va tinh chinh tryc cia
nén tang s6 va cong nghé (Kaabachi va cong sy, 2020). Ngan hang voi AI-OMNI ¢6 thé cung cap trai
nghiém lién mach va c4 nhan hoa, 1am cho viéc xay dyung va duy tri niém tin truc tuyén tré nén quan
trong ( Lee & Chen, 2022). Chang han, 98% nguoi dung dat niém tin tuyét dbi vao do tin cy ciia cac
thwong hiéu truc tuyén, cho thiy tac dong sau sic clia niém tin d6i v6i y dinh hanh vi (Chari va cong
su, 2016). AI-OMNI hd trg t6i wu hoa quy trinh giao dich bang cach tw dong hoa cac bude phé duyét
tin dung hodc chuyén khoan qudc té nhanh chong hon. Mbi quan hé dya trén AI-OMNI va niém tin
thong qua trai nghiém tré nén cap thiét, 1a co s& hinh thanh va ra quyét dinh (Yablonsky, 2021).

2.3, Pdnh gid tric tuyén
Panh gi4 truc tuyén gitip hinh thanh nhan thic va anh huong dén quyét dinh cua nha ban 1é
(Gongalves va cong s, 2023). Cac nhan xét tir nguoi dung khac 1a ngudn thong tin gia tri dé tim hiéu

va lgya chon str dung céc dich vu tai chinh ctia ngén hang (Kaabachi va cong sy, 2020). Panh gia truc
tuyén ting cuong hiéu biét vé hidu suit va do tin cdy clia cac nén tang s6 (Mittal & Agrawal, 2022),
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tir 6 lién két AI-OMNI t6i hinh anh thuong hiéu thong qua tinh niang minh bach, tin cdy, va dich vu
cham séc khach hang tot hon. Panh gia truc tuyén gitip lwa chon cac kénh tai chinh phit hop véi ngudn
tuc, cac giao dich tai chinh va kinh doanh véi cac bén li€n quan (To6th va cong su, 2022).

2.4. Tao gid tri

Tai liéu vé tao gia tri trong linh vyc kinh doanh thuong nhén manh dén cach tiép can toan dién,
cong nhan vai tro trung tdm cua hinh anh thuong hi€u nhén thuc va hanh vi mua hang (Albert-
Cromarias va cong su, 2022). V& mit chién luge, hinh anh tich cuc 1a trong tam clia quan tri va phat
trién thuong hiéu (Alvarado-Karste & Guzman, 2020). Cac hoc gia ciing nhdn manh mdi quan hé
cong sinh gitra hinh anh thwong hiéu nhén thirc va cac hanh dong cu thé, dac biét 1a hanh vi mua hang
(Prasad va cong sy, 2019). Cu thé, hinh anh thuong hiéu nhén thirc (tich cuc) chuyén hoa thanh doanh
s6 cao hon va mdi quan kinh doanh bén vimg (Gil-Saura va cong su, 2020). Trong bdi canh sd, Al-
OMNI cho phép ca nhan hoa giai phap tai chinh va tang muc do hai long cua khach hang; tir d9, tao
tién dé twong tac gitra hinh anh va hanh vi mua sam, 1a van dé thiét yéu cua chién lugc tao gia tri.

2.5.  Phat trién gia thuyét

Su lién két gitta AI-OMNI, niém tin truc tuyén, va tao gia tri. AI-OMNI, dya trén cac yéu td ky
vong hi¢u suit, nd luc, anh hudng xa hoi, va diéu kién hd trg theo khung UTAUT, c6 vai tro quan
trong, hinh thanh trai nghiém nguoi dung (Alkire va cong sw, 2020; Rahi va cong s, 2019). Nén tang
nay nhan manh sy tinh gian va dé str dung, gop phan dang ké vao thyc hién thanh thuc céc tinh ning
giao dich cho cac bén lién quan (Jadil va cong sy, 2021).Thanh phan ciia AI-OMNI tich hop cac yéu
t6 bén ngoai nhu danh gia va quan diém dé hinh thanh thai d6 va nhan thic, gitp ting cudng cac
tuong tac nguoi dung (Alkhowaiter, 2022; Alonso-Garcia va cdng sy, 2021). AI-OMNI anh hudng
dén niém tin truc tuyén thong qua viéc cai thién mirc d6 minh bach, bao mét, va chét lugng dich vu
ca nhan hoa; lam ting kha nang khach hang tin twdng vao ngan hang trong cac giao dich tai chinh.
Do d6, nghién ciru nay dé xuat gia thuyét H; nhu sau:

Gid thuyét Hi: AI-OMNI téc dong tich ciec dén niém tin triec tuyén.

Trong nghién ctru nay, ngoai sir dung UTAUT d¢é giai thich AI-OMNI, chung t6i sir dung cac 1y
thuyét niém tin-trai nghiém dé hd tro mbi lién hé giita AI-OMNI va niém tin; 1y thuyét ky vong dé
gidi thich niém tin va cac gia tri nhan thirc. Niém tin truc tuyén 13 co s& ciia cac gia tri trong kinh
doanh (Kaabachi va cong sy, 2020), anh hudng dén hinh anh thuong hiéu bang cach tao ra nhiing
nhén thirc tich cuc vé do tin cdy, su liém chinh va an toan (Yablonsky, 2021). MB&i lién két gitia niém
tin tryc tuyén va hanh vi mua hang nhin manh sitc manh bién ddi cta 10ng tin trong viéc hinh thanh
céc hanh dong cu thé (Alvarado-Karste & Guzman, 2020). Tuong tac an toan trén nén ting AI-OMNI
khién nha ban 1é c6 xu hudéng trung thanh véi cac ngan hang cung (mg nén tang d6 (Calvo va cong
su, 2023). Niém tin truc tuyén, hinh anh thwong hi¢u nhan thirc va hanh vi mua sam thé hién moi
quan hé ning dong va cong sinh thic ddy méi quan hé kinh doanh (Prasad va cong su, 2019). Do do:

Gid thuyét Ha. Niém tin truc tuyén tac dong tich cwc dén (a) hinh anh thwong hiéu nhdn thire va

(b) hanh vi mua sdm.
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2.6. Vai tro diéu tiét ciia danh gid triec tuyén.

Khi twong tic véi AI-OMNI, anh huong ciia danh gia truc tuyén tré nén quan trong, dinh hinh
nhén thirc va long tin. Panh gia tich cuc xac nhan tinh hiéu qua, d6 tin cdy va an toan cla nén tang,
cting cb niém tin vao cac tinh nang (Mittal & Agrawal, 2022). Khi cac nha ban 1é tiép xtic v6i nhiing
nhan xét va danh gia tich cuc, ho ¢6 xu hudng phat trién cam giac tin tuong va ty tin vao tinh ning
ctia nén tang. Céac danh gia tich cuc khong chi xac nhan cic tinh ning ma con nhan manh tinh than
thién v6i nguoi ding, cic bién phap bao mat va hiéu sudt tong thé (Toth va cong su, 2022). Két qua
13, uy tin doanh nghiép dwugc nang cao, giam rui ro tiém 4n 4n va cing cd long tin, cudi cung thiét lap
long tin tryc tuyén vao AI-OMNI. Cac yéu t6 trong mo hinh dugc dua trén tong quan cac 1y thuyét
UTAUT, niém tin va trai nghiém tich hop v&i vai tro didu tiét ciia danh gia truc tuyén trong viéc hiéu
vé hanh vi ctia ngudi tiéu dung. Hinh 1 thé hién vai tro diéu tiét cta danh gia truc tuyén voi gia thuyét
sau:

Gid thuyét Hz: Pdnh gid triee tuyén diéu tiét tich cue moi quan hé giita AI-OMNI va niém tin triec

tuyén.
UTAUT DPanh gia truc
* Ky vong hiéu suat myén
+ Ky vong nd luc o
* Anh huong xa hoi Tao gia tri
« Diéu kién ho tro
Hs P
(a) Hinh &nh thuong hi¢u
q nhan thirc
1 B
v .| Niém tin truc N
AT-OMNI > p
tuyén v
®) [ ( ,
Hanh vi mua sam
|

Hinh 1. M6 hinh khai niém
3. Thiét ké nghién ciru

3.1. Mau

Mau nghién ctru bao gdm 533 nha ban 1é trén cac nén tang thuong mai dién tir sir dung AI-OMNI
cua ngan hang dé thuc hién cac giao dich tai chinh. Nhém dbi tugng nay dugc lya chon do sy chuyén
dbi gan day cua Al mang lai mirc ting 30% doanh thu va giam 25% chi phi (Jongh va cong su, 2018).
S6 liéu nay nham thiét 1ap co s¢ ban déu cho cac img dung va nén tang Al, cic nghién ciru ké tiép c6
thé str dung thong tin va dit liéu cap nhat hon trong giai doan 2024-2025. Su chuyén d6i nay gitp cac
ngan hang nang cao gia tri dir liéu, ca nhan hoa quy mé 16n va cung cép trai nghiém da kénh khac
biét. Viéc khong ap dung Al c¢6 nguy co bi cac dbi thii vuot qua va khach hang quay lung (Biswas va
cong sy, 2020). Ho so dbi tugng khao sat dugc trinh bay trong Bang 1.
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Bang 1.

Ho so nha ban 1&
Hang muc S6 lwong %
Gidi tinh
Nam 175 32,8
Nir 358 67,2
Tubi
<25 266 49,9
25-40 218 40,9
41-60 45 8,4
>60 4 0,8
Trinh d6 hoc vén
Cao ding hoic thip hon 128 24,0
Pai hoc 322 60,4
Thac sy hodc cao hon 83 15,6
Vén kinh doanh ($)
<100,000 416 78,0
100,001-150,000 67 12,6
150,000-200,000 32 6,0
>200,000 18 34
Muc dich chii yéu st dung nén tang da kénh cua ngan hang
Giao tiép va tuong tac ban hang 65 12,2
Quan ly cac giao dich 267 50,1
Piéu hanh céc hoat dong tai chinh 201 37,7
Téng 533 100,0

3.2, Thu thdp dir liéu

Tac gia chon ngau nhién 725 khach hang ciia ngan hang, 1a cac nha ban 1é trén cac nén tang thuong
mai dién tir hop phép trén Cong thong tin qudc gia vé ding ky doanh nghiép (National Business
Registration Portal - NBRP). Thong tin doanh nghiép tir NBRP dugc sir dung dé lién hé, gidi thiéu
muc dich ctia nghién curu va kéu goi tham gia khao sat tir phia cac nha ban 1&. D6 1a boi vi, ho st dung
nén tang da kénh dé thuc hién cic giao dich tai chinh hang ngay, thé hién su tich hop cla cac giai
phap k¥ thuat s6 vao hoat dong kinh doanh (Battisti va cong su, 2022). Viéc tra 16i duge khuyén khich
thong qua cam két bao mat thong tin va nhan dugc 553 phiéu phan hoi trong tong s6 725 nha ban 1é
lién hé ban dau (ty 1& phan hdi 1a 73,5%). C& miu duoc xac dinh thong qua k§ thudt phan tich sirc
manh (Power Analysis) theo huéng dan cua Faul va cong su (2009). Theo d6, tac gia dit a va 1- g
1an luot tai ngudng 0,05 va 95%, va két qua can it nhat 89 ngudi tra 161 dé tao ra tac dong téi thidu
trong mé hinh wdc lwong. SO lugng phiéu phan hdi trong nghién ctru ciia chiing tdi 1a 553, théa méan

va vugt ngudng yéu cau toi thiu, ddm bdo tinh dien gidi cia md hinh.
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3.3. Cong cu

Nghién ctru nay str dung bang hoi khéo sat cho viéc thu thap dit liéu. Cac thang do dugc ung dung,
hiéu chinh dé phu hop v6i bdi canh cua cac giao dich trén cac nén tang da kénh (Bang 2). Cac cAu hoi
cling dugc tinh chinh dya trén ¥ kién chuyén gia trong linh vuc. Chét luong dit liéu duge danh gia
thong qua céc tiéu chi d6 tin cdy va tinh hiéu Iyc. Thang do 5 diém duoc sir dung dé ghi nhan

phan hoi.
Bang 2.
Thang do

Al dan dudng nén tang da kénh

VIF

Ky vong hiéu suét (thang diém: 1-5)

Vui 1ong danh gia mirc do hai 1ong vé& cac giao dich trudc ddy véi cac bén lién quan (v.d., déi tac, khach hang)

thong qua nén ting da kénh tich hgp AI (AI-OMNI) ctia ngan hang ban d chon:
Tang ning suat.

Cai thién hiéu suit kinh doanh.

Hiru ich cho cac cong viéc thuong nhat.

Thyc hién céc giao dich tai chinh nhanh.

22
22
1,8

2,4

s

Ky vong nd luc (thang diém: 1-5)

Vui long danh gia cic muc sau ddy, mé ta mirc do hai long vé cac giao dich truéce diy véi cac bén lién quan

thong qua AI-OMNI cua ngéan hang ban da chon:

D& thuc hién. 1,3
D& van hanh. 1,6
Céc tuong tac rd rang va dé hiéu. 1,8
D& str dung cho cac hoat dong tai chinh thudng nhat. 1,6
Anh huong x4 hoi (thang diém: 1-5)

Nhitng ngudi cé tim anh huéng cho rang t6i nén sir dung AI-OMNI dé thyc hién cac giao dich voi 1.4
cac bén lién quan.

Nhitng ngudi quan trong nghi ring t6i nén st dung AI-OMNI dé thyc hién cac giao dich véi nha 1,6
cung Gng va ngudi mua.

AI-OMNI quan trong dbi v&i cac giao dich tai chinh trong mang luéi kinh doanh ctia toi. 1,5
Y kién cua moi nguoi cho rfmg toi nén st dung AI-OMNI dé thuc hién céc giao dich vdi cac bén 1,5
lién quan.

Diéu kién hd trg (thang diém: 1-5)

Nhan vién ctia ngén hang sén sang hd tr khi cén. 2,9
AI-OMNI tuong thich véi cac cong nghé khac. 2,9
T6i 6 du tai nguyén ki thuat cin thiét dé sir dung AI-OMNI. 2,2
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Al dan dudng nén tang da kénh VIF
Téi 6 du kién thirc can thibt dé str dung AI-OMNI. 1,8
Niém tin tryc tuyén (thang diém: 1-5)

Vui 1ong danh gia cac muc sau ddy dé mé ta tot nhat vé ngan hang véi AI-OMNI ma ban d3 trai
nghiém:

Ngan hang duy tri chit lwong va dich vu én dinh. 1,6
Ngan hang tap trung d4p tmg nhu cau va mong mudn cta toi. 1,6
Ngan hang dang tin cay. 1,7
Ngan hang c6 tinh liém chinh cao. 1,9
Ngan hang c6 thé tin cay dugc. 1,8
Pdnh gid tric tuyén (thang diém: 1-5)

Vui 1ong danh gia cac muc sau ddy mo ta tot nhat thong tin tir cac danh gia truc tuyén vé AI-OMNI

cuia ngan hang:

Rét déng tin cay. 1,3
Rét phu hop v&i nhu ciu cia toi. 1,7
Rét ddy du v& pham vi (bao gdm cac linh vuc khac nhau). 1,8
Rét thoa man nhu cu cia toi. 1,7
Tao gia tri

Hinh anh thuong hiéu nhan thirc (thang diém: 1-5)

Vui long danh gia cic muc sau ddy dé mé ta nhan thirc ciia ban vé ngan hang cho ting thudc tinh

dudi day:

Dich vu khach hang tét. 1,3
Giao dich tai chinh dang tin cay. 1,7
Chét lwong giao dich tai chinh tbt. 1,9
Gia tri xtrng dang v6i chi phi. 1,8
Hanh vi mua sim (thang diém: 1-5)

T6i ¢6 trai nghiém tich cyc voi ngan hiang cung cdp AI-OMNI, 1,4
T6i dy dinh thuong xuyén sir dung dich vu ciia ngan hang théng qua AI-OMNI dé giao dich véi 1,6
cac nha cung ing va nguoi mua,

To6i c6 y dinh tang tan sudt thyuc hién giao dich st dung dich vy ctia ngan hang thong qua AI-OMNI, 1,6
T6i thuong xuyén mua dich vu ctia ngan hang qua AI-OMNI. 1,5
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3.4. Do luong

AI-OMNI.

Duya trén co sé ciia UTAUT, AI-OMNI ¢6 bdn thanh phan — ky vong hiéu suat, n lyc, anh huong
x3 hoi, va didu kién hd tro. Thang do duoc st dung tir Rahi va cong su (2019) va Ye va cong su
(2020). Hé s6 Cronbach («) cho bén thanh phan nay 1an luot 14 0,87; 0,77; 0,75; va 0,83. Hé s phong
dai phuong sai (Variance Inflation Factors — VIF) dao dong trong khoang 1,3-2,9.

Niém tin triec tuyén va déanh gid triee tuyén.

Thang do ctia Fang va cong su (2014) duoc sir dung dé do ludng niém tin truc tuyén. Gia tri o 1a
0,82 (VIF: 1,6—1,9). Ngoai ra, danh gi4 truc tuyén str dung cac thang do ctia Alalwan (2020). Hé sb
la 0,78 (VIF: 1,3-1,8).

Tao gia tri.

Tao gia tri dugc mo6 hinh hoéa vi véi hai thanh phﬁn, bao gém: hinh anh thuong hi¢u nhén thuc
va hanh vi mua sdm (Lo va cong sy, 2020; Mody va cong su, 2017; Venciute va cong sy, 2023). Hé
s6 a cua hinh anh thuong hi¢u nhan thuec 14 0,78 (VIF: 1,3-1,9) trong khi hanh vi mua sdm nhan dugc
hé s6 a 12 0,77 (VIF: 1,4-1,6).

3.5. Ky thudt phan tich

K¥ thuat binh phuong t6i thiéu hai giai doan dwoc st dung dé udc lugng mé hinh. Giai doan 1
phan tich anh huong cia AI-OMNI dén niém tin tryc tuyén, sau d6 dén hinh anh thwong hiéu nhan
thirc va hanh vi mua sim. Giai doan 2 kham pha vai tro diéu tiét cua danh gia truc tuyén dbi voi Al-
OMNI va niém tin truc tuyén. Cach tiép can nay gitp xac dinh liéu sy hién dién cua danh gia tryc
tuyén c6 1am tang cuong mdi quan hé giita AI-OMNI va niém tin tryc tuyén.

4. Két qua va thao luan

4.1. D¢ tin cdy va tinh hiéu luc

Théng ké md ta va céc chi s tin cay trong Bang 3 nhan céc gia tri trung binh tir 3,91 dén 4,52/5,0
diém va d¢ léch chuan tir 0,63 dén 0,77. Céc gia tri tin cay téng hop (0,84-0,91) va phuong sai trich
trung binh (Average Variance Extracted — AVE) (0,58-0,72) déu lan luot vuot ngudng 0,70 va 0,50.
Két qua nay hd trg do tin cy, tinh nhét quan, va hop 1é ctia mo hinh do ludng. Ngoai ra, thién léch
phuong phap (Common Method Bias — CMB) str dung kiém dinh Harman cho thy; trong tong s6
tam yéu tb trong md hinh, khong c¢6 yéu t6 don 1é chiém hon 50% phuong sai (Podsakoff va cong su,
2003).
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Bang 3.
Théng ké mo ta
1 2 3 4 5 6 7 8

1. Ky vong hiéu suat 0,85
2. Ky vong nd luc 0,62 0,76
3. Anh huédng xa hoi 0,59 037 0,76
4. Pidu kién hd trg 0,68 0,54 0,61 0381
5. Niém tin truc tuyén 046 038 048 0,558 0,77
6. Panh gia truc tuyén 0,44 039 041 055 0,60 077
7. Hinh anh thuong hiéu nhén thuc 0,48 0,28 047 057 057 0,52 0,77
8. Hanh vi mua sim 0,38 0,21 047 048 050 045 0,59 0,77
M (Gia tri trung binh) 4,52 436 426 426 4,18 3,99 391 3,97
S.D. (D6 léch chuén) 0,64 0,66 063 0,77 0,67 0,75 0,76 0,71
C.R. (D9 tin cy tdng hop) 091 085 084 089 088 08 0,8 0,85
A.V.E. (Phuong sai trich trung binh) 0,72 0,58 0,58 0,66 0,5 0,60 0,60 0,59

4.2.  Hiéu lyc biét thuc

Béng 4 cung cép két qua kiém dinh tinh phan biét. Cu thé, cac hé sb tai (>0,70) déu cao hon d6i
v6i bién tdng va thdp hon trong tai chéo ddi vdi cac bién nghién ctru khac trong tng. Cén bac hai cia
AVE cuia ting bién nghién ctru 16n hon hé sb twong quan vai cac bién nghién ctru khac (Bang 3). Két
qua dam bao sy phan biét trong mo hinh.

Bang 4.
Céac hang muyc va h¢ s6 tai chéo
Bién nghién ctru Hang muc 1 2 3 4 5 6 7 8
1. Ky vong hiéu sudt (pe)  pel 085 050 051 0,5 037 039 041 028
pe2 0,86 0,55 0,51 0,58 0,37 039 037 0,34
pe3 0,79 0,53 040 049 033 029 033 027
ped 089 0,54 056 064 047 042 048 037
2. Ky vong nd luc (ee) eel 0,69 0,76 0,48 0,56 0,37 033 036 0,30
ee2 0,36 0,76 0,20 0,36 0,22 028 0,12 0,12
ce3 041 080 020 040 028 033 016 0,09
ced 032 074 014 025 023 022 012 007
3. Anh huéng xa hoi (sc)  scl 0,57 041 0,74 0,53 0,39 031 039 033
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Bién nghién ciru Hang myc 1 2 3 4 5 6 7 8
sc2 044 023 079 047 037 033 033 040
sc3 038 025 075 040 035 026 037 0,30
scd 038 022 076 045 035 035 035 0,39
4. Pidukién hd tro (fe)  fel 048 032 051 084 050 051 049 042
fc2 048 034 047 085 048 047 051 041
fc3 0,67 0,56 054 084 048 045 049 040
fe4 0,62 057 048 0,73 043 036 035 033
5. Nidm tin tryc tuyén  otl 035 028 041 048 0,76 044 049 043
(0b) ot2 035 025 039 041 074 045 044 037
ot3 036 030 032 043 075 044 036 033
otd 035 031 037 045 0,79 050 043 0,39
ot 035 031 035 044 0,79 048 043 037
6. Danh gia tryc tuyén  olrl 042 029 035 047 051 072 045 042
(ol olr2 035 029 034 046 046 080 039 0,36
olr3 032 030 030 039 041 079 040 035
olrd 028 032 028 038 046 078 038 026
7. Hinh anh thuong hiéu  bil 047 029 047 052 058 055 074 0,52
nhén thirc (b) bi2 032 018 030 040 039 035 079 038
bi3 032 0,16 033 039 040 036 080 045
bid 032 0,19 031 042 033 029 076 044
8. Hanh vi mua sim (pb)  pbl 032 021 039 042 046 041 048 0,75
pb2 024 0,13 031 033 033 030 044 0,78
pb3 028 0,14 035 032 032 029 041 0,76
pb4 032 0,15 037 039 039 038 047 0,78

4.3, Két qua ciia cdc moi quan hé dé xudt

Trong Bang 5, gia thuyét H; dé xuit AI-OMNI c6 tac dong tich cuc dén niém tin tryc tuyén (8 =
0,43; p <0,01). Tiép theo, niém tin c6 tac dong tich cuc dén hai khia canh cua viéc tao gia tri: hinh
anh thuong hiéu nhan thirc (8 = 0,57; p < 0,01) va hanh vi mua sim (8 = 0,24; p < 0,01), hd trg gia
thuyét Ha, va Hab,. M6 hinh 1an luot giai thich dwoc 47%, 32%, va 38% phuong sai dbi v6i niém tin
tryc tuyén, hinh anh thwong hi¢u nhén thirc va hanh vi mua sam. Két qua xac nhan mirc d6 phi hop
ctia mo hinh trong viéc giai thich mbi quan hé giita cac bién, ddng thoi khing dinh tam quan trong
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ctia AI-OMNI trong viéc xay dung niém tin tryc tuyén, dinh hinh nhan thtrc tich cyc vé thuong hiéu,
g6p phan thuc day cac quyét dinh mua sim.

Bang 5.

Tac dong chinh va diéu tiét
Gia thuyét MI (tac dong chinh) M2 (diéu tiét)

B t p B t P
AI-OMNI— Niém tin truc tuyén 0,59 20,0 <001 0,43 8,80 <0,01
Niém tin tryc tuyén— Hinh 4nh thuong thiéu 0,57 199  <0,01 0,57 20,2 <0,01
nhan thirc
Niém tin tryc tuyén— Hanh vi mua sim 0,24 540 <001 0,24 5,50 <0,01
Hinh anh hwong hiéu nhén thtc — Hanh vi 0,45 103 <0,01 0,45 10,70  <0,01
mua sam
AI-OMNI X Dénh gi4 tryc tuyén — Niém 0,09 23 <0,05
tin truc tuyén (0.02)
R? R thay f
déi

Niém tin tryc tuyén 0,35 0,47 0,12 0,18
Hinh anh thuong hi¢u nhan thuc 0,32 0,32
Hanh vi mua sim 0,38 0,38

Panh gia tryc tuyén diéu tiét mbi quan hé giita AI-OMNI va niém tin tryc tuyén (8 = 0,09, p <
0,05), hd tro gia thuyét Hjs; & d6, mirc do quan hé gitra AI-OMNI va niém tin phu thudc vao mirc do
tac dong diéu tiét (xem Hinh 2). O mirc d6 cao ciia danh gia truc tuyén (M +1 S.D.), tac dong ciia Al-
OMNI téi niém tin tryc tuyén duoc gia ting. O muc d6 thdp (M -1 S.D.), su gia ting nay trd nén
khiém t6n hon. Dé danh gia thuc chét cua diéu tiét, tac gia tinh toan su thay ddi cua R? tai M6 hinh 1
va M6 hinh 2, sir dung f-test. Tac dong twong tac ciia danh gia tryc tuyén voi AI-OMNI lam ting dang
ké R? trong niém tin truc tuyén 1én 11,8% vai f2= 0,18, véi mirc d§ tir trung binh dén 16n. Két qua
nay khing dinh tac dong diéu tiét c6 ¥ nghia thuc chat. Do do, cac ngan hang c6 thé du tu vao viéc
quéan 1y danh gi4 tryc tuyén va tao dung trai nghiém khach hang tich cuc khong chi nang cao gia tri
thwong hiéu ma con ting cudng hiéu qua cua cac cong nghé Al duoc trién khai.
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AI-OMNI

Hinh 2. Mirc d6 cta tac dong diéu tiét

5. Két ludn

Nghién ctru nay diéu tra tic dong ciia AI-OMNI va niém tin truc tuyén ddi voi viée tao gia tri
trong linh vue ngan hang. Két qua nghién ctru ing ho chudi quan hé: AI-OMNI- niém tin truc tuyén—
tao gia tri; trong do6, danh gia tryc tuyén tao diéu kién cho AI-OMNI gia tang niém tin truc tuyén trong
md hinh uéc luong.

5.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ctru nay dong goép vao 1y thuyét bang cach lam sang to vai tro ciia nén ting AI-OMNI
trong viéc hinh thanh va duy tri niém tin tryc tuyén giita c4c ngan hang va nha ban 1¢ trén nén tang
thwong mai dién tir. Két qua nhan manh sy dong goép ctia bon thanh phan trong UTAUT—ky vong
hiéu suét, nd luc, anh hudng xa hoi va didu kién hd tro—tao thanh co ché hoat dong cia AI-OMNI.
Tuong ty voi cac nghién ciru gan day, chang han nhu Almaiah va cong sy (2022) hay Jadil va cong
su (2021), UTAUT dit nén tang ap dung cc cong nghé ddi méi trong nganh ngan hang. Nghién ciru
hién tai b6 sung va dé xuat AI-OMNI nhu mot phwong tién thic day kinh doanh.

Két qua chi ra AI-OMNI tac dong tich cuc téi niém tin truc tuyén, tur d6 tao ra gia tri. Niém tin 1a
mot yéu t6 then chdt trong viée thuc ddy mbi quan hé tich cuc gitra ngan hang va nha ban 1&, ¢6 vai
tro chién Iuge trong linh vuc nghién ctru thi truong. Nghién ciru phat hién AI-OMNI gitip ngan hang
khai xudng va gia tang gia tri, nang cao hinh anh thuong hi¢u nhén thirc—dugc déc trung boi nhing
phém chét nhu sy dang tin cay va trach nhiém xa hoi (Chari va cong su, 2016; Yablonsky, 2021)—
va tir d6 tao diéu kién cho cac quyét dinh mua sim cac dich vu ngan hang thuén loi hon.

Danh gi truc tuyén ciing dong vai tro diéu tiét tich cuc, hinh thanh mdi quan hé gitra AI-OMNI
va niém tin truc tuyén. Cu thé, tac dong cua AI-OMNI dén niém tin tryc tuyén tré' nén rd rang hon
khi danh gia truc tuyén tich cuc hon (Mittal & Agrawal, 2022). Két qua cho thdy niém tin truc tuyén
khong chi 1a két qua truc tiép cua AI-OMNI ma con duoc cung ¢ boi cac yéu td bdi canh nhu danh
gia truc tuyén. Pay la dong gop quan trong vao khung Iy thuyét, boi nghién ctru khong chi x4c nhan
céc yéu tb truyén thong nhu ky vong hiéu suat hay diéu kién hd trg ma con bo sung thém mét chiéu
huéng méi vé tac dong cia Al trong mdi quan hé khach hang — ngan hang. Diéu nay c6 nghia, Al-
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OMNI déng vai trod 1a mot chat xtic tic quan trong trong viéc tao ra niém tin, dic biét 1a trong bodi
canh c6 nhiéu danh gia tich cyc. Cac dénh gia truc tuyén khong chi thuc day cac giao dich tai chinh
ma con cung cép loi thé giao tiép cho ca ngan hang va nha ban 1¢. Cac nghién ctru trong twong lai co
thé kham phé chuyén sau hon vao chudi lién két nay.

5.2. Hamy quan tri

Két qua nghién ctru cung cap cac ham ¥ quan tri quan trong cho cac ngan hang trong viée ap dung
nén tang AI-OMNI. M4, cic ngan hang can dau tu manh mé vao phat trién cac chirc ning AI-OMNI,
dic biét tap trung vao kha nang ca nhan hoa va tich hop lién mach véi cac nén tang khac dé tao trai
nghiém khach hang tich cuc. Hai, danh gia can duoc xem 1a mot chién luge cdt 16i. Cac ngan hang
nén xay dung hé thng thu thap va quan 1y danh gia truc tuyén dé tan dung hidu qua vai tro diéu tiét
cuia cac danh gia nay ddi voi niém tin tryc tuyén. Viéc tan dung cac danh gia tryc tuyén nhu mot yéu
t6 diéu tiét c6 thé khuéch dai tac dong cua AI-OMNI d6i voi niém tin truc tuyén, nhdn manh tim quan
trong ctia viéc quan 1y danh tiéng va cac chién lugc twong tic mot cach hiéu qua. Ba, cac ngan hang
nén st dung AI-OMNI khong chi dé cai thién hiéu qua giao dich ma con dé xay dung thuong hiéu
dua trén sy dang tin cdy va cam két xa hoi. biéu nay co thé duoc thuc hién thong qua viéc thiét ké
c4c tinh ning gitip tang cuong hinh anh thwong hiéu va thuc day hanh vi mua hang ciia nha ban 1¢.
Céch tiép can nay rat quan trong dé xay dung niém tin trong thi trudng hién nay, noi ma viéc giao
dich chi yéu dién ra truc tuyén. Dua trén cac phat hién trong bai nghién ctru, viéc thuc day céc tng
dung li€n quan dén Al khong chi tap trung vao lgi nhuédn kinh doanh ma con bao gém viéc tao ra su
tuong hd gitra cac bén lién quan. Sy thanh cong lau dai cua tb chirc phy thude vao cac hanh dong dap
ung, va viéc bao v¢ an toan giao dich 1a cach lam chién luoc dé tao dung niém tin thuong hiéu.

5.3. Han ché

Nghién ctru nay thé hién nd Iyc ban dau nham hiéu 1 vai trdo AI-OMNI trong mdi lién két giita
ngan hang véi cac nha ban 1¢. Do d6, d6i tuong khao sat dugc gidi han 1a cac nha ban 1¢ dang sir dung
dich vu ngan hang dé thyc hién cac giao dich trén cac nén tang thuong mai dién tr. Ngoai ra, sy hi¢u
qua cta viéc trién khai AI-OMNI phuy thudc vao kha ning cong nghé ciia cic ngan hang. Nghién ciru
trong twong lai xem xét mé rong pham vi tir nhiéu nganh nghé khac nhau, s& cho phép danh gia toan
dién méi quan h¢ gitta AI-OMNI va tao gia tri. Bén canh do, cac két luan nghién ctru duoc rat ra dya
trén mot khoang thoi gian cu thé; trong khi d6, hanh vi ctia nha ban 1¢ va chién lugc ngan hang c6 thé
thay ddi theo thoi gian, phy thudc vao nang lyc hip thy cong nghé Al Do d6, viéc thiét 1ap mot co so
dir liéu theo thoi gian s& giup danh gia mé hinh khai niém mot cach cap nhat hon cing véi cac yéu tb
tiém an.

Loi cdm on

Bai bao nay 1a san phdm cua dé tai nghién ctru khoa hoc cong nghé cip truong c6 ma sé CS-COB-

2024-22 duoc tai tro bai Pai hoc Kinh té Thanh phé HO Chi Minh.
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