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Muc tiéu clia nghién cru nham giai thich cac yéu t6 anh huéng dén y
dinh tiép tuc st dung chatbot trong ngan hang clia ngudi dung. Mé
hinh nghién c(ru dugc phat trién dua trén ly thuyét hé théng thong tin
thanh cong. DU liéu dugc thu thap tu 527 ngudi dung chatbot trong
ngan hang tai Ha N6i théng qua phucng phap 18y mau thuan tién va
dugc phan tich qua mo hinh cdu tric tuyén tinh. Két qua chi ra cac yéu
t6 clia mo hinh hé théng thong tin thanh céng, bao gom: chat lugng
thong tin, chat lugng hé thdng (tinh tuong tac, tinh tu dong, va tinh
htu ich), va chat lugng dich vu (khd nang thau hi€u, sy than thién, va
tinh c& nhan hda) anh hudng dén cam nhan gié tri (gia tri bén ngoai va
gia tri bén trong). Ddng thdi, cac gia tri ndy thic day y dinh tié€p tuc su
dung chatbot. Bai viét mang dén cac ham y hoc thuét va thuc tién nham
tdng cudng cadm nhan gia tri va viéc s&f dung bén vitng clia ngudi dung
v@i chatbot ngan hang.

Abstract

The study aims to explain the factors influencing users’ continuance
intention toward banking chatbots (BCs). The research model is
developed based on the extended Information System Success (ISS)
theory. Data were collected from 527 BC users in Hanoi using a
convenience sampling approach and analyzed through structural
equation modeling (SEM). The findings indicate that key ISS factors
including information quality, system quality (i.e, interactivity,
automation, and usefulness), and service quality (i.e., understandability,
friendliness, and personalization) significantly influence perceived
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value (i.e., extrinsic and intrinsic value) in BCs. Moreover, these
perceived values positively affect users' continuance intention toward
BCs. This study offers academic and practical implications for
enhancing perceived value and promoting users’ sustained
engagement with banking chatbots.

1. Gidi thiéu

Chuyén dbi s6 da thuc dy tmg dung cong nghé sé nham chuyén di mé hinh kinh doanh dé cung
ung dich vu tdt hon (Nguyen va cong su, 2022). Chatbot 1a mét trg Iy ao trng dung tri tu¢ nhan tao dé
hd tro con ngudi thuc hién giao tiép véi ngudi ding (Mostafa & Kasamani, 2022). Trong ngan hang,
chatbot tr¢ thanh phwong thie giao tiép hiéu qua, cai thién chat luong dich vu va mdi quan hé véi
khach hang (Le, 2023a).

Céc ngan hang tai Viét Nam da tich hop chatbot dé mang dén phwong thirc truyén théng hién dai
va phat trién kinh doanh bén viing (Dung va cong sy, 2021). Hién nay, khoang 300.000 ngudi ding
tuong tic voi chatbot mdi thang va hon 68.000 Fanpage da cai dit chatbot dé hd trg kinh doanh (Hong
Phuc, 2025). Chatbot di dwgc 14/43 ngan hang 4p dung nim 2022 (Lé Nguyén Quynh Huong &
Nguyén Hitu Binh, 2022). Chatbot mang lai cac lgi ich cho ngan hang, nhu: twong tac hai chiéu, ca
nhan hoa cude trd chuyén moi lac moi noi, phan hdi nhanh chéng, cung cip thong tin va xi 1y giao
dich ty dong. Tuy nhién, viéc st dung chatbot ngan hang con mét s6 han ché tir goc do cua nguoi
dung. Céc han ché phi cong nghé dugc ké dén nhu: thoi quen st dung kénh twong tac truyén thong
(nhu dién thoai), kénh tryc tiép (nhu nhan vién), va kénh truc tuyén (nhu mang xa hoi va website);
thiéu hiéu biét vé cong nghé sb, ngdn ngir thiéu tw nhién va gan giii (Le, 2023a). Hon nita, ngudi ding
nhan thirc mot sb tré ngai cong nghé nhu tinh rui ro, quyén riéng tu, sy phirc tap, va nhan dién bdi
canh (Nguyen va cong su, 2021). Diéu nay dan dén sy e ngai trai nghiém cua ngudi dung véi chatbot.
Do d6, bai viét 1a can thiét dé lam sang t6 cach thic giam thiéu lo ling, ting cudng cam nhén gia tri
va st dung bén vimg cia ngudi ding chatbot thong qua cac khia canh chit lugng cua chatbot (Dung
va cong su, 2021).

Cac nha nghién ciru danh sy quan tim dén hanh vi nguoi dung véi chatbot. Mot mit, cac nghién
cuu tdp trung gidi thich y dinh st dung (Mostafa & Kasamani, 2022) va sy can tr¢ st dung chatbot
(Cheng va cong su, 2022). Mit khac, mot s6 nghién ciru tap trung phén tich ¥ dinh tiép tuc sir dung
chatbot. Park va cong su (2023) giai thich y dinh tiép tuc sir dung chatbot théng qua cam xtc, thong
tin va sy than thi¢n. Dhiman va Jamwal (2023) kham pha sy anh hudng cua tinh hitu ich va sy hai
long dén ¥ dinh tiép tuc sir dung chatbot. Li va cong sy (2021) minh hoa y dinh tiép tuc st dung
chatbot tap trung vao sy xac nhan va sy hai long khach hang. Nguyen va cong su (2021) mang dén
su hiéu biét vé mdi quan hé gitra sw hai long va hanh vi tiép tuc sir dung chatbot ngan hang thong qua
cac yéu t chét lugng (nhu thong tin, hé théng, va dich vu), sy tin tudng, tinh hitu ich, va xac nhan
ky vong.

Tuy nhién, cac nghién cuu vé su tac dong cua chatbot dén cam nhan gia tri va tdc ddng cia chiung
dén hanh vi nguoi ding véi chatbot ngan hang chwa dy du (Chen va cong sy, 2021). Chatbot mong
muén tdi vu hda cam nhan gia tri phai gén lién v&i cac dac diém quan trong va cac yéu td chét luong
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ctia chung (Jenneboer va cong sy, 2022). Do d6, nghién ciru niy nhin manh cach dic diém ctia chatbot
tao ra cam nhén gié tri. Dén nay, cac nghién ciru tim hiéu vé y dinh tiép tuc sir dung thong qua vai trd
ctia cac yéu té chét lugng va cam nhén gia tri v6i chatbot ngan hang tai Viét Nam con chua sau sic
(Dung va cong sy, 2021). Pay 1a khoang trong nghién ctru vé cam nhén gié tri (gia tri bén ngoai va
bén trong) va két qua hanh vi nguoi dung (¥ dinh tiép tuc sir dung) véi chatbot ngén hang can giai
quyét trong diéu kién chuyén ddi s6. Dong thoi, dya trén tong hop 1y thuyét hién tai, bao gdm: Trivedi
(2019), Chen va cong su (2021), Le (2024), Jenneboer va cong sur (2022), bai viét xem xét vai tro clia
cac yéu té thugc nhom chit lugng hé théng va chét lugng thong tin dén cam nhan gia tri bén ngoai
(tic 14 hiéu qua sir dung chatbot ngén hang trong tra 10i thic mac va hd trg nhan vién thuc hién nghiép
vu ngan hang truc tuyén) va vai trd cua cac yéu td thudc nhom chét lugng dich vu dén cam nhan gia
tri bén trong (trc 1a danh gia va cam xuc khi st dung chatbot).

Theo d6, su hiéu biét vé hanh vi tiép tuc sir dung chatbot 14 can thiét nham hd trg ngan hang thu
hut va nang cao cam nhén khach hang. Muc tiéu cua bai viét nay 1a kham pha cac yéu té anh huong
dén hanh vi tiép tuc sir dung chatbot ngén hang. Bai viét m¢ rong mo hinh hé thong thong tin thanh
cong (Information System Success — ISS) nham giai thich cam nhén gié tri va y dinh tiép tuc sir dung
chatbot thong qua sy anh hudng cua cac nhém yéu td chit lugng thong tin, chat lugng hé thdng, va
chét luong dich vu nham hd tro cac ngan hang cai thién rng dung chatbot va tang cuong giao tiép voi
khach hang trong bdi canh chuyén d6i s6 tai Viét Nam.

2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Mo hinh ISS

Mo hinh hé thong thong tin thanh cong (ISS) giai thich mi quan hé giita cac dac diém chat luong
tao nén sy thanh cong cua cong nghé (DeLone & McLean, 2004). Trong d6, chit lwong ndi dung,
chat luong dich vu va chat luong hé thdng 1a cac nhom yéu td c¢dt 16i giai thich su hai long va y dinh
tiép tuc. ISS duogc str dung dé phén tich hanh vi str dung chatbot ciia khach hang trong ngan hang va
ban 1€ dién tir (Trivedi, 2019). Dung va cdng su (2021) nhan théy cac yéu t6 chét luong tac dong dén
niém tin va y dinh tiép tuc sir dung chatbot. Trén co sé nay, ISS phu hop véi chatbot ngan hang va Iy
giai mdi lién hé giita cac yéu t chat lugng, cam nhan gia tri va y dinh tiép tuc sir dung.

Dua trén nghién ciru tong quan ctia Jenneboer va cong su (2022), bai viét xem xét cac yéu t6 dic
diém cén thiét cua chatbot: cht luong ndi dung (Yang & Lee, 2019), chét lwong hé théng (tinh tuong
tac, nang lyc, tinh ty dong, va tinh hiru ich) (Chung va cong sy, 2020; Jenneboer va cdng sy, 2022;
Yang & Lee, 2019), va chét luong dich vu (kha ning thau hiéu, sy than thién, va tinh c4 nhan) (Kang
& Shao, 2023; Park va cong su, 2023). Cac dic diém nay duoc kham phé dé thic day nhén thirc (Yang
& Lee, 2019) va y dinh tiép tuc str dung chatbot (Park va cong su, 2023). Cac nghién ctru dugc thuc
hién trong bdi canh ban 1¢ dién tu (Chen va cong su, 2021), du lich (Li va cong su, 2021), va cham
soc strc khoe (Park va cong sy, 2023). Trong khi nghién ciru lién quan dén hanh vi ngudi dung dbi
v6i chatbot ngén hang dua trén ISS nhu Trivedi (2019), Chen va cong su (2021) con han ché, bai viét
mong mubn b sung su hiéu biét sau sic vé cam nhan gia tri va y dinh tiép tuc str dung chatbot trong
ngan hang.
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2.2. Mo hinh nghién curu

Chat luong thong tin phan anh danh gia ctia nguoi dung vé sy chinh xac, day di va kip thoi coa
thong tin (Le, 2023a). Chatbot c6 kha ning hd trg nguoi dung tra 16i cdu héi thong qua cac hinh thire
khéc nhau ctia thong tin nhu van ban, hinh anh va &m thanh (Yang & Lee, 2019). Yang va Lee (2019)
khing dinh vai tro chat lugng thong tin cua tro 1y ao thic ddy cam nhan gia tri bén ngoai (hay hi¢u
qua) ngudi ding vé cong nghé nay. Cac nghién ctru khac ung ho mdi quan hé giira chat luong thong
tin (nhu: tinh chinh x4c, sy phu hop, gia tri, va tinh cap nhat) va trai nghiém khach hang v4i cam nhan
gia tri bén ngoai tich cuc cua khach hang véi chatbot (Le, 2023a). Do d6:

Gid thuyét H: Chdt liwong théng tin tac déng tich cye dén cam nhdn gid tri bén ngodi véi chatbot.

Tinh tuong tic mé ta nhan thirc ngudi ding vé kha ning ciia cong nghé trong viée truyén thong
va phan mg véi cac yéu cau va hanh vi ciia ho (Le, 2023a). Vi chatbot, ngudi ding nhan dugc thong
tin, 161 khuyén, va hudng din can thiét (Le, 2022). Chung va cong su (2020) kham pha vai trd cia
tinh tuong tac ciia chatbot nhim nang cao hiéu qua truyén thong, giai quyét van dé, va dem lai su
thoai mai véi nguoi dung. Vi vay, ho danh gia chatbot mang lai hiéu qua trong giao dich ngén hang.
Néu ngudi dung nhan théy su tuong tac cua chatbot lién mach, khong cham tré va sai sot, ho tich cuc
tham gia vao cudc trd chuyén nhu véi nhan vién; tir d6, nguoi ding tiép tuc sir dung chatbot. Vi thé:

Gid thuyét Hy: Tinh tuwong tdc tac dong tich cwe dén cam nhdn gid tri bén ngodi véi chatbot.

Ning lyc phan anh danh gia nguoi dung vé kha ning, kién thire va muc dich sir dung cua cong
nghé (Chen va cong su, 2021). Trong bai viét nay, nang luc mé ta kha nang cia chatbot nhu tinh
thong minh, k§ ning, va su khéo 1éo dé phan tmg trudc cac tinh hudng ciia nguoi ding. Nang lyc cia
cong nghé 1a diéu kién thiic ¢y cam nhan, cam xuc, va hanh vi ciia ngudi ding. Chen va cong sy
(2021) 1y giai nguoi dung bay t6 cam nhan gia tri bén ngoai (hay hiéu qua) cua chatbot khi n6 cé nang
luc giai dap yéu cau, mang lai cu tra 1i phu hop, va hiéu mong doi ctia khach hang. Theo Jenneboer
va cong su (2022), nang lyc 1a thanh phan quan trong dé danh gia chat lugng hé thong va gia ting trai
nghiém (trong d6 c6 cam nhén gia tri bén ngoai) cua nguoi dung véi chatbot. Theo do:

Gid thuyét Hs: Nang lyc tdc dong tich cwe dén cam nhén gid tri bén ngoai véi chatbot.

Ty dong hoa mo ta viéc st dung mot cong nghé thay thé cho con ngudi thye hién mot nhiém vu
cu thé (Parasuraman & Riley, 1997). Ty dong hoa ciia chatbot s& gitip nhan vién ngan hang thuc hién
céc hanh dong nhu tro chuyén, tu van, cung cap thong tin, va giai quyét van dé cta khach hang. Véi
su hd trg cua chatbot, tinh ty dong gitip ngudi dung cam nhén gia tri cua chatbot trong dap ung yéu
cau vé dich vu tai chinh ngan hang. Cac nghién ciru gan day kham pha sy anh huong ciia tinh ty dong
hoéa cua trg 1y 4o dén cam nhan bén ngoai nhu hiéu suét (Yang & Lee, 2019) va thyc hién nhiém vu
phtc tap ctia nguoi diung (Kang & Shao, 2023). Vi thé:

Gia thuyét Hy: Ty dong hoa tac dong tich cuc dén cam nhén gia tri bén ngoai voi chatbot.

Tinh hitu ich phan anh nhan thirc ciia ngudi ding vé mot cong nghé lam gia ting hiéu qua cong
viéc (Chen va cong su, 2021). Day 1a mot dong luc quan trong thuc ddy hanh vi ngudi dung nho hidu
qua hoat dong cua cong nghé. Cac nghién ctru trudce day chi ra nhan thirc tinh hitu ich dong vai tro
tao nén niém tin va diéu kién cta sy chip nhan céng nghé (Le, 2023b). Dbi véi chatbot, Chen va cong
sw (2021) kham pha mdi quan h¢ giira tinh hitu ich ctia chatbot va nhén thirc gia tri bén ngoai ciia
nguoi dung trong thuong mai dién tur. Diéu nay cho thy cac loi ich cia chatbot nhu tiét kiém thoi
gian, hd trg tuong tac, cung cap thong tin, nhan dién bbi canh va giai quyét van dé ting cudng cam
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nhén hi¢u qua cia chatbot nhu mdt cong nghé hién dai, mang lai gia tri va tinh cd nhan dich vu va
cudc hoi thoai. Nho do, nguoi dung théa man nhu clu trao ddi, tiép tuc sir dung chatbot, va gén bo
v6i thuong hiéu (Trivedi, 2019). Vi thé:

Gid thuyét Hs: Tinh hitu ich tdc déng tich cwee dén cam nhdn gid tri bén ngoadi véi chatbot.

Kha ning thau hiéu 1a mot yéu cau dbi véi chatbot khi chatbot hiéu yéu cau, bbi canh, ngén ngir,
cam xuc, va hanh vi ngudi dung (Li va cong sy, 2021). Khi nguoi dung danh gia dwoc chatbot c6 kha
nang nhan biét nhu cau, y nghi, va nguyén vong ciia ho, va mang dén thong tin bd ich, 15i khuyén va
giai phap hi¢u qua thi ho s& bay t6 cam xtc tich cuc voi chatbot. Le (2023a) kham pha mbi quan hé
giita kha ning ling nghe mong muén ctia ngudi ding va trai nghiém khach hang (cam nhéan gia tri
cam xtic) trong ban 1¢ tryc tuyén. Chen va cong sy (2021) phat hién kha nang thiu hiéu 1a thanh phan
cuia chatbot va tic dong dén cam nhan gia tri bén trong cta ngudi dung khi chatbot mang dén giai
phap c6 ich dé giai quyét van dé trong ban 1¢ dién tir. Vi vay:

Gid thuyét Hs: Kha nang thdu hiéu tdc déng tich cwe dén cam nhdn gid tri bén trong véi chatbot.

Su than thién phan 4nh danh gi4 cua ngudi ding vé su gan giii va coi md (Levenson, 1974).
Chatbot mang lai cam giac gan giii nhu quen thudc va than thién (Cheng va cong su, 2022). Su than
thién duoc danh gia 1a mot yéu cdu quan trong trong danh gia cam nhan gia tri cia ngudi ding va
thiic day hanh vi sir dung véi chatbot (Chen va cong sw, 2021). Su than thién thuc day cam giac thich
thii va niém tin cua ngudi ding véi chatbot (Cheng va cong sy, 2022). Park va cong su (2023) chi ra
su thén thién 1a dong luc cua sy hai long khach hang va y dinh tiép tuc st dung chatbot. Vi thé:

Gia thuyét H;: Sw than thién tac dong tich cuc dén cam nhdn gid tri bén trong voi chatbot.

Ca nhan hoa 1a kha nang clia cong nghé mang lai dich vu ¢4 nhan cho nguoi dung (Fan & Poole,
2006). Viéc nhan dién bdi canh, tinh hudng va van dé cua khach hang cho phép chatbot cung cip
thong tin va giai quyét thic méc cho timg khach hang (Le, 2023a). Chen va cong su (2021) di phan
tich mot co ché cua trai nghiém khach hang théng qua vai trd ciia ca nhan hoa; két qua, khach hang
thé hién sy hai long véi chatbot. Tuong tu, cd nhan hoa la mot dac diém quan trong cua gia tri cam
xuc cua khach hang véi cong nghé nhan dién dia diém (Le, 2023b). Tu do:

Gid thuyét Hs: Cd nhdn héa tac dong tich cuc dén cam nhdn gid tri bén trong véi chatbot.

Cam nhan gié tri bén ngoai md ta danh gia ngudi ding vé hidu qua cia viée st dung cong nghé
(Davis va cong su, 1992). Y dinh tiép tuc su dung mo ta du dinh st dung cong nghé sau khi nguoi
dung d3 chip nhan st dung né (Le, 2022). Trong bai viét, yéu t6 nay duoc xem xét dé thuc ddy y dinh
tiép tuc str dung ciia nguoi ding véi chatbot. Le (2024) khdm pha sy hinh thanh cam nhan gia trj bén
ngoai va tac dong dén hanh vi chia sé thong tin trén mang xa hoi. Cac nha nghién ctru khing dinh vai
tro clia cac cam nhan gia tri bén ngoai véi chatbot (bao gom kha ning tuong téc, linh hoat va giai
quyét van d&) nham gia ting sy hai long khach hang trong ban 1¢ dién tir (Chung va cong su, 2020)
va ngan hang (Dung va cong sy, 2021). Cam nhén gia trj bén ngoai 1a mot yéu té anh huong dén y
dinh tiép tuc sir dung dich vu Fintech (Nguyen va cong su, 2022). Theo d6:

Gia thuyét Hy: Cam nhén gid tri bén ngodi tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc sir dung chatbot.

Cam nhan gia tri bén trong mo td cam gidc moi me, thoai mai va thich thi cua nguoi dung véi
cong nghé (Davis va cong su, 1992). Sy thich thl, cdm nhan thoi gian trdi qua, va niém vui 12 céac
cam nhén gia tri bén trong va la dong luc kich thich thai d6 va hanh vi nguoi dung voi chatbot (Yang
& Lee, 2019). Cac két qua nghién ctru gin day kham pha mdi twong quan giira cam nhén gia tri bén
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trong va y dinh tiép tuc su dung cong nghé nhan dién dia diém va mang xa hoi (Le, 2022), nhung
chua duge xem xét trong bdi canh chatbot ngan hang. Do d6, khi nguoi ding cam nhén gia tri bén
trong (nhu niém vui va thich tha) khi twong tic vai chatbot, ho s& thudng xuyén sir dung chatbot. Do
do:

Gid thuyét Hip: Cam nhén gid tri bén trong tac dong tich cuwc dén y dinh tiép tuc sir dung chatbot.

Chét lugng thong tin

Tinh tuong tac

Cam nhan gia tri bén ngoai

Nang luc
Tinh ty dong
Tinh hitu ich Y dinh tiép tuc sir
dung chatbot trong
Chét lugng hé théng

Kha nang thau hiéu

Su than thién Cam nhan gia tri bén trong

Ca nhan hoa

Chét luong dich vu

M6 hinh ISS

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
ngan hang :
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Hanh vi khach hang

b o o o e e e e e

Hinh 1. Khung nghién ctru dé xuat

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Do luong

Cac thang do dugc ké thira tir cdc nghién ctru gia tri va do luong bang thang do Likert 5 mirc do,
tir 1 — “Hoan toan khong ddng ¥ dén 5 — “Hoan toan déng ¥ Chét luong thong tin dugc ké thira tir
Dung va cong su (2021); tinh twong tac tr Le (2023a), Chung va cdng sy (2020); tu dong hoa tur
Parasuraman va Riley (1997); nang luc va tinh hitu ich tir Chen va cdng sy (2021). Déng thoi, kha
nang thau hiéu dugc ké thira tir Li va cong su (2021); sy than thién tir Park va cong sy (2023); ca nhan
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hoéa tir Fan va Poole (2006). Mat khac, cam nhén gia tri bén ngoai va gid tri bén trong dugc ké thira
tir Davis va cong su (1992) va Le (2024); ¥ dinh tiép tuc tir Dhiman va Jamwal (2023) va Le (2022).

Sau qua trinh lwa chon va ké thira trén, cac thang do s& dugc dich doc 1ap sang tiéng Viét boi tac
gia va mot chuyén gia ngoai ngir. Tiép theo, cac thang do nay s& duoc ddi chiéu va thao luan dé dam
béo tinh toan ven, 1 rang va phu hop véi d6i tuong khao sat. Bén canh do, tac gia di thao ludn véi
céc chuyén gia (g0m mot phé gido su va 6 tién si) lién quan dén chuyén d6i sé dé hoan thién thang
do va m6 hinh nghién ctru.

3.2, Mdu nghién ciru

Theo Hair va cong su (2018), viéc sir dung phuong trinh hdi quy tuyén tinh, ¢& miu nam trong
khoang tir 200-400 twong duong véi 10—15 yéu t6 1a phi hop. Nghién ctru nay sir dung 37 bién quan
sat; do d6, c& mau tdi thiéu 1a 185. Pé dam bao tinh thuyét phuc va d6 tin cdy, nghién ctru da tién
hanh khao sat 555 (= 185*3) quan sat. Két qua khao sat thu vé va sau khi lam sach, sé phiéu hop 18
la 527.

Tac gia tién hanh khao sat so bd trén 46 dbi tugng 1a khach hang st dung chatbot ngan hang. Két
qua cho thay gia tri Cronbach’s Alpha (CA) cua cac yéu td trén 0,700. Vi thé, bang khao sat nay bang
g dung Google Biéu mu duoc sir dung cho thu thap dit liéu chinh thirc. Dir liéu dwoc thu thap bang
viéc gtri phiéu khao sat thong qua cac mang xa hoi (Facebook va Zalo) tir thang 8/2024—10/2024 tai
Ha Noi. Bdi trong khao sat 1a nguoi ting trai nghiém st dung chatbot trong ngan hang truc tuyén.
Phuong phap ldy mau thuén tién dugc sir dung boi vi nghién ciru khong co sin danh sach nguoi ding
chatbot ngan hang tai Ha Noi va cac wu diém nhu tiét kiém chi phi, thoi gian va tiép can cac ddi tugng
khao sat khac nhau.

Két qua cta mau khao sat duge mo ta tai Bang 1. Cu thé, ty 1€ ni gidi (59,013%) cao hon nam
gidi (40,987%). Do tudi chu yéu 1a 18-34 tudi (chiém 69,830%). Pay 1a ddi twong ngudi tré va cd
thoi quen tiép can cong nghé méi. Ho quan tam dén cong nghé s bai tinh mai, sang tao, va doc déo.
V& nghé nghiép, phan 16n ddi twong 12 nhan vién van phong (34,156%), vién chirc (28,653%), va sinh
vién (23,529%); cung v6i d6 1a nén tang gido duc chu yéu 0 trinh d6 cao déng/dai hoc (89,374%), sau
dai hoc (6,641%) va THPT (3,985%).

Bang 1.
Két qua mau nghién ctru.
bic diém S6 lugng Ty 18 (%)
Gi6i tinh Nam 216 40,987
Nir 311 59,013
Do tudi 18-24 131 24,858
25-34 237 44,972
35—44 127 24,099
>45 32 6,071
Trinh d6 hoc vén THPT 21 3,985
Cao ding/Dai hoc 471 89,374
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Dic diém S6 lugng Ty 18 (%)
Sau dai hoc 35 6,641

Nghé nghiép Sinh vién 124 23,529
Nhaén vién van phong 180 34,156
Nghé nghiép tu do 58 11,006
Vién chtrc 151 28,653
Khac 14 2,656

Téng 527 100,000

4. Két qua nghién ciru

Qué trinh phén tich dit liéu bao gdm: (1) danh gia mo6 hinh qua d6 tin ciy va gia tri thang do; va
(2) kiém dinh mé hinh nghién ctru dya trén SEM.

Trude khi thuc hién phan tich dit liéu, nghién ctru kiém tra hién tugng phuong sai phuong phap
chung théng qua kiém dinh don nhan t5 Harman. Céc bién quan sat thudc cac nhan t6 dugc dua chung
mot 1an phén tich nhén t6 kham pha (EFA) dé kiém tra ¢6 mot nhan t& don nao duoc trich giai thich
phan 16n dit liéu cua tat ca bién quan sat duoc dua vao hay khong. Theo Harman (1976), ngudng
phuong sai trich < 50%. Két qua phén tich cho thdy phwong sai trich = 41,361%. Vi vdy, nghién ctru
khong xay ra phuong sai phuong phap chung.

4.1. D¢ tin cgy

Nghién ciru thye hién phan tich EFA vé&i phép quay promax véi hé s6 KMO (83,700%) > 50%,
Sig. = 0,000; tong trich xuat phuong sai trung binh dat 58,057% > 50%, va hé s tai nhan t6 déu >
0,500. Vi vay, phan tich EFA phu hop.

4.2, Gia tri hgi tu va gia tri phan biét

Nghién ctru phén tich nhan t6 khing dinh (CFA) dya trén cac chi sb: d tin ciy Cronbach's Alpha
(CA), d6 tin cay tong hop (CR), va tong phuong sai trich trung binh (AVE). Dé kiém dinh do tin cay
cua thang do, nghién ctru sir dung hé sb CA. Két qua chi ra CA > 0,700 (Bang 2). Vi vdy, cac yéu t6
dat d9 tin cay.

Theo Hair va cong sy (2018), CR > 0,700 va AVE > 0,500. Béang 2 chi ra CR c6 gia tri tir 0,727
dén 0,816 va AVE tir 0,528 dén 0,666 déu thoa man cac tiéu chuén. Do d6, nghién ctru dat gia tri
hoi tu.
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Bang 2.
Thang do va két qua gié tri hoi tu.
Yéutd Bién quan sat Hé s6 Do tin Do tin Téng
tai cay cay phuong sai
nhan téng trich trung
t6 hop binh
Chit heong théng tin 0,783 0,746 0,556
CL1  Chatbot cung cip diy du thong tin 0,819
CL2 Chatbot cung cép théng tin chinh x4c 0,772
CL3 Thoéng tin ma chatbot mang lai gén lién voi quyét dinh st 0,700
dung dich vu ngan hang cua toi
CL4 Chatbot cung cp thong tin kip thoi 0,682
Tinh twong tac 0,783 0,746 0,556
TT1 Chatbot sin sang phan hdi cac ciu hoi cia toi 0,848
TT2 T6i nhan thfiy chatbot nhay bén trong viéc tra 101 cac cau 0,725
hoi cua toi
TT3  Chatbot phan hdi nhanh chéng cac thic méc cia toi 0,715
Ndang lyc 0,777 0,733 0,538
NLI Chatbot c6 kha ning nhan biét vin dé va giai quyét pha 0,773
hop dé dap tng nhu ciu cua khach hang
NL2  Chatbot théng minh khi mang dén cac tra 16i va tu van vé 0,727
dich vu ngéan hang
NL3 Chatbot c6 k¥ ning truyén théng voi khach hang 0,700
Tinh ty dong 0,820 0,731 0,535
TD1  Phan héi ciia chatbot dén khach hang dugc thuc hién tw 0,675
dong
TD2 Sy tién loi ciia chatbot 1a kha ning ty kiém soat cac phan 0,695
hdi ciia khach hang
TD3 Chatbot ¢6 kha ning ty minh giai quyét cac vén dé dya 0,708
trén mong muén cta khach hang
TD4 Chatbot mang dén giai dap vé cac dich vu ngan hang ma 0,763
t6i cAn mot cach doc lap
Tinh hitu ich
HI1 Chatbot gitp t6i tim hiéu théng tin vé cac dich vu ngan 0,829
hang can thiét
HI2 Chatbot gitip t6i thuc hién giao dich ngan hang nhanh 0,725

chong hon
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HI3 Chatbot chia sé thong tin va dich vy ma t61 can 0,757
HI4 Chatbot 1a mét trg 1 40 hd tro va tu vén dich vu ngan hang 0,914
hiéu qua nhu nhéan vién
Kha néng thau hiéu 0,769 0,739 0,546
TH1  Chatbot thiu hiéu cac van d€ va cau héi ma toi dua ra 0,876
TH2 Chatbot mang dén cac phan hdi va tw vin mot cach d& hiéu 0,707
TH3  Tbi cam thdy chatbot hidu y dinh ma t6i d& xuat 0,645
Su than thién
STT1  Chatbot mang dén kha ning giao tiép gan giii voi khach 0,848
hang
STT2  Ngon ngit tuong tac cia chatbot than thién voi khach hang 0,725
STT3  Chatbot phuc vu khach hang bt 0,715
Tinh ca nhdn hoéa 0,775 0,732 0,536
CNI1 Chatbot nim bt nhu ciu c4 nhan ctia mdi khach hang 0,736
CN2 Chatbot hiéu biét mong muébn ciia mdi khach hang 0,645
CN3  Phan hdi va tu van cua chatbot pht hop vé6i sy mong doi 0,803
cua toi
Cam nhdn gia tri bén ngoai
BNI1 Chatbot mang lai hi¢u qua giao dich ngan hang cua t6i 0,756
BN2  Chabot gitp giai quyét tdt nhu cdu cia t6i ma khong phat 0,594
sinh c4c van dé khac
BN3 Tbi cam thdy cudc trao ddi v6i chatbot hiéu qua 0,809
BN4 Chatbot giup t6i tim kiém va tap hop nhiéu théng tin dich 0,681
vu ngan hang
Cdam nhdn gia tri bén trong 0,840 0,799 0,638
BT1 Téi thich chatbot khi n6 mang lai trai nghiém ca nhan 0,607
BT2 Tbi 4n tuong boi cac 1gi ich ma chatbot mang lai 0,716
BT3  Téicam thiy thich thi khi twong tac v&i chatbot 0,926
Y dinh tié’p tuc sir dung chatbot trong ngdn hang 0,769 0,727 0,528
TSD1  Téi sé tiép tuc sir dung chatbot thay vi cic cong cu twong 0,702
tac truc tuyén khac ctia ngén hang
TSD2  Tbi mong doi tiép tuc sir dung chatbot trong twong lai 0,609
TSD3  Téi s& ting cudng sir dung chatbot thudng xuyén néu co 0,717

co hoi
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Hon nira, bai viét xem xét st dung can bac hai cia AVE va su tuong quan gitra cac yeu to d¢ do

luong gia tri phan biét. Bang 3 chi ra cin bac hai AVE 16n hon sy twong quan giita cac yéu td. Do do,

nghién ctru dat gia tri phan biét.

Bang 3.
Gia tri phan biét
CL TT NL TD HI TH STT CN BN BT TSD
CL 0,744
TT 0,186 0,746
NL 0,126 0,311 0,733
™D 0,275 0,326 0,247 0,731
HI 0,146 0,179 0,191 0,168 0,816
TH 0352 0,324 0,202 0,246 0,178 0,739
STT 0,208 0,303 0,260 0,413 0,238 0,292 0,760
CN 0,156 0,195 0267 0,177 0,242 0,208 0,180 0,732
BN 0,339 0,355 0,239 0,605 0,195 0,347 0,335 0,389 0,733
BT 0,241 0,241 0,197 0,246 0,549 0,483 0461 0,185 0,312 0,799
TSD 0,276 0,307 0,268 0,417 0,294 0,382 0,391 0,429 0,662 0,419 0,727

Ghi chii: Gia tri cac hé sb twong quan giita cac ciu tric.

4.3. Sw phu hop ciia mé hinh nghién curu

Nghién ctru st dung cac tiéu chudn dé do ludng sy phit hop ciia mé hinh: Chi-square/df (< 3),
CFI, TLI (> 0,900), va RMSEA (< 0,080) (Hair va cong su, 2018). Két qua chi ra Chi-square/df, CFI,
TLI va RMSEA déu théa man (Bang 4). Vi thé, nghién ctru dat dugc sy phit hop ctia mé hinh.

Bang 4.

Su phu hop ciia mé hinh
Tiéu chuén Gié tri dé xuit Két qua
Chi-square/df < 3,000 1,967
CFI > 0,900 0,931
TLI > 0,900 0,918
RMSEA < 0,080 0,031
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4.4.  Két qua kiém dinh mé hinh

Bang 5.
Két qua kiém dinh mé hinh.
Gia thuyét Méi quan hé B p-value Quyét dinh

H; CL — BN 0,122 0,000 Chip nhén
H: TT — BN 0,145 0,009 Chap nhan
Hs NL — BN 0,0020s 0,971 Bic bo
Ha TD — BN 0,447 0,001 Chap nhan
Hs HI — BN 0,376 0,000 Chap nhan
He TH — BT 0,358 0,003 Chép nhén
H7 STT — BT 0,313 0,000 Chép nhén
Hs CN — BT 0,333 0,014 Chép nhén
Ho BN— TSD 0,544 0,000 Chap nhan
Hio BT— TSD 0,201 0,000 Chép nhén

Ghi chu: ™*: mirc khong ¥ nghia

5. Thao luan va hamy

5.1.  Ham y Iy thuyét

Bai viét da giai thich ¥ dinh tiép tuc sir dung chatbot ngén hang dwa trén mé hinh ISS. Cy thé:

- Thir nhdt, két qua phan anh chét luong thong tin thiic ddy cam nhén gié tri bén ngoai. Khi khach
hang cam nhén rang cac thong tin vé dich vu ngan hang ma ho nhan duoc tir chatbot dam bao cac yéu
cdu vé su chinh xac, kip thoi va trong tmg véi mdi quan tdm, ho s& cam nhén gia tri bén ngoai ma
chatbot mang lai vé hiéu qua tuong tac va giai quyét van dé. Két qua nay thong nhét vai két luan cua
Yang va Lee (2019).

- Thit hai, tinh twong tac tic dong tich cuc dén cam nhan gi4 tri bén ngoai trong qua trinh trai
nghiém vé6i chatbot ngan hang. Két qua nay cing ¢ phat hién cia Chen va cong su (2021) khing
dinh kha ning twong tac 1a mot yéu & giup khach hang danh gia hiéu qua cua cudc trao dbi va thoa
mén nhu cdu vé thong tin va giai quyét van dé cta ho. Vi thé, tinh tuong tac gia ting trai nghiém
ngudi dung voi chatbot ngan hang.

- That ba, tinh ty dong 1a mot dong luc quan trong nhét cua cam nhan gia tri bén ngoai cia ngudi
dung vai chatbot. Khi khach hang danh gia kha nang ty dong hoa cua chatbot vuot trdi hon nhan vién
ngan hang trong vi¢c truyén tai thong tin va hd tro thyuc hién giao dich, ho s€ cam nhén hi¢u qua ma
chatbot dem lai. Tir d6, ddc diém nay khuyén khich hanh vi tiép tuc sir dung chatbot. Két qua nay
cting cb nhan dinh cua Yang va Lee (2019).

- Thit tur, tinh hitu ich ting cudng cam nhan gia tri bén ngoai khi trai nghiém tryc tuyén chatbot
ngan hang. Ngudi ding danh gia sy tién lgi cuia chatbot nhu cung cép thong tin dich vy tai chinh (1ai
suét, dich vu méi, chuong trinh khuyén mai), giai quyét vin d&, phan hdi nhanh chong, cham soc
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khach hang tot, ho s& cam nhan hi¢u suat lam viéc cua chatbot. Két qua nay khang dinh gié tri ctia
Trivedi (2019).

Tuy nhién, ning lyc khong co tic dong dén cam nhan gid tri bén ngoai. Pidu nay duoc 1y giai mic
du khach hang dé cao kha ning cua chatbot, song nang lyc hién tai cta chatbot trong khong gian
nghién clru va diéu kién cong nghé tai Viét Nam con han ché, kha nang cua chatbot chua tdi da trai
nghiém khéach hang, s mong doi va hiéu qua thuc chat trong trao d6i va dap tmg nhu cau dich vu
ngan hang. Két qua nay ddi lap voi nhan dinh trude do ciia Chen va cong sy (2021).

- Thir nam, sy thau hiéu tac dong manh nhét dén cam nhan gia tri bén trong ctia nguoi ding khi
trai nghiém chatbot ngan hang. Piéu nay ngu y khach hang cam nhéan sy gan giii ctia chatbot trong
giao tiép, ndm bat nhu cau, hiéu rd cau hoi, chatbot lam cho ho cam thdy thoai mai, tang sy himg thu
trong giao tiép v4i chatbot. Diéu nay phu hop véi két qua cia Chen va cong sur (2021) va Le (2023a).

- Thit sdu, két qua khang dinh vai tro cta su than thién va ca nhan hoa dé ting cuong cam nhan
gi4 tri bén trong. Cac kham phé nay ké thira hudng nghién ctru ciia Chen va cong sy (2021) va Park
va cong su (2023). Mbi quan h¢ gitra sy than thi¢n va cadm nhan gia tri bén trong thé hién khi chatbot
mang dén sy than thién tir giao dién dén ngdn ngit, va sy phan hdi s& khién khach hang bay to himng
thu, thodi mai, thién cam va thich twong tac. Ngoai ra, ca nhan hoa thé hién vai trd tao nén cam xic
cua nguoi dung va chinh sy trai nghiém nay gia tdng hanh vi str dung chatbot thuong xuyén. Khi
ngudi dung nhan thdy chatbot quan tdm téi van dé ctia mdi ca nhén, ho s& thé hién cam nhan gié tri
bén trong vai chatbot.

Cudi cung, cam nhan gia tri la cac diéu kién cin thiét cta y dinh tiép tuc str dung chatbot. Két qua
nay ung ho cac kham pha ciia Chung va cong su (2020), Jenneboer va cong su (2022). Diéu nay thé
hién cam nhan gia tri bén ngoai (lién quan hi¢u qua thyc hién nhiém vu cta chatbot) va gia tri bén
trong (lién quan dén phan tmg cam xuc) la cac dong luc quan trong va quyét dinh hanh vi sir dung
chatbot 1au dai dé tim hiéu thong tin va giai quyét cac mbi quan tim vé dich vu ngan hang.

Tom lai, bai viét kham phé cac danh gia, cam nhan, va hanh vi khach hang d6i véi chatbot ngén
hang tai Ha Noi. Pong thoi, nghién ciru bd sung ngudn tham khao cho cic nghién ctru chatbot trong
cac linh vyc khac nhu du lich, ban 1€, y té, va giao duc trong tuong lai. Bai viét khéng dinh gia tri cua
mo hinh ISS dé nhén dién cac yéu té vé chat luong anh huong dén y dinh tiép tuc sir dung chatbot
ngan hang. Ngoai ra, két qua ly giai cach thirc phat trién cam nhan gia tri cia ngudi dung thong qua
ba nhom yéu t6 chat lugng (thong tin, hé thdng, va dich vu). Vi vay, cic kham pha trén thé hién gia
tri nghién ciru hién tai va cac 1y thuyét trude ddy vé hanh vi khach hang déi véi chatbot.

5.2, Ham y thye tién

Bai viét mang dén ham ¥ thyc tidn: (1) cung cép thong tin vé chatbot va tiém nang Gmg dung trong
ngan hang tai Viét Nam; (2) mang lai sy hiéu biét cho cac ngan hang va nha phat trién cong nghé vé
danh gia chit lugng, cam nhan gia tri, va hanh vi khach hang, tir d6 trién khai chién dich nhim ting
cuong trai nghiém khach hang va duy tri sir dung chatbot; (3) goi ¥ cac huéng dan cho ngudi dung
khi st dung chatbot ngan hang.

Méi quan hé ¥ nghia gitra chét luong thong tin va cam nhén gia tri bén ngoai goi y ngan hang can
tap trung cai tién chat lugng thong tin ctia chatbot. Ngan hang thuong xuyén mang dén thong tin cap
nhat, chinh xac, chi tiét boi vi cac thong tin s€ dugc khach hang sur dung dé thuc hién giao dich, ho
thudng truy cap va so sanh thong tin tir cac ngudn khac nhau nhu website, img dung di déng, va nhan
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vién. Néu khach hang d4nh gia thong tin ma ho nhan dwoc phii hop, nhéat quan va chét lugng thi ho
danh gi4 hiéu qua cta chatbot qua viéc dap tmg t6t nhu cau thong tin va giao dich truc tuyén.

Két qua nhén manh vai tro cta chét luong dich vu (bao gém kha niang thau hiéu, sy than thién, va
c4 nhan hoa) trong viéc tang cuong cam nhan gi tri bén trong. Do d6, ngan hang va nha phat trién
cong nghé can dau tu vao hé thong cong nghé, da dang cach thirc truyén tai thong tin, phat trién ngon
ngir thé hién ty nhién va gan giii ctia chatbot, c6 kha ning thé hién cam xtic, suy nghi, va thau hiéu
nhu cau. Két qua, chatbot s& dap ing mong doi va trai nghiém cia ngudi dung.

Hon nira, ngén hang va nha phat trién cong nghé chu trong nang cao chét lugng hé théng cua
chatbot. Ho can cai tién thuat toan va chuong trinh gitip chatbot phan hdi tw dong, nhanh chéng cac
yéu cau cua khach hang. Piéu nay tao 4n twong v&i ngudi dung khi ho cam nhén wu thé vuot troi hon
(nhu phan tng trong thoi gian thyc, khong tri hodn, va han ché 16i nghiép vu) cua chatbot. Pong thoi,
ngan hang thong qua cac chién dich truyén thong dé giup khach hang hiéu hon vé chatbot qua cac
tién ich nhu hoat dong moi luc, moi noi, twong tac trén cac thiét bi va nén tang khac nhau (website,
g dung di dong), cac nghiép vu tai chinh c6 thé thay thé cho nhan vién. Ngan hang ting cudng ning
luc cua chatbot thong qua nhén dién bdi canh, du doan nhu ciu c4 nhén, phéan ung linh hoat, cip nhat
va phan tich hanh vi khach hang, thich nghi v6i sy thay d6i cia khach hang. Theo dé, ngudi ding co
trai nghiém tha vi va hiéu qua hon véi chatbot. Ngoai ra, chatbot con khad mdi mé tai Viét Nam nén
ngan hang can truyén thong thong tin va phat trién kénh truyén thong nhu mang xa hoi, website, ing
dung di dong, va nhan vién dé hd trg khach hang sir dung hiéu qua chatbot.

6. Két luan

Trong boi canh chuyén ddi s, ngan hang dang cai tién mo hinh kinh doanh va su twong tac khach
hang dua trén cac cong nghé sb. Bai viét mang dén géc nhin cy thé v& cam nhén gia tri va hanh vi
ngudi ding chatbot dua trén mo hinh ISS va trong linh vuc ngan hang tai Ha Noi. Bai viét ¢ cac
dong gop 1y thuyét tai Viét Nam: (1) xac nhén vai trd ciia cic cam nhén gia tri cua khach hang dén y
dinh tiép tuc str dung chatbot; (2) cac yéu td lién quan dén chét lugng 1a diéu kién thuc ddy cac cam
nhan gia tri khi khach hang str dung chatbot. Trong khi tinh ty dong khing dinh vai tro quan trong
nhit dé nang cao cam nhan gia tri bén ngoai, kha niang thdu hiéu anh hudng manh nhat dén cam nhan
gi4 tri bén trong cua khach hang véi chatbot. Bai viét ciing mang dén ham y thuc tidn nhim nang cao
su hiéu biét cia ngan hang va nha phat trién cong nghé vé cam nhan va hanh vi khach hang, va su
nhin nhén cua khach hang vé vai tro cua chatbot trong diéu kién chuyén ddi sb tai Viét Nam. Bén
canh d6, nghién ciru nay mong mudn tiép can hudng phit trién tiép theo:

- Thir nhat, dit liéu duge thu thap tir nguoi dung tai Ha Noi. Do do, nghién ctru tuong lai cAn mé
rong pham vi khong gian va kich thude mau nham tang tinh khai quat ciia nghién ciru.

- Thir hai, nghién ctru tiép theo bd sung cac yéu t6 vé chit lugng thong tin nhu tinh kip thoi, tinh
chinh xac, sy phtt hop nham phan tich siu sic hon su anh huong dén cam nhan gia tri voi chatbot.

- Thit ba, md hinh nghién ctru c6 thé duoc kiém dinh trong cac linh vuc khac dé danh gia hiéu qua
cua chatbot tai Viét Nam.
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Chu thich

Nghién ciru nay duoc tai tro boi Bo Gido duc va Dao tao véi tén dé tai: “Nghién ciru vai tro cua
Al chatbot voi trai nghiém va hanh vi st dung cta khach hang ca nhan trong linh vuc ngan hang tai
Viét Nam”, Ma s6: B2025-TMA-03.
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