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Tac dong cua tri tu¢ nhan tao doi véi viéc mua my pham xanh:
Vai tro ciia niém tin

Duwong Hoang Nhit TAm, Nguyén Thi Hong*
Truong Pai hoc Cong nghé K§ thuat Thanh phé H6 Chi Minh, Viét Nam

TU KHOA TOM TAT

Chatbot Al

mua sim xanh;

ngudi tiéu dung Gen Z;
niém tin;

thai do.

Nghién ctru nay nham tim hiéu nhiing tac dong cua chatbot Al, cu thé 1a cam nhan cua c4
nhan vé tinh hitu dung, su dé sir dung khi dung chatbot AT dé tu van vé san pham ddi véi thai
d06, va niém tin ctia ho vao cong nghé nay, ciing nhu ¥ dinh va quyét dinh mua sam xanh véi
hang my pham. V&i dir liéu tir 310 nguoi tiéu dung thudc thé hé Gen Z tai Viét Nam, nghién
ctru phét hién tinh hiru dung va su d& st dung thuc déy thai do, tir d6 thuc day y dinh va quyét

dinh mua hang, trong khi niém tin diéu tiét tich cuc mdi quan h¢ gitra thai d6 va y dinh mua
hang. Bang viéc két hop thuyét TRA va TAM, nghién ciru dd goi mé vai tro két ndi cua thai
d6 va vai tro diéu tiét cia niém tin, tir d6 gop phan vao viéc giai thich rd hon nhiing tac dong
clia cong nghé ddi voi viée mua sdm ciia ¢4 nhan. Tir két qua trén, cic ham ¥ quan tri va cac
hudng nghién ctru twong lai ciing duge dé xuét.

1. Giéi thiéu

Trong b01 canh kinh té toan cau chiu tac dong ctia
chuyen do6i s6 nhanh chong, cac doanh ngh1ep ngay
cang quan tim dén viéc Gmg dung cong ngh¢ vao cac
hoat dong quan ly, kinh doanh ban hang, nhim ning
cao hi¢u qua va strc canh tranh trén thi truong. Didu
nay dé dang thay 16 dbi voi nganh thuong mai dién
tir, noi ma rat nhiéu ng dung cong ngh¢ s6 duoc tich
horp vao cac hoat dong mua sam truc tuyén. Dic biét,
cac cong nghé tri tu¢ nhén tao (Artificial Intelligence
- Al), nhu chatbot Al, da va dang dan cho thdy tiém
nang rat 1on, khong chi boi day 1a mot cong cu ho tro
doanh nghiép trong cac hoat dong tiép thi ban hang,
ma con dong vai tro tuw Van cho khach hang, giup khach
hang hiéu thém vé san pham, tim kiém duoc nhiing san
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pham phu hop, va dua ra nhitng khuyén nghi mua sam
cho khach hang.

Chatbot Al dugc hiéu 14 mot chuong trinh may
tinh bt chudc cude tro chuyén cua con nguorl bang
van ban hodc giong néi bang cach sir dung cac cong
ngh¢ tri tu¢ nhan tao (Ashfaq & cong sy, 2020). Co thé
thay, khac voi moi tnmng mua sam tryc tiép mat do6i
mat (face-to- face) mdi truong mua sarn tryc tuyén 1a
noi ma ngum tiéu dung khong thé d6i mat twong tac
tryc tiép v6i nha ban hang dé nhan dugc nhung tu van
cua ho, do do, day cling la mdi tnrorng ma chatbot Al
duoc phat huy manh mé nhit vai tro tu van ctiia minh.
Trong qua trinh mua sam truc tuyen khi rna nguoi tiéu
dung khong the cam nim san pharn thuc te hoat dong
tu van san pharn tr thanh yéu t6 then chot giup khach
hang nhan biét, tim hiéu thong tin, va ra quyét dinh
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thue hién hanh vi mua san pharn Chinh vi Vay, Vi cac
nén tang mua sam truc tuyén, cong nghé nay dugc du
bao s& co thé thyc hién nhung nhiém vu doi hoi giai
thich hay tu van thong tin san pham, tir d6 trd thanh
cau ndi gitta doanh nghlep va khach hang, thic day y
dinh cling nhu hanh vi mua hang ctia ho, gop phan thay
d6i cach doanh nghiép tlep can nguoi tiéu dung.

Mic du chatbot AI ¢6 thé mang lai nhiing két qua
tich cyc, nhu kha nang tac dong den y dinh mua hang
hay cung cap trai nghlem cd nhén hoa (Ashfaq & cong
su, 2020) cong nghé nay Van con han ché ve kha nang
tao niém tin, von 1a yéu t6 tién dé ddi voi két nbi cam
xtic (Ashfaq & cong su, 2020) Dic biét dbi véi cac thi
truong dang phat tr;en nguoi tiéu dung c6 xu hudng
phu thudc vao tu van ca nhan va danh gia cao ngudn
thong tin dang tin cdy, vai tro cta niém tin trong tu
van tryc tuyeén cang tr¢ nén phire tap hon (Nguyen &
Truong, 2016), chinh vi vay, mirc d9 tin cdy doi voi 1oi
khuyén tir chatbot AI van con 1a mot thach thirc.

Mic du trude do, nghién ciru cia Gefen (2003) co
quan tam dén cong ngh¢, nhung chi phén tich nhing
cam nhén cua ca nhan vé tinh hitu dung va sy dé sur
dyng cua cong nghe s& tac dong nhu thé nao dén y dinh
tiép tuc s dung cong nghé¢, ma khong quan tam lam
10 liéu nhitng cam nhén lién quan dén cong nghé s¢ tac
dong nhu thé nao dén viéc mua sam cua ca nhan. Lién
quan dén chatbot AI, nghién ciru gin day cua Ashfaq
va cong su (2020) cng chi tip trung vao sy tdc dong
cua cong nghe nay dbi véi su hai long va y dinh tiép
tuc sir dung cong nghe nay cua nguoi dung, chir khong
mo rong tim hiéu vé y dinh va hanh vi mua sam.

Rleng d6i v6i chi dé mua sim xanh, mot nghlen
ctu cua Chen va Chang (2012) cung chi tim hiéu vé
nhimg cam nhan cta ca nhén d6i voi san pham xanh
(nhu gia tri, riii ro, va niém tin), chir chua quan tam dén
vai tro cua cong nghé. Tuong tu, nghlen ctru cua Khare
va Kautish (2022) ciing chi tim hiéu cac quan h¢ gitra
danh g1a doc 1ap cua nguorl tiéu ding, hanh vi tim kiém
sumdi la, kién thirc vé trang phuc xanh va hiéu qua cam
nhén vé trang phuc xanh d6i voi hanh vi mua saim xanh
ctia ho, ma khoéng quan tdm vé& nhing anh hudng cia
cong ngh¢. Trong khi tri tu¢ nhan tao, ddc biét la chatbot
Al dang dan dugce st dung pho bién trong mua sim tryc
tuyen nhung hiéu biét vé tac dong cua cong ngh¢ nay
ddi voi viée mua hang cua ca nhan Van con han ché.

Trong b6i canh chuyen d6i s6, Gen Z la nhém
ngu01 tiéu dung som tiép can vdi cong nghé, bao goém
ca nhiing nén tang ung dung mua sam hién dai, nhu
thuong mai dién tir va cac cong cu Al (Luoxi & cong
su, 2025). Béi nhiing ly do do, Gen Z tré thanh phan
khuc khach hang déng quan tdm va hanh vi tiéu dung
ctia ho can duogc tim hiéu sau hon (Luoxi & cong su,
2025). Vi thi truong ti€u dung xanh, Gen Z dugc xem
1a thé hé c6 mirc dd quan tim cao dén céc gia tri bén
viing va moéi truong (Lopes & cong sy, 2024) Nhung
nguoi gen Z thudng c6 nhan thire tot Ve cac van de moi
truong, nhd do, ho hiéu biét hon vé cac vin dé lién
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quan. Ho cling c6 xu hudng ra quyét dinh mua sim
dua trén nhung gia tri phu hop v6i nhan céch cua ho,
xa hoi, va moi truong, dong thoi ho cling san long chi
tra nhiéu hon cho céc san pham than thién moi truong
(Lopes & cong su, 2024).

Xem xét tmong hop Viét Nam, mét nén kinh té
dang phat trlen noi thé hé Gen Z dong vai tro chu dao,
hanh vi mua sam chiu anh huéng manh mé béi uy tin
clua ngu01 tu van va sy hoai nghi vé hién tuong “xanh
gia” (Nguyen & TIuong, 2016). Khoang trong nghién
clru dugc dat ra la voi nganh hang my pham xanh trong
bbi canh mua sim tryc tuyén & Viét Nam, liu nguoi tiéu
dung tré co nhung cam nhan nhu thé nao vé chatbot Al
trong vigc tu van san pham va li¢u nhung cam nhén nay
s€ tac dong nhu thé nao dén hanh vi mua sim cua ho.

Lap Vao khoang trong néu tren nghién ctru nay tim
hiéu vé& mbi quan hé giira cac yéu t6 lién quan cam nhan
cua ca nhan vé tinh hitu dung (perceived usefulness),
su de su dung (percelved ease of use) khi dung chatbot
Al dé tu van vé san pharn v6i thai do cua c4 nhan vé
viée st dung cong nghé nay (attitude toward using), ¥
dinh mua hang (purchasing intention), va quyét dinh
thyc hi¢n hanh vi mua hang (purchasmg behavior) my
pham xanh ctia c4 nhan, dua trén viéc két hop thuyét
Hanh dong hop ly (Theory of Reasoned Action, TRA)
(Fishbein & Ajzen, 1975) va md hinh Chip nhan Cong
ngh¢ (Technology Acceptance Model, TAM) (Davis &
cong su, 1989). Theo do6, nghién ctru nay nham lam ro
nhiing cau hoi sau:

(1) Tinh hiru dung, su dé sir dung cua cong nghe
chatbot Al s€ tac dong nhu thé nao dén thai do cta ca
nhan d6i v6i cong nghe nay?

(2) Thai d cua ca nhan dbi véi cong nghe s€ tac
dong nhu thé ndo dbi voi ¥ dinh va hanh vi mua hang
cua ho? . )

(3) Niém tin diéu tiét nhu thé nao d6i v6i mbi
quan h¢ giira thai do ctia ca nhan dbi v6i cong nghé va
y dinh mua hang cta ho?

2. M6 hinh ly thuyét
2.1. Thuyét hanh déng hop Iy

Thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reasoned
Action — TRA) dugc phat trlen boi Fishbein va Ajzen
(1975) nham giai thich mdi quan hé giita thai do
(attitude), y dinh (intention) va hanh vi (behavior) cta
con ngudi. Lién quan dén thuong mai dién tir, niém
tin cling dong vai tro quan trong véi hanh vi mua sim
truc tuyén boi niém tin s& giup lam gidm cam nhén
rui ro cua ca nhéan (Jadil & cong su, 2022). Riéng véi
my pham xanh, mét nhom san pham nhay cam, doi hoi
niém tin cia ngudi tiéu dung, nhitng gia dinh co ban
trong thuyet TRA c6 thé 1a nhung co SO quan trong dé
g1a1 thich vé thai d6 cua ngu(n dung d6i véi ngudn tu
van chatbot Al, cling nhu y dinh va hanh vi mua hang
cua ho.



2.2. M6 hinh chép nhén céng nghé

Duoc phat trién tir thuyét TRA, md hinh chap nhan
cong ngh¢ (Technology Acceptance Model - TAM)
gia dinh rang nhén thirc ctia c4 nhan vé tinh hitu dung
(perceived usefulness) va sy de st dung (perceived ease
of use) s€ quyét dinh mirc 4o chép nhén va sir dung ctia ho
d6i v6i mot hé thong cong nghé (Davis & cong su, 1989).
Trong d6, tinh hiru dung phan anh mutrc d6 ca nhéan tin
rang viée sur dung cong ngh€ s€ cai thién hi¢u qua hay két
qua cong vige, con sy dé str dung thé hién murc d6 c4 nhin
cam nhan rang viéc str dung cong nghé la don gian, khong
doi hoi nhiéu nd luc (Davis & cong su, 1989).

Mb hinh TAM dugc xem 12 mot trong nhung mo
hinh co ban gitp du doan hanh vi chap nhén cong ngh¢
cua nguoi dung. Tuy nhién, véi mdi truong mua sam
truc tuyen, trong khi mot s6 nghren ctru chi im hiéu
mot cach riéng 1é¢ hodc nhliing cdm nhan cua nguoi
dung trong viéc str dung cong ngh¢, hodc hanh vi mua
sam tryc tuyén cua ho, it nghién ctru quan tadm lam 1o
ligu nhung cam nhén cta nguoi dung trong viéc su
dung cong nghe c6 anh huorng nhu thé nao dor voi y
dinh va hanh vi mua sim cua ho, va cang hiém cac
nghién clru tap trung xem xét vai tro tu van cta chatbot
Al dor véi viéc mua sam my pham xanh, noi ngucn
ding can thong tin va tu van nhiéu hon. Do d6, viéc két
hop thuyet TRA va TAM trong nghién ciru nay duogc
ky vong c6 thé gitip gidi thich rd hon co ché tac dong
cua tinh hiru dung va su dé sir dung cong ngh¢ chatbot
Al trong tu van ddi v6i thai do va viéc mua my pham
xanh cua nguoi dung.

2.3. Cdc gid thuyét

2.3.1. M6i quan hé giita tinh hitu dung, siw dé sir dung
va thai do

Trong m6 hinh TAM, tinh hitu dung va su dé st
dung la hai yeu t6 co ban tac dong dén thai do cua
ca nhan dbi v6i cong nghé. Trong do, tinh hitu dung
duoc xac dinh la mirc d6 ma mot ca nhan tin rang viée
st dung mdt cong ngh¢ s€ nang cao hi¢u suat cong
vigc hodc hi¢u qua ra quyét dinh ciia ho (Davis & cong
su, 1989). Bdi voi chatbot Al nguoi dung c6 thé cam
nhan tinh hiu dung cua cong ngh¢ nay nho vao chat
luong thong tin ma ho nhan dugc trong qua trinh tu van
(Ashfaq & cong su, 2020).

Bén canh d6, su dé su dung dugc dinh nghia la muc
dd ma mot ca nhan tin rang viéc st dung mot cong nghé
s€ khong doi hoi nd lyc qua 16n ve mit thé chat va tinh
than (Davis & cong sy, 1989). Dbi voi chatbot Al sy d&
sir dung gén lién véi kha ning xtr ly ngon ngtr ty nhién,
giao dién truc quan va kha nang diéu hudng thong tin
mugt ma. Ashfaq va cong su (2020) lap luén rang vigc
c6 thé hreu dung y dinh cua nguoi dung ngay tu lan dat
cau hoi dau tién 1a yeu t6 then chot quyet dinh cam nhan
ctia nguoi dung vé su d& str dung cong nghé nay.
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Trong khi d6, thai d6 (d6i véi cong nghe) duoc
hiéu 1a muc d§ danh gia tich cyc hodc ti€u cyc ciia mot
c4 nhan ddi véi vigc su dung cong nghe (Davis & cong
su, 1989). Trong b01 canh thuong mai dién tu, thai do
phén anh cam nhan tong quat va phan ing cam xtc cua
ngum tiéu dung sau qua trinh tuong tac vdi cac nguon
ho trg mua sam (Gefen, 2003).

Theo md hinh TAM, tinh hitu dung va su dé sir
dung tac dong tich cyc dbi voi thai o (Davis & cong
su, 1989). Vi tinh huong mot cd nhan su dung cong
nghé chatbot AI dé tu van vé san pharn néu ho cam
nhén cang tich cuc vé tinh hitu dung va st d& sir dung
ctia cong nghé, ho co thé s& co thai do tich cuc trong
vigc su dung cong ngh¢ nay. Tt nhitng 14p luén trén,
cac gia thuyet sau duoc dé xuat:

Gid thuyét HI: Tinh hitu dung tdc ddng tich cuc
dén thai do.

Gid thuyét H2: Sw dé sir dung tac dong tich cuc
dén thai do.

2.3.2. Méi quan hé giia thai dé va y dinh mua hang

Thuyet TRA gia dinh rang y dinh cta ca nhan co
thé duoc diéu hudng boi nhiéu yéu tb, trong do, co thai
d6 ciia c4 nhan. Khi nguoi tiéu dung cam thay hai long
va tin tudng vao thong tin nhin dugc tir chatbot Al, ho
s& hinh thanh mot trang thai tam 1y sin sang chap nhan
san pham. Nghién cttu cua Jadil va cong su (2022)
nhin manh rang vai cac thi truong online méi ndi, thai
do tich cyuc s€ giup nguoi dung vugt qua sy hoai nghi
ban dau dé tién t6i quyet dinh mua sam.

501 v6i dong san pharn c6 tinh cam ket cao nhu
my pham xanh, thai d6 ddi v6i ngudn tu van khong chi
dung lai ¢ viéc danh gra thong tin, ma con lién quan
den viée xac thue céac gia tri dao dirc va mdi truong.
Néu nguon tu van truyen tai thanh cong tinh minh bach
va gia tri cht 161 cua san pharn thai do tich cyc nay s€
tryc tiép chuyén héa thanh y dinh mua hang bén Vu‘ng
Viéc hinh thanh thai d6 tich cuc grup nguoi dung giam
bot sy ludng ly trude cac rui ro ma ho dang cam nhan,
tir d6 thiic ddy hanh vi ti€u dung xanh cua ho. Tur cac
1ap luén trén, nghién ctru dé xuét gia thuyét:

Gid thuyét H3: Thai dg tac dong tich cuc dén y
dinh mua hang.

2.3.3. Vai tro diéu tiét ciia niém tin

Trong grao dich truc tuyen noi ma céc thong tin
co thé riii ro vi tinh chinh xac, niém tin duogc xem la
diéu kién quan trong dé nguoi tiéu dung san sang dya
vao nguén thong tin tu van (Gefen, 2003; McKnight
& cong sy, 2002; Jadil & cong sy, 2022). Cac nghren
ctru trude day nhan manh rang nlem tin dong vai tro
déc bi€t quan trong trong cac san pham ¢6 rui ro cam
nhan cao, nhu my pham va cac san pham lién quan dén
suc khoe, boi nguor tiéu dung can muc do dam bao
cao hon vé tinh xac thyc va an toan (Chen & Chang,
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2012). Bdi véi my pham xanh, nrern tin dac bigt c6 ¥
nghia, boi nguoi tiéu dung c6 thé lo ngai van dé tay
xanh (¢ greenwashrng ), vi vy, nguoi tiéu dung cang
phuy thudc vao ngudn tu van dang tin cay dé xac nhan
chat lugng va tinh minh bach cua san pham

Ngay ca khi ¢6 thai do tich cuc, nguorl tiéu dung
Van s€ khong hinh thanh ¥ dinh mua hang néu khong du
niém tin vao nguon tu van (McKnlght & cong sy, 2002).
Nghié€n ctru cua Jadil va cong sy (2022) phat hién duge
rang niém tin khf)ng chi giup giarn cam nhan rui ro cia
ca nhan, ma con ¢6 thé ciing voi thai d¢ tic dong tich
cuc dén ¥ dinh mua hang online. Voi nhung 1ap luan
vira néu, c6 thé suy dién rang thai do cua canhan dor voi
viéc str dung cong nghe trong tu Van san phdm, niém tin
clia ca nhan dbi v6i ngudn tu van, va y dinh mua hang
clia ¢4 nhan ¢6 mdi quan h¢ v&i nhau. Theo do, trong mo
hinh nghlen clru nay, niém tin c6 thé 1a mot bren diéu tiét
chi ph01 qua trinh ma thai dg cta ca nhan doi vdi vigc s
dung cong nghe dé tu van chuyen héa thuc day ¥ dinh
mua hang cua ho. Tir do, gia thuyet sau dugc dé Xuét:

Gia thuyet H4: Niém tin diéu tiét moi quan hé giita
thai do va y dinh mua hang.

2.3.2. M6i quan hé gitka y dinh mua hang va quyét dinh
mua hang

Theo thuyet TRA, y dinh 14 tién dé tam 1y tryc tiép
dan dit dén hanh vi (Fishbein & Ajzen 1975). Trong
moi truong thuong mai dién tr, y dinh mua hang cua
ca nhan tr¢ thanh mot chi bao quan trong du bao vé
quyet dinh thyc hién hanh vi mua hang cta ho. Trong
b6i canh nghién ciru nay, y dinh mua my pham xanh
cua Gen Z khong chi la mot phan ung mua sam thon
thuong, ma con 1a biéu hién cua sy tng h dbi véi 16i
song bén vimg. Khi ngudn tu van cung cap duoc cac
lap luén thuyet phuc, tao dung duoc ni€m tin va thai
do tich cyc, y dinh mua s€ thuc day c4 nhan ra quyét
dinh thyc hién hanh vi mua sam Tur céc lap luén trén,
nghién clru de Xuét gia thuyét:

Gia thuyet HS5: Y dinh mua hang tac déng tich cuc
dén quyét dinh mua hang

Dua trén nhung gia dinh cua thuyet TRA vamo hinh
TAM, nhiing cam nhan cta ca nhan vé tinh hitu dung va
sy dé str dung ctia cong nghe s€ thuc day thai do cua ho
vé cong nghé d6. Nhur vy, trong bdi canh mua sim truc

tuyen co the suy dren rang khi ca nhén dung chatbot
AI dé tu van san pharn néu ho cam nhén sy dé sir dung
cua cong ngh¢, mot yeu t6 duoc hreu la cam nhén cia
ca nhén rang liéu ho co6 dé dang tiép can thong tin ma
khéng ton nhreu nd lyc hay khong, ho s€ co thai dg tich
cuc hon dbi véi viéc str dung cong nghé nay. Trong khi
do, tinh hiru dung, duoc hiéu 14 cam nhdn cua c4 nhan
rang li¢u cong ngh¢ c6 hiru dung hay khong, s& phan anh
rang cac khuyen nghi cta chatbot Al thuc sy gidi quyet
duoc nhu cau tim hiéu thong tin cua ho hay khong, co
thé sé& thuc day thai do tich cuc cua ca nhén vao viée str
dung cong ngh¢ trong vigc tu van, von 1a nhung chat
xuc tac then chét thiic day y dinh mua hang va quyet
dinh mua hang. Vé&i nhiing gia thuyet néu trén, mo hinh
nghién ctru (Hinh 1) duoc dé xuat nhu bén dudi.

3. Phwong phap nghién ciru

Bang phuong phap nghién ctru dinh luong, nghién
clru nay tién hanh khao sat ngu’orl tiéu dung thudc thé
hé Gen Z, nhom nguorl dung c¢6 mirc do tiep xuc cao
nhat voi thuong mai dién tir, mua sam tryc tuyén, va
cong nghé AL Nhim dam bao rang mau khdo sat phin
anh dung b01 canh nghién ctru, cac dap vién phai thoa
man céc dleu kién: (1) thudc thé hé Gen Z, (2) da tung
mua my pham xanh trong thoi gran gan day, va (3) da
tung tuong tac vdi nguodn tu van la chatbot Al trong
qua trinh tim kiém thong tin san pham

Phleu khdo sat dugc thiét ké gom hai phan Phan
tha nhét 14 phan thong tin co ban va ciu hoi sang loc
nham xéac dinh xem dép vién ¢6 phu hop v6i muc ti€u
nghién clru hay khong. Phan thir hai bao gom cdc phat
biéu thudc cac thang do nham do ludong cac ciu trac
khai niém ctia mo hinh nghién ctru. Trong do, tinh hitu
dung (THD AI) va sy de st dung (DSD Al) dugc do
luong bang thang do ké thira tir Venkatesh va Davis
(2000). Niem tin dugc do luong bang thang do ké thira
tr nghién ctru cua Gefen (2003), va thai do (TD) duge
ké thira tir thang do cuia Paul va cong su (2016) Voi
¥ dinh mua hang (YDMH), thang do ctia Wu va Chen
(2014) dugc didu chinh tur ngir nham phan anh y dinh
cua ngudi tiéu dung d6i v6i my pham xanh. Tuong tu,
dé do luong quyét dinh mua hang (QDMH), thang do
cua Khare va Kautish (2022) cting dugc di€u chinh tur
ngit cho phi hop véi mit hang my pham xanh.

Niém tin

Tinh hiru dung
Al

Su dé st dung
Al

+Hl
T 5 . l_> ( di | . _,| Quyétdinhmua
fm ) hang hang

Y dinh mua

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuit
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Theo do, cac dap vién s€ danh gid mirc do dong y cua
ho v6i cac phat biéu dya trén thang do Likert, ttr (1) hoan
toan khong dong y y dén (5) hoan toan dong y. Ap dung mo
hinh cau triic tuyén tinh binh phwong nho nhét timg phan
(Partial Least Squares Structural Equation Modehng -
PLS- SEM) nghlen clru nay klem dinh thang do va mo
hinh c4u trac véi su hd tro ctia phan mém SmartPLS 4.

4. Két qua va thao luin

Véi 356 bang khdo sat dugc thu thap tu cac dap
vién, mot s6 mau bi loai bo (do thleu gla tri hodc khong
tra 101 day du) nén cudi cling tong s0 mau la 310. Pac

diém cta mau thu thap duoc mo ta trong Bang 1.

Bang 1. Pic diém miu thu thap

bic diém Chi tiét Tén suét Ty 18 (%)
Gi6i tinh Nam 185 59,7
Nit 125 40,3
Tudi Tir 15 dén duéi 18 tudi 10 32
Tir 18 dén dudi 28 tudi 297 95,8
Trén 28 tudi 3 1,0
flr;?};i‘l’ Dusi Pai hoc 1 35
Pai hoc 253 81,6
Sau Pai hoc 46 14,8
Thu nhap Dudi 5 triéu dong 249 80,3
Tir 5 dén 10 triéu dong 60 19.4
Trén 10 tridu dong 1 0,3
Téng 310 100

4.1. Danh gid thang do

Két qua phén tich & Bang 2 cho thay toan bd cac
thang do déu dat d tin cay cao voi gia tri Cronbach’s
Alpha va Composite Rellablhty (CR) vuot ngudng
khuyen nghi 0,7 (Hair & cong sy, 2017). Dong thoi,
gia tri Average Variance Extracted (AVE) tuong g
vuot muc 0,5, cho phép ket lugn rang cac thang do dam
bao dugc gia tri hoi tu can thiét.

Béang 2. D9 tin ciy va gia tri hoi tu
cua cau truc khai niém

Cronbach’s

Khai niém Alpha CR AVE
DSD Al 0,883 0,912 0,746
THD Al 0,830 0,887 0,662
QDMH 0,797 0,819 0,798

D 0,824 0,852 0,688
YDMH 0,843 0,888 0,613
NT 0,889 0,889 0,608
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Ngoa1 ra, dir li¢u tai Bang 3 cho thay ring can béc
hai cia AVE & mdi nhan t6 lu6n 16n hon hé 50 tuong
quan g1ua cac cap khai niém tiém an. Diéu nay khing
dinh cac cau trac khai niém trong mo hinh déu dat duogc
do gia tri phan biét (Ha1r & cong su, 2017). Trong khi
do, & Bang 4, cac hé so phong dai phuong sai (Inner
Variance Inflation Factor) gilta cac blen doc lap ciing
khong vugt qua mirc 5,0, phan anh rang mo hinh khong
gip van dé da cong tuyén (Hair & cong sy, 2017).

Biéng 3. D) gia tri phan bi¢t cia
cac cau truc khai niém

Khai niém DSD Al NT QDMH TD THDAI YDMH
DSD Al 0,864
NT 0,065 0,993
QDMH 0,207 0,115 0,947
TD 0,286 0,115 0,338 0,932
THD Al 0,218 0,051 0,514 0,384 0,814
YDMH 0,381 0,173 0,493 0,554 0,528 0,783

Bang 4. Hé s6 phong dai phwong sai

Khéiniém DSDAI NT QDMH TD
DSD Al 1,050
NT 1,831
QDMH
D 1,018
THD Al 1,050
YDMH 1,000

THD AI YDMH

4.2. Kiém dinh gia thuyét

Béng viéc thyc hién k¥ thudt bootstrapping voi
mau 5000, ket qua klem dinh gia thuyét duoc thé hi¢n
& Bang 5. Két qua kiém dinh cho thay tinh hiru dung
cta chatbot AI (THD AI — TD) c6 tac dong tich cuc va
manh mé& dén thai d§ cua nguoi ti€u dung (B =0,337;
p = 0,000). Pdng thoi, su dé sir dung cuia chatbot Al
(DSD Al — TD) cling thé hién anh hudng thuan chiéu
va c6 y nghia thong ké (B =0,213; p = 0,000), do do,
gia thuyet H1 va H2 duoc tng hd. Nhung két qua nay
cho thay, d6i véi thé hé Gen Z, gié trj cua tu van dya
trén chatbot Al khong chi nam & sy thuan tién va nhanh
chong trong tuong tac, ma con ¢ kha nang cung cap
thong tin hitu ich, c6 chiéu sau, hd trg hiéu qua cho qua
trinh ra quyet dinh mua my pham xanh. Piéu nay ham
y rang mo hinh tu van tmg dung chatbot Al da dap ng
duoc nhu cau kép cia ngucn tiéu dung tré: vira t6i wu
hoa no lyc nhan thirc, vira nng cao chét lugng thong
tin tiép nhan.

Pang chii y, két qua phan tich cho thdy thai do
(TD — YDMH) c6 anh huéng rat manh trong md
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hinh nghién ctru véi hé sb tac dong cao (B = 0,548;
p=0 000) do do, gia thuyet H3 duge ung ho. Tlep
theo, vai nhung tac dong ctia niém tin, két qua cho thay
mdi quan hé giira niém tin va y dinh mua hang (NT —
YDMH) dugc ghi nhan ¢ y ngh1a thong ké (B 0,200;
p = 0,002), dong thot, ket qua kiém dinh vai tro didu
tiét cho thay niém tin diéu tiét tich cyc mdi quan hé
gitra thai do va y dinh mua hang (NT X TD — YDMH)
(B=0,105p=0 043) do do, gia thuyet H4 duoc ung
ho. Dleu nay ham y ring niém tin lam gia ting muc do
chuyén héa tir thai do tich cuc sang ¥ dinh mua hang.

Bén canh d¢, y dinh mua hang (YDMH — QDMH)
cling tac dong tich cyc dén quyet dinh mua hang thuc
t& (=0, 493; p= 0,000), nén g1a thuyét H5 dugce ung
ho. Sy nhét quan nay cung ¢d cac lap luan cbt 161 ctia
Iy thuyét TAM va TRA, theo do thai d¢ tich cyc hinh
thanh tur trai nghlern tu van sé& dan den y dinh mua
manh m&, va ¥ dinh nay dong vai tro tién de quan trong
cho hanh vi mua hang thyc té, dac biét dbi véi cac san
pham mang tinh bén vitng nhu my pham xanh.

Bang 5. Cac mdi quan hé

Mbi quan hé tryc tiép du}gfgsgﬁn i)(-i/calsdljst Két luan
DSD Al ->TD 0,213 0,000 Ung ho
THD Al ->TD 0,337 0,000 Ung ho
TD -> YDMH 0,548 0,000 Ung ho
NT -> YDMH 0,200 0,002 Ung ho

NT x TD -> YDMH 0,105 0,043 Ung ho
YDMH -> QDMH 0,493 0,000 Ung ho

Ghi chii: p<=0,05

D6i v6i mo hinh PLS-SEM, chat luong mod hinh
duoc danh gia thong qua cac chi s6 hé s6 xac dinh R?,
muc do tac dong . Ket qua phan tich cho thay hé sb
xac dinh cua céc chu tric chinh trong mé hinh dao
dong tr 0,190 dén 0,329. Cu thé, thai do c6 gié tri RZ
=0,190 quyet dinh mua hang R* opwy — 0,243 vay d;nh
mua hang c6 gid tri cao nhat R* | = 0,329Bén canh
do, cac gia tri £, L =0,053, £ o =0,134,
va 2 5 .= 0,033 phan anh mirc do tic dong yeu,
trong khi £ . = 0,440 phan anh mirc d6 tic dong
manh, va £ = 0,321 phan anh mutc do tac
dong tIung b1nh bé danh gia nang luc danh gia ngoa1
mau ctiia mo hinh, chi s6 Q2 cung dugc xem xét voi ky
thuat PLSpredlct Theo do, cac gia tri on = 0,216,
QZTD— 0,158,vaQ* ;= 0,191 déu lén hon 0 cho thiy
mo hinh c6 kha nang du bao trung binh.

5. Két luan
Nghlen ciru nay nhiam lam 10 vai tro cua chatbot Al

trong viéc tu van ngudi dung d6i voi quyét dinh mua
m§ pham xanh ciia ho. Cu thé, nghién ctru nham phéan
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tich nhling m01 quan h¢ gita cam nhén ctia c4 nhan vé
chatbot Al (gom tinh hitu dung va su dé sir dung) trong
vige tu van san pham thai dg, n1em tin vao nguon tu
Van tir chatbot Al y dinh va quyét dinh mua hang. Lay
bbi canh mua sam truc tuyen tai Viét Nam, thong qua
viéc khdo sat gidi tre Ve vigc tiéu dung Iny pham xanh,
két qua nghién clru khang dinh rang ca tinh hiru dung
va su dé sir dung cua cong ngh¢ chatbot Al deu c6 anh
huong tich cuc do6i v6i quyét dinh mua my pharn xanh.

Vé mit 1y thuyét, bang viée két hop thuyét TRA
va TAM, nghién ctu gbp phan ly g1a1 duoc nhiing tac
dong cua chatbot AI doi voi tam ly ca nhéan, khong chi
¢ thai d6 cua cd nhan d01 voi cong nghe ma con két
n6i duoc thai d§ nay d6i v6i niém tin cua ca nhén vao
ngudn tu van tir chatbot AI véi ¥ dinh va quyet dinh
mua hang cua ca nhén, tir d6 lam 16 duoc qua trinh tac
dong cua cong nghé nay d6i v6i viec mua sam xanh.
Nhu dé néu ¢ trén, phan 16n cac nghién ciru trude day
vé cong nghé va chatbot Al (Gefen, 2003; Ashfaq &
cong sy, 2020) chi tim hiéu nhung tac dong clua cong
nghe d6i véi y dinh va hanh vi st dung cong ngh¢ cua
ca nhan, hoic mot s6 nghlen clru vé mua sam xanh
chi tap trung vao nhung cam nhén cta ca nhan d6i voi
san pham xanh (nhur gia tri, riii ro, va niém tin) (Chen
& Chang, 2012), trong khi do, qua trinh tac dong clua
cong nghé di véi viéc mua sim cia c4 nhan van chua
duogc lam r6. Chinh vi Vay, voi nghlen cliru nay, viéc
kham pha duogc thai d¢ 1a cau n01 trong qua trinh cong
nghe tac dong den viéc mua sim xanh cua ca nhén va
niém tin la yeu t6 diéu tiét tich cuc mdi quan hé glua
thai do va y dinh mua hang khong chi dong gop vao
Iy thuyét trong viéc goi mo nhung ly giai vé nhung
tac dong cua cong ngh¢ d01 véi viée mua hang cia ca
nhan, ma con gop phan khang dinh vai tro quan trong
cua thai d¢ va ni€ém tin qua trinh mua hang cua canhan.

Vé mit thyc tién, két qua nay ¢6 ¥ nghia nhat ddi
v6i phan khuc khach hang tré tudi va dang di hoc, boi
trong nghién ctru nay, mau chu yeu 1a nguoi tré. Do do,
c6 thé thay nghlen clru nay da gop phan lam rd duoc
nhung cam nhan cta ngudi dung tré tudi db6i voi nhung
tu van tir chatbot Al, dong thoi phan anh duge hanh vi
mua sam tryc tuyen d6i voi my pham xanh cua gioi tré
tai Viét Nam. Piéu ndy ham y rang dbi v6i thé hé Gen
Z, mot chatbot Al ly tuorng phai dam bao dong thoi hai
gia tri: tinh hitu dung va sy dé sur dung

Két qua nghlen clru goi mo cac ham y cho doanh
nghiép trong viéc mg dung cong ngh¢ Al de tu van
cho khach hang. Theo do, doanh nghlep can toi uu hoa
Al, dac biét la g1a tdng tinh hitu dung va sy dé sir dung
cua cong nghe nay dé nguoi dung cd thé trai nghlern
tot hon va c6 thai d¢ tich cyc hon. Bleu nay cling goi y
rang doanh nghiép can can nhic ph01 hop nhiéu chién
lugc tur van khac nhau, trong do6 co the ung dung ca
cong nghé chatbot Al dé tao dung niém tin cho nguol
su dung cong nghe nay, tir d6 méi c6 thé thac day y
dinh va hanh vi mua hang cua khach hang. Dong thoi
doanh nghiép ciing phai can nhéc giita loi ich ma cong



nghe nay mang dén cho doanh nghiép, vi du nhu doanh
s0 ban hang, va nhiing chi phi khac li€n quan dén cong
ngh¢ nay, vi du nhu chi ph1 dau tu cong nghé va nhung
chi phi marketlng nham g1a tang trai nghiém cam xuic
(thai d6, ni€ém tin, v.v...) cua khach hang.

Maic du c6 nhiing dong gop néu trén, nghién ctru
nay ciing c6 nhimng giéi han nhat dinh. Thir nhat,
nghién ctru nay chi tap trung vao chatbot Al va hanh vi
mua sim, tuy nhién, con nhiéu cong nghe tri tu¢ nhan
tao khéc, cling nhu céc cong nghe nay c6 thé tac dong
dén nhlrng khia canh tdm ly va hanh vi khac cua ca
nhan, nén cac nghién ctru tuong lai c6 the mo rong tim
hiéu cac cong nghe khéac ciing nhu cac yéu t6 tam 1y va
hanh vi khéc cua cé nhén. Thu hai, nghlen ctru nay chi
tap trung hai yéu t6 co ban trong m6 hinh TAM, cu thé
gom tinh hiru dung va su dé sir dung cua cong nghé,
tuy nhién, c6 thé con co nhleu y€u to khac lién quan
dén cong nghé sé& tac dong dén hanh vi mua sarn do
do, cac nghlen ctiru tuong lai cung co the tim h1eu lam
10 hon qua trinh tac dong clia cac yéu tb nay doi véi
hanh vi mua sim cua ca nhén. Thir ba, nghién ctru nay
do luong khai niém quyét dinh mua hang thong qua
vigc khao sat va ca nhan ty danh gia, vi vay, ca nhan ¢
thé tra 161 theo hudng ho cho 1a phu hop hon la hanh vi
thyc té ciia ho. Dé thu dugc nhiing goc nhin da dang,
thay vi chi khdo sat chinh ca nhan nguoi tiéu dung, cac
nghién cru tuong lai co thé thyc hién phuong phap
thuc nghlem de quan sat hanh vi thuc té hodc khao
sat thém cac ddi tuong khac, vi du ngucn quan ly ban
hang online. Cudi cung, nghién ciru nay tap trung vao
gioi tré ¢ Viét Nam, noi nhén thiae vé cong nghé noi
chung va tiéu dung xanh van con han ché. Trong khi
do, nhu’ng bdi canh van hoa va kinh té khac nhau c6 thé
s& ¢6 nhiing két qua nghlen ctru khéac nhau. Do do, cac
nghién ciru sau cung co the kiém dinh mé hinh véi bdi
canh cac qudc gia khac dé c6 cai nhin khach quan hon.
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The Impact of Artificial Intelligence on Green Cosmetics Purchasing:
The Role of Trust

Duong Hoang Nhat Tam, Nguyen Thi Hong
Ho Chi Minh City University of Technology and Engineering, Vietnam

Abstract

This study aims to investigate the effects of chatbot Al, specifically individuals' perceptions of usefulness and
ease of use when using this technology to advise on products, on their attitudes towards the technology, as well
as their trust in Al, green purchasing intention and behaviour toward cosmetics. Using survey data from 310 Gen
Z consumers in Vietnam, the study found that usefulness and ease of use drive attitudes, thereby influencing
purchasing intention and behaviour, while trust positively moderated the relationship between attitude and
purchasing intention. By combining TRA and TAM theories, the study has revealed the connecting role of attitudes
and the moderating role of beliefs, thereby contributing to a clearer explanation of the impact of technology on
individual purchasing behavior. Based on these results, managerial implications and directions for future research
are also suggested.

Keywords: Chatbot Al; green purchasing; trust; attitude; Gen Z consumers.
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