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TOm tét. Tri tué nhan tao (Al) ngay cang tré nén quan trong trong viéc thu thap, danh gia va du doan hanh
vi cua khéach hang trén cac nén tang mang xa hoi trong bdi canh chuyén ddi sb da dang dién ra nhanh chéng.
Nghién ctru nay dugc thuc hién bang viéc khao sat 340 ngudi ding mang xa hoi tai thanh phé H6 Chi Minh.
Dit liéu thu thap dugc xur ly bang phian mém SmartPLS 4.0 véi md hinh ciu tric tuyén tinh (PLS-SEM).
Két qua nghién ctru xac dinh dugc 4 yéu td tac dong dén thai do tich cuc cua ngudi tiéu dung dbi voi Al
gom: ky vong hiéu suat, cam xdc tich cuc, nhan cach héa, va cam nhan hiru ich. Pong thoi thai do tich cuc
dbi voi Al dong vai trd trung gian ¢ tac dong tich cuc dén hanh vi cia khach hang trén mang xa hoi. Két
qua nghién ctru b sung cung cd ly thuyét lién quan dén Al va hanh vi cua khach hang, dong thai rt ra ham
Yy quan tri gitp doanh nghiép t6i da hoa viéc sir dung Al nham ting cuong hiéu qua cua céc chién luoc
mﬂarkgting, dich vu khéach hang, nang cao ning lyc canh tranh caa cac doanh nghiép trong thoi dai chuyén
doi so.

Tir khoa: Tri tu¢ nhan tao, dit liéu 16n, hanh vi khach hang, mang x& hoi, ky vong hiéu suat, cam xuc tich
cuc, nhan cach héa, cam nhan hiu ich.

1. GIOI THIEU

Mang x4 hoi c6 anh hudng dang ké dén cudc séng hang ngay va hanh vi ngudi tiéu dung, dac biét 1a & thanh
phd HS Chi Minh, trung tam kinh té 16n nhét ciia ca nudc véi trén 10 triéu dan va trén 22 triéu tai khoan
mang xa hoi dugc dung thuong xuyén (Hoang, 2024). C6 hon 60% ngudi dung twong tac véi cac thuong
hiéu théng qua tin nhan hozc binh luén trén céc trang nhu Facebook, Instagram va Zalo, va 72% khach
hang str dung mang xa hoi nhu ngudn thong tin chinh trudc khi thyc hién mua hang. Nhiing con s nay lam
noi bat tiém nang to 16n cua vi¢c khai thac dir ligu tir mang xa hoi dé hiéu va du doan hanh vi cta ngudi
tieu dung (Nguyén, 2024).

Mang x& hoi hién nay dang tro thanh mot ngudn dix liéu vo ciing phong phi va quan trong trong viéc phan
tich hanh vi khach hang (Palalic & cs., 2021). Tuy vay, khai thac di liéu tir mang x& hoi khéng phai la viéc
don gian bai vi dir liéu do nguoi dung chia sé thudng 1a ngiu nhién, khéng co cau triic va rat da dang. Cho
nén cac doanh nghiép dang gap phai nhitng thach thirc dang ké trong viéc xir Iy va phan tich dir liéu do.
DAu vay, su xuat hién cua Al dic biét 1a céc thuat ton hoc sau (deep learning), may hoc (machine learning)
va xtr ly ngdn ngit tu nhién (natural language processing) da dang timg budc gilp giai quyét nhiing van dé
do6 (Janiesch & cs., 2021). Cac doanh nghiép co thé st dung Al dé phan tich lwong 16n dir ligu dé tim ra cac
mb hinh ciing nhu xu huéng tiéu ding (Van Esch & Stewart Black, 2021). Mit khac, Al ciing c6 thé tly
chinh néi dung, quang ba san pham va dich vu tuy theo sé thich caa khach hang, cai thién trai nghiém nguoi
duing cho tirng ca nhan, gidp cac doanh nghiép t6i uu hoa chién luoc tiép thi (Huang & Rust, 2021).

Ngay nay, trong béi canh cong nghé khdng ngirng phat trién thi Al da trd nén noi bat véi nhimg dac diém,
hanh vi, cam xdc cua con ngudi (Salles & cs., 2020). C6 4 yéu td ndi bat ma nhidu nha nghién ctu quan
tam khi nghién ctu vé hanh vi cta nguoi tiéu dang trong méi lién hé véi Al, bao gom: cam nhan hitu ich,
ky vong hiéu suat, cam xuc tich cuc, va nhan cach héa. Vé cam nhan hitu ich, theo ly thuyét nén, trong mo
hinh TAM (Davis, 1989; Kim & Forsythe, 2007), md hinh UTAUT (Venkatesh & cs., 2003), va theo két
qua ciia mot sb nghién ctru gan day (Belanche & cs., 2020; Geddam & cs., 2024; Nguyen & cs., 2024) thi
cam nhan hitu ich ma Al mang lai ¢6 anh huong dén thai do tich cuc ctia nguoi tiéu dung. Déi véi ky vong
hiéu suét thi ky vong vé hiéu suét co tac dong dang ké dén thai do cua nguoi tiéu dung vé Al (Anayat &
cs., 2023; Sargin, 2024). V& nhan céch hoéa va cam xuc tich cuc thi theo mot sb tac gia xac nhan cé anh
hudng lon dén thai do cua nguoi ti€u dung ddi vai Al (Lerner & cs., 2015; Lewis & cs., 2013; Wen & cs.,
2022; Youn & Cho, 2023). Tuy nhién, van con sy bat dong trong viéc khang dinh mbi quan hé tich cuc ciia
yéu t6 nhan cach hda va cam x(c tich cuc ddi voi thai do tich cuc cua nguoi tiéu dung dbi voi Al. Cu thé
Ia nghién ciu cua Sinem Sargin (2024) vé tién dé va hau qua cua thai do cua ngudi tidu dung déi voi Al
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trén mang x4 hoi (Sinem Sargin, 2024) cho thay ky vong vé hiéu suét ctia nguoi tiéu ding c6 tac dong tich
cuc dang ké dén thai do tich cuc ddi véi Al, nhung cam xuc tich cuc va nhan cach hda khdng anh huong
dén thai o tich cuc d6i véi Al. Hon nita, ciing tir két qua nghién ctru ndy, tac gia da xac dinh thai do tich
cuc dbi véi Al ¢6 tac dong tich cuc dang ké dén sy tham gia ctia nguoi tiéu dung trén mang x4 hoi (Sargin,
2024).

Nhu vay, mac du cdc nghién ctu trude day da khim pha mot s6 yeu to trong méi lién hé véi théi do cua
nguoi tiéu dung d6i voi AI nhung van con hai khoang trong 1on can thiét cho nghién cau nay, gom: 1)
Chua c6 sy thdng nhat hoan toan cua céc két qua nghién ctru déi voi nhiing yeu t6 chu yéu tac dong dén
thai do ciia nguoi tiéu dung ddi véi Al dac biét 1a thiéu su rd rang ddi vai 2 yéu té cam xuc tich cuc va
nhan céch hoa; va (2) Chua c6 nhiéu nghién ciru xac dinh rd méi lién hé giira thai do tich cuc cia nguoi
tiéu dung ddi vai Al va hanh vi ciia nguoi tiéu dung trén cac nén tang mang xa hoi, dic biét 1a nghién ctu
tai Viét Nam, cu thé 1a ¢ thanh phé Ho Chi Minh, mét thanh phé 16n dién hinh ¢ Viét Nam voi toc d6 va
quy md sir dung mang xa hoi ctia ngudi tiéu dang 16n dang ké (Dung, 2024). Nhitng khoang tréng nay dan
dén sy hiéu biét khong day du va khdng chinh xac ddi vai Al, gay kho khin cho viéc dua ra cac khuyén
nghi, can tro viéc tich hop va thuc ddy phat trién Al cia doanh nghiép trong méi trudng ki thuat 6, va phét
trién nhanh cua cac nén tang mang xa hoi.

Nghién ciru ndy nham: (1) Xac dinh ré nhiing yéu t6 chu yéu va mire do tac dong cua nhitng yéu td dé dén
thai do cua nguoi tiéu ding ddi véi Al, (2) Kiém ching méi lién hé va mirc do tac dong cua thai d¢ cua
ngudi tiéu dung d6i véi AT dén hanh vi cua khach hang trén mang xa hoi. Trong d6 thai do ciia nguoi tiéu
dung d6i v6i Al dong vai tro 1a bién trung gian trong nghién ciru nay. Két qua nghién ctru s& gop phan 1am
phong pht thém ly thuyét vé trai nghiém Al cia khach hang, dong thoi dua ra cac ham y quan tri gitp cac
doanh nghiép cai thién dich vu tng dung Al trén nén tang mang xa hoi.

2.CO SO LY THUYET, CAC GIA THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1Ly thuyét nén

Hai 1y thuyét nén quan trong cho nghién cau nay gom: (1) Ly thuyét mo hinh chip nhan cong ngh¢ (TAM-
Technology Acceptance Model) cua David (1989) va (2) Ly thuyét thong nhat vé chap nhan va sir dung
cong ngh¢ (UTAUT- the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) cua Venkatesh va cong
su (2003). Trong do, ky vong hi¢u suat (PE Performance Expectancy) la yeu to ma mirc do ngudi dung ky
vong mot hé thong cu thé c6 thé ho trg ho dat duoc lgi ich cam nhan duoc (PU Perceived Usefulness)
(Davis, 1989; Venkatesh & cs., 2003). Mat khac, TAM ké thira tir Ly thuyét Hanh dong Hop 1y (TRA)
bd sung xac dinh yéu t6 cam xuc tich cuc hodc tiéu cyc cia mot ca nhén Ve viéc thyc hién hanh vi
muc tiéu (Venkatesh & cs., 2003), va nhan cach hoéa dugce xem 12 yéu té tién dé quan trong anh
huong dén ky vong hiéu suat, nhan cach hda (anthropomorphism) dwogc phat hién 1a ¢6 anh hudng
tich cuc va dang ké dén ky vong hiéu suat (performance expectations) ddi vai Al (Davis, 1989;
Lewis & cs., 2013; Venkatesh & cs., 2003). Khi nguoi tiéu ding nhin nhan Al gidng con ngudi hon,
ho c6 thé ky vong Al s& c6 mirc do hiéu suat, kha ning thich tng va phan hdi cao hon (Wang &
cs., 2009). Hon nita, ca 2 m6 hinh TAM va UTAUT déu gitp du doan hanh vi con ngudi, dic biét
trong bdi canh chap nhan sir dung cong nghé, gitip dy dodn ¥ dinh hanh vi cua ngudi tidu diing (Cortinas
& cs., 2021; Venkatesh & cs., 2003).

2.2. Céc gia thuyét nghién ciru

2.2.1. Ky vong hiéu suat (performance expectancy-PE) va thdi dg tich cuc cua khdch hang dsi vai Al

PE la mirc 46 ma mot ca nhan tin rang viéc st dung hé thdng cong nghé¢ sé& gitp ho dat dugc lgi ich trong
hiéu suat cong viéc (Wixom & Todd, 2005). Ly thuyét UTAUT Venkatesh va cong su (2003) xac dinh ca
nhan tin ring viéc sir dung cong nghé s& giup ho cai thién hiéu suat cong viée (Venkatesh & cs., 2003). Mit
khéc, mot s6 nghién ciru cho thay c6 mdi lién hé tich cuc giita ky vong hiéu suat va thai do ciia nguoi tiéu
dung d6i v6i Al (Anayat & cs., 2023; Liang & cs., 2020; Sargin, 2024). Cho nén, gia thuyét dwoc dit ra:
H1: Ky vong hiéu sudt cé dnh huéng tich cuc dén thdi @6 cia khach hang dai véi Al

2.2.2. Cam nhén hitu ich (perceived usefulness-PU) va thdi dé tich ciee ciia khdch hang doi véi Al

PU duoc dinh nghia 1a mtrc d6 ma mot nguoi tin rang viéc sir dung mot hé thdng cu thé s& nang cao hiéu
suit céng viéc caa minh (Chau, 1996). Viéc sir dung cong nghé da dugc phét hién c6 anh huong dang ké
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boi cam nhan hitu ich trong mé hinh TAM (Davis, 1989; Kim & Forsythe, 2007) va UTAUT (Venkatesh
& cs., 2003). Ngudi tiéu ding nhin nhan mét cach tich cuc vé nhitng loi ich ma Al mang lai, Al giup ting
nang suat va tiét kiém thoi gian cho khach hang (Belanche & cs., 2020; Geddam & cs., 2024). Theo Nguyén
va cong su (2024), thai do dbi véi Al anh huong manh nhat bai cam nhan hiru ich (Nguyen & cs., 2024).
Cho nén gia thuyét dit ra:

H2: Cam nhan hau ich ¢6 tac dong tich cuc dén thai do tich cuc cia khach hang doi véi Al

2.2.3. Cam xiic tich cue (positive emotions-POSEM) va thdi dé tich ciee ciia khdch hang doi voi Al
POSEM chang han nhu cam thay hanh phic hoic tin tuéng ciia khach hang (Okonkwo, 2024; Venkatesh
& cs., 2003). Theo md hinh UTAUT va cac md hinh ma rong cia TAM déu thira nhan va tich hop cac yéu
t6 cam xc 1a tién dé quan trong anh huong dén thai do va y dinh hanh vi (Venkatesh & cs., 2003). Tuy
nhién, két qua nghién ctru ciia Sargin (2024) cho biét cam x(c tich cuc khéng dnh hudng dén thai do tich
cuc ddi vai Al (Sargin, 2024). Dau vay, két qua nghién ctiru ciia mot sb tac gia khac xac nhan cam xuc tich
cuc 6 anh huéng [on d&én thai do cua nguoi tiéu dung ddi vai Al (Lerner & cs., 2015; Lewis & cs., 2013;
Wen & cs., 2022; Youn & Cho, 2023). Cho nén, gia thuyét dwoc dit ra:

H3: Cam xuc tich cuc ciia khdch hang tac dong tich cuc dén thdi dé cia khdch hang déi véi Al

2.2.4. Nhan cach hoa (anthropomorphism-ANT) va thdi dé tich cuwc ciia khich hang déi véi Al

Nhan cach héa la qua trinh gan cac dic diém hozc hanh vi giéng con ngudi cho cac hé théng Al (Moore &
Benbasat, 1991; Thompson & cs., 1991). Céc chic niang va doi mai cia Al thuong dugc nhan céch hoa
(tirc 12 dugc md ta va hinh dung c¢é cac dic diém cua con nguoi) (Compeau & cs., 1999; Malhotra &
Galletta, 2005). Mt khéac, nhan céch hoa la mot yéu té ngoai sinh tac dong dén céc cau trac cét 16i cua
TAM/UTAUT, nhan cach hoa dugc mot sé tac gia xac nhan c6 anh huong 16n dén thai o cua ngudi tiéu
dung dbi voi Al (Lerner & cs., 2015; Lewis & cs., 2013; Wen & cs., 2022; Youn & Cho, 2023) mic du két
qua nghién ciru cua Sargin (2024) cho biét nhan cach héa khéng anh huong dén thai do tich cuc ddi voi Al
(Sargin, 2024). Cho nén gia thuyét dat ra:

H4: Nhan cach héa c6 dnh hweng tich cuec dén thdi do ciia khdach hang doi véi Al

2.2.5. Thdi d¢ tich cuc ciia khdch hang doi véi Al (Positive Attitudes towards Artificial Intelligence PAAI)
va hanh vi khdch hang trén mang xa héi (Customer Behavior on Social Media-CBSM)

CBSM la biéu hién hanh vi cia khach hang véi muc d6 tham gia va tuong tac cua ho déi véi mot thuong
hiéu hodc mot cdng ty trén cac nén tang truyén thong xa hoi, vuot ra ngoai hanh vi mua hang, phét sinh tur
cac dong luc thuc déy nhu thai d6 tich cyc cua khach hang ddi véi Al (Sargin, 2024; Venkatesh & cs.,
2003).

Hai mé hinh TAM va UTAUT déu gilp du doan hanh vi cta khach hang. Théi do ciia khach hang ddi véi
Al dugc xem 1 yéu té trung gian cua 4 yéu t6 doc lap (ky vong hiéu suat, cam nhan hitu ich, cam xuc tich
cuc, nhan cach hoa) va yéu té phu thudc 1a hanh vi cua khach hang trén mang x4 hi. Theo két qua cua mot
s6 nghién ciru thi thai do cua nguoi tiéu dung ddi véi Al ¢ anh hudng dén hanh vi caa ho trén mang xa
hoi, va Al dong vai tro ngay cang quan trong trong viéc dinh hinh cach nguoi tiéu dung nhan thie va tuong
tac voi cac thuong hiéu trén nen tang ky thuat sb (Kronemann & cs., 2023). Viéc str dung cong nghe Al da
lam thay dbi trai nghiém cua nguoi diing trén cac nén tang mang xa hOI (Kang & Lou, 2022). Al c6 thé ting
cuong hiéu qua cua cac chién dich tiép thi trén mang xa hoi (Dwi Santy & cs., 2021), va Al dong vai tro
nhu mot yéu té trung gian, tang cuong y dinh mua sam truc tuyén cta nguoi tiéu dang (Nguyen & cs.,
2024). Cho nén gia thuyét duoc dit ra:

H5: Thdi dé tich cuc ciia khach hang doi véi Al ¢6 anh hweng tich cuc d@én hanh vi khach hang trén mang
xa hoi.

2.3. M6 hinh nghién ciru

Tu nhitng 18p luén c6 can ctr ly thuyet nén va nhiing két qua nghién ctru trugc, mo hinh nghién ctru duoc
dua ra cac yéu t6 1a cac bién doc 1ap gom: Ky vong hiéu suét (performance expectations), cam xuc tich cuc
(positive emotions), cam nhan hitu ich (PU), nhan cach hoa (anthropomorphism); bién trung gian thai do
tich cuc dbi vai Al (positive attitudes towards Al); va bién phu thudc hanh vi cua khach hang trén mang xa
hoi (customer behavior on social media).
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Ky vong hiéu suat 1)

Cam nhéan hitu ich Hanh vi cua
khach hang trén

mang xa hoi

Thai d6 di vai Al

Cam xdc tich cuc

Nhan cach hoa

Hinh 1. M hinh nghién ciru

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru nay thuc hién thong qua 2 budc géom nghién ciu dinh tinh va nghién ciru dinh Tuong.

3.1 Nghién ciru dinh tinh

Tac gia thyc hién nghién ctru dinh tinh dya trén 1y thuyét nén, 14y dit liu thir cép, luge khao nhing tai ligu,
cac két qua nghién ctru trudc dérlép luén dua ra cac gia thuyét va mo hinh nghién ctru, va thiét 1ap thang do
cho nghién curu nay trude khi tien hanh budc nghién cuu dinh lugng.

Trén co sé tong hop ly thuyét, thang do so b cho cac bién quan sat dugc Xay dung dua trén viec ké thira
tir cac nghién ctru trudc, ban tiéng Anh gbe duoc dich sang tiéng Viét, co ap dung ky thuét dich nguoc lai
de bao dam dung ¥y nghia, c6 hiéu chinh cho phit hop v&i nghién ctru nay. Pong thoi tic gia thyc hién phong

van thir d6i v6i 10 dap vién 1a d6i tuong khao sat nhdm phat hién ra nhitng cau tir chua rd nghia dé hiéu
chinh hoan thién ban cau hoi trude khi tién hanh khéo sat chinh thue.

3.2 Nghién ciru dinh lwgng

Bén cau hoi khao sat dugc thiét ké sin bang Google Form dya trén thang do tong hop (Phu luc 1) giri dén
dbi twong khao sat (nguoi tidu ding c6 st dung mang xa hoi tai thanh phd HO Chi Minh). Céc thang do
Likert 5 murc d6 déu duoc ké thira tir cac cong trinh khoa hoc uy tin, da dugc diéu chinh, kiém dinh so bo
phii hop v6i béi canh va linh vuc nghién ciru nay tai thanh phd HO Chi Minh (TP.HCM).

Phuong phép chon mau phi xac sudt thuan tién thdng qua mang xa hoi Facebook, Messenger va Zalo dé dé
tiép can dugc dbi tuong khao sat va thu thap duoc s6 lugng mau dap tng yéu cau cho ‘nghién ctru nay. Khao
sét tir thang 3/2025 dén thang 4/2025. Chon mau theo phuong phap nay c6 han ché vé tinh khai quat két
qua nghién ciru so voi phuong phap chon mau xac suat. Tuy nhién, c6 nhitng wu diém ndi bat Ia thuan tién,
dé dang tiép can dbi twong khao sat, ty 1& phan hdi cao, chi phi thip, va tiét kiém thoi gian.

V& ¢ mau, theo Hair va cong su (2009) ti s cua sé bién do luong/sb quan st 1a 1/5, nghia 1a sé quan sat
phai gap 5 lan sb bién (Hair, 2009). Nghién ctru nay c6 34 bién do luong cho nén phai cé téi thiéu 1a 34 x
5 =170 quan sat. Két qua khao sat cua nghién ciru nay thu dugc 340 tra 1oi hop 18, cao hon nhiéu so véi s6
lwong mau tdi thiéu, nghia 13 quy mé mau dua 16n cho nghién ctu nay.

Dit liéu thu thap dugc xir Iy va phan tich bang phan mém Smart PLS4 cho phan tich mé hinh cau
trdc tuyén tinh SEM. Phuong phap PLS-SEM (Partial Least Squares Structural Equation
Modeling) dugc lya chon do tinh phi hop véi muyc tiéu phét trién ly thuyét va kiém dinh vai tro
trung gian, diéu tiét trong cac mo hinh phic tap (Hair & cs., 2019). Cac tiéu chi dénh gia chat
luong mo hinh va thang do bao gdom: chat luong bién quan séat (hé so tai ngoai (outer loadings) >
0,7), d¢ tin c@y thang do (Cronbach’s Alpha va B¢ tin cay téng hop-CR > 0,7), tinh hoi tu (Phuong
sai trung binh trich xuat-AVE > 0,5) (Hock & cs., 2010), su cong tuyén (hé sé VIF <5) (Hair &
cs., 2019), muc d6 y nghia thong ké (p-value < 0,05) va mirc do tac dong cua cac mdi quan hé (hé
s6 duong dan), cling véi hé sé xac dinh R2 va yéu to tac dong f2 (Cohen, 2013).
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4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Két qua thong ké md ta

Mau khao sat c6 55,9% la nir, con lai 12 44,1% la nam; chu yéu la hoc sinh, sinh vién chiém 75%, nhan vién
van phong chiém 22%, va con lai 3% la doi twong khac; thoi gian s dung mang Xxa hoi trong ngay da so la
tur 1 dén 3 gio (53%) va tir 3 dén 5 gio (36%), con lai sir dung dudi 1 gio (8%) va ti 1€ st dung trén 5 gio
trong ngay chi khoang 3%.

4.2. Phan tich mo hinh do lwong

4.2.1. Kiém dinh ds tin cdy Cronbach’s Alpha
Bang 1. Bang danh gia d¢ tin cay va phuong sai trich trung binh

Cronbach’s rho a Composite Average Variance

Alpha - Reliability Extracted (AVE)
PE 0,864 0,866 0,907 0,710
PU 0,906 0,906 0,930 0,726
POSEM 0,864 0,870 0,917 0,786
ANT 0,874 0,880 0,914 0,726
PAAI 0,935 0,936 0,944 0,583
CBSM 0,876 0,879 0,907 0,619

Nguon: Két qua xi Iy da liéu tir Smart PLS (2025)
Bang trén hién thi rd rang cac phét hién vé& do tin ciy va gia tri hoi tu cia cac thang do trong mé hinh. Tét
ca cac thang do déu co gié tri Cronbach's Alpha déu I6n hon 0,8 cho thdy mirc d6 nhat quan cao giira cac
bién dugc quan sat. Ngoai ra, o tin cay tong hop (Composite Reliability) cng duoc dam bao, dao dong tur
0,907 dén 0,944 cho thay d6 chinh xac va 6n dinh cua cac cong cu do luong. Tat ca cac thang do déu co chi
s6 AVE (tir 0,583 dén 0,786) 16n hon 0,5, ching to tinh hoi tu cua thang do. Két qua kiém dinh cho thay
cac thang do cua nghién ctru dap ung cac tiéu chi vé do tin cay va gia tri hoi tu bao dam cho cac budc phan
tich md hinh tiép theo.

4.2.2. Phan tich hé sé tai ngoai (Outer Loadings)
Bang 2. Bang ket qua hé so tai ngoai (Outer Loadings)

Thang do M3 hoa Heé sf')‘t_ﬁi Thang do M3 héa Hé sé\t_ﬁi
ngoai ngoai
Ky vong hi¢u PE1 0,847 Thai d§ tich cyc cha PAAI1 0,706
suat (PE) PE2 0,818 Khach hang doi véi PAAI2 0,745
PE3 0,852 Al (PAAI) PAAI3 0,736
PE4 0,852 PAAI4 0,756
Cam nhan hitu PU1 0,815 PAAI5 0,789
ich (PU) PU2 0,876 PAAIG 0,758
PU3 0,847 PAAI7 0,775
PU4 0,868 PAAIS 0,794
PUS 0,852 PAAIQ 0,711
Cam xGc tich | POSEM1 0,895 PAAIL0 0,789
cuc (POSEM) | POSEM?2 0,901 PAAILL 0,801
POSEM3 0,864 PAAIL2 0,796
Nhan cach héa ANT1 0,850 Hanh vi khach hang CBSM1 0,753
(ANT) ANT2 0,880 trén mang xa hgi CBSM?2 0,792
ANT3 0,849 (CBSM) CBSM3 0,815
ANT4 0,826 CBSM4 0,741
CBSM5 0,795
CBSM6 0,820

Nguon: Két qua xit ly dir ligu tir Smart PLS (2025)
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Két qua kiém dinh chat luong bién quan sat cho thay tat ca cac hé s tai ngoai (outer loadings) déu Ién
hon 0,7, khang dinh chét luong tét cua cac bién.

Mt khac, kiém dinh da cong tuyén cho thy céc gia tri VIF déu nho hon 5 (1,665 dén 2,787), bao dam
khéng c6 hién twong da cong tuyén pht hop cho tiép tuc phan tich md hinh ciu tric SEM.

4.3 Phan tich mo6 hinh ciu trac

Dé xéc dinh rd rang cac mdi quan hé gitra cAc bién tiém an, md hinh cau tric phai dugc dénh gia sau khi

phan tich mé hinh do ludng hoan tat. Mot ki thuat phi tham sé goi la phuong phéap Bootstrapping dugc st

dung dé thuc hién diéu nay. Phuong phap nay dugc sir dung nham udc lugng do on dinh va do tin cay cua

céc hé s6 duong dan trong mo hinh dong thoi tao ra nhiéu mau lap lai tir tap dit lieu gbc. Diéu nay cho phép

xéc lap cac khoang tin cay va Kiém tra chinh xac, khach quan cho y nghia thdng ké cua timg mdi quan hé.
Bang 3. Bang két qua dénh gid y nghla cac moi quan hé

Gia , Trong sb Trong so b lach | Micy Két luan
thuyet Moi quan hé I trung binh - nghia
goc (O) (M) chuan
H1 PE -> PAAI 0,227 0,230 0,043 0,000 | Chap nhan
H2 PU -> PAAI 0,282 0,283 0,042 0,000 | Chap nhan
H3 POSEM -> PAAI 0,267 0,265 0,044 0,000 | Chap nhan
H4 ANT -> PAAI 0,274 0,276 0,045 0,000 | Chap nhan
H5 PAAI -> CBSM 0,625 0,628 0,031 0,000 | Chap nhan

Nguon: Két qua xi ly diz liéu tir Smart PLS (2025)
Két qua phan tich Bootstrapping cho thiy tat ca cac gia thuyét tac dong truc tiép (H1, H2, H3, H4, H5) déu
dugc chap nhan voi mic y nghia p-value < 0,05.
Bang 4. Bang két qua mdi quan hé tac dong gian tiép

£ | Trong so| P léch isti
T%(_::n(gos)o trung | chuin | 2,5% [97,5% (L,Sstitﬂ)sg\cﬁ) Valljues
9 binh (M) | (STDEV)

PE -> PAAI -> CBSM 0,142 0,144 0,028 0,086 | 0,198 5,085 0,000

PU ->PAAI -> CBSM 0,176 0,177 0,028 0,122 | 0,235 6,226 0,000

POSEM -> PAAI -> CBSM | 0,167 0,167 0,029 0,111 | 0,221 5,780 0,000

ANT -> PAAI -> CBSM 0,171 0,173 0,029 0,113 | 0,232 5,930 0,000

Nguon: Két qud xii 1y di ligu tir Smart PLS (2025)
Tat ca céc gia thuyet déu dat mirc ¥ nghia thong ké véi gia tri p < 0,05 theo phan tich caa mé hinh vé cac
mbi quan hé gian tlep Diéu nay xac nhan rang bién trung gian, cu thé 1a thai do tich cuc dbi vsi Al (PAAL),
anh huong dang ké dén hanh vi ciia khéch hang trén mang xa hoi (CBSM). Véi hé s6 0,171 va gié tri T-
Statistic 12 5,930, nhan cach héa (ANT) anh huong dén hanh vi khach hang trén mang x& hoi (CBSM) théng
qua PAAL Diéu nay thé hién réng viéc 1am cho Al gidng con nguoi hon s& gia tang thién cam, tur d6 thuc
day hanh vi tich cyc trén cac nén tang mang xa hdi. Trong béi canh tiéu dung hién dai, cac yéu t6 lién quan
dén cam x(c va sy tuong tac tw nhién voi Al la rat quan trong. Tuong tu nhu vay, ky vong hiéu suat (PE)
cling c6 tac dong gian tlep dang ké dén CBSM thong qua PAAI (0,142; T-Statistic = 5,085), chirng minh
rang nguoi tiéu dung s€ O tdm Iy lac quan hon va hanh dong manh me& hon trén cac nén tang ky thuat sé
khi ho tin twdng vao hiéu qua cia AL Pang chi y, v6i cac hé s6 1an luot 14 0,167 va 0,176, cam xdc tich
cuc ddi véi Al (POSEM) va tién ich cam nhan (PU) déu co tac dong ding ké dén CBSM thong qua PAAL.
Qua do6 chung to cach ma nhu:ng quan diém tich cuc dugc hinh thanh va céch hanh Vi cua nguoi tieu dung
bi anh huong bai ca vé cam xtc va nhitng loi ich nhén thirc 6 rang cua Al. Xét Vé tat ca cac yéu td, cac két
qua nghién ctu cho thay c4c yéu to nhu ANT, PE, POSEM va PU déu anh huong dén khach hang gian tiép
thong qua thanh phan trung gian PAAL. Xét dén viéc ngay cang nhiéu nguoi str dung Al trong cac cong cu
tiép thi, tuong tac voi khach hang va cac goi y mua sam, mo hinh nay minh hoa r6 rang vai tro quan trong
cua cac y kién vé Al trong viéc anh huong dén hanh vi ctia nguoi tiéu dung. M6 hinh diéu chinh dya trén
két qua kiém tra md hinh cau tric SEM nhu sau:
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GAAN
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Hinh 2. So db kiém dinh md hinh nghién ctu
Bang 5. Két qua kiém dinh hé s6 tac dong 2

PE PU POSEM ANT PAAI CBSM

PE 0,089

PU 0,155

POSEM 0,124

ANT 0,132
PAAI 0,641

CBSM

Nguon: Téc gia ddanh gid tir két qua Smart PLS (2025)
Hé sb f-Square cho thay rang dong gop ctia mdi bién doc lap vao viéc giai thich bién phu thuéc caa mod
hinh Ia khéc nhau. Theo tiéu chi phan loai cua Cohen (2013) hé s6 f2 tir 0,02 dén dui 0,15 I it anh huong,
tir 0,15 dén dudi 0,35 14 anh huong trung binh, tir 0,35 tré 1én dugc coi 12 anh huong manh (Cohen, 2013).
Cho nén, véi gia tri 212 0,641, PAAI (Thai do tich cuc dbi véi Al) anh huong dang ké dén CBSM (Hanh
vi cua khach hang trén mang xa hoi). Ngoai ra, vai cac gia tri f2 1an luot 13 0,132; 0,124 va 0,155, cac bién
ANT (nhan cach hda), POSEM (Cam xc tich cuc di vai Al) va PU (Cam nhan hitu ich) ciing thé hién tac
dong trung binh dén PAAL. Ngoai ra, vai gia tri 212 0,089 gan véi ngudng cia mot tac dong nho, nghia la
bién PE (Ky vong Hiéu suét) cé tac dong it nhit dén PAAL.
4.4 Thao luan két qua nghién ciu
Két qua cua nghién ctu cho thay hanh vi ctia khach hang trén mang xa hoi (CBSM) tai Thanh phd Ho Chi
Minh anh huéng bai thai do tich cuc cua khach hang ddi véi Al (PAAL). Trong d6, PAAI dong vai tro trung
gian chiu anh hudng tich cuc bai cac yéu to nhan cach hda (ANT), ky vong hiéu suat (PE), cam xdc tich
cuc (POSEM), va cam nhan hitu ich (PU).
Két qua PE c6 anh huong tich cuc dbi voi PAAI thé hién bd sung khang dinh 1y thuyét UTAUT, tuong
ddng vai cac két qua nghién ctru truée cua Sargin (2024), Liang va cong su (2020), Anayat va cong su
(2023). PU ciing c6 anh huong tich cuc ddi véi PAAL, két qua nay khang dinh ly thuyét TAM va UTAUT,
cling nhu ¢6 cung két qua voi nghién ciru cua Belanche va cong su (2020), Nguyén va cong su (2024),
Geddam va cong su (2024).
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Mat khéc, ANT (nhan cach hda) va POSEM (cam xdc tich cuc ddi voi Al) déu co tac dong gian tiép tich
cuc dén CBSM thong qua PAAL. Két qua nay phu hop véi két qua nghién cau caa (Lerner & cs., 2015;
Lewis & cs., 2013; Okonkwo, 2024; Wen & cs., 2022; Youn & Cho, 2023). Nghia la co két qua trai nguoc
vai két qua nghién cau caa Sargin (2024).

T6m lai, céc két qua cua md hinh PLS-SEM cho thay tat ca cac gia thuyét déu dugc chap nhan, dat y nghia
théng ké (p < 0,05), chitng minh vai trd trung gian caa PAAI tac dong tich cuc dén hanh vi caa khach hang
trén mang xa hoi.

5. KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két luan

Két qua phan tich md hinh ciu tric tuyén tinh PLS-SEM cho thay tinh kha thi cia md hinh nghién ctu
trong bdi canh cdng nghé s, thai do tich cuc ddi voi Al (PAAI) anh huong boi mot sb yéu té bao gdm cam
nhan vé cam nhan hitu ich (PU), ky vong vé hiéu suat (PE), cam x(c tich cuc ddi voi Al (POSEM), va nhan
cach héa Al (ANT).

5.2 Ham y quan trij

Céc doanh nghiép, nha quan tri marketing c6 thé sir dung AI dé cai thién hiéu qua két néi va giao tiép voi
khéach hang trén cac nén tang mang x& hoi.

Mot s6 ddc diém c6 anh hudng dang ké dén thai d6 ciia khach hang da dugc ching minh bao géom cam nhan
hitu ich (PU), ky vong hiéu suét (PE), cam xuc tich cuc (POSEM), va mirc dd nhan cach hda Al (ANT).
Do d6, cac doanh nghiép khong chi can dam bao ring cac tinh niang Al thyc sy hiru ich va hiéu qua, ma con
phai tao ra cac giao dién nguoi ding va trai nghiém tuong tac khién ho cam thay thoai mai. Viéc xay dung
Al ¢4 thé hiéu nguoi dung, thé hién su dong cam, hodc néi chuyédn mot cach lich su s& gitip ting cuong
muc do chap nhan va twong tac ciia khach hang.

Tir goc d6 cong nghé, cac cong ty nén dau tu vao chat luong dir liéu dau vao, cac thuat toan may hoc chinh
xéc, linh hoat, va kha ning ctia Al trong viéc nhan biét, diéu chinh theo hanh vi ciia ngudi dung. Khi Al ¢6
thé hoc hoi va phan ng ngay 1ap tirc, nd s& cai thién su hai 1ong cua khach hang va 1ong trung thanh voi
thuong hiéu trong dai han.

T6m lai, cac doanh nghiép can st dung Al nhu mét tac nhan twong tac c6 kha ning anh hudng dén thai do,
hanh vi va quyét dinh cua khach hang chir khdng chi 1a mét cong cu hd tro ki thuat. Trong thoi dai kinh
doanh s héa manh mé& hién nay, viéc tich hop cac khia canh con nguoi va hiéu qua cong nghé trong thiét
ké Al s& mang lai lgi thé canh tranh bén viing.

6. HAN CHE CUA NGHIEN CUU VA PINH HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Nghién ciru tap trung khao sat doi twong khach hang tai TP.HCM vai s6 quan sat con han ché, két qua
nghién cau chua the khai quat cho ca thi truong Viét Nam. Cho nén, can c6 nhitng nghién cau ticp theo véi
quy mé mau I6n hon cho céc tinh thanh khac ¢ Viét Nam.
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THE ROLE OF ARTIFICIAL ITELLIGENCE IN CUSTOMER BEHAVIOR ON
SOCIAL MEDIA PLATFORMS IN HO CHI MINH CITY
HUYNH QUANG MINH*, HA BAO TRAM
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Abstract: Artificial intelligence (Al) is becoming increasingly important in collecting, evaluating and
predicting customer behavior on social media platforms in the context of rapid digital transformation. This
study was conducted by surveying 340 social media users in Ho Chi Minh city. The collected data was
processed by using SmartPLS 4.0 software with structural equation modeling (PLS-SEM). The research
results identified four factors affecting consumers' positive attitudes towards Al, including: performance
expectancy, positive emotions, anthropomorphism, and perceived usefulness. At the same time, positive
attitudes towards Al play a mediating role in positively affecting customers' behavior on social media. The
research results supplement and strengthen the theory related to Al and customer behavior, and draw
managerial implications to help businesses maximize the use of Al to enhance the effectiveness of
marketing strategies, customer service, and enhance the competitiveness of businesses in the digital
transformation era.

Keywords: Artificial Intelligence (Al), big data, customer behavior, social networks, performance
expectancy, positive emotions, anthropomorphism, perceived usefulness.
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