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1. ñaët vaán ñeà
Trí tueä nhaân taïo (AI) ñang giöõ vai troø heát söùc

quan troïng trong phaùt trieån kinh teá vaø xaõ hoäi toaøn
caàu. Theo baùo caùo McKinsey (2023), hôn moät nöûa
soá doanh nghieäp treân toaøn caàu ñaõ tích hôïp AI vaøo
quy trình saûn xuaát vaø chaêm soùc khaùch haøng, ñaëc
bieät laø ôû caùc lónh vöïc nhö chaêm soùc söùc khoûe, kinh
doanh tröïc tuyeán. Rieâng vôùi thöông maïi ñieän töû, AI
mang laïi lôïi theá vöôït troäi nhôø vaøo vieäc naâng taàm

traûi nghieäm ngöôøi duøng baèng vieäc caù nhaân hoùa, caûi
thieän heä thoáng ñeà xuaát saûn phaåm vaø taêng hieäu quaû
vaän haønh. Theo Gartner (2023), 40% giao dòch tröïc
tuyeán toaøn caàu chòu aûnh höôûng tröïc tieáp töø caùc thuaät
toaùn gôïi yù AI.

Ñeå boå sung khoaûng troáng treân, nhoùm taùc giaû ñaõ
löôïc khaûo töø caùc coâng trình nghieân cöùu tieàn nhieäm
veà caùc taøi lieäu vaø keát hôïp tìm hieåu caùc bieán ñeå tieán
haønh nghieân cöùu vaø ñöa ra nhöõng khuyeán nghò phuø
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hôïp giuùp hieåu roõ taâm lyù vaø nhu caàu ngöôøi duøng, töø
ñoù giuùp caùc doanh nghieäp, coâng ty, nhaø baùn leû ôû TP.
Hoà Chí Minh caûi thieän naêng löïc caïnh tranh treân thò
tröôøng, cuõng nhö vieäc khai thaùc trieät ñeå tieàm naêng
cuûa AI trong kinh doanh tröïc tuyeán. 

2. cô sôû lyù thuyeát 
Nhaän thöùc söï höõu ích laø moät yeáu toá quan troïng

khoâng chæ trong lyù thuyeát coâng ngheä maø coøn trong
quaù trình ngöôøi tieâu duøng quyeát ñònh tieáp nhaän vaø
söû duïng caùc coâng ngheä môùi, ñaëc bieät laø trong
thöông maïi ñieän töû. Nghieân cöùu cuûa Bhatti (2020)
chæ ra raèng khi coâng ngheä ñöôïc cho laø höõu ích, giuùp
ngöôøi duøng tieát kieäm thôøi gian hoaëc coâng söùc, coâng
ngheä naøy seõ ñoùn nhaän söï tích cöïc töø phía ngöôøi tieâu
duøng. Nhöõng ngöôøi mua saém tröïc tuyeán ngaøy nay
yeâu caàu caùc neàn taûng cung caáp traûi nghieäm möôït
maø, hieäu quaû vaø AI chính laø coâng cuï giuùp ñaùp öùng
nhöõng yeâu caàu naøy. AI ñoùng vai troø quan troïng
trong thöông maïi ñieän töû nhôø vaøo nhöõng lôïi ích cuï
theå nhö naâng cao traûi nghieäm mua saém baèng caùch
döï ñoaùn vaø caù nhaân hoùa caùc ñeà xuaát saûn phaåm, taêng
toác quy trình mua saém vaø giaûm thieåu söï phöùc taïp
trong vieäc ra quyeát ñònh. Döïa vaøo nhöõng thoâng tin
naøy, töø ñoù giaû thuyeát sau ñaây ñöôïc ñöa ra:

Söï phaûn hoài ñoùng vai troø ñaëc bieät quan troïng
trong vieäc hình thaønh möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch
haøng. Theo Keller (2003), söï phaûn hoài töø doanh
nghieäp khoâng chæ theå hieän möùc ñoä quan taâm maø coøn
phaûn aùnh khaû naêng giaûi quyeát nhanh choùng caùc vaán
ñeà cuûa khaùch haøng. Beân caïnh ñoù, Zemke & Bell
(2000) chæ ra söï phaûn hoài mang laïi caûm giaùc khaùch
haøng coù theå taùc ñoäng vaøo quaù trình caûi tieán dòch vuï.
Khi doanh nghieäp theå hieän khaû naêng laéng nghe vaø
thay ñoåi döïa treân nhöõng phaûn hoài cuûa khaùch haøng,
söï tin töôûng vaøo doanh nghieäp seõ gia taêng, daãn ñeán
söï haøi loøng vöôït troäi. Trong caùc dòch vuï tröïc tuyeán
hoaëc thöông maïi ñieän töû, söï phaûn hoài töø caùc neàn
taûng hoã trôï khaùch haøng (ví duï: chatbot) giuùp giaûm
thieåu caûm giaùc baát maõn cuûa khaùch haøng vaø xaây
döïng moät hình aûnh chuyeân nghieäp cuûa doanh
nghieäp, khuyeán khích hoï quay laïi trong töông lai. 

Thaùi ñoä ñoái vôùi AI phaûn aùnh möùc ñoä yeâu thích,
söï öa chuoäng hoaëc phaûn ñoái cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái

vôùi coâng ngheä AI. Trong lyù thuyeát Diffusion of
Innovations cuûa Rogers (2003), thaùi ñoä ñoái vôùi moät
coâng ngheä môùi nhö AI seõ quyeát ñònh möùc ñoä lan
roäng cuûa coâng ngheä ñoù trong coäng ñoàng. Ngoaøi ra,
Venkatesh & Davis (2000) chæ ra raèng thaùi ñoä cuûa
ngöôøi duøng ñoái vôùi coâng ngheä khoâng chæ ñöôïc hình
thaønh töø nhöõng nhaän thöùc lyù thuyeát maø coøn ñöôïc
cuûng coá qua nhöõng traûi nghieäm thöïc teá. Ñoái vôùi moâi
tröôøng thöông maïi ñieän töû, thaùi ñoä tích cöïc cuûa
ngöôøi duøng ñöôïc cuûng coá khi caùc tính naêng cuûa AI
nhö chatbot hoã trôï khaùch haøng 24/7, ñeà xuaát saûn
phaåm thoâng minh hay caûi tieán quy trình thanh toaùn
mang laïi traûi nghieäm mua saém lieàn maïch, goùp phaàn
gia taêng yù ñònh söû duïng. Döïa vaøo nhöõng thoâng tin
ñaõ ñöôïc ñöa ra ôû treân, töø ñoù nhoùm taùc giaû khaúng
ñònh giaû thuyeát.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
Nghieân cöùu naøy ñaõ söû duïng toång hôïp phöông

phaùp nghieân cöùu ñònh tính vaø phöông phaùp nghieân
cöùu ñònh löôïng. Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc söû duïng
ñeå khaùm phaù vaø xaây döïng khung lyù thuyeát, song
song döïa treân caùc coâng trình nghieân cöùu tröôùc ñoù
nhoùm ñaõ thieát keá baûng caâu hoûi theo muïc tieâu ñeà taøi
cho caùc bieán ñoäc laäp vaø bieán trung gian. Giai ñoaïn
tieáp theo: phöông phaùp nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc
aùp duïng nhaèm kieåm tra ñoä tin caäy vaø tính hôïp leä cuûa
thang ño thoâng qua ba böôùc phaân tích. Tröôùc tieân,
nhoùm ñaõ keá thöøa vaø duøng thang ño Likert vôùi 5 caáp,
ñoàng thôøi aùp duïng phöông phaùp choïn maãu phi xaùc
suaát ñeå thu thaäp döõ lieäu vaø tieán haønh phaân tích
thoâng qua caùc phöông phaùp thoáng keâ ña bieán.

4. Keát quaû nghieân cöùu
Keát quaû Cronbach's Alpha cho 7 nhaân toá trong

nghieân cöùu cho thaáy toaøn boä caùc keát quaû cuûa caùc
nhaân toá ñeàu ñaït lôùn hôn 0,7 vaø taát caû caùc bieán thaønh
phaàn ñeàu coù heä soá töông quan bieán toång vöôït
ngöôõng 0,3. Do ñoù, caùc thang ño trong nghieân cöùu
ñeàu ñaït ñoä tin caäy vaø coù theå söû duïng trong caùc böôùc
phaân tích tieáp theo. (Baûng 1)

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA  
Keát quaû töø vieäc phaân tích EFA coù heä soá KMO =

0,835 thoûa maõn naèm trong khoaûng 0,5 - 1,0; heä soá
sig Bartlett's Test = 0,000 < 0,05 cho thaáy söï töông
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quan giöõa caùc bieán quan saùt laø coù yù nghóa thoáng keâ.
Keát quaû cuõng chæ ra toång phöông sai tích luõy
63,941% > 50%, vì theá caùc nhaân toá trích ñöôïc giaûi
thích ñöôïc phaàn lôùn söï bieán thieân cuûa döõ lieäu. Noùi
caùch khaùc, 76,470% söï bieán thieân cuûa 21 bieán quan
saùt trong moâ hình ñaõ ñöôïc caùc nhaân toá ruùt trích lyù
giaûi, cuûng coá ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño trong
nghieân cöùu. 

Phaân tích nhaân toá khaúng ñònh CFA
Keát quaû phaân tích CFA cho thaáy moâ hình ño

löôøng ñaït ñoä phuø hôïp toát vôùi döõ lieäu. Chæ soá Chi-
square/df = 1,318 nhoû hôn 3, theå hieän söï phuø hôïp toát
giöõa moâ hình vaø döõ lieäu quan saùt. Beân caïnh ñoù, caùc
chæ soá GFI = 0,949 vaø CFI = 0,985, ñeàu lôùn hôn 0,9,
chöùng toû moâ hình coù ñoä phuø hôïp cao. Ñoàng thôøi,
RMSEA = 0,029, nhoû hôn 0,08 cho thaáy sai soá xaáp
xæ thaáp, ñaûm baûo tính chính xaùc cuûa moâ hình. 

P-CLOSE = 1,000, cao hôn 0,05 caøng khaúng ñònh
raèng moâ hình coù söï phuø hôïp chaáp nhaän ñöôïc. Keát
quaû naøy cho thaáy caùc thang ño trong nghieân cöùu
ñaûm baûo giaù trò hoäi tuï vaø giaù trò phuø hôïp. (Baûng 2)

Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy toång hôïp (CR) vaø
giaù trò hoäi tuï (AVE) cho thaáy caùc thang ño trong
nghieân cöùu ñaït ñoä tin caäy cao. Cuï theå, CR cuûa taát
caû caùc thang ño ñeàu lôùn hôn 0,7 chöùng toû caùc thang
ño coù tính nhaát quaùn noäi taïi toát. Ñoàng thôøi, AVE
cuûa taát caû caùc bieán ñeàu lôùn hôn 0,5 chöùng minh caùc
bieán quan saùt coù khaû naêng phaûn aùnh toát khaùi nieäm
tieàm aån maø chuùng ño löôøng. Ngoaøi ra, giaù trò caên
baäc hai cuûa AVE ñeàu lôùn hôn heä soá töông quan
giöõa caùc nhaân toá, chöùng minh caùc thang ño ñaït giaù
trò phaân bieät. Keát quaû naøy xaùc nhaän caùc thang ño
trong moâ hình nghieân cöùu coù ñoä tin caäy vaø tính giaù
trò cao. (Hình 1)
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Thang ño Soá bieán quan saùt Heä soá töông quan bieán toång nhoû nhaát Cronbach’s Alpha

Nhaän thöùc deã söû duïng (PE) 3 0,702 0,855

Nhaän thöùc söï höõu ích (PU) 3 0,645 0,847

Söï phaûn hoài (RE) 3 0,665 0,825

Tính xu höôùng (TR) 3 0,605 0,807

Thaùi ñoä ñoái vôùi AI (AT) 3 0,632 0,831

Söï haøi loøng (SA) 3 0,647 0,821

YÙ ñònh söû duïng (IU) 3 0,612 0,788

Baûng 1. keát quaû cronbach’s alpha cuûa caùc thöôùc ño trong nghieân cöùu

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû phaân tích söû duïng phaàn meàm SPSS 24

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû toång hôïp phaàn meàm AMOS

Baûng 2. kieåm ñònh ñoä tin caäy toång hôïp vaø giaù trò hoäi tuï
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Keát quaû kieåm ñònh CB-SEM cho thaáy moâ hình
ño löôøng ñaït ñoä phuø hôïp toát vôùi döõ lieäu thöïc teá. Chi-
square/df = 1,761 (< 3), GFI = 0,933, CFI = 0,963
(ñeàu > 0,9) vaø RMSEA = 0,044 (< 0,08), P-CLOSE
= 0,876 (> 0,05) caøng cuûng coá theâm tính phuø hôïp
cuûa moâ hình. Nhö vaäy, moâ hình CB-SEM naøy coù
theå ñöôïc söû duïng ñeå phaân tích moái quan heä giöõa caùc
bieán moät caùch ñaùng tin caäy.

Keát quaû kieåm ñònh giaû thuyeát trong moâ hình vôùi
P-value < 0,05 cho thaáy taát caû caùc giaû thuyeát H1
ñeán H6 ñeàu ñöôïc chaáp nhaän. Cuï theå, nhaän thöùc tính
höõu ích (PU) vaø nhaän thöùc deã söû duïng (PE) ñeàu coù
aûnh höôûng ñaùng keå ñeán thaùi ñoä ñoái vôùi AI (AT),
trong ñoù, PE coù taùc ñoäng maïnh hôn (PE coù b = 0,451
maïnh hôn PU coù b = 0,117). Maët khaùc, söï phaûn hoài
(RE) vaø tính xu höôùng (TR) coù taùc ñoäng tích cöïc
ñeán söï haøi loøng (SA), vôùi TR theå hieän möùc ñoä aûnh
höôûng cao hôn (b = 0,372 so vôùi b = 0,230). Ñaùng

chuù yù, caû thaùi ñoä ñoái vôùi AI (AT) vaø söï haøi loøng
(SA) ñeàu coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh söû duïng
AI (IU), trong ñoù SA coù taùc ñoäng lôùn hôn (0,302 so
vôùi 0,197). Ñieàu naøy cho thaáy moät traûi nghieäm haøi
loøng seõ thuùc ñaåy khaùch haøng tieáp tuïc söû duïng AI
hôn so vôùi chæ ñôn thuaàn coù thaùi ñoä tích cöïc veà coâng
ngheä naøy.

5. Keát luaän 
Coâng trình naøy ñaõ laøm saùng toû caùch caùc yeáu toá

cuûa trí tueä nhaân taïo (AI) aûnh höôûng ñeán yù ñònh söû
duïng AI cuûa khaùch haøng trong mua saém doøng saûn
phaåm trang ñieåm treân caùc saøn thöông maïi ñieän töû
taïi TP. Hoà Chí Minh. Caùc nhaân toá nhaän thöùc deã söû
duïng, nhaän thöùc söï höõu ích, söï phaûn hoài, tính xu
höôùng ñeàu coù taùc ñoäng ñaùng keå ñeán yù ñònh söû duïng
AI, trong ñoù thaùi ñoä ñoái vôùi AI vaø söï haøi loøng ñoùng
vai troø trung gian quan troïng. Keát quaû nghieân cöùu
khoâng chæ cuûng coá lyù thuyeát chaáp nhaän coâng ngheä
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Nguoàn: Nhoùm taùc giaû thöïc hieän phaân tích treân phaàn meàm AMOS

Hình 1: Keát quaû moâ hình kieåm ñònh CB-SEM
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(TAM) vaø Moâ hình Chaáp nhaän Thöông maïi Ñieän töû
(E-CAM) maø coøn môû roäng hieåu bieát veà vai troø cuûa
tính xu höôùng trong haønh vi tieâu duøng hieän ñaïi, ñaëc
bieät laø trong lónh vöïc myõ phaåm tröïc tuyeán.

Nghieân cöùu nhaán maïnh, ñeå toái öu hoùa hieäu quaû
öùng duïng AI trong kinh doanh myõ phaåm treân caùc
saøn thöông maïi ñieän töû, doanh nghieäp caàn taäp trung
vaøo vieäc xaây döïng nieàm tin vaø naâng cao traûi
nghieäm khaùch haøng. Ñaëc bieät, vieäc tích hôïp AI vaøo
caùc heä thoáng gôïi yù saûn phaåm, tö vaán laøm ñeïp vaø caù
nhaân hoùa traûi nghieäm ngöôøi duøng seõ giuùp gia taêng
söï haøi loøng, töø ñoù thuùc ñaåy yù ñònh söû duïng AI trong
mua saém tröïc tuyeán.

Treân cô sôû ñoù, nhoùm taùc giaû keát luaän, ñeå taän
duïng toái ña tieàm naêng cuûa AI trong ngaønh myõ
phaåm, caùc doanh nghieäp caàn taäp trung xaây döïng
hình aûnh AI ñaùng tin caäy, ñoàng thôøi phaùt trieån traûi
nghieäm mua saém tröïc tuyeán theo höôùng caù nhaân
hoùa, thoâng minh vaø mang laïi giaù trò thöïc teá cho
khaùch haøng. Ñieàu naøy khoâng chæ thuùc ñaåy söï chaáp

nhaän AI trong mua saém myõ phaåm, maø coøn giuùp
doanh nghieäp taïo döïng lôïi theá caïnh tranh beàn vöõng
treân thò tröôøng thöông maïi ñieän töû.

Nhaèm taùc ñoäng ñeán yù ñònh söû duïng trí tueä nhaân
taïo (AI) cuûa khaùch haøng tham gia mua saém myõ
phaåm treân neàn taûng thöông maïi ñieän töû, caùc doanh
nghieäp caàn taäp trung naâng cao traûi nghieäm khaùch
haøng baèng caùch caûi thieän nhaän thöùc veà tính höõu ích
vaø tính deã söû duïng cuûa AI. Ñoàng thôøi, caàn toái öu hoùa
khaû naêng phaûn hoài nhanh choùng, chính xaùc töø caùc
coâng cuï AI nhö chatbot, nhaèm ñaûm baûo khaùch haøng
ñeàu coù traûi nghieäm haøi loøng. Cuõng nhö, tính xu
höôùng coù vai troø raát lôùn trong caù nhaân hoùa caùc traûi
nghieäm cuûa töøng khaùch haøng, giuùp hoï nhaän ñöôïc
nhöõng khuyeán nghò ñaùp öùng ñöôïc sôû thích vaø nhu
caàu. Doanh nghieäp neân khai thaùc döõ lieäu haønh vi
ngöôøi duøng vaø xu höôùng thò tröôøng ñeå caûi thieän caùc
thuaät toaùn gôïi yù, töø ñoù xaây döïng hình aûnh tích cöïc
veà AI, taêng söï tin töôûng vaø thuùc ñaåy khaùch haøng gaén
boù laâu daøi vôùi caùc neàn taûng tröïc tuyeán n
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fAcTORs influencing cusTOMeRs’ inTenTiOns 
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ABsTRAcT: 
This study investigates the factors influencing customers’ intentions to use artificial intelligence

(AI) for purchasing makeup products on e-commerce platforms in Ho Chi Minh City. Data were
collected from 389 survey respondents and analyzed using Covariance-Based Structural Equation
Modeling (CB-SEM) with AMOS 24. The results reveal that Perceived Ease of Use (PE),
Perceived Usefulness (PU), Responsiveness (RE), and Trendiness (TR), mediated by Attitude
Toward AI (AT) and Satisfaction (SA), significantly affect the intention to adopt AI in online
makeup shopping. These findings provide valuable insights for e-commerce businesses aiming to
enhance AI integration and customer engagement.

Keywords: artificial intelligence, intention to use, makeup products, e-commerce platforms.


