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Tém tat:

Nghién civu nay nham danh gid tac dong cia cdc ddc diém twong tdc ing dung tri tué nhan tao dén ¥ dinh
mua hang ciia Gen Z tai Thanh phé Ho Chi Minh, dong thoi xem xét vai tro trung gian ciia niém tin va vai tro
diéu tiét cua tinh doi méi cd nhén trong cong nghé théng tin. Nghién ciru sir dung phwong phdp dinh hrong
két hop thiét ké thwe nghiém véi 353 mau khdo sat. Két qua cho thdy, cd 4 ddc diém twong tac vmg dung tri
tué nhan tao déu tac dong tich cuec dén niém tin va y dinh mua hang, trong dé niém tin dong vai tro trung
gian mdt phan, con tinh doi méi ca nhéan trong cong nghé thong tin chi diéu tiét moi quan hé giita tinh phan
hoéi va niém tin. Tir d6, nghién ciru dé xudt mot sé ham ¥ quan tri nham ndng cao hiéu qua iing dung twong
tac wng dung tri tué nhan tgo trong thwong mai dién tir va live commerce.

Tiur khéa: dac diém twong tac, tri tué nhan tgo, y dinh mua hang, niém tin, tinh déi méi ca nhan, Gen 7

The impact of Al interaction attributes on Gen Z’s purchase intention
in Ho Chi Minh City
Abstract:

This study evaluates the effects of Al interaction attributes on the purchase intention of Gen Z consumers
in Ho Chi Minh City while examining the mediating role of trust and the moderating role of personal
innovativeness in information technology. A quantitative approach combined with an experimental design
was employed using data from 353 respondents. The results show that all four Al interaction attributes
positively affect trust and purchase intention. Trust partially mediates these relationships, whereas personal
innovativeness in information technology moderates only the relationship between responsiveness and trust.
Based on these findings, the study proposes managerial implications for improving the effectiveness of
Al-enabled interactions in e-commerce and live commerce.

Keywords: interaction attributes, artificial intelligence, purchase intention, trust, personal innovativeness,
Gen Z
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1. Pit van dé

Tri tué nhan tao dang tré thanh cong nghé quan trong thuc diy doi méi trong thuong mai dién tir va
kinh doanh s. Trong bdi canh d6, live commerce phat trién manh nhu mot mé hinh két hop gitra phat truc
tiép va mua sam truc tuyén, ddng thoi ngdy cang tich hop cac tuong tic tng dung tri tué nhén tao dé gidi
thiéu san pham va tuong tac voi nguoi tiéu dung theo thoi gian thuc. Cac dic diém twong tic tmg dung
tri tué nhan tao nhu tinh hép dan, tinh chuyén nghiép, tinh nhan héa va tinh phan hi ¢6 thé tac dong dén
niém tin va y dinh mua hang cta nguoi tiéu dung. Dac biét, niém tin c6 thé dong vai tro trung gian trong
qué trinh chuyén hoa cac dic diém twong tac thanh y dinh mua hang, trong khi tinh d6i méi ca nhan trong
cong nghé thong tin (PIIT) c¢6 thé lam thay d6i mic d6 tic dong nay giita nhirng nguoi tiéu dung. Tuy
nhién, cac moi quan h¢ trén van chua dugc lam 19, dz‘iy du trong bdi canh y dinh mua hang ctia Gen Z tai
Thanh phé HO Chi Minh. Xuét phat tr 46, nghién ctru dugc thuc hién nham danh gia tac dong cua cac dic
diém twong tac ung dung tri tu¢ nhan tao dén y dinh mua hang ctia Gen Z tai Thanh phé H6 Chi Minh,
dong thoi kiém dinh vai tro trung gian ctia niém tin va vai tro diéu tiét ciia PIIT, qua d6 dé xuat cic ham
v quan tri cho doanh nghiép.

2. Co s6' ly thuyét, gia thuyét va phwong phap nghién ciru

2.1. Co sé Iy thuyét

Ly thuyét mé hinh kich thich - chii thé - phan ing (S-O-R)

Ly thuyét mo hinh kich thich - chu thé - phan tng (S-O-R) duoc Mehrabian va Russell (1974) phat
trién, cho rang cac kich thich tir méi trudong tac dong dén trang thai tdm Iy ciia ca nhan, tir d6 din dén
phan tng hanh vi. Eroglu et al. (2001) di van dung S-O-R dé giai thich hanh vi nguoi tiéu dung trong moi
trudng mua sam truc tuyén. Do do, nghién ciru sir dung S-O-R dé giai thich tac dong cua cac dic diém
tuong tac ing dung tri tu¢ nhan tao dén niém tin va y dinh mua hang trong live commerce.

Ly thuyét niém tin

Ly thuyét niém tin dugc Mayer et al. (1995) d& xuat, cho rang niém tin thé hién sy sin sang chap nhan sy
t6n thuong dwa trén ky vong tich cuc dbi véi dbi twong dugce tin cdy. Gefen et al. (2003) cho thiy niém tin gitp
giam cam nhan rai ro va thiic day y dinh giao dich truc tuyén. Vi vay, nghién ctru sir dung 1y thuyét nay dé giai
thich vai trd trung gian ciia niém tin giita cac ddc diém twong tic tmg dung tri tué nhan tao va y dinh mua hang.

2.2. Gid thuyét nghién ciru

Céc dic diém tuong tac ung dung tri tué nhan tao gdm tinh hap din, tinh chuyén nghiép, tinh nhan hoa
va tinh phan hoi, dugc xem la céc kich thich theo mé hinh S-O-R, tac dong dén trang thai tim 1y va phan
g hanh vi cua ngudi tiéu dung. Trong bdi canh live commerce, Zhou & Li (2025) ghi nhén cac dic diém
tuong tac nhu tinh nhan hoa va tinh phan hoi c6 vai tro trong viéc hinh thanh niém tin va thic day y dinh
mua hang. Niém tin dugc xem 1a co ché trung gian, giup giam sy bat dinh va riii ro, qua d6 thiic day y dinh
giao dich (Gefen et al., 2003; Mayer et al., 1995). V& vai tro diéu tiét, tinh d6i m&i ca nhan trong cong nghé
thong tin phan anh murc d¢ sin sang thir nghiém va chap nhan cong nghé méi (Agarwal & Prasad, 1998),
tir d6 c6 thé 1am thay d6i cach ngudi tiéu dung tiép nhan cac dic diém twong tac ing dung tri tué nhan tao.
Tac gia dé xuat gia thuyét nghién ctru nhu sau:

Hla: Tinh hdp dan ciia tirong tdc vng dung tri tué nhan tao cé tac dong tich cwe dén niém tin ciia nguoi
tiéu dung.

HIb: Tinh hdp dan cia twong tac g dung tri tué nhén tao cé tac dong tich cue dén y dinh mua hang
cua nguoi tiéu dung.

H2a: Tinh chuyén nghiép cia twong tac g dung tri tué nhan tao cé tic dong tich cwc dén niém tin
cuia nguoi tiéu dung.
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H2b: Tinh chuyén nghiép ciia twong tac ing dung tri tué nhan tao cé tac dong tich cwe dén y dinh mua
hang cua nguoi tiéu dung.

H3a: Tinh nhan hoa cua twong tac wng dung tri tué nhan tao co tac dong tich cuc dén niém tin cia
nguoi tiéu dung.

H3b: Tinh nhan héa ciia twong tac ing dung tri tué nhan tao c6 tac dong tich cwe dén ¥ dinh mua hang
cua nguoi tiéu dung.

H4a: Tinh phdn hoi cia twong tdac img dung tri tué nhdn tao cé tac dong tich cwc dén niém tin ciia
nguoi tiéu dung.

H4b: Tinh phan héi ciia twong tdc vrng dung tri tué nhan tao co tac dong tich ciee dén y dinh mua hang
cua nguoi tieu dung.

HS5: Niém tin ciia nguweoi tiéu ding doi véi twong tdc g dung tri tué nhdn tao c6 tac dong tich cuc dén
y dinh mua hang.

H6: Tinh doi méi ca nhén trong cong nghé thong tin diéu tiét moi quan hé giita tinh hdp dan va niém tin.

H7: Tinh d6i méi ca nhdn trong céng nghé théng tin diéu tiét moi quan hé giita tinh chuyén nghiép va
niém tin.

HS: Tinh d6i méi cd nhdn trong cong nghé thong tin diéu tiét méi quan hé giita tinh nhan héa va niém tin.

HY: Tinh d6i mdi cd nhdn trong cong nghé thong tin diéu tiét moi quan hé giita tinh phdan hoi va niém tin.

2.3. Phwong phdp nghién ciru

Xdy dung thang do va thu thdp dir liéu

Nghién ctru sir dung phuwong phéap dinh lugng két hop thiét ké thuc nghiém dé danh gia tac dong ctia cac
dic diém tuong tac irng dung tri tu¢ nhan tao dén y dinh mua hang cua Gen Z tai Thanh phé Ho Chi Minh.
Thang do dugc ké thira va diéu chinh tir cac nghién ciru trudc, tham khao y kién chuyén gia, gdm 25 bién
quan sat va dugc do luong b?mg thang Likert 5 muc. D liéu dugc thu thap truc tuyén qua Google Forms,
két hop video mé phong tuwong tac ing dung tri tué nhan tao trong live commerce, tir ngdy 30/5/2026 dén
ngay 27/6/2026 bang phuong phap ldy mau thuan tién.

Phan tich diwr liéu

Dit liéu dugc phan tich bang SmartPLS 4 theo phuwong phap PLS-SEM. Sau khi 1am sach va ma hoa di
liéu, nghién ctru danh gia mo hinh do luong vé dd tin cay, gia tri hoi tu va phan biét, sau d6 danh gia mo
hinh céu trac va kiém dinh gia thuyét.

3. Két qua nghién ciru

3.1. Danh gida dj tin cdy va gid tri ciia thang do

D¢ tin cdy cua chi bao

Két qua danh gia m6 hinh do ludng 1an diu cho thiy bién quan sat PIIT3 (thudc nhan t6 tinh déi méi
c4 nhan trong cong nghé thong tin) c6 hé sb tai ngoai chi dat 0.122 (t = 1.369, p > 0.05), khong dat yéu
cau nén bi loai khoi mé hinh. Sau khi loai PIIT3, toan bd hé sb tai ngoai con lai déu 16n hon 0.7 va ¢ y
nghia thong ké (p < 0.001), dao dong tir 0.748 (PI3) dén 0.868 (PRO2), khing dinh d¢ tin cdy chi bao cua
thang do dat yéu cau.

D¢ tin cdy ndi tai va gia tri hoi tu

Két qua cho thay, d6 tin cdy tong hop (CR) va hé sb Dijkstra-Henseler's tho A ciia ca 7 nhan té déu 16n
hon 0.7 (CR tir 0.847 dén 0.904, rho A tir 0.735 dén 0.865). Phuong sai trich trung binh (AVE) cua céc
nhan t6 ciing déu vuot ngudng 0.5, dao dong tir 0.649 (tinh chuyén nghiép) dén 0.713 (tinh phan héi), cho
th?iy thang do dat yéu clu vé d6 tin cay va gia tri hoi tu.
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Gid tri phdn biét

Kiém dinh gia tri phan biét bang chi sé HTMT cho thay, hau hét cic cap nhéan t6 déu dat ngudng nho
hon 0.9, dao dong tir 0.415 dén 0.899. Riéng cdp niém tin va ¥ dinh mua hang c6 HTMT = 0.899, kha gin
ngudng, tuy nhién khoang tin cdy 95% (0.824-0.960) khong chira gia tri 1, nén gia tri phan biét gilra hai
nhan t6 nay van dugc dam bao (Henseler va cong su, 2015).

3.2. Kiém dinh mé hinh cdu triic va cdc gid thuyét nghién ciru

Kiém dinh mé hinh cdu tric

Két qua kiém dinh da cong tuyén trong mé hinh cau tric cho thay, toan bo gia trj déu nhé hon ngudng
5, dao dong tir 1.422 dén 2.766, khing dinh khong xay ra hién twong da cong tuyén giita cac bién du bao
trong mo hinh (Hair va cong sy, 2022).

Kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

Két qua kiém dinh cho thay, 10/13 gia thuyét dugc chdp nhan. D4i v6i niém tin, 4 dic diém tuong tac
déu tac dong tich cuc, trong d6 tinh phan hdi c6 anh huéng manh nhat (B = 0.253), tiép dén 1a tinh nhan
hoa (B = 0.185), chuyén nghiép (B = 0.165) va hap din (B = 0.157). Pdi véi y dinh mua hang, tinh nhan
héa c6 tic dong manh nhét (B = 0.265), tiép theo 1a tinh hip dan (B = 0.257), chuyén nghiép (B = 0.177)
va phan héi (B = 0.126). Niém tin c6 anh huéng manh nhat dén ¥ dinh mua hang (B = 0.480). V& diéu tiét,
tinh d6i méi ca nhan trong cong nghé thong tin chi 1am suy giam tic dong cua tinh phan hdi dén niém tin
(B=-0.098, p=0.043).

3.3. Kiém dinh vai tro trung gian cia niém tin

Két qua kiém dinh cho thiy, niém tin déng vai tro trung gian mot phan giita 4 dic diém tuong tac ing
dung tri tu€¢ nhan tao va y dinh mua hang. VAF lan luot dat cao nhét 1a 49,0% ddi véi tinh phan hoi, lan
luot tinh chuyén nghiép (30,9%), tinh nhan héa (25.1%) va tinh hap dan (22,6%), cho thay niém tin thudc
murc trung gian mdt phan theo Hair va cong sy (2017).

3.4. Kiém dinh vai tro diéu tiét ciia tinh doi méi ca nhdn trong cong nghé thong tin

Két qua kiém dinh cho thiy, tinh d6i méi c4 nhan trong cong nghé thong tin (PIIT) chi co vai tro didu
tiét trong mdi quan hé giira tinh phan hdi va niém tin (B =-0.098, t =2.022, p = 0.043). Tac dong ndy mang
chiéu hudng am, cho thiy PIIT cang cao thi anh hudng cta tinh phan hoi dén niém tin cang yéu. Nhu vay,
1/4 gia thuyét diéu tiét dwoc chap nhan.

3.5. Murc do giai thich va du bdo cua mé hinh

Hé sb xac dinh (R?) cho thdy, ¥ dinh mua hang dat R? = 0.613 (R? hiéu chinh = 0.607), nghia 1 mé hinh
giai thich duogc 61,3% su bién thién cua y dinh mua hang; trong khi niém tin dat R2=0.517 (R? hi¢u chinh
=0.504), v&i 51,7% su bién thién dugc giai thich boi cac bién du bao. Theo Hair va cong sy (2022), md
hinh c6 kha nang giai thich & mirc kha.

Heé s kich thudc anh hudng (f2) cho thdy niém tin ¢6 anh hudng trung binh dén ¥ dinh mua hang (f2 =
0.314), trong khi cac dic diém twong tic Gmg dung tri tué nhan tao c6 muc anh hudng nho (0.000-0.051).
Dbi voi niém tin, tinh phan hoi c¢o anh huong 16n nhat (f2 = 0.086), tiép dén 1a PIIT (f2 = 0.066), déu thudc
murc anh hudng nho (Cohen, 1988).

Kha ning dy bao ctia md hinh (Q?) cho thiy Q*predict cuia cic bién quan sat ¥ dinh mua hang déu 16n
hon 0, dao dong tir 0.276 dén 0.383; déng thoi 3/4 chi bao c6 RMSE cua PLS-SEM nho hon LM. Theo
Hair va cong su (2022), md hinh c6 kha niang du bao ngoai mau ¢ mic trung binh.

4. Théo luin va ham y kién nghi

Dbi voi doanh nghiép, niém tin khach hang can dwoc vu tién trong chién luoc tng dung tuong tac tri
tué nhan tao. Doanh nghiép nén nang cao tinh phan hoi thong qua phan hdi nhanh chéng, chinh xac va phu
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hop ngit canh; dong thoi ting tinh nhan hoa biang giao tiép tw nhién va ca nhan hoa ndi dung. Tinh chuyén
nghiép va tinh hip dan can duoc duy tri thong qua thong tin nhat quan va hinh anh phi hop véi thuong
hiéu. Bén canh d¢, cin diéu chinh cach trién khai theo mirc d6 sén sang cong nghé cua khach hang, dic
biét v6i nhom c6 mirc do sin sang thap.

DPéi véi nha xay dung va phat trién cong ngh¢ tuong tac tri tué¢ nhan tao, can tap trung hoan thi¢n tinh
phan hoi va tinh nhan héa thong qua mé hinh ngdn ngit 16n, céng nghé xir Iy ngdn ngit tw nhién va co sd
dir liéu san pham dugc cap nhat thuong xuyén. Hé thong can duy tri ngit canh, ca nhan hoa tu van va c6
co ché chuyén tiép sang nhéan vién that trong cac tinh hudng phirc tap nham nang cao chat lugng tuong tac
va cung cb niém tin.

5. Piém han ché va dé xuat hwéng nghién ciru

Nghién ctru con han ché do st dung mau thuan tién gdbm 353 Gen Z tai Thanh phd HO Chi Minh, cha
yéu & d6 tudi 18-22 va 1a sinh vién, ddng thoi chi xem xét 4 dic diém tuong tac tng dung tri tué nhan tao,
niém tin, tinh d6i méi ca nhan trong céng nghé thong tin (PIIT) va ¥ dinh mua hang. PIIT chi diéu tiét 1/4
mbi quan hé, ¢ thé do dic diém mau hodc pham vi nghién ctru. Nghién ctru tiép theo nén mé rong mau va
dia ban, dong thoi bd sung cac yéu té nhu nhan thire rii ro, mdi quan ngai vé& quyén riéng tu, kinh nghiém
sir dung tri tué nhan tao va cac yéu t6 tir phia doanh nghiép m

Loi cam on:
Xin chén thanh cam on Truong Dai hoc Cong nghé Ky thudt Thanh phé Ho Chi Minh da tai tro' cho
bai nghién ciru dé tai s6 SV2026-402.
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