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Tom tat:

Nghién civu phan tich tac déng ciia ngoai hinh, tw duy giong con nguoi ciia robot va tam 1y
lo ngai cong nghé dén viéc hinh thanh ky vong tich ciee, tiéu cuc ciia khdch hang, qua dé anh
hieong dén y dinh chdp nhdn robot dich vu tai nha hang — khdch san & Viét Nam. Nghién ciiu
sur dungphwo‘ngphap PLS-SEM voi dir liéu ti 200 khach hang da timg biét hodc trdi nghiém
robot. Két qua cho thay viéc robot c6 ngoai hinh va tw duy giong con nguoi khong lam tang ky
vong tich cuwe, nhing lai gia tang ky vong tiéu ciee nhie lo ngai vé méi de doa tiéem dan. Ngodi
ra, tam Iy lo ngai cong nghe ciing tdac dong manh dén ky vong cua khach hang. Nghzen cuu Zam
ré moi quan hé gitra cdc yéu té nay, dong thoi dé xudt giai phdp ndng cao hiéu biét va niém
tin khach hang, nham thic day mutc do chap nhan robot, tir do cai thién trai nghiém dich vu
trong nganh nha hang — khach san.

T kKhoa: Chép nhan st dung robot dich vy, ky vong tich cuc vé hiéu suét, mdi de doa thuc té
du kién, nhan thuc vé ngoai hinh, nhan thurc vé tu duy, ndi léng vé cong nghé.

Ma JEL: M10, O33.

The investigation of perceived future human-like robot, technological anxiety and the
acceptance of service robots in the Vietnam hospitality industry

Abstract:

This study analyzes the impact of robots’ human-like appearance and mind, as well as
technological anxiety, on the formation of customers’ positive and negative expectations,
which in turn influence their intention to accept service robots in the hospitality industry in
Vietnam. The research employs the PLS-SEM by using data collected from 200 customers
who are familiar with or have experienced service robots. The results reveal that a robot’s
human-like appearance and mind do not enhance positive expectations but instead increase
negative expectations, such as concerns about potential threats. Furthermore, technological
anxiety strongly influences customer expectations. This study clarifies the relationships
among these factors and proposes solutions to improve customer understanding and trust,
thereby promoting the acceptance of service robots and enhancing service experiences in the
restaurant and hotel sector.

Keywords: Acceptance of service robots, expected performance efficacy, expected realistic
threats, perceived future human-like robot appearance, perceived future human-like robot
mind, technological anxiety.

JEL Codes: M10, O33.
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1. Giéi thiéu

Tri tué nhén tao va robot dang phat trién ngay cang nhanh chong va thay d6i hoan toan cudc song clia
ching ta. Robot ngay nay khong chi trd thanh mot phan quan trong trong nganh cong nghiép va san xuat
ma chung dd xdm nhap vao nhiéu linh vyc khac nhau nhu chiam soc sirc khoe, nha hang va khach san, giai
tri, gido duc. Robot hién dai da bét dau tur nhitng nam 1920, hon mot thé ky tr6i qua, linh vyuc robot da dat
duogc nhiéu cai tién to 16n. Quy moé thi trudng cua robot trong linh vuc thyc pham toan thé gidi vao nam
2020 dugc xac dinh gia tri 1a 1,9 ty USD va du tinh s€ dat 4 ty USD vao nam 2026 (Huang & Liu, 2022).
Theo McCartney & McCartney (2020) du doan ring viéc tao ra ngudn lao dong k¥ thuat s6 thong qua cac
quy trinh tu dong hoa bang robot s& c6 thé thay thé hon 100 triéu nhan vién vao nim 2025.

Phan 16n cc nghién ctru vé robot ban dau duogc thuc hién bi cac k§ su chuyén vé sy phat trién ctia cong
nghé va chi dén gan day, cdc nha nghién ctru méi thyc sy tap trung vao nghién ciru viée ap dung robot trong
linh vuc dich vu du lich, khach san (Ivanov & cong su, 2019; Murphy & cong su, 2019). Hién nay, cac robot
dich vu di duoc st dung rong rai hon trong cac khach san, nha hang nhu kiém tra khach, hut bui san nha,
giao d0 an. Trong khi nghién ctru vé viéc gan tim tri cho robot van ton tai (Gray & cong su, 2007), thi c6 rat
it nghién ctru kham pha Iy thuyét vé tim tri & robot, tip trung vao kha nang nhin nhan quan diém ctia ching
(Sodelund, 2022). Hon nita, nhitng phan tng trai chiu ctia ngudi tiéu ding d6i v6i thiét ké hinh nguoi cua
robot dich vu c6 thé nay sinh tur sy khac biét vé tinh cach c4 nhan lién quan dén cong nghé, dac biét a vé mirc
d6 lo lang vé cong nghé khac nhau (Parasuraman & Colby, 2015). Do d6, nghién ctru nay gop phan hiéu r&
hon su anh hudng cia cac robot dich vu ¢6 hinh dang, hanh dong, 16 n6i giéng v6i con ngudi va ndi lo vé
viéc st dung cdng ngh¢ cao cuia khach hang st dung dich vu nha hang - khach san tai Viét Nam noi ma ton
tai kha it nghién ctru vé van dé nay.

Vi vy, muc tiéu nghién ctru nham (1) Nghién ctru anh hudng cta robot c6 ngoai hinh gidng véi con ngudi
dén cac ky vong tich cyc va tidu cuc vé su phat trién ciia chung; (2) Nghién ctru han tich anh huong ciia
robot ¢6 nhan thirc, cam xuc va hanh vi giéng con ngudi dén sy hinh thanh nén cac ky vong tiéu cuc va tich
cuc vé sy phat trién cua chung; (3) Kiém tra mirc d6 lo ling vé cong nghé cuia khach hang s& dan dén nhiing
ky vong tich cyc va ti€u cuc cua khach hang vé robot dich vu; (4) Nhiing ky vong tich cuc vé su tién bo cua
cong nghé trong twong lai va nhing lo ngai khi robot s& thay thé con ngudi sau khi da xem xét yéu té ngoai
hinh, tu duy cua ching va ndi lo ling cua khach hang anh hudng dén viéc ho sin sang chap nhén sir dung
robot dich vu tai nha hang - khach san.

Phan con lai ctia bai viét duoc cau trac nhu sau: Muc 2 trinh bay co s 1y thuyét va phat trién gia thuyét
nghién ctru. Muc 3 mé ta phuong phap nghién ciru. Muc 4 trinh bay két qua phan tich dit liéu va thao luan
vé cac két qua nghién ctru. Muyc 5 dua ra két luan va d¢ xuat cac khuyén nghi ciing nhu han ché ciia nghién
clru va dé xuat cac hudng nghién ciru tiép theo.

2. Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Méi quan h¢ giita thuyét nhéan hinh ciia robot dich vu véi ky vong vé hiéu sudt

“Anthropomorphism” duoc dich ra tiéng Viét 13 thuyét nhan hinh, bit ngudn tir tiéng Hy Lap voi
“anthropos” c6 nghia 1a “con nguoi” va “morphe” c6 nghia la “hinh dang” hoac “hinh thiic” (Dufty, 2002).
Thiét ké nhan hinh chinh 1 viéc ap dung cac dic diém ctia con nguoi nhu hinh dang, kha ning twong tac va
giao tiép vao robot (Scheier & Carver, 2007). Theo Waytz & cong su (2010) con ngudi khong chi 4p dung
cac dic diém bén ngoai gidng ho vao cic robot ma con dua cé tri tué giéng con nguoi cho ching. Thuyét
nhan hinh dé cap dén nhiing dic diém ciia mot vat thé (robot) co ngoai hinh, tu duy, ¥ thirc va cam xtc gidng
v6i con ngudi (Song & Kim, 2020). Chinh vi vy, trong thiét ké robot dich vu, thuyét nhan hinh déng vai trd
quan trong va dugc phan anh qua hinh thtc (ngoai hinh), tu duy (hanh dong) va su twong tac cia robot (Lu
& cong su, 2021). Do do, trong nghién ctru nay, khi thiét ké robot dich vu twong tac vdi con nguoi, thuyét
nhan hinh dong vai trdo quan trong va dugc phan dnh qua hinh thtrc (ngoai hinh) va tu duy (hanh dong) khi
tuong tac cia robot.

Ly thuyét gié tri ky vong di duoc phat trién nhu mot mé hinh co ban dé nghién ctru thai d6 va hanh vi cua
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con ngudi (Vroom, 1964). Ky vong dugc dinh nghia 1a niém tin, mong mudn va hy vong cia mot ca nhan
vao kha nang dat dugc muc tiéu. Nhitng cd nhan c6 mtrc do ty tin cao s€ gitt dugc quan diém tich cuc, co
kha nang s€ hanh dong dé dat dugc muc tiéu (Scheier & Carver, 2007). Ngoai ra, robot dich vu c6 ngoai hinh
gidng véi con ngudi duge danh gia 1a thong minh hon, va cao vé cac tién ich va ning lyc ma chung mang lai
50 v6i cac loai robot khong giéng con ngudi khac (Zhu & cong su, 2023). Khach hang du doan rang vé bé
ngoai va tu duy cia robot dich vu gidng véi con ngudi trong twong lai ¢6 kha nang lam cho viée twong tac
gitrta chting va khach hang tré nén quen thugc va linh hoat hon (Zhu & cdng su, 2023). Tu d6 lam tang ky
vong ctia khach hang vé nhiing loi ich ma ching mang lai (Epley & cong su, 2007). Vi vdy, dwa vao thuyét
nhan hinh va Iy thuyét gia tri ky vong, nghién ctru dé xuat hai gia thuyét:

H]I: Nhén thirc vé hinh dang tac dong tich cuc dén cac ky vong vé hidu sudt.

H2: Nhdn thirc vé tw duy tac dong tich cuc dén cac ky vong vé hiéu sudt.

2.2. Méi quan hé giiva thuyét nhén hinh ciia robot dich vu véi méi de doa thuc té

Trong bdi canh cac dich vu str dung robot ngay cang phat trién, cac nha nghién ciru di xem xét mébi quan
hé giita viéc nhan hoa robot va phan tmg ctia con ngudi ddi véi viee do (Ztotowski & cong sy, 2017). Khong
nhing thé, robot ¢6 hinh dang gidng con ngudi ciing s& it bi pha hoai hon va it bi ddi xir t&¢ hon so v&i cac
robot khac (Yogeeswaran & cong su, 2016). Tuy nhién, kha nang cua robot khong dap tng dugc nhimng ky
vong ndy s& dan dén viéc giam su hai 1ong ciia moi ngudi khi tuong tac. Nhiéu ngudi ciing cho biét rang ho
cam thay binh tinh hon khi dugc giai ctru boi robot ¢6 hinh dang gidng may méc hon 1a robot c6 ngoai hinh
gidng con ngudi (Ztotowski & cong su, 2017).

Ngoai ra, Iy thuyét vé gia tri ky vong ciing dong gdp vao nhiing hiéu biét vé su lo ling (Pekrun, 1992). C6
thé hiéu don gian, nhirg nguoi c6 muc do lo ling vé cong nghé cao c6 thé co nhitng suy nghi, quan diém
khong may lac quan vé hiéu qua ma robot dich vu mang lai, lo ling viéc sir dung chiing s& gdy ra nhiéu hé
luy (Scheier & Carver, 2007). Vi vdy, ta hinh thanh dugc cac gia thuyét:

H3: Nhan thirc vé hinh dang ai tac dong tich cuc dén moi de doa thuc té.

H4: Nhdn thirc vé tuw duy tac dong tich cuc dén moi de doa thuc té.

2.3. Méi quan h¢ giita néi lo so cong nghé véi ky vong vé hiéu sudt va moi de doa thue té

Lo liang c6 thé dugc chia thanh 3 loai theo thuyét gia tri ky vong (Pekrun, 1992): lo ling dya trén di
truyén, lo lang qua trung gian nhan thirc va lo lang theo thoi quen. Cé thé hiéu riang, nhitng nguoi 6 mirc
6 lo lang vé cong nghé cao co thé c6 nhitng suy nghi, quan diém khéng may lac quan vé hiéu qua ctia robot
dich vu mang lai, lo ling viéc sir dung ching s& gy ra nhidu hé luy nhu giy mat viéc 1am cho con ngudi
(Scheier & Carver, 2007). Ngoai ra, ho s€ co nhiéu kha nang bi quan, nhan tha"iy cac moi de doa tir robot dich
vu; nguoc lai, nhimg ngudi ¢ mirc do lo lang vé cong nghé thap s& cam thiy lac quan hon vé nhirng cai tién
cua robot dich vu. Vi vy, c6 hai gia thuyét tiép tuc duoc dua ra:

HS5: Néi lo so vé cong nghé tac dong tiéu cuc dén ky vong tich cuc vé hiéu sudt.

H6: Noéi lo so cong nghé tac dong tich cuc dén cdc moi de doa thuc té.

2.4. Moi quan hé giita ky vong tich cwc vé higu sudt va moi de doa thwc té véi sw chidp nhégn sir dung
robot dich vu

Theo Venkatesh & cong sy (2012), ca hai bién “ky vong vé hidu suat” va “ky vong vé nd luc” déu c6 tinh
du doan cao vé ¥ dinh sir dung cong nghé méi. Khi nguoi ding cam thay thiét bi cong nghé nao d6 dé sur
dung, ho s& c6 xu hudng co thai do tich cuc ddi vei cong nghé¢ do (Venkatesh & cong su, 2012). Viéc khach
hang c6 san 10ng chip nhan sir dung robot dich vu hay khong phu thudc vé sy chap nhan vé mat tim 1y va
y dinh st dung. Cac nghién curu trudce day cua Chatterjee & cong sy (2021), Choung & cong su (2023) da
chira rr:ing cac ky vong vé hiéu suét s& anh huong tich cuc dén sy tu tin, thai do tich cuc va su chép nhan
sir dung robot dich vu ctia khach hang. Dya trén nhitng dan ching trén, c6 2 gia thuyét tiép tuc dugc dua ra:

H7: Ky vong tich cuc vé hiéu sudt tac dong tich cuc dén mirc do san long chdb nhan swe dung robot dich
vU.

S6 345 thang 3/2026 35 Kinh téPhit trién




HS8: M6i de doa thuc té tic dong tiéu cuc dén mirc a6 san long chcfp nhan sw dung robot dich vu.
Dua vao ly thuyét va cac gia thuyét & trén, tac gia dé xut mé hinh nghién ciru nhu Hinh 1.

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuat

Nhan thirc vé& ngoai

Ky vong tich cuc
veé hiéu suat

Chap nhan sir
dung robot
dich vu

Nhan thirc vé tu duy

M&bi de doa
thuc té

Noi s¢ cong
nghé

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thiét ké thang do va bing hoi

Nhim diéu tra anh huéng cua thiét ké va tu duy gidng con ngudi ciing nhu ndi s¢ cong nghé anh huéng
dén y dinh st dung robot cta khach hang, bang cau hoi dugc thiét ké gdm 33 céu héi voi 29 bién quan sat
va 6 nhan t6. Trong d6, c6 4 cau hoi lién quan dén thong tin nhan khau hoc ciia khach hang, 29 bién quan sat
con lai duoc thiét ké theo thang do Likert 5 mtc d6 dé phuc vu cho budc nghién ctu dinh lugng véi 5 mirc
(1- Hoan toan khong dong y; dén 5- Hoan toan dong ¥).

Thang do dugc thiét ké theo mo hinh da lya chon véi 29 bién quan sat voi 6 nhdém nhan t6 trong Bang 1.

Biang 1. Két qua phan tich mé hinh do lwomg, d9 tin cdy, tinh hdi tu

Bién Thang do Nguon Cronbac CR AVE
quan sat h’s Alpha

Nhan  Téi co thé dé dang nham robot dich vu 1a ngudi  Ferrari & 0,741 0,843 0,734
thie vé _thdt tai cac nha hang-khach san _ cong sy

ngoai  Céc robot dich vu ma khach hang gdp trong nha  (2016);
hinh hang - khach san s& cang ngiy cang gidng con  Pauketat
ngwoihon . &Anthis
T6i s& khong thé phan biét dugc dau 1a robot khi ~ (2022)
gap duoc chung tai cac nha hang - khachsan
T6i khong cam thiy rang d6 1a mot con robot khi
nhin vao robot dich vu ¢6 hinh dang giéng voi
con nguoi
Nhan  Robot dich vu ¢6 thé hiéu duoc khach hang muén  Soderlund 0,814 0,875 0,702
twduy  Robot dich vu co thé hiéu vé khach hang nhu con
oguoi
Robot dich vu s& hiéu dugc cic cam xuc cia con
oguoi
Robot dich vu ¢6 nhirg hanh dong giéng nhu con
nguoi
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T61 san sang gioi thleu ngu‘(n “khac sir dung robot
dich vu
Toi s€ thu(mg xuyen str dung robot d1ch vu ta1 cac

nha hang - khach san

Nbilosg T6i ludn tranh sir dung cac thiét bi congnghé méi  Henkens 0,910 0,933 0,735
cong _vino kha xa la v6i minh _ &cong
nghé Toi ngan ngai s dung cac thiét bj. cong nghe méi s (2021)

visg s& mic 16i
Toi cam thay e sor khi st dung cac thiét b1 cong
ngh¢ mdi

To1 cam thay lo lang vé cach sir dung céc robot
dich vy v6i cong ngh¢ moi )
T6i cam thiy rét lo lang khi dimg trude mot robot
dich vu

Ky vong Théng tin duoc cung cip boi robot dich vu s& Lu& 0,824 0,895 0,739

tich cwc  chinh xac va it 18i hon so v&i con ngudi _ cong su
vé hiéu  Robot dich vu s& hé trg khach hang hiéu qua hon (2019)
suat  conngudi
Thong tin ma robot dlCh vu cung cap s& nhét quan
..hOTl -
Robot dich vu s& cung cap nhiéu dich vu tién ich
‘hon so vdi con nguoi
Cac dich vu duoc cung cap béi robot dich vu s&
dé du doan hon so v&i con ngudi
Mbide Viéc st dung robot dich vu trong linh vuc nha Zlotowski 0,865 0,907 0,710
doa thyc  hang - khach san ngay cang tang co thé dan dén & cong
té __mat viéc lam cho con nguoi _su (2017);
vé lau dai, robot dich vu s tré thanh méi de doa Yogeesw
trye tiép dén an toan ctia con ngudi _aran &
vé lau dai, robot dlch vu sé tro thanh mdi de doa cong su
truc t1ep dén hanh phuc/ strc khoe cuia con ngum (2016)
Su phat trién ctia robot dich vu s& lay di ngudn
lyc* tir sy phat trién cua con nguoi
*Nguon luc & day cé thé hiéu la tai chinh, nhdn
Nhimg tién bd cong nghé trong linh vuc robot
dang de doa dén tinh doc dao, doc nhét cua con
nguoi
To6i cam thay rang trong tuong lai x hoi s& bj
thdng tri boi robot
Chép Trong tuong lai, toi s€ tu choi st dung robot dich de 0,907 0,942 0,843
nhan sit vy trong nha hang - khach san Kervenoa
dung Toi s& khong chap nhan viéc sir dung robot dich el (2020);
robot  vutrong twong lai ~ Ivanov &
dichvu  Téi c6 thé ¢6 y dinh it st dung robot dich vahon  cong su
trong tvong lai (2019)

Nguon: Két qua phan tich sé liéu khdo sat tie SmartPLS nim 2025.

3.2. Phwong phdp chon méu

Phuong phap chon mau thuan tién s& dugc ap dung dé chon miu cho bai nghién ctru nay. Mot trong nhing

diém manh cta phuong phap nay 1a kha nang tiép can va thu thap thong tin tir khach hang mét cach dé dang,
tranh lang phi thoi gian va chi phi. Vé kich thuée mau du kién, theo Hair & cong sur (2021), ¢& mau tdi thiéu
s& gip 5 1an tong s bién quan sat ciia thang do. Cong thirc nay s& dung déi voi nghién ctru ¢6 sir dung phan
tich nhan t6 kham pha EFA (Comrey, 1973). Vi bai nghién ciru nay, sd bién quan sat 1a 29 bién nén ¢& mau
t6i thiéu can phai dat dugc sé 1a 154 mau (29x5=145). Vi nghién ctru ndy co st dung phuong phap phan tich
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nhan t6 kham pha EFA nén cong thirc nay dugc phép st dung. Tuy nhién, dé viéc phan tich sb lidu trd nén
chinh xac hon, tranh sai 1éch ciing nhu dy phong nhitng mau khong dat yéu ciu va phai loai bo thi s luong
mAu quan sat can thu thap cho nghién ctru nay s& 1am 200 miu vé6i ddi twong sé 1a nhirg khach hang tir 18
tudi tré 1én da tung biét va st dung dich vy tai cac nha hang - khach san c6 ap dung robot dich vu trén dia
ban Viét Nam.

3.3. Phuwong phap xwr ly di liéu

Sau khi da hoan thanh budc nghién ctru dinh lugng so bg, kiém tra duoc do tin cay cua thang do va loai
bo cac bién khong dat yéu cau, tac gia tiép tuc thu thap dit liéu thong qua phuong phap chon miu thuan tién
v6i ¢ mau dy kién 1a 200 mau. Doi twong khao sat 1a nhitng khach hang khong phan biét d¢ tudi da ting
nhin théy, biét dén cling nhu 1a st dung cac thiét bi robot dich vu tai cac nha hang va khach san trén dia ban
Viét Nam. Sau khi thu thap dii s6 lugng dir lidu du kién s& tién hanh lam sach dit liéu, loai bo nhitng cu tra
101 khong hop 1é va tién hanh dua dir liéu di phén tich. Nghién ctru s& sir dung phan mém SPSS dé phan tich
thong ké mé ta, Cronbach’s Alpha va EFA. Sau d6, str dung phan mém SmartPLS 3 dé danh gi4 mo hinh do
ludng va mé hinh cdu tric SEM.

4. Két qua nghién ciru va thio luin

4.1. Thién léch do phwong phdap chung (Common method bias - CMB)

Nghién ctru nay thu thap dit liéu tir mot nguon duy nhat 1a khach hang tai cing mot thoi diém, din dén kha
nang xuét hién thién léch do phuwong phap chung. D¢ giam thiéu thién léch nay, tac gia da thay doi cach trinh
bay cau hoi trong bang hoi va sir dung cau ddo nghia. Sau khi thu thap dir liu, tac gia ap dung phuong phap
mot nhén t6 cia Harman dé danh gia anh huong ciia CMB (Cooper & cong sur, 2020). Két qua cho thay ty
1¢ phuong sai giai thich boi mot yéu té duy nhét 13 29,045% (thdp hon mirc cho phép 50%), cho thdy CMB
khong anh huong dén nghién ciru.

4.2. Danh gia mé hinh do luwong

4.2.1. Danh gia do tin cgy thang do

Pé mot thang do dam bao tinh don huéng va do tin cdy thi hé sé Cronbach’s Alpha phai dat gia tri 16n
hon hoac béng 0,7. Tuy nhién, theo Hair & cong su (2021), chi sb6 Cronbach’s Alpha cua thang do tr 0,6 dén
0,7 thi van c6 thé chap nhan duoc. Dya vao két qua trong Bang 1, c6 thé két luan rang thang do nay 1a mot
thang do dat d¢ tin cay cao, thich hgp dé dua vao cac budc phan tich tiép theo.

4.2.2. Danh gia tinh hoi tu

Dé danh gia dugc diéu nay, cac nha nghién ctru dua vao chi s AVE; néu AVE > 0,5 thi thang do dat gia
tri hoi tu (Hair & cong su, 2021). Theo Bang 1, dd hoi tu clia cac nhan td déu c6 gia tri 16n hon 0,5, diéu nay

Bang 2. Két qua phan tich tinh phan biét

CN DD KV NTNH NTSN SCN
CN
DD 0,725
KV 0,544 0,592
NTNH 0,449 0,380 0,183
NTSN 0,206 0,363 0,161 0,686
SCN 0,728 0,425 0,330 0,454 0,381

Ghi chd:' CN (Chcfp nhdan s dupg robot dich vu); DD (Méi de dqa thuc té),' KV (K)‘/ vong tich cuc vé
hiéu suat); NTNH (Nhdn thirc vé ngoai hinh); NTSN (Nhén thirc vé tu duy); SCN (Noi lo so cong nghé).
Nguon: Keét qua phdn tich so liéu khado sat tir SmartPLS nam 2025.
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cho thay tit ca cac nhan t6 tiém an trong thang do déu thé hién duoc nhidu hon mot nira phwong sai cac bién
quan sat ciia ching. Nhu vay, c6 thé két luan ring thang do ndy dam bao dugc tinh hoi tu va cac bién quan
sat cua cac bién tiém an co su tuong quan thuan manh me véi nhau.

4.2.3. Danh gia tinh phan biét

Dé d4nh gia tinh phan biét trong bai nghién ciru ndy, tic gia sir dung ngudng 0,85 ciia Henseler & cong
su (2015) dé danh gia tinh phan biét thong qua hé s HTMT. Bang 2 cho thy tit ca cac chi s6 HTMT déu
< 0,85. Chinh vi vy, c6 thé két ludn cac ciu triic trong mo hinh déu co tinh khéc biét va thang do dam bao
duogc gia tri phan biét.

4.3. Ddnh gid mé hinh céu tric va kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Hinh 2. M6 hinh PLS Bootstrapping

KV1 KV3 KV5
NTNH1 *0.000 -\ + /n
NTNH3 4-0.000 \ 0.000

0.046 (0.635)
NTNH
L
NTSN1 -0.059 (0.515) 0.198 (0.012) L am
%0.000 P 0.000
: = »>
NTSN2 “0.000 \8888 CN2
+0:000 T T s
NTSN3
-0.555 (0.000) N

NTSN -0.304 (0.000)

SCN1
Ly
SCN2 0.000 0.255 (0.001)
*0.000 L 0.000 BB, 0.000 0-000
SCN3 “0.000 1 \'
+.0.000
SCN4 0,000 DD2 DD3 DD4 DD5
A SCN
SCNS
Biang 3. Két qua gia thuyét nghién ciru
Gia M&bi quan hé Original  P-values Két qua
thuyet sample (O)
H1 Nhan thirc vé ngoai hinh tac dong tich cuc dén cac ky 0,046 0,635 Bac bo

vong v¢ hi€u suat.

H2 Nhan thl'xc vé tu duy tac dong tich cuc dén cac ky -0,059 0,515 Bac bo
vong vé hiéu suat.

H3 Nhan thire Vé’ ngoai hinh tac dong tich cuc dén mdi 0,187 0,014 Chr?ip nhan
de doa thuec té.

H4 Nhan thie vé tu duy tac dong tich cyc dén mbi de 0,183 0,011  Chap nhan

H5 Ndi lo s¢ \(é cong nghé tac dong ti€u cuc dén ky vong -0,034 0,000 Chép nhan
tich cuc vé hiéu suat.

H6 Ndi lo s¢ cfmg nghé tac dong tich cuc dén cac mdi de 0,255 0,001 Chr?ip nhan
doa thuec té.

H7 Ky vong tich cuc vé hiéu suit tac dong tich cuc dén 0,198 0,012 Chép nhan

HS Mbi de gi()a thuc té tac dong tiéu cuc dén murc d6 sin -0,555 0,000 Chép nhan
long chap nhan st dung robot dich vu.

Nguoén: Két qud phan tich s liéu khdo sat tir SmartPLS.
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M5 hinh cau tric tuyén tinh SEM sé& dugc phén tich bang phan mém SmartPLS 3.0, sir dung phi tham sb
bang k¥ thuat bootstrapping 1ap lai 1000 lan két qua dé kiém dinh mo hinh nghién ciru.

Tac gia chon xem xét hé sé p-value dé danh gia y nghia tac dong ctia cac mbi quan hé trong mé hinh. Vi
gid tri p-value, mirc y nghia dugc sir dung phd bién 1a 5% (0,05).

4.4. Théo lugn két qud nghién ciru

Két qua nghién ciru H1, H2 bi bac bo cho thay nhan thie ciia khach hang vé ngoai hinh va tu duy khong
anh hudng dén ky vong ciia con ngudi vé robot trong twong lai. Két qua nay khac véi nghién ctru cia Zhu &
cong sy (2023), trong d6 chirg minh nhén thirc ctia khach hang vé ngoai hinh va tu duy khong anh huéng
dén nhiing ky vong ctia con ngudi vé robot trong twong lai. Didu nay c6 thé giai thich do khac biét trong bbi
canh nghién ctru, & Viét Nam ngudi dung con han ché trong viée tiép xuc véi robot dich vu, thi truong Nha
hang - Khach san & ddy hau hét str dung con ngudi thay vi dung robot dich vu thay cho con ngudi dé dén
tiép khach. Do dé, khong thé tranh khoi viéc khong tuong dong vé cac hiéu biét cling nhu trai nghiém cta
nguoi khao sat, tao ra sy khac biét trong Kkét qua nghién curu.

V6i gia thuyét H3 (Nhan thirc vé hinh déng tac dong tich cuc dén mbi de doa thuc té) va gia thuyét H4
(Nhan thuc vé tu duy tac dong tich cuc dén mdi de doa thuc té) duoc chép nhan. Khi cac robot ngay cang
trd nén gidng con ngudi vé suy nghi, tu duy, hanh vi thi ching c6 thé de doa dén vi tri cong viéc ctia con
ngudi, din dén tinh trang that nghiép. Diéu nay hoan toan phi hop véi két luan cua cac nghién ctu trude do
(Yogeeswaran & cong su, 2016; Ztotowski & cdng su, 2017).

V6i gia thuyét H5 (Nbi lo s¢ vé cong nghé tac dong tiéu cuc dén ky vong tich cuc vé hiéu suat) va H6
(NSi lo s¢ cong nghé tac dong tich cuc dén méi de doa thuc té), ndi lo lz“ing la yéu td quyét dinh quan trong
dén hinh vi ctia con ngudi trong 1y thuyét nhan thirc xa hoi (Compeau & Higgins, 1995). Chinh vi thé ni lo
so vé cong nghé tac dong dang ké 1én ky vong tich cuc vé hiéu suat va tac dong theo chiéu nguoc do khi ndi
so cang cao ho cang khong c¢6 qua nhiéu ky vong vé cac robot dich vu méi ndy va ciing chinh ndi sg nay s&
tac dong tich cyc 1én cac mdi de doa thyc té.

Véi gia thuyét H7 (Ky vong tich cuc vé hiéu suét tic dong tich cuc dén mirc do sin 10ng chip nhan st
dung robot dich vu) va H8 (Méi de doa thuc té tac dong tiéu cuc dén mirc do sin long chép nhén s dung
robot dich vu), thuyét gi tri ky vong ctia Vroom & cdng sur (2005) cho rang dong luc dé mot nguoi quyét
dinh lam hay khong lam viéc gi d6 phu thudc vao ky vong ti€u cuc hay tich cuc vé két qua ma ho s€ dat
duoc khi lam viéc do.

5. Két luAn va Ham y

5.1. Két lugn

Nghién ctru nham dé xac dinh cdc nhan t6 anh huong dén su chép nhan st dung robot dich vy tai linh vuc
dich vu nhu nha hang — khach san tai Viét Nam véi muc dich tim hiéu vé xu hudng twong lai cua robot dich
vu bang cach kiém tra niém tin va ky vong ctia khach hang vé cac dic diém gidng con ngudoi cia robot dong
thoi kiém tra muc d6 lo ling khi sir dung cong nghé cua khach hang. Két qua nghién ctru cho thiy 5 yéu
t6 anh huong dén viéc chap nhan str dung robot dich vu ctia khach hang bao gdm: nhén thirc vé ngoai hinh
gidng con nguoi clia robot dich vu, nhan thirc vé tu duy giéng con ngudi cia robot dich vu, ndi lo so cong
nghé, nhitng ky vong tich cuc vé robot va cac mébi de doa ma robot mang lai.

5.2. Y nghia khoa hoc

Bai nghién ctru di tach riéng hai khai niém ngoai hinh va tu duy cua robot dé xem tac dong ciia hai yéu t6
nay dén nhan thirc ciia nguoi tiéu ding nhu thé nao. Vi, da phan cac bai nghién ctru trude ddy sé tap trung
vé ngoai hinh hodc gdp chung ca ngoai hinh va tu duy cta robot dé phan tich thay vi chia ra thanh hai khia
canh riéng biét vé nhitng anh huéng tiém tang trong viéc robot bit chudc hanh vi, suy nghi cia con ngudi
(Choi & cong su, 2019; Lu & cong su, 2021; Puzakova & Kwak, 2017). Bai nghién ctru nay da chia ngoai
hinh va tu duy cta robot thanh 2 khia canh riéng biét dé nghién ctru.

Khong nhitng thé, hau hét cac hoc gia coi viéc nhan hoa robot cho gidng véi con ngudi 1a mot sy phat
trién tich cuc voi nhiéu goc do (Laban & Araujo, 2019; Li & Wang, 2022). Tuy nhién, mot sb nghién cuu
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lai cho rang viéc ngoai hinh va tu duy ciia robot ngay cang gidng voi con ngudi ¢ thé din dén viéc lam
mo danh tinh ciia con nguoi va gay ra cac mdi de doa vé ngudn lyc nhu that nghiép, thay thé nhan lyc. Bai
nghién ctru ciing dya trén thuyét gié tri ky vong dé danh gia va chimg minh dugc rang ca nhiing ky vong tich
cuc va tiéu cuc déu quyét dinh dén sy chap nhan sir dung robot dich vu ciia khach hang.

Cubi cung, nghién ctru nay di ap dung ndi lo so st dung cong nghé dé giai thich nhitng ky vong ctia khich
hang vé& su phat trién cta cong nghé trong twong lai. Cac nghién ctru trude diy cua Yang & Forney (2013)
da phén s€ tap trung vao viéc nghién ctru cac loai lo léng vé cong ngh¢ nhu may tinh, dién thoai va cac dich
vu tu phuc vu. Két qua nghién ctru ciing chi ra ring ndi so véi cong nghé sé co xu hudng tin vao nhiing ky
vong ti€u cyc va xem robot dich vu 1a mot mdi de doa tim tang.

5.3. Ham y qudn tri

Dua theo chi s6 trung binh trong két qua khao sat, bién ndi so vé cong nghé v6i mirc trung binh 13 2.29/5
diéu nay cho thiy khach hang hién nay khong c6 qua nhiéu ndi so v6i cong nghé méi, ho khong co qua
nhiéu van dé ciing nhu lo lang khi phai sir dung cac thiét bi cong nghé cao. Viéc cic doanh nghiép can phai
giai thich rd rang va minh bach vé thong tin, vai tro, nhiém vu ctia robot trong viéc cung cap dich vy. Dam
bao khach hang hiéu rang robot duoc sir dung dé gitip d&, cai thién trai nghiém ciia ho, khong phai dé thay
thé con nguoi.

Két qua khao sat cho thay bién nhéan thirc vé ngoai hinh cé chi sb trung binh 1a 2,9/5 cho thiy da s6 cac
khach hang déu co ¥ kién trung 1ap vé nhiing thay d6i vé ngoai hinh cua robot trong tuong lai. Cac nha quan
trj trong tuong lai can thiét ké robot tap trung vao ngoai hinh hon, c6 thé chu y dén mau sic, hinh dang va
ngdn ngir co thé sao cho phu hop v6i méi truong dich vu, tao cam giac thoai mai va ty nhién cho khach hang.

Bién Nhan thtrc vé tu duy c6 gia tri trung binh 13 3,14, gia tri nay cho thay hau hét cac khach hang tham
gia khao sat ¢éu khong hoan toan tin ring nhiéu robot ¢6 thé tu duy nhu con ngudi duge. Vi vdy, thay vi thay
thé hoan toan nhan vién béng robot, cac chii doanh nghiép hay sir dung robot dich vu nhu mot cong cu hd
trg cho nhén vién dé 1am t6t cong viéc. Cac nhan vién ludn tap trung vao nhiing viée co tinh sang tao, tuong
tac véi con nguoi va giai quyét van dé mot cac linh hoat ma robot khong thé thay thé duoc.

5.4. Han ché ciia nghién civu va Hwéng nghién civu trong twong lai

Tuy bai nghién ctru da chimg minh duoc 6 trén 8 gia thuyét dit ra, nhung van con mot vai han ché va
nhing han ché nay c6 thé xem 1a co so dé phat trién nghién ciru nay trong tuong lai.

Thi nhat, day 1a mot nghién ciru 1p lai tir bai nghién ctru trude d6 cia cac tac gia Zhu & cong su (2023)
nham ching minh, cing c6 thém cac gia thuyét ma tac gia di dé ra nén bai nghién ciru nay chua that sy tim
ra mot khai niém méi. Hau hét cac 1y thuyét déu dua trén bai nghién ctiru gbe va khong c6 nhiéu dbi mai.

Thir hai 1a vé& phuong phéap 1iy mau va thoi gian. Tac gia chon phuong phap 1iy mau thuan tién dé co thé
d& dang tiép can cac ddi tugng khao sat va tiét kiém thoi gian Tuy nhién, phuong phap nay c¢6 thé dan dén sai
s trong qua trinh chon miu, do khong chon loc dugce ngudi lam khao sat. Sy rang budc vé thoi gian ciing 1a
mot han ché 16n cho bai nghién ctru 1an nay, nghién ciru chi thuc hién trong khoang hon 2 thang, nén khong
du thoi gian dé thu thap s6 lugng mau 16n hon, chat lwong hon ciing nhu tim thém nhiéu 1y thuyét méi cho
bai nghién ctru.

Ngoai ra, dir liéu phong van chua that sy chuyén sau do tac gia chi phong van 2 chuyén gia trong ciing
mot linh vuc, nén y kién co thé s& khong duoc bao quat. Déng thoi, viée tng dung robot trong linh vuc dich

vu tai Viét Nam van chua pho bién, nén két qua khdo sat cé theé chua mang tinh xac thuc cao.
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