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Tóm tắt: Sự phát triển nhanh chóng của AI đang làm thay đổi cách thức tổ chức và thực 

hiện công việc, đặc biệt là đối với ngành dịch vụ. Nghiên cứu xem xét vai trò của tần suất sử 

dụng AI trong việc hình thành trải nghiệm hợp tác giữa nhân viên và AI cũng như căng thẳng 

công nghệ. Dựa trên dữ liệu khảo sát 295 nhân viên toàn thời gian làm việc tại Hà Nội, nghiên 

cứu sử dụng kiểm định Independent Samples T-test để so sánh sự khác biệt giữa nhóm sử dụng 

AI hàng ngày và nhóm sử dụng thỉnh thoảng đối với ba biến: hợp tác nhân viên-AI, tác nhân 

gây căng thẳng công nghệ mang tính cản trở và tác nhân gây căng thẳng công nghệ mang tính 

thách thức. Kết quả cho thấy tồn tại sự khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa hai nhóm đối với ba 

biến nghiên cứu. Nhóm sử dụng AI hàng ngày có mức độ hợp tác cao hơn, đồng thời cũng trải 

nghiệm mức căng thẳng công nghệ lớn hơn ở cả hai dạng cản trở và thách thức. Nghiên cứu 

góp phần bổ sung góc nhìn phân tầng trải nghiệm dựa trên tần suất sử dụng AI trong bối cảnh 

tổ chức đồng thời cung cấp hàm ý quản trị cho tổ chức và người lao động. 

Từ khóa: AI, hợp tác nhân viên-AI, căng thẳng công nghệ, tần suất sử dụng, ngành dịch 

vụ 

Examining the Relationship Between AI Usage Frequency, Employee-AI 

Collaboration, and Technostress in Service Sector in Hanoi 

Abstract:  

The rapid development of AI is reshaping how work is organized and performed, 

particularly in the service sector. This study examines the role of AI usage frequency in shaping 

 
* Email: k63.2412550038@ftu.edu.vn 

mailto:k63.2412550038@ftu.edu.vn


 

FTU Working Paper Series, Vol. 1 No. 3 (03/2026) | 2 

 

employees’ collaboration with AI and their experience of technostress. Using survey data from 

295 full-time employees in Hanoi, an Independent Samples T-test was conducted to compare 

differences between employees who use AI daily and those who use it occasionally across three 

variables: employee-AI collaboration, hindrance technostressors, challenge technostressors. 

The results reveal statistically significant differences between the two groups for all three 

variables. Employees using AI daily report higher levels of collaboration with AI, while also 

experiencing greater levels of both hindrance and challenge technostressors. This study 

contributes a stratified perspective to literature on AI in organizations as well as provides 

managerial implications for both organizations and employees. 

Keywords: AI, employee-AI collaboration, technostress, usage frequency, service sector 

Giới thiệu 

Với tốc độ phát triển nhanh chóng và vượt bậc của thế giới số, AI không còn được xem là 

một công cụ đơn thuần được tự động hóa mà dần chuyển đổi vai trò sang một “đồng nghiệp”, 

điều này cho phép AI trực tiếp tham gia vào quá trình ra quyết định và thực hiện nhiệm vụ 

(Huang và c.s., 2019; Wu và c.s., 2024). Trong bối cảnh đó, nhiều tổ chức và doanh nghiệp, 

đặc biệt là trong ngành dịch vụ, đã tích hợp AI vào cả quy trình vận hành và quản trị, từ đó làm 

thay đổi bản chất và tương lai của công việc, đặt ra nhiều yêu cầu mới đối với người lao động 

(Mirbabaie và c.s., 2021; Zhai & Liu, 2023). 

Chính vì sự thay đổi này, trải nghiệm làm việc cùng AI của nhân viên không dừng lại ở 

việc sử dụng công nghệ đơn thuần mà bao gồm cả quá trình tương tác và phối hợp với hệ thống 

AI trong thực tiễn công việc. Một mặt, AI đóng vai trò hỗ trợ, giúp nâng cao hiệu suất và chất 

lượng ra quyết định. Mặt khác, việc làm việc cùng hệ thống thông minh cũng dẫn đến những 

áp lực mới liên quan đến thích nghi công nghệ, khiến nhân viên thay đổi nhận thức vai trò nghề 

nghiệp. Nghiên cứu gần đây của Molino và c.s. (2020) và Tarafdar và c.s. (2019) cho thấy căng 

thẳng công nghệ là một trong những phản ứng tâm lý phổ biến của nhân viên trong môi trường 

làm việc số. Tuy nhiên, không phải tất cả nhân viên đều trải nghiệm AI theo cùng một cách. 

Trong thực tế, mức độ sử dụng AI trong công việc hàng ngày có thể khác nhau đáng kể giữa 

các cá nhân, từ sử dụng thường xuyên đến sử dụng thỉnh thoảng. Mức độ tiếp xúc khác nhau 

này có thể dẫn đến những trải nghiệm khác biệt trong cách nhân viên hợp tác với AI cũng như 

trong cảm nhận căng thẳng công nghệ. 

1. Cơ sở lý thuyết và phát triển nghiên cứu 

1.1. Tổng quan tình hình nghiên cứu 

Các dòng nghiên cứu hiện tại về AI trong môi trường làm việc có thể chia thành ba dòng 

nghiên cứu chính. Thứ nhất, dòng nghiên cứu tiếp cận AI như một hệ thống kỹ thuật hoặc công 

cụ hỗ trợ, nhấn mạnh vai trò của thiết kế thuật toán, cơ chế quản trị và hiệu suất vận hành 

(Chowdhury và c.s., 2022). Thứ hai, AI được xem như một “cộng sự” tham gia vào quá trình 

ra quyết định và phối hợp với con người, làm nổi bật sự hợp tác giữa con người và AI (Jarrahi, 

2018). Thứ ba, các nghiên cứu gần đây chuyển trọng tâm sang các hệ quả tâm lý của AI, chỉ ra 

rằng bên cạnh lợi ích về hiệu quả và năng suất, AI cũng có thể làm gia tăng bất an nghề nghiệp, 
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lo lắng và áp lực thích nghi (Li và c.s., 2025). Từ ba dòng nghiên cứu đã đề cập, AI trong tổ 

chức thể hiện rõ bản chất hai mặt của nó khi vừa là nguồn lực hỗ trợ vừa là nguồn gây yêu cầu 

và căng thẳng. 

Tuy nhiên, phần lớn các nghiên cứu hiện nay chủ yếu kiểm định các mối quan hệ tuyến 

tính giữa AI và các kết quả tâm lý - hành vi, trong khi chưa chú ý đầy đủ đến sự phân tầng trải 

nghiệm giữa các nhóm nhân viên có mức độ sử dụng AI khác nhau. Việc nhân viên sử dụng AI 

thường xuyên hay chỉ thỉnh thoảng có thể phản ánh mức độ tích hợp công nghệ vào công việc 

và từ đó dẫn đến những mức độ hợp tác và căng thẳng công nghệ khác nhau. Do đó, nghiên cứu 

của nhóm tác giả xem xét tần suất sử dụng AI như một biến phân loại nhằm so sánh sự khác 

biệt về hợp tác nhân viên-AI và căng thẳng công nghệ góp phần mở rộng cách tiếp cận nghiên 

cứu AI trong tổ chức theo hướng nhấn mạnh sự khác biệt giữa các nhóm người sử dụng thay vì 

chỉ dựa trên các mô hình quan hệ tuyến tính truyền thống. 

2. Cơ sở lý thuyết 

2.1. Hợp tác nhân viên-AI 

Sự hợp tác giữa nhân viên và AI được hiểu là mối quan hệ làm việc mang tính bổ trợ giữa 

nhân viên và AI trong quá trình cùng thực hiện nhiệm vụ và phối hợp để đạt được mục tiêu 

công việc (Kong và c.s., 2023). Trong ngành dịch vụ, sự phối hợp giữa nhân viên và AI càng 

trở nên rõ nét và phức tạp hơn khi mà các quyết định mang tính linh hoạt và phụ thuộc nhiều 

vào sự tương tác với khách hàng. Theo quan điểm hệ thống xã hội - kĩ thuật, hiệu quả làm việc 

phụ thuộc vào sự tối ưu hóa đồng thời giữa yếu tố con người và yếu tố công nghệ (Bostrom & 

Heinen, 1977). Mức độ hợp tác vì vậy phản ánh tần suất sử dụng AI và đồng thời phản ánh mức 

độ phối hợp thực chất giữa con người và hệ thống thông minh. 

Các nghiên cứu về chấp nhận và sử dụng công nghệ cho thấy tần suất sử dụng có liên hệ 

với mức độ quen thuộc và khả năng khai thác hiệu quả hệ thống công nghệ (Venkatesh và c.s., 

2003). Sự tương tác lặp lại với hệ thống AI giúp nhân viên hiểu rõ hơn về chức năng, giới hạn 

và cách thức vận hành của công nghệ, từ đó tăng khả năng phối hợp và tích hợp AI vào nhiệm 

vụ công việc. Ngược lại, khi mức độ sử dụng còn hạn chế, nhân viên có thể xem AI chủ yếu 

như một công cụ hỗ trợ thay vì một đối tác tham gia trực tiếp vào quá trình thực hiện công việc. 

Do đó, sự khác biệt về tần suất sử dụng AI có thể dẫn đến sự khác biệt về mức độ hợp tác giữa 

nhân viên và AI trong môi trường làm việc. Từ đó, nhóm tác giả đề xuất giả thuyết nghiên cứu 

như sau: 

H1: Có sự khác biệt về mức độ hợp tác nhân viên-AI giữa nhóm nhân viên sử dụng AI hàng 

ngày và nhóm sử dụng AI thỉnh thoảng 

2.1.1. Căng thẳng công nghệ 

Căng thẳng công nghệ đề cập đến trạng thái căng thẳng tâm lý mà cá nhân trải nghiệm khi 

không thể thích nghi hoặc đối phó hiệu quả với các yêu cầu liên quan đến công nghệ trong công 

việc (Tarafdar và c.s., 2019). Cavanaugh và c.s. (2000) đã chia căng thẳng thành hai dạng: căng 

thẳng cản trở và căng thẳng thách thức. Các dạng căng thẳng cản trở (hindrance stressors) được 

xem là những yêu cầu bị đánh giá như rào cản đối với việc hoàn thành mục tiêu hoặc phát triển 
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nghề nghiệp. Ngược lại, các dạng căng thẳng thách thức (challenge stressors) là những yêu cầu 

công việc đòi hỏi nỗ lực cao nhưng được nhân viên đánh giá như cơ hội học hỏi, phát triển và 

đạt được thành tựu (Califf và c.s., 2020; Cavanaugh và c.s., 2000). 

Đáng chú ý, mức độ trải nghiệm căng thẳng công nghệ không đồng nhất giữa các nhân 

viên. Một yếu tố có thể góp phần tạo ra sự khác biệt này là mức độ sử dụng AI trong công việc 

hàng ngày. Theo các lý thuyết về chấp nhận và sử dụng công nghệ, tần suất sử dụng phản ánh 

mức độ tiếp xúc, quen thuộc và khả năng khai thác hệ thống công nghệ của cá nhân (Davis, 

1989; Venkatesh và c.s., 2003). Nhân viên có mức độ sử dụng AI khác nhau có thể có trải 

nghiệm khác nhau khi đối diện với các yêu cầu công nghệ, từ đó dẫn đến sự khác biệt trong 

cảm nhận căng thẳng mang tính cản trở và mang tính thách thức. 

Từ đó, nghiên cứu của nhóm tác giả đề xuất giả thuyết như sau: 

H2a: Có sự khác biệt về mức độ căng thẳng công nghệ mang tính cản trở giữa nhóm nhân 

viên có cường độ sử dụng AI cao và nhóm có cường độ sử dụng AI thấp. 

H2b: Có sự khác biệt về mức độ căng thẳng công nghệ mang tính thách thức giữa nhóm 

nhân viên có cường độ sử dụng AI cao và nhóm có cường độ sử dụng AI thấp. 

2.1.2. Tần suất sử dụng AI 

Trong các mô hình nghiên cứu về hành vi chấp nhận và sử dụng công nghệ như TAM 

(Davis, 1989) hay UTAUT (Venkatesh và c.s., 2003), hành vi sử dụng thực tế (actual use 

behavior) được coi là kết quả của quá trình nhận thức, đánh giá và thích nghi với hệ thống công 

nghệ. Tần suất sử dụng công nghệ vì thế được xem là một chỉ báo quan trọng phản ánh mức độ 

tích hợp công nghệ vào hoạt động công việc hàng ngày của cá nhân. Mức độ sử dụng càng cao 

thường phản ánh sự quen thuộc, cảm nhận kiểm soát và mức độ gắn bó của cá nhân đối với 

công nghệ trong môi trường làm việc. 

Trong bối cảnh AI, tần suất sử dụng không chỉ phản ánh số lần tương tác với hệ thống mà 

còn thể hiện mức độ AI được tích hợp vào quá trình thực hiện nhiệm vụ và hỗ trợ ra quyết định. 

Nhân viên sử dụng AI hàng ngày có mức độ tiếp xúc và tương tác cao hơn với các chức năng, 

thuật toán và gợi ý của hệ thống so với nhóm chỉ sử dụng thỉnh thoảng. Sự khác biệt về mức độ 

tiếp xúc này có thể dẫn đến những trải nghiệm làm việc khác nhau khi phối hợp với AI cũng 

như khi đối diện với các yêu cầu công nghệ. Các nghiên cứu về thích nghi công nghệ cho rằng 

việc tương tác lặp lại với hệ thống giúp cá nhân tích lũy kinh nghiệm và điều chỉnh hành vi phù 

hợp với môi trường công nghệ (Jasperson và c.s., 2005). Tuy nhiên, mức độ sử dụng cao không 

đồng nghĩa với việc tiếp xúc thường xuyên hơn với các yêu cầu và áp lực liên quan đến công 

nghệ.  

2.2. Mô hình nghiên cứu 

Từ các giả thuyết nghiên cứu trên, nhóm tác giả đề xuất mô hình nghiên cứu như sau: 
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Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất 

Nguồn: Nhóm tác giả đề xuất 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Thiết kế nghiên cứu 

Nghiên cứu của nhóm tác giả sử dụng phương pháp định lượng với thiết kế cắt ngang nhằm 

xem xét sự khác biệt về mức độ hợp tác nhân viên-AI và căng thẳng công nghệ giữa các nhóm 

nhân viên có mức độ sử dụng AI khác nhau. Phương pháp khảo sát bằng bảng hỏi phù hợp để 

thu thập dữ liệu về nhận thức, đánh giá và phản ứng tâm lý của nhân viên trong bối cảnh làm 

việc với AI. 

Trong nghiên cứu này, tần suất sử dụng AI được xem như một biến phân nhóm. Dựa trên 

mức độ sử dụng AI trong công việc hàng ngày, mẫu nghiên cứu được chia làm hai nhóm: nhóm 

có cường độ sử dụng AI cao (hàng ngày) và nhóm có cường độ sử dụng AI thấp (thỉnh thoảng). 

Cách tiếp cận này cho phép so sánh sự khác biệt giữa các nhóm thông qua kiểm định 

Independent Samples T-test. Việc lựa chọn thiết kế này phù hợp với mục tiêu khám phá sự khác 

biệt trong bối cảnh thực tiễn ngành dịch vụ, đồng thời đảm bảo tính khả thi trong thu thập và 

phân tích dữ liệu. 

3.2. Mẫu nghiên cứu 

Đối tượng khảo sát của nghiên cứu là nhân viên toàn thời gian đang làm việc trong ngành 

dịch vụ tại Hà Nội và có sử dụng AI trong quá trình thực hiện công việc. Ngành dịch vụ được 

lựa chọn do đây là lĩnh vực có mức độ ứng dụng AI ngày càng gia tăng trong các hoạt động như 

chăm sóc khách hàng, phân tích dữ liệu, hỗ trợ ra quyết định và quản lý vận hành.  

Dữ liệu được thu thập thông qua phương pháp khảo sát trực tuyến trong khoảng thời gian 

từ tháng 12/2025 đến tháng 01/2026. Phương pháp chọn mẫu phi ngẫu nhiên phân tầng thu thập 

mẫu thuận tiện và kỹ thuật lan truyền. Điều kiện lựa chọn mẫu là người trả lời phải có trải 

nghiệm thực tế trong việc tương tác hoặc hợp tác với các hệ thống AI trong công việc, từ đó 

nhằm đảm bảo rằng các đánh giá về hợp tác nhân viên-AI và căng thẳng công nghệ phản ánh 
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đúng bối cảnh nghiên cứu. Phạm vi nghiên cứu tập trung vào bối cảnh doanh nghiệp tại Việt 

Nam và AI đang được triển khai ngày càng phổ biến ở đa dạng lĩnh vực dịch vụ khác nhau. 

Sau khoảng thời gian thu khảo sát, nhóm nhận về 348 câu trả lời, sau đó các câu trả lời 

không hợp lệ được lọc và loại bỏ, 295 câu trả lời (đạt 84,77%) đảm bảo đủ điều kiện phân tích. 

Quy mô mẫu này đáp ứng tối thiểu cho kiểm định Independent Samples T-test và đảm bảo độ 

tin cậy trong so sánh giữa hai nhóm. 

3.3. Thang đo 

Nghiên cứu đề xuất 4 biến chính gồm Hợp tác nhân viên-AI, Tác nhân gây căng thẳng công 

nghệ mang tính cản trở, Tác nhân gây căng thẳng công nghệ mang tính thách thức, Tần suất sử 

dụng AI. Các biến trong nghiên cứu được đo lường dựa trên các thang đo đã được kiểm định 

trong các nghiên cứu trước đây và được điều chỉnh phù hợp với bối cảnh ứng dụng AI trong 

ngành dịch vụ. Các biến Hợp tác nhân viên-AI, Tác nhân gây căng thẳng công nghệ mang tính 

cản trở, Tác nhân gây căng thẳng công nghệ mang tính thách thức được đo bằng thang đo Likert 

5 điểm (1 = Hoàn toàn không đồng ý, 5 = Hoàn toàn đồng ý). Cụ thể, 5 biến quan sát của Hợp 

tác nhân viên-AI (EAC) dựa trên nghiên cứu của Sun và c.s. (2025) và Kong và c.s. (2023), 4 

biến quan sát của Tác nhân gây căng thẳng công nghệ cản trở (HTS) và 4 biến của Tác nhân 

gây căng thẳng công nghệ mang tính thách thức (CTS) dựa trên nghiên cứu của Rodell & Judge 

(2009) và Zhong và c.s. (2025). Còn đối với biến Tần suất sử dụng AI được đo lường thông qua 

một câu hỏi nhân khẩu học yêu cầu người tham gia cho biết mức độ họ sử dụng AI trong công 

việc, với hai lựa chọn là: (1) Hàng ngày và (2) Thỉnh thoảng. Biến này được sử dụng như một 

biến phân nhóm nhằm so sánh sự khác biệt về mức độ hợp tác nhân viên-AI và các dạng căng 

thẳng công nghệ giữa hai nhóm nhân viên có mức độ sử dụng AI khác nhau. 

3.4. Phân tích dữ liệu 

Dữ liệu sau khi thu thập được làm sạch và mã hóa trước khi tiến hành phân tích bằng phần 

mềm SPSS 26. Trước hết, thống kê mô tả cung cấp cái nhìn tổng quan về đặc điểm mẫu nghiên 

cứu, bao gồm các thông tin nhân khẩu học là độ tuổi, lĩnh vực công việc, nơi làm việc, tình 

trạng làm việc. Tiếp theo, độ tin cậy của thang đo được kiểm định thông qua hệ số Cronbach’s 

Alpha nhằm đánh giá tính nhất quán nội tại giữa các biến quan sát. Các thang đo được xem là 

đạt yêu cầu khi hệ số Cronbach’s Alpha lớn hơn 0,7. Những biến quan sát có hệ số tương quan 

biến - tổng thấp sẽ được xem xét loại bỏ nếu cần thiết để nâng cao độ tin cậy của thang đo. Để 

kiểm định các giả thuyết nghiên cứu, kiểm định Independent Samples T-test được sử dụng nhằm 

so sánh sự khác biệt về mức độ hợp tác nhân viên-AI và căng thẳng công nghệ giữa hai nhóm 

nhân viên có cường độ sử dụng AI cao và thấp. Biến tần suất sử dụng AI được mã hóa nhị phân 

và sử dụng làm biến phân nhóm trong phân tích. Trước khi thực hiện kiểm định T-test, giả định 

về sự đồng nhất phương sai giữa hai nhóm được đánh giá thông qua kiểm định Levene. Trong 

trường hợp giả định đồng nhất phương sai không được thỏa mãn, kết quả T-test điều chỉnh sẽ 

được dùng để diễn giải. Mức ý nghĩa thống kê được xác định ở ngưỡng 5% (p < 0,05). 

4. Kết quả nghiên cứu 

4.1. Thống kê mô tả 
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Mẫu nghiên cứu gồm 295 nhân viên toàn thời gian (22 tuổi trở lên) thuộc bốn lĩnh vực dịch 

vụ (Công nghệ thông tin, Kinh doanh - Marketing - Bán hàng, Giáo dục - Đào tạo - Nghiên cứu, 

Tài chính - Ngân hàng) đang sinh sống và làm việc tại các tổ chức tại thành phố Hà Nội. Trong 

đó, 149 người (50,5%) cho biết sử dụng AI trong công việc ở mức thỉnh thoảng và 146 người 

(49,5%) cho biết sử dụng AI hàng ngày. 

4.2. Kiểm định độ tin cậy 

Kết quả phân tích hệ số tin cậy Cronbach’s Alpha cho thấy các biến đều có hệ số Cronbach’s 

Alpha (CA) > 0,7 và giá trị tương quan biến tổng ≥ 0,3. Do đó, đủ độ tin cậy tin cậy để kiểm 

định tính nhất quán nội tại giữa các biến quan sát. 

Bảng 1. Độ tin cậy của các thang đo 

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từ phần mềm SPSS 26 

Kí 

hiệu 

Tóm tắt quan sát Tương 

quan biến - 

tổng 

Hệ số CA 

Hợp tác nhân viên-AI (EAC) 0,852 

EAC1 AI tham gia vào quá trình ra quyết 

định trong công việc của tôi 

0,561  

EAC2 AI tham gia vào quá trình dự đoán 

các kết quả liên quan đến công việc của 

tôi 

0,599 

EAC3 AI tham gia vào quá trình giải quyết 

vấn đề trong công việc của tôi 

0,676  

EAC4 AI tham gia vào quá trình nhận biết 

và đánh giá thông tin phục vụ công việc 

của tôi 

0,736  

EAC5 AI tham gia vào quá trình nhận diện 

các vấn đề, cơ hội, hoặc rủi ro trong công 

việc của tôi 

 

 

0,770 

Kí 

hiệu 

Tóm tắt quan sát Tương 

quan biến - 

tổng 

Hệ số CA 

Tác nhân gây căng thẳng công nghệ mang tính cản trở (HTS) 0,765 

HTS1 Việc sử dụng AI trong công việc 

khiến tôi phải trải qua nhiều quy trình 

0,681  
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hoặc thủ tục phức tạp để hoàn thành 

nhiệm vụ 

HTS2 Sự xuất hiện của AI làm tôi không 

còn nắm rõ những yêu cầu và kỳ vọng 

đối với công việc hiện tại 

0,353  

HTS3 Việc làm việc với AI khiến tôi phải 

đối mặt với những yêu cầu mâu thuẫn từ 

hai hoặc nhiều nguồn trong công việc 

0,584  

HTS4 Sự tích hợp của AI vào công việc 

gây ra nhiều phiền toái và trở ngại khi 

tôi thực hiện các dự án hoặc nhiệm vụ 

được giao 

0,706  

Tác nhân gây căng thẳng công nghệ mang tính thách thức (CTS) 0,799 

CTS1 Việc làm việc với AI đòi hỏi tôi phải 

nỗ lực nhiều hơn để hoàn thành công 

việc 

0,688  

CTS2 Khi sử dụng AI trong công việc, tôi 

thường phải đối mặt với áp lực thời gian 

lớn hơn 

0,584  

CTS3 Sự tham gia của AI trong công việc 

khiến tôi cảm nhận rõ mức độ trách 

nhiệm cao hơn đối với kết quả công việc 

0,700  

CTS4 Việc sử dụng AI trong công việc đòi 

hỏi tôi phải vận dụng nhiều kỹ năng 

phức tạp hoặc trình độ chuyên môn cao 

hơn 

0,602  

4.3. Kết quả kiểm định giả thuyết (Independent Samples T-test) 

Để kiểm định các giả thuyết nghiên cứu, nhóm tác giả sử dụng kiểm định Independent 

Samples T-test nhằm so sánh sự khác biệt về mức độ hợp tác nhân viên-AI (EAC), căng thẳng 

công nghệ mang tính cản trở (HTS) và căng thẳng công nghệ mang tính thách thức (CTS) giữa 

nhóm hai nhóm nhân viên có tần suất sử dụng AI khác nhau (hàng ngày và thỉnh thoảng). 

Kết quả kiểm định Leneve cho thấy phương sai giữa hai nhóm có sự khác biệt có ý nghĩa 

thống kê đối với cả ba biến (p < 0,05). Do đó, các kết quả được diễn giải dựa trên dòng “Equal 

variances not assumed”. Kết quả kiểm định như sau: 

Bảng 2. Kết quả kiểm định t-test 

Nguồn: Nhóm tác giả tổng hợp từ phần mềm SPSS 26 
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Biến 

quan sát 

Tổng 

thể 

Hàng 

ngày 

Thỉnh 

thoảng 

Chênh 

lệch 

P-

value 

EAC 3,5369 3,7918 3,2872 0,5046 0,000 

HTS 2,0856 2,2209 1,9530 0,2679 0,001 

CTS 2,2831 2,5599 2,0117 0,5482 0,000 

Kết quả phân tích cho thấy có sự tồn tại khác biệt có ý nghĩa thống kê giữa hai nhóm đối 

với cả ba biến nghiên cứu (p < 0,01). Cụ thể, nhóm nhân viên sử dụng AI hàng ngày có mức 

EAC, HTS, CTS cao hơn so với nhóm sử dụng thỉnh thoảng. 

Như vậy, kết quả kiểm định cho thấy tần suất sử dụng AI có liên quan đáng kể đến các biến 

nghiên cứu, qua đó ủng hộ các giả thuyết đã đề xuất về sự khác biệt giữa hai nhóm theo mức 

độ sử dụng AI. Kết quả phản ánh được mức độ ảnh hưởng của tần suất sử dụng AI đến mức độ 

tương tác với công nghệ và sự khác biệt trong trải nghiệm của nhân viên. Nhóm sử dụng AI 

hàng ngày có mức độ tương tác cao hơn, đồng thời cũng ghi nhận mức căng thẳng công nghệ 

lớn hơn ở cả hai dạng căng thẳng mang tính cản trở và thách thức. Điều này thể hiện rõ bản 

chất hai mặt của AI trong môi trường làm việc: vừa đóng vai trò nguồn lực thúc đẩy phối hợp 

và thích nghi, vừa làm gia tăng yêu cầu công nghệ và áp lực tâm lý. Như vậy, có thể kết luận 

rằng tần suất AI có thể được xem như một yếu tố phân tầng quan trọng trong việc hình thành 

trải nghiệm hợp tác và căng thẳng công nghệ của nhân viên. 

5. Kết luận 

Nghiên cứu của nhóm tác giả nhằm xem xét sự khác biệt về mức độ hợp tác nhân viên-AI 

và căng thẳng công nghệ giữa các nhóm nhân viên có tần suất sử dụng AI khác nhau trong 

ngành dịch vụ. Dựa trên mẫu 295 nhân viên toàn thời gian thuộc bốn lĩnh vực dịch vụ, kết quả 

phân tích cho thấy nhóm sử dụng AI hàng ngày có mức độ hợp tác với AI cao hơn đáng kể so 

với nhóm sử dụng thỉnh thoảng. Đồng thời, nhóm này cũng trải nghiệm mức độ căng thẳng 

công nghệ cao hơn ở cả hai dạng căng thẳng mang tính cản trở và thách thức. Những phát hiện 

này góp phần làm rõ bản chất hai mặt của AI trong môi trường làm việc: AI có thể vừa đóng 

vai trò là nguồn lực thúc đẩy sự phối hợp và tích hợp công việc, vừa là nguồn yêu cầu làm gia 

tăng áp lực tâm lý.  

Từ góc độ thực tiễn, kết quả nghiên cứu cung cấp hàm ý quản trị quan trọng cho cả  tổ chức 

và người lao động. Đối với tổ chức, việc thúc đẩy ứng dụng AI cần đi kèm với các biện pháp 

đảm bảo chất lượng trải nghiệm công nghệ, bao gồm đào tạo nâng cao năng lực sử dụng AI, 

thiết kế hệ thống thân thiện và minh bạch, cũng như cung cấp hỗ trợ tâm lý trong quá trình 

chuyển đổi số. Đồng thời, tổ chức cần lưu ý rằng nhóm nhân viên sử dụng AI thường xuyên có 

thể đối mặt với yêu cầu công nghệ cao hơn, từ đó cần có chính sách phân bổ công việc và hỗ 

trợ phù hợp. Đối với người lao động, bản thân họ cần chủ động nâng cao năng lực công nghệ, 

phát triển kỹ năng thích ứng và quản lý căng thẳng là yếu tố quan trọng để tận dụng lợi ích từ 

AI. Việc xây dựng tư duy học tập liên tục và khả năng hợp tác hiệu quả với công nghệ sẽ đóng 

vai trò then chốt trong bối cảnh chuyển đổi số ngày càng diễn ra mạnh mẽ.  
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Tuy nhiên, nghiên cứu vẫn còn tồn tại một số hạn chế nhất định. Thứ nhất, thiết kế cắt 

ngang không cho phép khẳng định quan hệ nhân quả giữa các biến mà chỉ phản ánh sự khác 

biệt giữa các nhóm tại một thời điểm. Thứ hai, dữ liệu được thu thập thông qua tự báo cáo, có 

thể chịu ảnh hưởng của sai lệch nhận thức hoặc thiên lệch xã hội. Thứ ba, nghiên cứu tập trung 

vào bốn lĩnh vực dịch vụ, do đó khả năng khái quát hóa sang các ngành nghề khác còn hạn chế. 

Trong tương lại, các nghiên cứu có thể mở rộng theo hướng sử dụng thiết kế dọc để xem xét sự 

thay đổi trong trải nghiệm hợp tác và căng thẳng công nghệ theo thời gian. Ngoài ra, việc kết 

hợp phương pháp hồi quy hoặc mô hình cấu trúc có thể giúp kiểm định sâu hơn mối quan hệ 

giữa hợp tác nhân viên-AI và các dạng căng thẳng công nghê.  
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