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Chwong 1. GIOI THIEU VE PE TAI NGHIEN CUU

1.1. Tinh cép thiét caa dé tai

Ving Pong Nam Bo, bao gdm Thanh phd H6 Chi Minh va nam tinh 1an
can (Ba Ria — Viing Tau, Binh Duong, Binh Phudc, Pong Nai, Tay Ninh), tir [au
da duoc xac dinh 1a cuc ting trudng kinh té quan trong nhét trong ciu trac phat
trién ctia Viét Nam. V&i tong dién tich khoang 23.600 km? va dan sb wéc tinh
khoang 19 tri¢u nguoi vao nam 2023, vung nay dong gop khoang 30,8% GDP ca
nude, thu hit téi 40,4% tong von FDI (Bo Ké hoach va Pau tu, 2023). Pay ciing
la trung tam du lich chién luge véi hon 74 triéu luot khach va doanh thu du lich
hon 215 nghin ty d6ng nim 2024 (Bao Nhan Dan, 2024).

Song hanh véi da tang truong du lich 14 sy chuyén dich cdu tric sdu sic
duoc thiic day bai cong cudc chuyén d6i sd qudc gia. Quyét dinh sb 749/QD-TTg
da xac dinh du lich 1a mdt trong tam linh vyc wu tién chuyén doi so, voi ty 18 nguoi
dan truy cép Internet dat 79,1% nam 2024. Trong boi canh do, thi trudng dai 1y
du lich truc tuyén (OTA) tai ving Pong Nam B tré thanh phan khtc canh tranh
khdc 1iét nhit cua nganh du lich s6 Viét Nam.

Theo céc bao cao cua Hiép hoi Thuong mai Dién tir Viét Nam (VECOM,
2023, 2024), cac nén tang OTA xuyén bién gidi nhu Agoda.com, Booking.com
va Traveloka chiém khoang 80% thi phén giao dich du lich tryc tuyén tal Viét
Nam, trong khi cac doanh nghiép OTA ndi dia nhu Ivivu, Mytour va Chudu24 chi
kiém soat phan con lai khoang 20% thi phan. Sy bat d6i xtng thi phan nay duoc
goi 1a "Nghich 1y 80%", dit ra cAu hoi siu sic vé co ché tam 1y nao dang thuc su
chi phéi hanh vi lya chon cua du khach Viét Nam.

Su bét can xting nay dong nghia voi viéc hang ty USD doanh thu va phi
giao dich chay ra khoi bién gigi. Pay khong chi 1a cau chuyén canh tranh doanh
nghiép ma di tré thanh mot bai toan an ninh kinh té va 1a thach thirc chién lugc
d6i voi sy phat trién bén virg ctia nganh du lich nudc nha.

Chinh vi su can thiét d6, luan 4n "Céac yéu td anh hudéng dén lya chon cua
du khach qua dai 1y du lich tryc tuyén tai ving Déng Nam Bo" ra doi nham phan

tich vai trd cua cac yéu t6 tdm 1y chi phdi hanh vi lira chon cua du khach, dong
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tho1 xac dinh vai tro cua cac yéu td cong nghé va dich vu tac dong ddi véi viec
lwa chon cac OTA cua du khach.
1.2. Cau héi nghién ciru

Pé dat duoc cac muc tiéu trén, noi dung cta luan an can phai trd 101 céc cau
hoi nghién clru nhu sau:

- Thtr nhét, trong bi canh hé sinh thai ciia OTA d trudng thanh tai ving DNB,
vai trd cta "bién trung gian tim 1y" (cu thé 13 Sy tin tuong va Cam nhan rui ro) chi
phdi quyét dinh Iya chon va gan két cia du khach dbi voi nén tang nhu thé nao?

- Thir hai, cic yéu t6 nén tang vé cong nghé va dich vu (San pham, Chat
luong website, Tinh d& st dung...) dong vai tro 14 dong luc kién tao niém tin hay
chi don thudn 13 cac "yéu t duy tri" trong qua trinh ra quyét dinh ctia du khach?

- Thir ba, cac yéu t6 nhan khau hoc (gidi tinh, do tudi, kinh nghiém) co tao ra su
khac biét trong co ché tim 1y va quyét dinh Iya chon OTA cuia du khach hay khong?
1.3.  Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru

1.3.1. Muc tiéu nghién ciru
Muc tiéu téng quat 1a 1am 18 co sé khoa hoc va thuc tién nham phan tich
vai trd cta cac yéu to tam 1y chi phéi hanh vi lua chon cua du khach dbi véi cac
dai 1y du lich truc tuyén trong bdi canh thi truong ving Péng Nam Bo. Muyc tiéu
cu thé tip trung nhan dién va luong hoa mire do tac dong cua cau tric tam 1y béc
cao (sy tin twéng va cam nhén rii ro) cing yéu té nén tang (cong nghé, san pham,
dich vu) dén quyét dinh lya chon va gin két.
1.3.2. Nhiém vu nghién ciru
- Hé thdng hoa co s6 1y luan va xdy dung md hinh nghién ctru tich hop.
- Kiém dinh thuc nghiém va luong héa cac mdi quan hé anh hudng thong qua
phuong phép nghién ctiru hdn hop vi mau N=400.
- Bé xuat ham ¥ quan trj va kién nghi chinh sach dwa trén bang chung.
1.4. P6i twong va pham vi nghién ciu
1.4.1. P6i twong nghién ciru
- Béi twong nghién ctru: hé théng cac yéu té anh hudng dén hanh vi lya chon

va gan két do1 voi cac dai ly du lich tryc tuyén, bao gom nhom cau tric tdim
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Iy bac cao (su tin tuong, cam nhan rui ro) va nhoém yéu t6 nén tang (chat

lugng website, san phém, tinh dé stir dung, tinh hitu ich, thai do phuc vu).

- Péi tuong khao sat: khach du lich ndi dia dang sinh sé)ng, lam viéc hoac hoc
tap tai vung Pong Nam B9, da thuc hién it nhéat mot giao dich qua OTA
trong 12 thang gan nhat.

1.4.2. Pham vi nghién ctru

- Khéng gian nghién ctru: Ving Pong Nam Bo (bao gdm TP.HCM va 05 tinh
lan can la Ba Ria — Viing Tau, Binh Duong, Binh Phudc, Déng Nai, Tay
Ninh trudc thoi diém sap nhap, sap xép lai cac don vi hanh chinh cép tinh
theo Nghi quyét s6 202/2025/QH15).

- Thoi gian thuc hién: Dit liéu tht cdp giai doan 2019-2024; dit liéu so cap thu
thap tir thang 01/2025 dén thang 04/2025.

1.5. Phwong phap nghién ctru

Lu4n 4n ap dung phuong phap nghién ctru hdn hop tuan tu, két hop uu thé
ctia ca hai phuong phép dinh tinh va dinh lugng qua hai giai doan ké tiép nhau:

Giai doan 1 — Nghién ctru dinh tinh: Thao ludn nhoém tap trung (2—3 nhom,
6-8 nguoi/nhom) va phong van sau chuyén gia (5-7 chuyén gia) nham hiéu chinh
thang do va "Viét hoa" cac thang do 1y thuyét quéc té.

Giai doan 2 — Nghién ctru dinh lugng: Khao sat dién rong véi ¢o mau
N=400, str dung phan mém SPSS 27.0 vd AMOS 24.0. Quy trinh phan tich bao
gom: danh gia so bo thang do (Cronbach's Alpha, EFA), phén tich nhan t6 khang
dinh (CFA), va md hinh hoa ciu trac tuyén tinh (SEM) véi ki thuat Bootstrap.
1.6. Y nghia khoa hoc ciia luin an

Vé mit 1y thuyét: Dong gop cbt 16i ndm & viée bdi canh héa va mé rong
ranh gi6i ing dung ciia ly thuyét trao d6i xa hoi (SET) khi tich hop cliing cac mo
hinh chap nhan céng nghé truyén théng (TAM, UTAUT2) vio thi truong mang
tinh "bat ddi ximg" dic thu. Ludn 4n cung cdp bang chtng thuc nghiém vé su
chuyén hoa vai tro cila cac yéu td cong nghé thanh "yéu t6 duy tri" trong thi truong

trudng thanh.



Vé mit thuc tién: Két qua nghién ctru cung cap "ban d6 chién luoc" cho cac
OTA ndi dia: cudc chién canh tranh khong con nam & viée chay dua tinh nang ma
nam ¢ xay dyng "do uy tin thuong hiéu" va quan tri "rao can rii ro". Pong thoi,
dé xuat ham ¥ chinh sach cho co quan quan 1y nha nudc tai ving Déng Nam Bo.
1.7. K&t ciu cia luin an
Luan 4n hoan chinh bao gdm 5 chuong:

- Chuong 1: Téng quan tinh hinh nghién ctru

- Chuong 2: Co s¢ ly ludn va mo hinh nghién ctu

- Chuong 3: Phuong phap nghién ctru

- Chuong 4: Két qua nghién ctru va thao luan

- Chuong 5: Két luan va cac ham y quén tri



Chuong 2. TONG QUAN VE CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CcUU

2.1. Cac khung Iy thuyét lién quan

2.1.1. Ly thuyét trao doi xa hgi (SET - Social Exchange Theory)

Ly thuyét trao doi xa hoi (SET), c6 ngudn gdc tir cac cong trinh tién phong
cua Homans (1958), Blau (1964), va Emerson (1976), xem hanh vi xa hd1 1a mot
qua trinh trao d6i hop 1y, trong d6 cac bén tham gia lién tuc danh gia va so sanh
ty 1€ gitra "lg1 ich" va "chi phi" trong mdi mbi quan hé. SET duogc luan an lya
chon lam khung 1y thuyét tru cot vi ba 1y do: (i) dit trong tdm vao mdi quan hé va
hanh vi 1ap lai; (ii) tich hop co ché so sanh noi tai thong qua khai niém CLalt
(Thibaut & Kelley, 1959); (iii) cung cap co ché tich hop su tin tudng nhu loi ich
tam 1y phi tai chinh va cdm nhén rai ro nhu chi phi tam 1y.

2.1.2. M6 hinh chap nhén cong nghé (TAM) va Thuyét hanh vi cé ké

hoach (TPB)

TAM (Davis, 1989) véi hai cau trac cot 16i 1a Nhan thtc vé tinh hitu ich
(PU) va Nhan thtc vé tinh d& sir dung (PEOU) d3 duoc sir dung rong rii. TPB
(Ajzen, 1991) bo sung yéu té xa hoi va kiém soat hanh vi. Tuy nhién, phén tich
phé phan cho thdy cac mo6 hinh nay boc 16 han ché nghiém trong trong thi truong
OTA d4 trudng thanh, khi cac yéu t6 chirc ning di chuyén hoa thanh "yéu té duy
tri" (Bagozzi, 2007; Benbasat & Barki, 2007).

2.1.3. Thuyét hop nhdt vé chip nhin va sit dung cong nghé

(UTAUT/UTAUT?2)

UTAUT (Venkatesh et al., 2003) tich hop tam 1y thuyét truéc d6. Phién ban
m¢ rong UTAUT?2 (Venkatesh et al., 2012) bd sung Pong luc hudng thu, Gia tri
gia ca va Thoi quen. Mic du toan dién hon, UTAUT? van khong tich hop céc cau
trac tdm 1y vé rui ro cam nhan va su tin twdng hai bién sd quyét dinh dén hanh vi

mua hang tryc tuyén (Kim et al., 2008; Pavlou, 2003).



2.1.4. Chat lwong dich vu dién tir (E-ServQual)

Parasuraman et al. (2005) phat trién thang do E-S-QUAL gom bén chiéu
canh. Tuy nhién, trong thi trudng bao hoa, kha nang phan biét ctia E-ServQual
suy giam khi tat ca cac OTA 16n déu dat ngudng chét luong twong duong (Wang
et al., 2015).

2.1.5. Ly thuyét vé 1ong tin va riii ro cim nhin

Su tin twong va cam nhan rui ro dugce xac nhan boi nhiéu nghién ctru quéc
té (Gefen et al., 2003; Kim et al., 2008; Mayer et al., 1995; Pavlou, 2003). Luin
an dat ra gia thuyét rang hai yéu t6 nay khong chi 1a bién doc 1ap ma dong vai tro
"bo loc tam Iy trung gian co ché chuyén hoa moi nd luc vé cong nghé, san pham,
dich vu thanh quyét dinh Iya chon va gén két.

2.2. Phat trién gia thuyét nghién ctru

Trén co so ly thuyét SET lam tru cét, tich hop voi TAM/UTAUT2/E-
ServQual, luin an dé xuét cac nhom gia thuyét nghién ctru:

- Nhom gia thuyét vé tac dong 1én sy tin tuong (H1 — H5): San pham, Chat
luong website, Tinh dé sir dung, Tinh hitu ich va Thai do phuc vu tac dong
thuan chiéu dén Su tin tudng.

- Nhém gia thuyét vé mdi lién hé véi cam nhan rai ro (H6 — H10): San pham,
Chét luong website, Thai d§ phuc vu, Tinh dé sir dung va Su tin tudng tac
dong nghich chiéu dén Cam nhan rui ro.

- Nhom gia thuyét vé cac mdi quan hé trung tam (H11 — H12): Su tin tudng
tac dong thuan chiéu va Cam nhan rui ro tac dong nghich chiéu dén Sy lya
chon va gin két cua du khach.

2.3. M6 hinh nghién ctru dé xuit

Mo hinh nghién ctru dé xuat 1a mo hinh tich hop véi 8 bién: 5 bién nén tang

(SP, CL, SD, HI, TD), 2 bién trung gian tam Iy (TT, RR) va 1 bién phu thudc (LC

— Su lya chon va gan két). Cac yéu t6 cong ngh¢ va chirc ndng dong vai tro bién
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nén tang, con Sy tin tudng va Cam nhan rui ro dong vai tro "bg loc tam 1y" cuodi
cung trudce khi dan dén hanh vi lya chon va gan két.

Hinh 2.1: M6 hinh nghién ciru Iy thuyét tich hop

Céc Bién Doc Lap Céc Bién Trung Gian Bi€én Phu Thudc
(Nén tang Céng nghé & Yéu t6 Khac) (Tém ly & Nhan thuc) (Két qua Hanh vi)
(" Nhan thitc sy hifu ich (PU) & @ ( %
Tinh dé sir dung (PEOU) Tac dong
L (Tt TAM) Tich cuc (+)
LONG TIN (Trust)
( Anh huéng x3 héi (Nang luc, Chinh truc, Long t6t)
(Social Influence) Y DINH
\_ (Ttr TPB/UTAUT) LUA CHON OTA
(Intention to Choose OTA)
@ Gi tri gid ca &
Pong luc hudng thu
b (Tir UTAUT2) - Y X
RUI RO CAM NHAN e
o el . (Perceived Risk) e
Chat lugng thong tin website (Tai chinh, Hiéu suat, Bao mat) Tieu cyc
& Hinh anh thuong higu ¢
\ \_ J

Tich hgp céc ly thuyét: Str dung UTAUT2 lam khung xuong séng, bd sung Long tin va Rui ro cdm nhan
lam trung gian c6t I6i d€ phan anh toan dién qua trinh ra quyét dinh ctia du khach truc tuyén.

Nguon: Tdc gid tong hop, 2025



Chwong 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1.  Quy trinh nghién ctru

Luan 4n 4p dung phuong phap nghién ciru hdn hop tuan ty qua hai giai
doan: Giai doan 1 — Nghién ctru dinh tinh (thao luan nhém tap trung va phong van
sdu chuyén gia) nham hiéu chinh thang do; Giai doan 2 — Nghién ctru dinh lugng
(khao sat dién rong N=400) véi cac k¥ thuat phan tich thong ké chuyén sau bao
gdm Cronbach's Alpha, EFA, CFA va SEM.

Hinh 3.1: So d6 quy trinh nghién ctru hdn hop tuan tu

Giai doan 1: Nghién ciru Dinh tinh (Qualitative Research)
1. Muc tiéu: =
Khém phé, xac nhén, hiéu chinh cac bién quan sat (items). Dam béo
bang hoi rd rong, dé hiéu, phan anh diing bdi canh du khach Viét Nam.

2. Phuong phap: (Hai ky thuat dinh }l’nh)

v

1. Thao luan nhém tap trung 2. Phong van sau chuyén gia
(Focus Group) (Expert In-depth Interview)
2-3 budi, 6-8 du khéch/budi 5-7 chuyén gia (quan ly OTA,
(da dung OTA) nha nghién ctru TMBT/Du lich,
Muc dich: Khai goi y kién da Muc dich: C6 c&i nhin sau sac
dang, trai nghiém, mdi quan tlr phia cung (ing va quan ly.

tam chung.
v N
Két qua Giai doan 1

B6 thang do nhap d diéu chinh, b6 sung —

va hoan thién vé ngdn ngif va ngi dung, san D?‘! vao cho

sang cho khao sat dinh luong. Giai doan 2:

(Xem Phu luc 1 cho dan bai chi tiét).

= y B thang do nhép

hoan thién lam co s¢

cho bang cau hoi cau
Giai doan 2: Nghién citu Dinh lugng (Quantitative Research) L cau trdc.

1.2.1. Phuong phép thu thap dif liéu v
Khéo sét str dung bang céu hdi c6 cau tric. |[o

Hinh thirc thu thap dif ligu (Song song) <

I
v L o
B B
Truc tuyén (Online) ' Tryc tiép (Offline) EI

Cong cu: Google Forms. Cong cu: Phiéu khao sat in &n
Kénh phan phi: Mang xa Dia diém: Toa nha van phong,
héi, email, dién dan du lich. trudng dai hoc, trung tam

thuong mai (céc thanh phd
|6n Dong Nam B9).

| ' - ) 1
Két qua Giai doan 2 (Du kién)

Dit liéu so cap sach, thong ké mé té, kiém dinh
mo hinh & gia thuyét (SEM), Két luan nghién
clru, Ham y quan tri.




3.2. Phuong phap chon miu va ¢é miu

Péi tuong khao sat duoc lya chon theo phuwong phéap thuan tién phi xac suét
két hop da kénh tiép can (truc tuyén va tryc tiép). Muc tiéu thu thap tdi thiéu 400
quan sat hop 1& (N=400), thoa min cac tiéu chuan khat khe vé ¢& mau cho phan
tich SEM. Ddi tuong khao sat phai théa man diéu kién sang loc: da thyuc hién it
nhat mot giao dich qua OTA trong vong 12 thang gin nhét.
3.3. Thiét ké thang do

Thang do chinh thitc bao gdm 8 nhém bién véi cac bién quan sat duge ké
thira tir cic nghién ctru qudc té (Davis, 1989; Kim et al., 2008; Parasuraman et al.,
2005; Pavlou, 2003) va dugc hiéu chinh qua nghién ctru dinh tinh cho phu hop
v6i bdi canh van hoa Viét Nam. Tat ca cac bién quan sat duge do bang thang
Likert 5 diém.
3.4. Lua chon ky thuat phén tich dir liéu

3.4.1. Panh gia so by thang do (SPSS)

Kiém dinh db tin cay Cronbach's Alpha (> 0,7) va tuong quan bién téng =
0,3). Phéan tich nhan t6 kham pha EFA v&i hé s6 tai nhan t6 > 0,5, phuong sai trich
> 50%, KMO > 0,5.

Bang 3.1: Két qud phan tich do tin cdy thang do

Khai niém nghién ciru ::/!é S0 bié’l,l Cronbach’s Dé.l}h

- ’ 6a | quan sat Alpha gia
San pham du lich truc tuyén SP 3 0,846 Pat
Chét luong trang web CL 4 0,892 DPat
Tinh dé str dung SD 3 0,851 Dat
Su tin tudng TT 4 0,884 Dat
Thai d6 phuc vu TD 3 0,859 Dat
Tinh htru ich cua san phém HI 3 0,856 DPat
Cam nhan ruai ro RR 3 0,844 Pat
Su lua chon va g:fm két LC 3 0,743 Pat

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt, 2025
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3.4.2. Kiém dinh md hinh do lwdong va mé hinh céu tric

Str dung phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) dé danh gia do phu hop cta
mo hinh do luong (CMIN/DF, GFI, TLI, CFI, RMSEA). M6 hinh héa cAu trac
tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh cac méi quan hé nhan qua phuc hop trong mo
hinh, x4c dinh mic d6 tac dong (B) va kiém tra tinh vimg chic qua ky thuat

Bootstrap.
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Chuong 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. Théng tin chung vé miu khio sat

Két qua thu thap duoc 400 bang khao sat hop 18. Vé co cdu mau: nhom du
khach thudc thé hé Millennials (25-34 tudi) va thé hé Z (dudi 25 tudi) chiém dén
76,3% téng ) nguoi st dung OTA. 80% ddi tuong khao sat ¢6 trinh do hoc van
tir Cao dang/Pai hoc trd 1én. MAu phan bd trén toan ving Pong Nam B9, trong
d6 TP. H5 Chi Minh chiém ty trong 16n nhét.

Bang 4.1: Théng ké mé ta mau nghién ciru (N=400)

S6 lwong Ty 1€

Tiéu chi Phén loai / Nhém dic diém (Dip vien) %)
e o Nam 188 47,0
Gioitinh 212 53.0
Duéi 25 tudi (Gen Z) 145 36,3

B tudi 25 — 34 tuodi (Millennials) 160 40,0

- 35 — 44 tudi (Gen X) 75 18,7
Trén 44 tudi 20 5,0

. " THPT tré xuong 40 10,0
Trinh ;d(') hoc Trung cap / Cao dang / Pai hoc 320 80,0
van Sau Pai hoc 40 10,0
Thu nhap Du6i 10 trigu VND 80 20,0
binh quén / Tu 10 dén 20 triéu VND 190 475
thang Tir 20 dén 30 triéu VND 90 22,5
Trén 30 triéu VND 40 10,0

TP.HCM 211 52,8

~ 12 1« 1. BaRia—Ving Tau 58 14,5
Phan_l?r? dia ly Bf’)ng Nai 52 13,0
ﬁngl / th‘;‘;h) Binh Duong 44 11,0
Tay Ninh 23 5,6

Binh Phudc 12 3,1

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt, 2025

4.2. Danh gia mo hinh do lwong
Két qua phan tich cho thiy: tit ca cac thang do déu dat d6 tin ciy Cronbach's
Alpha > 0,7; cac hé sb tai nhan t6 EFA déu > 0,5 voi phuong sai trich > 50%.

Phan tich CFA cho thay cac chi s6 phii hop mé hinh dat yéu cau. P9 tin cdy tong
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hop (CR), gia tri hoi tu (AVE) va gia tri phan biét déu dat ngudng chap nhén.
Kiém dinh da cong tuyén cho thiy cac hé s6 VIF déu trong pham vi cho phép.
4.3. Panh gia md hinh ciu tric va kiém dinh gia thuyét

4.3.1. Panh gia sy phu hgp ciia mo hinh

Céc chi s6 phu hop tong thé ctia moé hinh SEM dat yéu cau theo cac tiéu
chuan ctia Hair et al. (2019) va Hu va Bentler (1999).

Bang 4.2: Panh gia do phu hop cua mo hinh

. X Gia tri tir . £ . . .
Chi s0 mé hinh Nguwong khuyén nghi | Danh gia
- <3 (1},7 tué’ng) YO+
Chi-square/df 1,296 hoiic < 5 Rat tot
P-value 0,001 > 0,05 Chua dat
GFI 0,936 > 0,90 T6t
TLI 0,980 > 0,95 Rét tot
CFI 0,982 > 0,95 Rét tot
< 0,06 (ly tudong) Lz
RMSEA 0,027 hodic < 0,08 Rat tot
AGFI 0,922 > 0,90 Tot

Nguén: Két qua xit Iy dit liéu khdo sat, 2025
4.3.2. Két qua kiém dinh gia thuyét
Két qua kiém dinh md hinh cau trdc cho thay: Su tin tuong (TT) 1a dong luc
thuc day manh nhat dén Sy lva chon va gan két cuia du khach véi hé sé tac dong
chuan héa f = +0,442 (p < 0,001).
Cam nhan rai ro (RR) 1a rao can tdm Iy chinh véi tac dong tiéu cuc dang ké
B = —0,310 (p < 0,001) dén Sy lya chon va gin két.
Toan bo 10 gia thuyét tir H1 dén H10 bi bac bo vé mit thong ké (p > 0,05).
Két qua nay ching minh vai trd trung gian truyén dan truyén thong ciia niém tin

va rai ro khong con ton tai trong bdi canh thi trudng bio hoa cong nghé. Céac yéu
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t6 chirc ning va k¥ thuat (SP, CL, SD, HI, TD) da chuyén hoa thanh cac "yéu t6

duy tri", déng vai tro kich hoat giao dich ngin han nhung khéng du dé bdi dip

niém tin hay tri¢t ti€u rui ro dai han.

Bang 4.3: Tong hop két qud kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

.. B (Chua ~ C.R.
Gid | Msitienhe | chuin B®3 | Gisei | D Kétlugn
thuyét . chuan hoa) value
hoa) t)
H1 TT <--- SP 0,056 0,057 0,996 | 0,319 | Bacbo
H2 TT <---CL 0,082 0,083 1,478 | 0,139 | Bacbo
H3 TT <---SD 0,016 0,016 0,279 | 0,780 | Bacbo
H4 TT <--- HI -0,026 -0,028 -0,488 | 0,625 | Bacbo
H5 TT<---TD -0,033 -0,033 -0,582 | 0,560 | Bacbo
H6 RR <--- SP -0,039 -0,040 -0,666 | 0,505 | Bacbo
H7 RR <--- CL -0,002 -0,002 -0,042 | 0,966 | Bacbo
H8 RR <---TD -0,024 -0,023 -0,394 | 0,694 | Bacbo
H9 RR <--- SD 0,032 0,032 0,538 | 0,591 | Bacbo
H10 | RR<---TT 0,038 0,037 0,632 | 0,528 | Bacbo
H11 | LC<---TT 0,389 0,442 7,126 falalel Chflp
nha.}n
H12 | LC<-RR | -0,270 0310 | -5038 | *xx | Chip
nhan

Nguon: Két qua xi Iy dir liéu khdo sdt, 2025
Ghi chu: *** co nghia la p < 0,001.
4.3.3. Kiém dinh tinh virng chic
Két qua duoc kiém chimg tinh vimg chéc thong qua: (i) k¥ thuat Bootstrap

véi 5.000 1an lap mau; (ii) kiém dinh mé hinh canh tranh; (111) kiém dinh Proxy
thay thé (Alternative Proxy) véi LC1, LC2, LC3. Tét ca cac kiém dinh déu xac

nhan két qua mé hinh chinh 1a vitng chic va dang tin cay.
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Bang 4.4: Tong hop cdc tac dong triee tiép, gidn tiép va tong thé

B Truc tiép Gian Tong tac ,
Puwong dan tac dong y A Y nghia
(1)) tiep (P) dong
Su tin tuong (TT) = Lua Truc tiép
0,442*** - 0,442
chon (LC) manh
Cam nhan rai ro (RR) 2 Truyc tiép
-0,310*** - -0,310
Lua chon (LC) manh
Céc yéu t6 nén tang (SP, 0,116 ~ 0,116 ~ | Tryc tiép
ns .
CL,TD...) > LC 0,245 0,245 thir yéu

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt, 2025

Ghi chii: (ns) khong c6 y nghia thong ké; ** *** tyong vmg y nghia tai mirc

5%, 1%, 0,1%.

Bang 4.5: Kiém dinh tinh viing chdc bang bién dai dién thay thé

i M6 hinh 1 M6 hinh 2 M6 hinh 3 )
Chiéu hwéong dw | (Proxy: LC1) | (Proxy: LC2) | (Proxy: LC3) | Tinh nhat
bao Beta (P- Beta (P- Beta (P- quan
value) value) value)
TT ->LC ,
0,301 (*** 0,320 (*** 0,381 (***) | Virng cha
(Sy tin tudng) (%) (%) (%) g chac
RR->LC ,
_ 2 **k%k _ 1 4 **k%k _ 24 **k*k ~ hV
(Cam nhan rii ro) 0,255 (***) 0,194 (***) 0,248 (***) | Viing chac
TD->LC :
0,205 (0,002) | 0,143 (0,004 0,200 (***) | Virng cha
(Théi o phuc vu) (0,002) (0,004) (***) | Vimg chac
HI->LC 0,097 (0,042) | 0,139 (0,005) | 0,260 (***) | Vimg chéc
(Tinh hitu ich) | - ! ! ! ’ 8
SP->LC Kho
Tk 0,102 (0,037) | 0,068 (0,170) | 0,170 (=**) | 09
(San pham) nhat quan
CL->LC ,
) 0,146 (*** 0,104 (0,033) | 0,121 (0,007) | Virng cha
(Chét lugng web) (%) (0,033) (0.007) | Vimg chac
SD->LC Khéng
~ 7 7 7 1 4 .
(Tinh d sir dung) 0,085 (0,079) | 0,087 (0,078) | 0,091 (0,046) nhit quén

Nguon: Két qua xir Iy dir lidu khdo sdt, 2025
Ghi chii: () biéu thi p < 0,001. Cdc gid tri p-value khéng cé () dwoc trich tir

bang "Regression Weights" tuwong ung.
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4.4, Kiém dinh su khac biét
Két qua kiém dinh Independent Samples T-Test theo giéi tinh va One-Way

ANOVA theo d6 tudi cho thay khong cé su khéc biét c6 y nghia théng ké (p >

0,05) trong viéc danh gia cac yéu to nghién ctru giita cac nhom du khach.

Phén tich da nhom (MGA) theo kinh nghiém sir dung cong nghé va do tuoi

tiép tuc x4c nhan tinh bat bién caa mé hinh (p > 0,05). Piéu nay chirng minh co

ché tac dong ctia ni€m tin va rui ro cam nhan 1én hanh vi lya chon OTA mang tinh

pho quét, nhat quan trén toan dia ban ving Pong Nam Bo.

Bdng 4.6: Két qud kiém dinh T-Test va dg I16m dnh huéng

Bién Levent_e's Test t P-valu_e (Sig. | Cohen's K&t Iuan
nghién ciru (Sig.) 2-tailed) d 2
TT_avg 0,221 0,267 0,790 0,027 Kiﬁﬁf gloetsu’
RR_avg 0,374 1,081 0,280 0,108 thﬁgf l;’fe v
LC_avg 0,024 0,633 0,527 0,064 thﬁgf l;’fe s
SP_avg 0,504 -0,620 0,536 -0,062 Kiﬁﬁf gfetsu’
CL_avg 0902 | 0814 | 0416 0082 | NypmEle
SD_avg 0,208 1,615 0,107 0,162 thng gﬁe tS‘I
TD_avg 0229 | -0907 | 0,365 0,001 | Rrone gfe s
HI_avg 0,729 -0,401 0,689 -0,040 Kiﬁgf g’ets“

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt, 2025
Bang 4.7: Tong hop két qud kiém dinh ANOVA theo dé tuéi

Bién nghién ctru F P-value (Sig.) Két luin
TT avg 1,372 0,251 Khong cé su khac biét
RR_avg 0,877 0,453 Khong co6 sy khac biét
LC avg 0,662 0,576 Khong co6 sy khac biét
SP_avg 1,441 0,230 Khong cé su khac biét
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CL_avg 0,667 0,573 Khong cé su khac biét
SD_avg 2,233 0,084 Khong c6 su khac biét
TD_avg 0,626 0,599 Khong co su khac biét
HI_avg 1,634 0,181 Khong cé su khac biét

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt, 2025

Bang 4.8: Kiém dinh tinh bat bién do lwong va cdu tric

Pic diém so o .
nh M©& hinh Ay2 | df | p-value | Ket luan
san

Gi6i tinh Measurement weights | 12,410 | 18 | 0,825 | Bat bién

Do tudi Measurement weights | 15,102 | 18 | 0,654 | Bat bién

Kinh nghiém | Measurement weights | 9,854 |18 | 0,937 | Bat bién

Nguon: Két qua xi Iy dit liéu khdo sdt, 2025
Ghi chii: tat ca phai > 0,05
4.5. Thao luan két qua

Két qua nghién ciru xac nhan gia thuyét cét 16i: trong mot thi trudng "truong
thanh s6" nhu vung Bong Nam B9, cac yéu td thudc vé giao dién va tién ich da thoai
lui thanh cac "yéu t6 duy tri", chi co tac dong thir yéu, trong khi "bo loc tim 1" (su
tin tuéng va cam nhan rui ro) méi 14 trung tdm chi phdi quyét dinh Sy lwa chon va
gan két bén virng. Phat hién nay nhat quan véi cac nghién ctiru qudc té cta Pavlou
(2003), Kim et al. (2008), Yusof va Ariffin (2022), dong thoi cung cip bang ching
mai trong bdi canh canh tranh bat d6i xtg 80/20 dac thu tai Viét Nam.
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Chwong 5. KET LUAN VA PE XUAT HAM Y QUAN TRI

5.1. Dé xuit ham ¥ quan tri

5.1.1. Ham y di véi doanh nghiép lir hanh va OTA ndi dia

Trong tdm chién lugc can chuyén dich tir canh tranh bang tinh ning sang
canh tranh béng kién tao "do uy tin thuwong hi¢u" va quan tri rai ro chu dong. Cu
thé: xay dung hé théng danh gia minh bach, cam két bao vé quyén loi khach hang,
chinh sach hoan huy linh hoat, hd tro khach hang 24/7 bang tiéng Viét, va bao
dam an toan dir li€u ca nhan.

5.1.2. Ham y chinh sach vi mo

Céac co quan quan 1y nha nude tai ving Déng Nam Bo can chuyén trong
tam tir "hd tro k¥ thuat" (ndng cap website) sang "kién tao ha tang tin nhiém s6"
cho toan thi trudong. Cu thé: chuin héa hé thong "Tin nhiém s6 Du lich", xay dung
co ché giai quyét tranh chap du lich truc tuyén (ODR), thiét lap tiéu chuan bao
mat quéc gia cho giao dich du lich truc tuyén.

5.1.3. Chién hrgc theo mé hinh va phan khic

Pé xuit chinh sach chuyén biét cho timg phan khuc du khach dua trén két
qua phan tich da nhom. Nhom du khach tré (Gen Z, Millennials) uu tién trai
nghiém s6 lién mach va danh gia cong dong, trong khi nhom du khach 16n tudi
chu trong hon dén dich vu hd trg c4 nhan hoa va cam két bao vé quyén loi.

5.2.  Han ché nghién ciru va huéng nghién ciu tiép theo

Thir nhat, thiét ké nghién ctru cit ngang han ché kha ning suy luan nhan
qua. Cac nghién ctru tuong lai nén ap dung thiét ké doc hoic thuc nghiém dé xac
1ap mbi quan hé nhan qua chat ché hon.

Thr hai, phwong phéap ldy mau thuan tién c6 thé han ché tinh dai dién. Can
mé rong pham vi khao sat sang cac viing mién khac va ting c& miu dé gia ting
tinh khai quat hoa.

Thtr ba, luan an chua thuc hién so sanh théng ké truc tiép gifta hai nhém
OTA noi dia va quéc té. Cac nghién ctru trong lai nén thiét ké nghién ctru so sanh

dé kiém dinh gia thuyét vé su khac biét trong co ché tac dong.
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Tht tu, md hinh nghién ciru tép trung vao 8 bién chinh. Cac nghién ciru tiép
theo nén bd sung thém cac nhan t6 m&i nhu Van hoa to chic, Thuong hi€u, Al canhan
hoa, Quyén riéng tu dit liéu dé mo rong ning luc giai thich ciia mo hinh.

5.3. Kétludn

Luan an "Cac yéu t6 anh huong dén lya chon ctia du khach qua dai 1y du lich
truc tuyén tai vung Pong Nam B§" da giai quyét tron ven cac muc tiéu va nhiém
vu nghién ctru dat ra. Bang viéc két hop phuong phap nghién ctru hdn hop tuin
tur va mo hinh cdu trac tuyén tinh CB-SEM trén mau khao sét thuc chung N =
400 du khach tai cuc tiang truéng phia Nam, nghién ctru cung cap nhiing bang
chtmg khoa hoc ¢6 gia tri cao ca vé mat 1y luan 1an thuc tién.

V& mat hoc thuét, luan 4n da gidl ma ban chit cua "Nghich 1y 80%" trén thi
truong OTA. Két qua thuc nghiém khang dinh rang trong bdi canh thi truong da
dat do trudng thanh s6 cao, cac thudc tinh cong ngh¢ va chirc nang (giao dién
website, tinh dé sir dung, thong tin san pham) di chuyén héa thanh "yéu té duy
tri" theo mé hinh Kano va Herzberg chung chi dong vai trd thi yéu kich hoat giao
dich ngan han chir khong con dil kha nang tao khac biét hay bdi dap niém tin dai
han (toan bo gia thuyét H1-H10 bi bac bo). Thay vao dé, quyét dinh lira chon va
gin két bén vimg cua du khach chiu su chi phdi quyét dinh bai hai cau tric tam
ly c6t 16i: Su tin tudng dong vai tro 1a dong luc thic diy manh nhat (8 =
+0,442;p < 0,001) va Cam nhan rai ro déng vai tro 1a rao can chi phéi chinh
(B = —0,310;p < 0,001). Co ché ra quyét dinh ndy mang tinh phd quat, dat o
bat bién cao xuyén sudt cac nhoém nhan khau hoc vé gidi1 tinh, do tudi va mic do
kinh nghiém st dung cong nghg.

Vé mat thuc tién, luan an chi rd gidi phap canh tranh cua OTA ndi dia khong
nam & cudc chay dua tinh ning cong nghé thuan tay, ma phai chuyén trong tim
sang kién tao do uy tin thuong hiéu va quén trj rai ro chi dong. Pong thoi, két
qua nghién ctru 13 cin cir thue chimg quan trong dé cac co quan quan 1y nha nuéce
tai vung BDong Nam B¢ dinh hinh chinh sach: chuyén dich tir "hd tro k¥ thuat don
1&" sang "kién tao ha ting tin nhiém sb6" dong bd (chuan héa tin nhiém tryc tuyén,
co ché giai quyét tranh chdp ODR), gop phan bao vé dong gia tri gia tang ndi dia

va phat trién du lich sb bén viing.
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