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TOM TAT

Luan an “Cac yéu td anh huodng dén su lya chon va gén két cua du
khach voi dai 1y du lich truc tuyén (OTA) tai ving Pong Nam B¢” duoc
thuc hién trong bdi canh thi truong du lich truc tuyén Viét Nam dang ching
kién mot nghich 1y 16n: su ap dao cia cac OTA nudc ngoai voi khoang 80%
thi phﬁn, mac du cac doanh nghié¢p ndi dia co o1 thé vé sy am hiéu vin hoa
va dia phuong. Cau hoi nghién ctru trong tdm tap trung vao viéc phan tich
vai tro ctia cac yéu té tm 1y chi phdi hanh vi lya chon va gan két cia du
khach, ddng thoi xac dinh vai tro cua cac yéu td cong nghé va dich vu tac
dong dbi voi viee lua chon cac OTA cia du khach.

Muc tiéu cua nghién ctru 1a nhan dién va do luong mirc d§ anh hudng
clia cac cAu trac thm 1y bac cao, trong tam la sy tin tudng va cdm nhan rui ro,
két hop voi cac yéu to nén tang nhu san pham, chat luong website va thai do
phuc vu dén su lua chon va gén két ctia du khach ddi voi cac OTA. Luan an
ap dung phuong phap nghién ctru hdn hop tuan tu. Giai doan dinh tinh sir dung
phong van sau va thao luan nhom dé hiéu chinh thang do. Giai doan dinh lugng
duoc thuc hién thong qua khao sat 400 du khéch tai viung DNB, str dung mo6
hinh céu tric tuyén tinh (SEM) dé kiém dinh cac gia thuyét.

Két qua mo hinh cu trac cho thay mdi lién hé thdng ké manh gitra cac
yéu td thm 1y va su lya chon. Trong do, sy tin tudng cod méi lién hé thuan
chiéu manh nhét, trong khi cam nhan rai ro c6 tuong quan nghich dang ké
v&i su lua chon cua du khach. Mot phat hién dang chti y Khac cua luan an la
cac yéu t6 chirc nang (cong nghé, san pham) da chuyén héa thanh “yéu té
duy tri”, 1a diéu kién can dé ton tai nhung khong con du dé tao ra loi thé canh
tranh khac biét. Luan an dé xuat hé théng ham ¥ quan tri tap trung vao vi¢c
kién tao “dd uy tin thuong hiéu” va quan tri rii ro chii dong dé hd tro cac
OTA noi dia gianh lai vi thé tai thi truong trong nudc.

Tir khéa: Dai 1y du lich truc tuyén (OTA), su Iya chon va gén két, su tin tuéng,
cam nhén i ro, 1Y thuyét trao d6i xa hoi (SET), viing BNB, nghich ly 80%.
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ABSTRACT

The thesis "Factors Influencing Tourists' Choice via Online Travel
Agencies in the Southeast Region" is conducted in the context of the
Vietnamese online tourism market witnessing a significant paradox: the
dominance of foreign OTAs with approximately 80% market share, despite
local businesses having an advantage in cultural and local understanding.
The central research question focuses on analyzing the role of psychological
factors influencing tourists' selection and engagement behavior, while also
identifying the impact of technological and service factors on tourists'
choice of OTAs.

The objective of the research is to identify and measure the influence
of higher-order psychological constructs, focusing on trust and perceived
risk, combined with foundational factors such as product, website quality,
and service attitude on tourists' choice and engagement with online travel
agencies (OTASs). The thesis applies a sequential mixed-methods research
approach. The qualitative phase uses in-depth interviews and focus group
discussions to refine the measurement scale. The quantitative phase was
conducted via a survey of 400 tourists in the Southeast region, utilizing
Structural Equation Modeling (SEM) to test the hypotheses.

The results of the structural model show a strong statistical relationship
between psychological factors and choice. Among them, trust has the
strongest positive correlation, while perceived risk has a significant
negative correlation with tourists' choices. Another noteworthy finding of
the thesis is that functional factors (technology, products) have transformed
into "maintenance factors,” which are necessary for survival but no longer
sufficient to create a distinct competitive advantage. The thesis proposes a

management implication system focused on building "brand credibility"
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and proactive risk management to support domestic OTAs in regaining their
position in the domestic market.

Keywords: Online Travel Agency (OTA), choice and commitment,
trust, perceived risk, Social Exchange Theory (SET), Southeast Asia, 80%

paradox.
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PHAN MO DAU

Tinh cap thiét ciia dé tai

Qua trinh phuc hdi kinh té vi md cua Viét Nam sau dai dich COVID-19
danh dau sy chuyén dich vé chét caa khu vuc dich vy, trong do6 du lich tai xac
1ap vi thé 1a nganh kinh té miii nhon va dong luc tang trudng chu dao. Giai doan
2022-2026 ghi nhan sy mé rong nhanh chéng vé quy mé thi trudng lir hanh:
lugng khach quéc té tang tir 12,6 triéu lugt nam 2023 1én 21,2 tri¢u luot vao nam
2025 (tang truong 20,4% so véi cung ky), trude khi dat gan 12,3 triéu luot trong
ntra dau nam 2026 tuong ung 49,2% chi ti€u 25 tri€u luot ciia cd nam (Cuc Du
lich Qubc gia Viét Nam, 2026). Thi truong ndi dia dong thoi xac 1ap cac mbe
tang truong mai, tir 110 triéu luot khach nam 2024 1én 137 tri€u luot nam 2025
va ude dat 81 triéu luot trong 6 thang dau nam 2026. Vé phuong dién dong gop
tai chinh, tong thu tir du lich sau khi cham ngudng 1 triéu ty dong nam 2025 da
tiép tuc ghi nhan 569 nghin ty dong ¢ nira dau chu ky 2026, phan 4nh muc ting
9,8% so vdi cung ky nam trude (BO Van hoa, Thé thao va Du lich, 2026; Cuc Du
lich Quéc gia Viét Nam, 2026). Su tang trudng vé quy md nay tao hiéu tng lan
tda lién nganh siu rong sang hé sinh thai van tai, luu tr, ban 1& va dich vu bo
trg, qua d6 cing cd sinh ké bén ving cho cong dong ban dia.

Gan lién voi da phuc hoi vat chat 1a su tai cdu trac chudi gid tri du lich
dué6i tac dong cua tién trinh chuyén doi sé quéc gia. Quyét dinh sé 749/QD-
TTg ctia Thu tuéng Chinh phil phé duyét “Chuong trinh chuyén d6i s6 qudc gia
dén nam 2025, dinh hudng dén nam 2030 d4 xac dinh du lich 1a mot trong tam
linh vuc wu tién chuyén dbi trong diém. Vi ty 16 phd cap Internet dat 79,1%
vao nam 2024 (Abdullah va cong su, 2024; Hi€p hoi Thuong mai Dién tir Viét
Nam [VECOMY], 2024), viéc mo rong ha tﬁng s6 tao tién dé cho su xac lap vi
thé cia cic OTA nhu mot dinh ché trung gian két ndi khong thé thiéu giira nha

cung ung dich vu va du khach.



Vung Pong Nam By (PNB) tiép can theo khong gian dia 1y va hanh chinh
trude thoi diém thuc thi Nghi quyét sé 202/2025/QH15 caa Qudc hoi ngay
12/6/2025, bao gdm Thanh phé H6 Chi Minh cung 5 tinh Ba Ria - Viing Tau,
Binh Duong, Binh Phudc, Dong Nai va Tay Ninh hién dong vai tro 13 hat nhan
kinh té va trung tdm dich vu ning dong bac nht ca nudc. Khu vuc nay dong gop
xap xi 30,8% GDP quéc gia (Bo Ké hoach va Pau tu, 2023) va trén 40% ngudn
thu ngan sach nha nude (Téng cuc Théng ké, 2024). Ty 1é do thi hoa cia ving
dat mirc cao nhét toan qudc vdi 67,3% (Bo Xay dung, 2024), dong thoi thu nhap
binh quan dau nguoi duy tri vi thé din du trong sau ving kinh té trong diém véi
6,33 triéu dong/ngudi/thang (Tong cuc Théng k&, 2024). Song song véi cac chi
s6 kinh té, ha ting vién thong dat mirc d6 bao phui sau rong khi ty 1 ngudi truong
thanh sir dung thiét bi di dong thong minh tai khu vuc do thi 161 dao dong tu
73,5% dén 75,7% (Cuc Vién thong, 2024). Cac tham s6 vuot trdi nay bién ving
DNB thanh moi trudong thuc nghiém va thi trudong muc ti€u trong diém dé cac
nén tang OTA khai thac dung luong 1ir hanh sb.

Dau vay, thi truong du lich truc tuyén tai Viét Nam n6i chung va vung DNB
noi riéng dang ching kién mot trang thai phan hoa bat ddi xtng siu sac, duoc
luan &n dinh danh 14 “Nghich 1y 80%”. Cac dai ly truc tuyén xuyén bién gidi nhu
Agoda, Booking.com hay Traveloka hién kiém soat khoang 80% tong gia tri giao
dich sd toan thi truong (VECOM, 2024). Trai lai, khdi doanh nghiép ndi dia bao
goém iVIVU, Mytour hay Chudu24 chi nim gitt 20% thi phan con lai, bat chap
viéc cac phap nhan ban dia s hitu vu thé tuy nhién vé mic d6 thau hiéu vin hoa
va mang ludi lién két dia phuong.

Su 4p dao cta cac nén tang ngoai qudc dugc cing cb bang cac chi sb thi
truong cu thé. Bao cdo ctia The Outbox Company (2025) cho thdy mirc d6 nhan
dién thuong hiéu va ty 1& chuyén doi hanh vi tir nhan biét sang dat phong thuc té
ctia khdi ngoai ludn chiém wu thé vuot troi, dién hinh 1a trudng hop Traveloka
dat ty 18 chuyén d6i xap xi 74% nho chién luge tich hop mé hinh siéu tng dung.

Thuc trang nay dit ra yéu cau cip bach cho cac OTA trong nudc phai tai dinh vi
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cAu truc canh tranh, hodc bﬁng cach khai thac phan khuc thi truong ngach, hodc
béng vi€c c& nhan hoa trai nghiém khéach hang dya trén dir liéu hanh vi ban dia
nhim duy tri kha ning sinh t6n thuong mai.

Hé luy kinh té tir sy mat cin bang thi phan néu trén vuot ra ngoai khuén
khé canh tranh thuén tay giita cic doanh nghiép. V&i quy md thi truong hang ty
USD, viéc 80% ludng giao dich bi chi phdi béi cac thuc thé xuyén bién gidi dan
dén hién tuong thit thoat dang ké gia tri gia ting va ngudn thu ngoai té thong
qua cac Khoan chiét khau hoa hong va phi dich vu trung gian. Trong khi nguén
vbn ngan sach nha nudc phan bo rat 16n cho phat trién ha ting giao thong va céac
chién dich quang ba diém dén, phan 16n thiang du kinh té phai sinh tir dong khach
1t hanh lai thudc vé cac nén tang qubc té. Thém vao do, viéc xir 1y va luu trix dir
liéu hanh vi tiéu dung quy md 16n ciia nguoi dan Viét Nam trén cac hé thong
may chu dat & nudc ngoai 1am nay sinh nhitng quan ngai chién luoc vé quan tri
an ninh dir liéu va quyén tu chu kinh té so.

Ban chat cua tinh trang bat dbi xtng thi phan nay khé c6 thé duoc 1y giai
thoa dang néu chi dwa vao cac gia dinh vé chénh léch tinh ning k¥ thuat hay
chinh sach gia ca. Tiép can qua lang kinh tich hop giira Mo hinh Chap nhan Cong
nghé mo rong (TAM 3) va Thuyét Nhan thitc Rui ro cho thay bdi canh tuong tac
cua nguoi dung da co sy chuyén dich can ban. Tai mdt thi truong da dat do chin
mudi vé mit cong nghé nhu ving DNB, cac thudc tinh mang tinh chitc nang nhu
tinh d& stir dung hay kién tric giao dién dan bao hoa va thoai lui thanh “yéu t6
duy tri” theo M6 hinh Kano. Pay 1a nhém thudc tinh bt budc, dai dién cho nhing
tiéu chuan co ban tdi thiéu ma mot nén tang giao dich bét budc phai co; su hién
dién cua ching khong gitip gia tang sy hai long hay tao ra dong luc uvu tién lya
chon, nhung néu thiéu hut hodc van hanh khong 6n dinh s& ngay lap tic giy ra
su bat man cyc d6 va khién khach hang tir bo dich vu. Diéu nay dong nghia véi
viéc cac tién ich cong nghé muot ma hién nay chi con dong vai tro 1a diéu kién

can dé doanh nghiép ton tai trén thi truong, chi khong con 1a diéu kién du dé
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kién tao niém tin vitng chic hay thuc day sy gan két dai han ctia du khach.

Quyét dinh Iya chon tng dung OTA cua ngudi tiéu ding lic nay chiu su
chi phéi mang tinh quyét dinh cia cac bién trung gian tim 1y, noi Su tin tuéng
van hanh nhu mot chat xtc tac giam thiéu rui ro ton that, con Cam nhén rdi ro
dong vai trd 13 rao can nhan thic tryc tiép ngin can hanh vi giao dich. Hai luc
luong tdm 1y d6i nghich nay dinh hinh nén ¥ dinh va hanh vi s6 cudi cung cua
du khach. Trong mdi twong quan d6, cac nén tang xuyén bién gidi duy tri dugc
loi thé phong thu vilng chic nho tai san thuong hiéu toan cau da dugc tich liy
lau ndm, tao cam giac an tam mac dinh cho nguoi st dung; nguoc lai, cac doanh
nghiép nodi dia vap phai mot khoan thadm hut niém tin mang tinh cau trac trong
nhan thuc cua khach hang muc ti€éu do chua thiét 1ap duoc murc d§ tin nhi€ém
thuong hiéu du manh.

Xuat phét tir thyc tién canh tranh bat d6i xing va nhu cau giai mi co ché
tam 1y chi phdi hanh vi 1ir hanh s6 trong thi trudng bdo hoa, dé tai “Cac yéu tb
anh hudéng dén lya chon cta du khach qua OTA tai ving DNB” duoc lua chon
1am noi dung nghién ctru cho luén an tién si chuyén nganh Quan tri kinh doanh.
Muyc ti€u nghién ctru khong tap trung vao viéc mo ta co hoc su khac biét tinh
nang gitra hai khdi doanh nghiép, ma hudng tdi viéc giai quyét cin ban bai toan
nang luc canh tranh va su gan két cua nguoi tiéu diung ddi véi doanh nghiép noi
dia trén co so bﬁng ching thuc nghiém khoa hoc.

Muc tiéu va nhiém vu nghién ciru

Muc tiéu tong quét ctia ludn 4n nham xéac lap co sé khoa hoc va thuc tién
dé phan tich co ché tac dong cua cac cau tric tim 1y chi phdi hanh vi lua chon
nén tang OTA cua du khach tai vuing DNB. Trén co s¢ d6, muc ti€u cu thé tap
trung nhan dién, do luong va lugng hoéa cudng do anh hudng cua cac cu trac
tam 1y bac cao (trong tam 14 sy tin twéng va cam nhan rii ro) cing cac yéu té nén
tang (cong nghé, thudc tinh san pham va dich vu twong tac) dén quyét dinh lya

chon va gin két dai han. Dua trén cac bang chimg thyc ching vé tinh trang bat
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dbi xtmg thi phan gitra doanh nghiép ndi dia va cac thuc thé xuyén bién gidi,
nghién ctru hudng t6i dé xuit hé théng ham ¥ quan tri cho khdi doanh nghiép
OTA trong nudc, dong thoi cung cap luan cir khoa hoc dé hoan thién chinh sach
vi md cho cic co quan quan 1y nha nudc tai ving kinh té trong diém phia Nam.

Dé hién thuc hoa muc tiéu tong quat va cu thé, luan an tap trung giai quyét
ba nhi€ém vu nghién ctru trong tam. Trudc hét, luan 4n hé théng héa co so ly luan
thong qua viéc tong quan cac dong 1y thuyét trong tdm lién quan dén hanh vi
nguoi tiéu dung sd (TAM, TPB, UTAUT2, E-ServQual) dé chi ra cac khoang
tréng 1y luan, 1ap luan va luan giai lga chon SET lam khung ly thuyét tru cot
nham xay dung mo hinh nghién ctu tich hop giai thich bai toan “lwa chon canh
tranh”. Tiép d6, luan 4n trién khai kiém dinh thuc nghiém bang cach thiét ké quy
trinh nghién ctru hdn hop (dinh tinh két hop dinh lugng), thu thap dir liéu khao
sat tir tép du khach thyc té tai ving PNB (N=400), kiém dinh d9 tin cay, do gia
tri cua thang do va stt dung SEM dé luong hoa cac mbi lién hé tac dong truc tiép,
gian tiép trong mo hinh. Cudi cung, trén co sé d6i chiéu két qua phan tich dinh
luong voi thuc trang "Nghich 1y 80%", nghién ctru dé xuat giai phap quan tri
gitip OTA noi dia ting trudng thong qua chién lugce quan trj niém tin rii ro, dong
thoi kién nghi cac giai phap vi mé ciing ham y chinh sach hudng t6i kién tao "ha
tang tin nhiém s&" dong bd.

Poi twong va pham vi nghién ctru

Vé ddi tuong nghién ctru, ludn an tap trung 1am rd cac yéu td anh huong
dén hanh vi lra chon va gan két caa du khach dbi véi cac OTA. Theo d6, ndi
dung nay duogc cu thé hoa thong qua hai nhom bién sb chinh. Nhém thir nhit bao
gém céc cAu tric tm 1y bac cao, tap trung vao sy tin tudéng va cam nhan rui ro,
duoc gia dinh dong vai trd cin nguyén giai thich cho tinh trang bat déi xtimg thi
phan hay con goi 1a Nghich 1y 80%. Nhom thir hai bao gom céc yéu t6 nén tang,
nhu chat luong trang web, san phém, tinh dé su dung, tinh hiru ich va thai do
phuc vy, dugc xem xét dudi goc do cac tin hiéu tac dong dén nhan thirc tAm Iy

nguoi dung.



Vé ddi tuong khao sat, nghién ctru huéng dén tap du khach ndi dia dang
sinh séng, lam viéc hodc hoc tap tai vuing DNB. DPé dam bao dit liéu thu thap
phan anh chinh x4c hanh vi lya chon thyc té thay vi cac gia dinh 1y thuyét, ddi
tuong khao sat phai théa man diéu kién sang loc 1a da thyc hién it nhat mot giao
dich nhu dit phong, vé may bay hodc tour théng qua cic nén tang OTA trong
vong 12 thang gan nhat. Viéc lua chon nhom khach thé nay dam bao tinh dai
dién cho nhiing nguoi dung da co6 kinh nghiém st dung dich vu va phu hop véi
bdi canh thuc tién cua thi truong.

Vé pham vi nghién ciru, nghién ctru duge gidi han cu thé theo hai chiéu
canh khong gian va thoi gian. Xét theo pham vi khong gian, ving DNB trong
nghién ctru nay dugc xem xét theo ranh gidi dia 1y va khong gian hanh chinh tai
thoi diém thu thap dir lidu thuc dia, bao gom Tp.HCM va 05 tinh 1an can 14 Ba
Ria - Viing Tau, Binh Duong, Binh Phuéc, Pong Nai va Tay Ninh trudc thoi
diém sap nhap, sap xép lai cac don vi hanh chinh cap tinh trén ca nudc. Pay la
khu vuc tap trung nhitng uu thé vuot troi vé kinh té, van hoa, xa hoi, phu hop
phat trién du lich nghi dudng, tham quan, tim linh ciing nhiéu mé hinh dich vu
phong phu khac. Pay cling 1a thi truong ghi nhan sy canh tranh gitta OTA ndi1 va
ngoai dién ra gay gt nhat, khién Nghich Iy 80% thé hién rd nét nhat. Do do, cac
két qua nghién ctru tai ving PNB dam bao d tin cdy va kha nang ung dung cao
cho céc thi truong du lich dang phat trién tai Viét Nam.

Xét theo pham vi thoi gian, thoi gian nghién clru cua luan an dugce chia
thanh hai giai doan véi cac nhi€ém vu thuc thi o rét. Giai doan thi nhat kéo dai
tir thang 01/2019 dén hét thang 12/2024 nham thu thap va phan tich dit liéu thir
cép, bao trum céc bién dong trudce, trong va sau dai dich COVID-19, gitp luan an
phan tich toan dién bdi canh vi mo, sy thay ddi trong théi quen tiéu dung sé va
nhan di¢n 0 thuc trang Nghich 1y 80% thi phﬁn gitta OTA ngoai va ndi dia. Giai
doan thir hai kéo dai tir thang 01/2025 dén thang 04/2025 1a thoi gian trién khai
khdo sat thu thap dir liéu so cép dinh lugng. Viéc khéo sat duogc thuc hi¢n ¢ thot
diém khi thi truong du lich da phuc héi 6n dinh, dam bao dir liéu phan anh chinh

xac va mang tinh thoi su nhat vé co ché tam 1y ctia du khach ddi véi cac OTA.
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Cau héi nghién ctru

Luén an tra 101 cac cau hoi nghién ctru sau day:

- Thir nhét, trong bdi canh hé sinh thai cia OTA d3 trudng thanh tai ving
DPNB, vai trd cia "bién trung gian tdm 1y" (cu thé 1a Su tin tudng va Cam nhan
rii ro) chi phdi quyét dinh lua chon va gin két cua du khach dbi voi nén tang
nhu thé nao?

- Thir hai, cac yéu t6 nén tang vé cong nghé va dich vu (san pham, chat
lwong website, tinh d& sir dung...) dong vai trd 13 dong luc kién tao niém tin hay
chi don thuén 14 cac "yéu té duy tri" trong qua trinh ra quyét dinh ctia du khach?

- Thir ba, cac yéu t6 nhan khau hoc (gidi tinh, d6 tudi, kinh nghiém) c6 tao
ra su khac biét trong co ché tam 1y va quyét dinh lya chon OTA cua du khach
hay khéng?

Phwong phap nghién ciru

Pé dam bao tinh khach quan, toan dién va do tin cdy khoa hoc trong viéc
giai quyét cac van dé nghién ctru dit ra, luan an 4p dung phuong phap nghién
ctru hdn hop tudn ty. Cach tiép can nay cho phép sir dung két hop wu thé cua ca
hai phuong phép dinh tinh va dinh lugng, tao nén mot quy trinh nghién ctru chat
ché& dugc trién khai qua hai giai doan ké tiép nhau:

Giai doan 1: Nghién ciru dinh tinh

Pay 1a giai doan nén tang mang tinh chat kham pha va hiéu chinh. Muc tiéu
cot 161 1a chuan hoa céc thang do 1y thuyét dugc ké thira tir cac nghién ctru quc
té, dam bao su twong thich v4i bbi canh van héa va hanh vi dic thu ctia du khach
Vi¢t Nam. Theo do, nghién ctru thuc hanh 2 k¥ thuat chuyén sau: Ky thuat thu
nhat 1a thao luan nhom tap trung, tién hanh véi 2-3 nhém du khach (6-8
ngudi/nhom) di co kinh nghiém str dung OTA. Muc dich 13 thau hiéu “tiéng noi,
nguyén vong ciia khach hang”, phat hién cac yéu t6 tim 1y ngam dinh va cac
thuat ngtr, ngdn ngtr thuc té ma du khéch st dung khi danh gia dich vu. Tiép do,
k¥ thuat thir hai 13 phong van sau chuyén gia dugc tién hanh véi 5-7 chuyén gia

(quan 1y cap cao tai cac OTA, giang vién/nha nghién ctru uy tin) dé tham dinh
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tinh logic cia m6 hinh va do chinh xac cua cac thuit ngt chuyén nganh trong
bang hoi. Cubi cing 1a xtr 1y két qua déu ra: mot bo thang do va bang cau hoi
khéo sat chinh thirc d3 duge tinh chinh hoan thién vé mit noi dung va ngit nghia,
san sang cho viéc thu thap dir lidu dién rong.

Giai doan 2: Nghién curu dinh luong

Phuong phéap ndy dugc lya chon nham kiém dinh, cung cép bing chimg
thie nghiém dé xac nhan mo hinh 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru. Sir
dung phuong phap khao sat dién rong thong qua bang cau héi ciu trac.

- Chién luoc 1ay mau: Ap dung phuong phap lay mau thudn tién phi xac
suat két hop da kénh tiép can (truc tuyén qua mang xa hoi/email va truc tiép tai
cac diém tap trung cong cong) nham tdi vu hda dd phua va tinh dai dién ctia miu.

- Kich thudc mau: Muyc tiéu thu thap tbi thiéu 400 quan sat hop 18 (N=400),
thoa man cdc tiéu chuan khit khe vé ¢& mau cho phan tich théng ké da bién.

Dé hoan thién nghién ctru dinh tinh, tac gia st dung k¥ thuét phén tich dix
liéu. Cu thé, dir liéu thu thap duoc xtr 1y va phan tich thong qua cac phan mém
thong ké chuyén dung (SPSS 27.0 va AMOS 24.0) véi quy trinh phéan tich
nghiém ngat.

- Panh gia so bo thang do: Str dung hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha va EFA
dé kiém tra tinh nhat quan ndi tai va ciu trac nhén té cua dit lidu.

- Kiém dinh mé hinh: Ap dung k¥ thuat CFA dé danh gia do phu hop cia
mo hinh do luong, dd hoi tu va phan biét.

- Kiém dinh gia thuyét: st dung SEM dé kiém dinh cic mdi quan hé nhan
qua phtrc hop trong mo hinh, xac dinh mirc do tic dong ctia cac bién va kiém tra
tinh vitng chic ctia két qua thong qua k¥ thut Bootstrap.

Su két hop gitta phwong phap nghién ctru dinh tinh va phuong phap nghién
ctru dinh luong giup luan an khong chi nghién ctru hanh vi du khach mot cach
da chiéu ma con dam bao do rong va khai quat hoa cac két luan khoa hoc vé cac
yéu t6 anh hudng dén lya chon cta du khach théng qua cac OTA trén thi truong
du lich.



Dong gop cia luan an

Tht nhat, luan an kiém chimg thuc nghi¢ém va mé rong pham vi ing dung
ctia SET bang cach tich hop véi cac mo hinh chap nhan céng nghé truyén thong
(TAM, UTAUT?2) trong bdi canh mot thi truong dich vu s6 ¢6 ciu trac bat ddi
xtng dic thu. Khac voi phan 16n cac nghién ctu tién nhiém vén xép dit cac
thudc tinh cong nghé song song voi cac bién sb tdm 1y, hodc chi gidi han pham
vi khao sat & hanh vi chip nhan va ¥ dinh tiép tuc st dung mét img dung riéng
1é, luan an tiép can van dé theo ciu trac tht bac. Céc yéu td chirc nang ké thira
tir TAM va UTAUT2 (tinh hitu ich, tinh dé st dung, chat luong website, thai do
phuc vu) dugc dinh vi nhu nhirng tin hi¢u k¥ thuat dau vao, trong khi b doi bién
s6 tam 1y ctia SET (sy tin tuong va cam nhan rai ro) dong vai tro trung gian.
Khung phan tich tich hop nay duogc kiém dinh ddi véi hanh vi lua chon canh
tranh va su gén két 1au dai cua du khach néi dia tai vung DNB dia ban c6 muc
d6 truong thanh s va dung luong tiéu dung lit hanh dan dau ca nude. Viée ching
minh bang dinh lugng co ché bio hoa cong nghé, noi céc tién ich k¥ thuat thoai
lui thanh "yéu tb duy tri" theo M6 hinh Kano va nhuong quyén chi phéi cho céc
bién s6 tim 1y, cung cdp bang ching thuc chimg co gid tri nham 1am sang t6
nguyén nhan sau xa cua "Nghich 1y 80%" trong moi truong thuong mai dién tir
du lich.

Tht hai, d6i chiéu véi cac cong trinh quc té vé OTA von chi yéu duoc
kiém dinh tai céc thi truong phat trién co cau trac canh tranh can béng, luan an
cung cap dit liéu thuce nghiém méi tir ving DNB dé 1am rd su chuyén hoa vai tro
ctia cac thudc tinh k¥ thuat. Két qua nghién ciru lam sau sac thém ly thuyét hanh
vi nguoi tiéu dung sd: trong mot thi truong da dat do chin mudi vé mit cong
ngh¢, cac yéu t veé giao dién va thao tac khong con tao ra loi thé canh tranh cdt
161 ma chi dung lai & vai tro kich hoat cac giao dich chiic nang tirc thoi. Sy vu
tién lwa chon va gan két bén vitng ctia ngudi tiéu dung thuc chit dugc dinh hinh

bdi cac bién so6 tdm 1y, cu thé 1a sy tich lily von niém tin va kha nang kiém soat
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cam nhan rui ro.

Tht ba, vé phuong dién thyc tién kinh doanh, luan 4n cung cép luan ctr thuc
nghiém cho céc doanh nghi€p OTA noi dia trong viéc xac 1ap lai wu tién canh
tranh. Két qua chi ra rang chién lugc chay dua tinh ning k¥ thuat thuan tay mang
lai hiéu qua bién giam dan, doi hoi cac nha quan tri phai dich chuyén trong tim
sang xay dung do uy tin thuong hiéu va thiét 1ap cac co ché quan tri rui ro giao
dich chu dong nham thu hep tham hut niém tin ddi v6i du khach.

Thir tu, vé phuong dién chinh sach vi md, nghién ctru dé xuat hé thng
khuyén nghi cu thé cho cac co quan quan 1y nha nudc tai ving DNB. Luén an
g0i md viée chuyén trong tim tir cac chuong trinh hd tro k¥ thuat don 1é sang
thiét 1ap va déng bd hoa ha téng tin nhiém so trén toan thi truong lién két vung.

K¢ét cau ciia luan an

Ngoai phén mé dau va két ludn, luan an duogc két ciu thanh 5 chuong.
Chuong 1 trinh bay tong quan tinh hinh nghién ctru. Tiép ndi 1a Chuong 2 véi
ndi dung lam rd co sd 1y ludn va mo hinh nghién ctru ctia luén an. Chuong 3 luan
gia chi tiét vé phuwong phap nghién ctru. Chuong 4 tip trung phan tich két qua
nghién ctru va thao luan. Cubi cung, Chuong 5 tom lugc cac két luan va dé xuit

ham y quan tri.
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Chuwong 1. TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU

1.1. Khai quat du lich trwe tuyén Vung PNB
1.1.1. Vi tri dia Iy va vai tré kinh té chién lwgc

Ranh gidi dia ly va khong gian hanh chinh cua ving DNB trong nghién ctru
nay dugc xac 1ap tai thoi diém trién khai khéo sat thuc dia so cé\p, bao gém Thanh
phd Hb Chi Minh cuing nim dia phuong l4n can: Ba Ria - Viing Tau, Binh Duong,
Binh Phudc, Dong Nai va Tay Ninh. Khung quy chiéu nay duoc cb dinh trude thoi
diém thuc thi phuong an sap xép lai cac don vi hanh chinh cép tinh theo tinh than
Nghi quyét s6 202/2025/QH15 ctia Qudc hoi. Vé phuong dién phuong phap luén,
viéc gilt nguyén khung dia gidi truyén thong dong vai tro kiém soat cac bién dong
phat sinh trong giai doan chuyén tiép thé ché, duy tri tinh dong nhat clia tong thé
khao sat va bao dam do tin cdy thong ké cho cac suy luan dinh luong vé hanh vi tiéu
dung s cia du khach tai ving 16i kinh té phia Nam.

Céac chi sb kinh té vi mé khéng dinh vi thé cuc tdng trudng vuot troi cua
ving BNB trén binh dién quéc gia. Du chi chiém chua day 8% dién tich tu nhién,
khu vire nay di dong gop xap xi 30,8% tong san pham qubc ndi (GDP) vao nim
2022 theo bao céo ctia Bo Ké hoach va Dau tu (2023). Stic hap thu tu ban cua
vung thé hién rd nét qua viéc thu hat t6i 40,4% tong von dau tu truc tiép nudc
ngoai (FDI) trén ca nudc trong ciing nién do tai chinh. Loi thé nay bat ngudn tir
su hoi tu clia ha tng giao thong két néi lién viing, ngudn nhan lyc c¢6 ky nang k¥
thuat, hé théng dich vu tai chinh hoan thién cung vi tri chién luoc trong mang
ludi van tai va thuong mai qudc té.

Tam quan trong ctia dia ban tiép tuc duoc khang dinh trong cac dinh hudng
phat trién dai han. Nghi quyét s6 24-NQ/TW ngay 07/10/2022 ctia B4 Chinh tri
vé phat trién kinh té - x4 hoi va bao dam qudc phong, an ninh ving DNB dén
nam 2030, tam nhin dén nam 2045 da xac dinh ving giir vai tro dong lyc ting

truong hang dau cua ca nudce. Tién trinh tai cau tric khong gian theo cac phuong
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an quy hoach hanh chinh méi duoc ky vong s& giai quyét tinh trang phan manh
thi truong, tao diéu kién mo rong lién két ving va déng bd hoa cac chinh sach
quan tri chudi gia tri du lich lién tinh.

CAu tric kinh té ciia ving phan anh trinh d6 phat trién va mac séng vuot
troi so voi miat bang chung. S6 lidu tir Khao sat mirc séng dan cu nim 2024 cua
Téng cuc Thong ké cho thiy thu nhap binh quin dau ngudi tai DNB dat xap xi
7,1 triéu ddng/thang, cao hon dang ké so v4i muc binh quan toan qubc 1a 5,4
triéu dong/thang. Su phan tang thu nhap dién ra rd nét tai tam giac kinh té trong
diém, noi ghi nhan muc tich lily tai chinh cao nhat ca nudc: tinh Binh Duong dat
8,93 triéu dong/thang, Pong Nai dat 7,15 triéu dong/thang va Thanh phd HO Chi
Minh dat 7,10 triéu dong/thang.

Song hanh véi thu nhép, dir liéu do B6 Xay dung (2024) cong bd xac nhan
ty 1€ do thi hoéa tai khu vuc 161 da dat 67,3%. Mat d¢ dan cu tap trung cung diéu
kién kinh té thuan loi thuc day sy mé rong nhanh chong cua tang 16p trung luu
so hiru sirc mua doi ddo va kha nang tiép can cong nghé thong tin nhay bén. Pay
chinh 14 nén tang dung dudng quan trong cho sy phat trién ctia cac nganh dich
vu chat luong cao, dac biét 1a du lich nghi dudng va cac phuong thirc giao dich
du lich tryc tuyén (Hiép hoi Thuong mai Pién tir Viét Nam - VECOM, 2024).

Xét dudi lang kinh co cdu kinh té, viing DNB thé hién rd cac ddu an cia tién
trinh chuyén dich tir mé hinh cong nghiép truyén thong sang nén kinh té dich vy va
tri thire. Ty trong dong gop ciia khu vue dich vu trong tong san pham trén dia ban
(GRDP) ghi nhan xu thé ting truéng déu din giai doan 2019—2024, tinh tién tir mirc
dudi 40% 1én ngudng 41% — 42% vao nam 2024 (Tong cuc Thong ké, 2024), cung
cap chi bao thuc nghiém vé 16 trinh tai co céu kinh té theo huéng hau cong nghiép
hoa. Trong co cAu nay, nganh du lich va It hanh dinh hinh vi thé nhu mét tru cot
tang truong trong diém, déng gép 16n vao doanh thu dich vu tong thé va tao chudi
cung ung viéc lam sau rong cho thi truong lao dong dia phuong.

Tuy vay, phuong thirc phan phdi du lich trong ky nguyén sé dang boc 16 su
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bat can xtng 16n trong diéu tiét thang du kinh té. Phan 16n gi tri gia ting hién
nay duogc dinh tuyén qua cac hé théng OTA. Viéc dong doanh thu chu yéu tap
trung vao cac nén tang xuyén bién gidi c6 phap nhan nudc ngoai da va dang tao
ra thach thirc 16n vé su chia sé loi ich kinh té thiéu cong bang, 1am gia ting su
phu thudc cua cac don vi cung Gmg ndi dia vao cac trung gian qudc té, ddng thoi
dit ra bai toan phirc tap vé an ninh dir liéu tiéu dung va hiéu qua tich tu gia tri
ctia nén kinh té s6 qudc gia (Hiép hoi Thuong mai Dién tir Viét Nam - VECOM,
2024; The Outbox Company, 2025).
1.1.2. Tiém nding du lich va sw phdt trién ciia OTA

Tiép ndi vai trd dau tau kinh té, vung DNB duoc dinh vi 1a mot trong ba
cuc tang trudng du lich chién lugce quéc gia theo Quy hoach hé théng du lich thoi
ky 2021-2030, tam nhin dén nam 2045 (B6 Vin hoa, Thé thao va Du lich, 2022).
Pinh hudng nay bat nguon tir hé sinh thai tai nguyén da dang ctia ving, két hop
gifta du lich nghi dudng bién déo tai Ba Rija — Viing Tau, cac di tich lich st van
hoéa tai Binh Duong, Tay Ninh, mé hinh du lich c6ng nghiép tai Pong Nai va hat
nhan dich vy, giai tri, mua sim d6 thi tai Thanh phé H6 Chi Minh (Cuc Du lich
Quéc gia Viét Nam, 2024). V& quy md thi trudng, giai doan phuc hdi hau dai
dich ghi nhan sy but pha véi hon 74 tridu lugt khach du lich ndi dia va quoc té
dén ving vao nim 2024, tao ra tong doanh thu trén 215 nghin ty dong, twong tng
muc tang truong 18,8% so v&i ndm 2023 (Bao Nhan Dan, 2024).

Quy m6 khach hang mé rong nhanh chéng da bién thi truong OTA tai DNB
thanh phan khiic canh tranh khéc liét nhat ciia kinh té s6 du lich Viét Nam. Dir
li¢u tr Hiép hoi Thuong mai dién tir Viét Nam (VECOM, 2023, 2024) chi ra mot
ciu trac thi phan phan hoa sau sac khi cac nén tang xuyén bién giéi nhu Agoda,
Booking.com va Traveloka nam giit khoang 80% tong gia tri giao dich, trong khi
cac dai dién noi dia nhu iVIVU, Mytour hay Chudu24 chi chiém linh khoang
20% con lai. Su phan bo nay hinh thanh nén “Nghich Iy 80%” mét cau hoi nghién

clru trong tim vé co ché tam 1y diéu hudng quyét dinh cua du khach trong bbi

13



canh cac doanh nghiép ban dia s& hiru uu thé am hiéu sau sic vé vian hoa va dia
phuong (VECOM, 2024).

Su théng tri cia cac tip doan cong nghé xuyén bién gidi kho co thé quy
gian thuan tiy vao sy vuot troi vé tinh niang hay chat luong ky thuat nén tang.
Trong moi truong thuong mai dién tir, cac cAu triic nhén thire bic cao gém su tin
tudng va cam nhan rui ro gitr vai tro diéu huéng hanh vi tiéu ding (Pavlou, 2003).
Vi thé ap dao ctia khdi ngoai tai DNB phan nhiéu bét ngudn tir 46 uy tin thuong
hiéu d4 tich liiy trén quy mo toan cau, thay vi khoang cach khéac biét vé giai phap
san pham hay giao dién cong nghé.

Xét dudi goc do chudi gia tri va can ddi vi mé, viéc 80% 1u6ng giao dich )
thudc vé cac phap nhan nudc ngoai khién phan 16n dong tién hoa hong, phi dich
vu va thang du thuong mai chay ra ngoai bién gidi quoc gia. Thuc trang ndy tao
nén sy léch pha chién luoc: trong khi ngan sach nha nudc phan bo nguon luc 16n
cho ha ting giao thong két ndi va cac chién dich xtc tién diém dén, gia trj kinh
té thing du tir du khach lai do cic nén tang qubc té thu giir. Hién tuong trén
khong chi dung lai & bai toan canh tranh thi phén doanh nghiép, ma truc tiép dat
ra thach thire d6i voi an ninh kinh té sb va quyén tu chu dir liéu hanh vi nguoi
dung trong nganh du lich Viét Nam (B6 Chinh tri, 2022; VECOM, 2024).

1.1.3. Ha tang sé va ngwoi tiéu ding tryc tuyén

Mirc d6 truéng thanh sé vuot troi cliia ngudi tiéu dung tai ving DNB dinh
hinh nén mot trong nhitng dic trung cau tric ndi bat nhat caa thi trudng nay so
v6i binh dién chung cua ca nude. Khai niém “trudng thanh s6” trong nghién ctru
dugc tiép can theo nghia rong, khong chi dimg lai & kha nang tiép can va van
hanh thiét bi két ndi Internet, ma con bao ham murc d6 tich hop cta cac hanh vi
s6 vao doi séng thudng nhat, ning luc danh gia phan bién thong tin truc tuyén
va sur sén sang thyc hién cac giao dich tai chinh trén khong gian mang (Venkatesh
etal., 2012; VECOM, 2023).

Ha tang vién thong va mang di dong 4G/5G theo béo cdo cia Bo Thong tin
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va Truyén thong (2024) da phu song gan nhu toan bd dién tich ctia ving. Ty 16
stt dung dién thoai thong minh tai cdc d6 thi 16i nhu Thanh phé HO Chi Minh,
Binh Duong va Bién Hoa udc tinh dat trén 85% trong nhom dan sb truong thanh,
vuot trgi so voi muc binh quan ca nude 1a khoang 73% (VECOM, 2023). Mat
d6 két ndi bang thong rong cb dinh duy tri & muc cao voi ty 18 ho gia dinh co
Internet tai Thanh phé HO Chi Minh vuot ngudng 90%, thiét 1ap mot nén tang
ha tﬁng hoan thi¢n cho thuong mai dién tir va cac dich vu ) phat trién.

Vuot ra ngoai ning lyc két ndi thuan tiy, nguoi tiéu dung tai DNB thé hién
mirc do tich hop sb hoa siu rong vao cac sinh hoat hang ngay. Cac phuong thirc
thanh toan khong dung tién mat thong qua vi dién tir nhu MoMo, ZaloPay,
VNPay, quét md QR hay ngan hang di dong da trd thanh théi quen pho bién cua
cu dan d6 thi, khong con khu biét & nhom ngudi tré ¢6 hiéu biét chuyén sau vé
cong nghé (VECOM, 2024). Sy phd cép ctia hanh vi thanh toan sd x4c nhan rang
nguoi tidu dung tai ddy di vuot qua giai doan “chap nhan cong nghé” so khoi dé
budc vao giai doan “trudng thanh s6”, noi cac rao can ky thuat trong viéc thao
tac OTA co ban da duogc triét tiéu.

Thue té nay dit ra ham ¥ 1y luan quan trong: cac mé hinh kinh dién nhu Mo
hinh chap nhan cong nghé (TAM; Davis, 1989) hay Ly thuyét hop nhat vé chap
nhan va sir dung cong nghé (UTAUT; Venkatesh et al., 2003) von tap trung vao
“nhan thie vé tinh d& st dung” va “nhan thuc vé tinh hitu ich” khong con du
nang lyc giai thich khi dai da s6 ngudi dung da thanh thao thao tac trén cic nén
tang. Trong tim nghién ctru do d6 chuyén dich tir viéc 1y giai dong co tiép can
cong nghé sang phan tich nguyén nhan vi sao ngudi tiéu dung vu tién mét nén
tang cu thé trong bdi canh cac dbi thu canh tranh déu thoa méan céc tiéu chuan ky
thuat can ban. Sy chuyén huéng nay phan anh sy thay doi cin ban trong co ché
canh tranh: tir chay dua tinh ning k¥ thuat sang canh tranh vé nhan thtic tim 1y
va gia tri thuong hi¢u.

Trong mdt thi trudng bio hoa vé chirc ning, cac nghién ciru gan dy vé

hanh vi nguoi tiéu dung trong thwong mai dién tir chi ra rang cac yéu to tam ly
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phi cong nghé, dic biét 1a sy tin tudng vao nén tang va cam nhan vé cac rdi ro
tiém an, giflt vai tro chu dao trong viéc dinh hudng lya chon (Pavlou, 2003; Kim
et al., 2008; McKnight et al., 2002). Tai ving DNB, noi du khach c¢é nang luc
danh gia phan bién thong tin truc tuyén, vai tro ctia cac ciu trac tdm 1y ndy cang
tré nén rd nét. Quyét dinh cua nguoi tiéu dung khong don thuan dya trén su tién
loi hay yéu td gia ca, ma xuét phat tir sy danh gia toan dién vé mirc d6 uy tin cia
nén tang ciing nhu cac nguy co phat sinh xuyén suét hanh trinh dich vu.

CAu tric nhan khau hoc cua ngudi ding OTA tai DNB cing ¢ thém xu
huong nay. Cac bao cao thi truong ciia The Outbox Company (2024) va Decision
Lab (2023) ghi nhan thé hé Millennials (25-34 tudi) va thé hé Z (dudi 25 tudi)
1a luc lugng tiéu dung chu chét, chiém 70% dén 75% tong luong khach hang
giao dich thudng xuyén trén cc nén tang truc tuyén tai cac do thi 1én. Nhém dan
s6 tré nay thé hién tinh chii dong cao trong viéc d6i chiéu thong tin, phan tich
danh gia cua cong dong nguoi dung va dic biét nhay cam voi cac chi bao vé do
tin cdy cling nhu an toan dir liéu cia nén tang (Sparks & Browning, 2011;
Abdullah et al., 2024).

Két qua phan tich nhan khau hoc trong khao sat thuc dia ctia luan an phan anh
tinh chat twong dong khi ghi nhan 80% ddi twong khao sat sd hitu trinh d6 hoc van
tir Cao dang, Pai hoc trd 1én. Trinh d6 hoc van cao gan lién véi ning lyc xir Iy théng
tin s6 hé thong va nhén thirc sic bén hon vé céc raii ro tiém 4n trong giao dich truc
tuyén (Pavlou, 2003). Bdi canh thuc nghiém nay cho thiy cac yéu td tim 1y phirc
tap nhu su tin tuéng va cam nhan rui ro thay vi cac thudc tinh thao tac k¥ thuat don
thuin méi 1a trung tam diéu hudng quyét dinh Ivya chon OTA.

Su két hop gitta dung luong thi truong 16n, trinh d6 trudng thanh sé cao,
mirc do tap trung thi phan bat d6i xung va phan khac khach hang c6 nhan thirc
cao tao 1ap mot bdi canh thuc tién phu hop dé kiém dinh gia thuyét nghién cuu.
Dudi lang kinh cta SET (Blau, 1964; Homans, 1958), trong mét thi trudng cong
ngh¢ da phat trién dén d6 chin muodi, su tin tudng va cdm nhan rui ro chinh 1a cac
luc lwong tam 1y chi phdi hanh vi lya chon va cam két gan bé cua du khach d6i
vai cac OTA.
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1.2.  Thuc trang hoat dong cua cac OTA tai DNB
1.2.1. Thi trwong du lich truc tuyén trong ky nguyén so

Quyét dinh s6 749/QP-TTg cua Thu tuéng Chinh phi phé duyét Chuong
trinh Chuyén d6i s6 qudc gia dén nam 2025, dinh huéng dén nam 2030 da xac
dinh du lich 1a mot trong tAm linh vuc wu tién chuyén d6i s hang déu (Chinh
pha, 2020). Pinh hudng thé ché nay phan anh budc chuyén dich cin ban ctia nén
kinh té s trong nuéc giai doan 2022-2024, khi quy mé thi trudng thuong mai
dién tir dat khoang 25 ty USD vao ndm 2023, twrong irng murc tdng truéng thuong
nién trén 25% (Hiép hoi Thuong mai Pién tor Viét Nam [VECOM], 2023). Trong
co cau kinh té s6 téng thé, phan khuc du lich truc tuyén bao gém cac dich vu van
tai hang khong, luu trii khach san va chuong trinh tham quan tron goi ghi nhan
tdc d6 mo rong vuot trdi so voi muc ting trudng trung binh nganh.

Nén tang ha tang két ndi cung cap luc day k¥ thuat viing chic cho su dinh
hinh cta cac mé hinh phan phdi dich vu s6. V&i 79,1% dan s6 st dung Internet,
tuong duong xap xi 77,9 triéu nguoi dung, cung ty 1& thAm nhap mang xa hoi
cham médc 71% trén binh dién toan quc (VECOM, 2023; Abdullah et al., 2024),
cac rao can thao tac ki thuét sd co ban giita nha cung tng va du khach da duogc
x6a bo. Tai vuing DNB, hé théng ha tﬁng vién thong ghi nhan mic d6 hoan thién
vuot troi so vo1 mat bé‘mg quéc gia, tao diéu kién thuan 1gi cho sy van hanh Xuyén
sudt ciia cac giao dich trén nén tang OTA.

Vé phuong dién hanh vi tiéu ding, sd liéu tir Decision Lab (2023) xac nhin
trén 60% du khach tai cac do thi 16n da s dung nén tang OTA dé dat it nhat mot
dich vu cho chuyén hanh trinh gﬁn nhét, minh chung cho viéc cac dai 1y truc
tuyén da xac 14p vi thé 1 kénh phan phdi thuong mai chi phdi thi truong 1it hanh
khu vuc. Céu trac canh tranh toan quéc hién chung kién sy hién dién truc tiép
ctia 10 dén 15 nén tang OTA quy mé 16n thudc ca khbi noi dia 1an khoi doanh
nghiép xuyén bién gidi (VECOM, 2024). Mirc dd canh tranh ghi nhan tinh chat

phan héa sau sic nhat tai ving DNB, noi dong vai tro 1 tam diém luu chuyén
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ludng khach 16n nhat ca nude. Su xuat hién dong thoi clia cac nén tang ngoai da
qudc gia va cac OTA ngéach khai thac cac thi trudng chuyén biét nhu du lich tim
linh, MICE hay sinh thai dang tao ra strc ép thi phan gay gat ddi v6i cac doanh
nghiép OTA noi dia von chiu gidi han vé tiém lyc von va ning luc cong nghé.

Bang 1.1: Chi s6 kinh té - x4 hoi va du lich Ving DNB.

Hang muc Dir 1iéu/S6 liéu Ngudn
Vi thé chién lugc du Mot trong ]oa cuc tang truong | BO VHTTDL
lich du lich quoc gia (2022)
Poéng gop GRDP 30,8% GDP ca nudc (2022) Bo KHDT (2023)
0/ X X , 7
Thu hit EDI 40,4% tong von FDI ca nudce Bo KHDT (2023)
(2022)
Luot khach du lich Hon 74 triéu luot khach (2024) z%ozgha” Dan
. Hon 215 nghin ty dong (ting | B4o Nhan Dan
Doanh thu du lich 18,8% 50 v6i 2023) (2024)
1A g Trén 85% ¢ d6 thi 161 (nhom
Ty 1€ dung smartphone truong thanh) VECOM (2023)
. . Khoang 80% tong giao dich du
Thi phan OTA ngoai lich truc tuyén VI’ECOM (2024)
Trinh d§ hoc van nguoi | 80% tur Cao dang/Pai hoc tro | Két qua khao sat
dung OTA Ién (2025)

Nguon: tac gia tong hop tir nhiéu nguon
1.2.2. “Nghich ly 80%” Bit doi xirng thi phéin va hé luy

Thuat ngit “Nghich 1y 80%” duoc xac lap trong nghién ciru ndy nham phan
anh mot hién tuong thi truong dic thu: sy chi phdi ap dao ctia cac OTA xuyén
bién gidi voi1 khoang 80% thi phﬁn giao dich, dién ra ngay tai mot cau trac thi
truong ma vé mat 1y thuyét, cac doanh nghiép ban dia so hitu wu thé tu nhién vé
st thau hiéu van hoa, ngdn ngit va thoi quen tiéu dung ban dia (Hiép hoi Thuong
mai Dién tir Viét Nam [VECOM], 2023, 2024). Tinh nghich 1y phan d&nh mot
mau thuan cin ban trong canh tranh thuong mai di¢n tu: vi sao nhiing lo1 thé dia
phuong thong thudng khong du tao 1ap vi thé phong tha bén vimg cho cac doanh

nghiép trong nudc trude cac ddi thu da qubc gia?

S liéu tong hop tir cac bao cdo thuong nién cia VECOM (2024) giai doan
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2022-2024 cho thay ba nén tang qudc té gdm Agoda, Booking.com (thudc
Booking Holdings) va Traveloka kiém soat tir 78% dén 82% tong gié tri giao
dich du lich truc tuyén tai Viét Nam tuy theo timg phan khic san pham. Ty 18
nay phoi bay mot cdu trac thi trudng bat ddi xtmg sau sic khi ddi sanh voi cac
quéc gia twong ddng trong khu vuc Pong Nam A. Tai Indonesia, cac doanh
nghiép noi dia giit vai trd chi phéi dbi voi ludng khach noi dia; trong do,
Traveloka va Tiket.com nam giit tong cong 72% thi phan toan qudc, twong Gng
v6i ty 16 nam gitr 1an luot 1a 51% va 21% (East Ventures et al., 2023). Dir liéu tir
YouGov (2024) xac nhan muc do nhan dién thuong hi€u ctia Traveloka tai thi
truong ban dia dat toi 88% véi ty 1& chuyén doi hanh vi 1a 67%, vuot trdi so voi
cac dbi thu qubc té nhu Agoda (30%) hay Booking.com (29%). Thuc tién tai thi
truong 1an can ching minh rang loi thé van hoa hoan toan c6 thé chuyén hoa
thanh thi phan thuc t& néu doanh nghiép trién khai chién lugc ban dia hoa trai
nghiém tuong thich, qua do nhan manh tinh di biét cua “Nghich ly 80%” tai thi
truong Viét Nam (Kim et al., 2008; VECOM, 2024).
Hinh 1.1: Nghich Iy Thi phan 80% cta OTA tai Viét Nam

Doanh nghiép OTA Noi dia : 3
(Domestic OTA Businesses) Gid tri kinh t&
“chay mau” ra

Rao can tam Iy & o nudc ngoai
Canh tranh bat doi xing A5 ) /4 OTA Nudc Ngoai

(Foreign OTAs)

agoda.com
XXXXX)

Booking.com

Nguon: Tong hop tir VECOM (2024)

Bt can xung thi phﬁn tao ra nhitng h¢ luy vi mo6 vuot khoi khuon khd canh
tranh vi mo thuan tay gitta cac doanh nghiép. Viéc bon phan nim dong tién giao
dich tryc tuyén van hanh qua cac phap nhan nuéc ngoai dong nghia véi viée phan
16n thang du kinh té dudi dang phi dich vu va hoa hong dai 1y bi chuyén dich ra
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ngoai lanh thd qubc gia, 1am suy giam ngudn luc tai dau tu vao hé sinh thai du
lich noi dia. Tinh trang nay tao ra su I¢ch pha chién lugc dbi vai hiéu qua phan
bd ngan sach: nha nude danh ngudn luc tai khoa hang nghin ty ddng mdi nam dé
nang cap ha tng két ndi va xtic tién diém dén, song phan 16n gia tri kinh té thing
du tao ra tir dong khach lai do cac tap doan cong nghé xuyén bién gidi thu gilr
(B6 Vin hoa, Thé thao va Du lich, 2022; VECOM, 2024).

O chiéu canh an ninh kinh té s, su tap trung thi phﬁn vao khoi ngoai truc
tiép tac dong dén quyén kiém soat dir liéu nguoi dung. Mdi giao dich qua céac
OTA quéc té san sinh mot lugng 16n dit liéu hanh vi tiéu dung c6 gié tri kinh té
cao, bao gém thoi quen Iir hanh, dia diém wa chudng, murc chi ti€u va lich str tim
kiém, toan b déu duge tich lity va xir Iy trén cac may chu dit ngoai lanh thd
Viét Nam (Ferhataj, 2024; Koo et al., 2025). Khi dit liéu hanh vi dugc dinh vi
nhu mot tai san chién lugc quéc gia, murc d§ phu thudc vao ha téng dir liu xuyén
bién gidi dat ra thach thire phuc tap vé cha quyén dit liéu sb trong nganh du lich.

Ngubdn gbc dan dén ciu trac bat dbi xing nay khong bat nguon don thuan
tur khoang cach cong nghé hay chinh sach gia. Trong moi truong thuong mai dién
tlr, cac cAu tric nhan thic bac cao gém su tin tudng vao thuong hiéu va cam
nhan rai ro giao dich gii vai trd quyét dinh trong viéc dinh hinh lya chon tiéu
dung (Kim et al., 2008; Pavlou, 2003). Nho¢ lich st van hanh toan cau va danh
tiéng dugc cing c¢d qua hang tridu giao dich, cac OTA qubc té da tich liy mot
khéi von niém tin vitng chac trong nhan thirc ctia du khach tai cac thi truong méi
noi. Nguoc lai, cac don vi ndi dia du dat mirc d¢ hoan thi¢n k¥ thuat twrong duong
van phai dbi dién véi tinh trang tham hut niém tin ciu trac, mot rao can nhan
thirc von khong thé bu dép tic thoi bang cac chuong trinh giam gia hay nang cap
tinh nang giao dién (McKnight et al., 2002; Reichheld & Schefter, 2000).

Khung phan tich ctia Mayer et al. (1995) xac dinh sy tin tudng t6 chirc dugc
céu thanh tir ba thanh t6: niang luc, su chinh truc va 1ong tt. Trong bdi canh giao

dich s tai Viét Nam, nhan thire v€ nang luc cua cdc nén tdng xuyén bién gidi the
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hién qua quy md van hanh toan cau dugc du khach tiép nhan nhu mot chi bao
bao dam an toan, thuc ddy xu hudng wu tién thuong hiéu ngoai ngay ca khi chwa
tirng phat sinh twong tac trudc d6 (Pavlou, 2003). Pay 1a biéu hién dién hinh cua
hiéu tng lan téa thuong hiéu (halo effect) (Thorndike, 1920), khi uy tin tong thé
ctia thuong hiéu qudc té duge ngudi dung tr dong quy gan cho mirc do an toan
clia timg giao dich don 1é. Hiéu tmg tAm 1y nay tao 1ap mot rao can vo hinh dbi
véi khéi ndi dia, dat cac doanh nghiép trong nudc vao thé bat loi vé tai san thuong
hiéu tich Ily.

Mt khéc, ciu trac thi ph?m nay chiu sy chi phéi cua hién tugng phu thudc
duong din trong hanh vi ngudi dung s6. Khi trai nghiém dit dich vu ban dau trén
mot OTA qudc té dién ra thudn loi, ngudi tiéu ding c6 xu hudng 1ap lai hanh vi
trén cung nén tang, dan thiét 1ap thoi quen tiéu ding 6n dinh (Venkatesh et al.,
2012). Rao can chi phi chuyén d6i vé mat nhan thirc va tién ich 1y giai vi sao du
khach tiép tuc duy tri su trung thanh v&i nén tang quen thudc, ngay ca khi cac
OTA noi dia cung ung dich vu co chét luong tuong duong hoac vuot troi & mot
s6 phan khiic chuyén biét (Oliver, 1999).

Thuyc trang phéan hoa trén dat ra yéu cau kiém dinh thuc nghi¢m nham xac
dinh mic d6 tac dong va vai tro diéu hudng ciia cac cu tric tim 1y trong bai
toan lua chon canh tranh cta du khach, 1am co s& khoa hoc dé 1y giai co ché van
hanh cua “Nghich 1y 80%” trén thi trudng du lich tryc tuyén hién nay.

1.2.3. Chién lwoc ciia nhém OTA quéc té

Viéc giai mé co ché chi phéi thi phan ctia nhém OTA qudc té tai ving DNB
doi héi mot goc nhin phan tich da tﬁng vé nang lyc canh tranh va mo hinh van
hanh cta cac chu thé chi phéi thi truong. Tai dia ban trong diém nay, cAu trac thi
phan chiu sy chi phéi tap trung tir ba thuong hiéu 16n 13 Agoda, Booking.com
(thudc Booking Holdings) va Traveloka.

Khéi lién minh Agoda va Booking.com thiét 1ap loi thé ap dao nho quy mo

lién két toan cau két hop ha tang xir Iy dir liéu quy mo 16n. Kha nang két nbi tryc
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tiép hang triéu co s& luu tri, mang ludi hang khong qubc té cting hang nghin nha
cung cép dich vu thur cép tao nén mdt danh muc san phém dd s6 ma cac doanh
nghiép noi dia khé 1ong bt kip trong ngin han (Buhalis et al., 2023). Loi thé
canh tranh cdt 18i ciia hai nén tang nay nim & nang luc t6i wu hoa thuat toan dinh
gid linh hoat dua trén tri tué¢ nhan tao va xu 1y dir li¢u 16n, lién tuc diéu chinh
theo bién dong cung cau, lich str tim kiém va hanh vi tiéu ding vi m6 nham vira
tdi da hoa doanh thu bién, vira dinh hinh nhén thtrc cta khach hang vé mirc gia
t61 wu (Buhalis et al., 2023; Dwivedi et al., 2023). V& phuong thirc tao dong tién,
hai thuong hiéu nay thé hién su phan hoa cau tric khi Agoda chu yéu van hanh
theo mo hinh ban 1& truc tiép tirc thu mua si quy budng phong roi phan phdi lai
theo gia thi truong, con Booking.com wu tién md hinh dai 1y hoa hong noi du
khach thanh toan tai diém luu trG va nén tang thu phi trung gian tir nha cung tng.
Su phan dinh mé hinh nay tryc tiép diéu chinh chinh sach luan chuyén dong tién,
tinh linh hoat trong hoan hity va cau tric cam nhan riii ro giao dich ciia nguoi
dung (Pavlou, 2003; Werthner & Klein, 1999).

Tuy vay, quy md van hanh xuyén bién giéi ciing boc 16 nhimg gidi han cd
hitu trong chudi cung tng dich vu ctia nhéom OTA qudc té. Chién lugc tu dong
hoa quy trinh cham soc khach hang bang chatbot va trung tdm tro giup chuan
héa toan cau nham cat gidm chi phi van hanh da tao ra khoang tréng dich vu 10
nét khi phat sinh cc tinh huéng bat thuong ngoai kich ban mic dinh. Cac sy ¢b
nhu diéu chinh lich trinh khan cép, hiiy phong do bat kha khang, hay sai léch
gifta chat luong thuc té va mo ta giao dién thuong chiu sy xir 1y cham tré do thiéu
su can thiép linh hoat ctia nhan sy ban dia. Sy dut gdy trong twong tac thdu cam
nay khong chi 1am suy giam sy hai long tirc thoi ma con tryc tiép kich hoat cam
nhan rii ro quy trinh va rui ro hiéu suit cua du khach trong cac giao dich ké tiép
(Parasuraman et al., 2005; Sparks & Browning, 2011).

O mot tiép can khéc, Traveloka dinh vi loi thé canh tranh thong qua mo

hinh si€u img dung tich hop da dich vu danh riéng cho thi truong Dong Nam A.
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Thay vi gidi han ¢ phan khtic budng phong hay van chuyén, Traveloka tich hop
toan bo hanh trinh trai nghiém cta du khéach trén mot nén tang duy nhat, tir vé
may bay, luu tr(, vé tham quan dén cac giai phap cong nghé tai chinh nhu thanh
toan tra sau va bao hiém du lich (Buhalis et al., 2023). Kién truc siéu tmg dung
nay thiét 1ap mot co ché khoa khach hang hiéu qua thong qua viéc gia ting chi
phi chuyén d6i. Khi lich sir giao dich, diém thuong khach hang than thiét va tién
ich tai chinh da déng bo hoa vao mdt hé sinh thai duy nhét, rao can tim 1y va chi
phi nd Iyc dé chuyén dich sang nén tang ddi thu ting 1én dang ké (Oliver, 1999;
Venkatesh et al., 2012). Day 1a chién luoc giit chan ngudi dung dya trén mic 6
phu thudc hé sinh thai, tao nén loi thé phong thu viing chic trude cac doanh
nghiép ndi dia von han ché vé quy mé ngudn vén tich hop.

Dau vay, tuong tu khdi doanh nghiép Au - My, Traveloka van chiu su rang
budc bdi cac quy trinh van hanh chuan hoa toan ving, dan dén su thiéu hut do
nhay bén trudc cac dic trung vin héa tiéu dung va ky vong hd tro thuce té cua du
khach Viét Nam trong céc tinh hudng tranh chap hodc xtr Iy hoan tién phat sinh
(Decision Lab, 2023). Cau tric nay dé ngo nhiing khoang trong nhat dinh trong
chudi gia tri dich vu, noi ning luc phan hdi mang tinh ca nhan hoa va sy am hiéu
ban dia c6 thé trd thanh diém twa phan cong chién luge cho cic nha cung (ng
dich vu truc tuyén trong nudc.

1.2.4. Chién lwoc ciia nhém OTA ngi dia

Thi trudng OTA tai ving DPNB dang chung kién nhitng chuyén dich cin
ban vé chién lugc dinh vi khi cic nén tang ndi dia nd luc thiét 1ap vi thé canh
tranh trudc khoéi doanh nghiép xuyén bién gidi. Phan tich cau trac hoat dong cua
ba dai dién tiéu biéu gém 1VIVU, Mytour va Chudu24 lam sang té cac mo hinh
khai thac thi truong ngach ciung nhimg rao can mang tinh hé théng cua khdi
doanh nghié¢p trong nudec.

iVIVU x4c 1ap loi thé canh tranh thong qua chién lugc tinh tuyén danh muc,

tap trung vao phan khiic géi dich vu nghi dudng cao cip va trung cap ndi dia
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thay vi m& rong dan trai danh muc san pham (V6 Thi Ngan & Pham Dinh Khang,
2025). Bing quy trinh kiém dinh dich vu doc 1ap, nén tang dong gbi cac goi san
pham tich hop budng phong, 4m thuc va trai nghiém ban dia nham dap tng thoi
quen du lich nghi dudng cua du khach Viét Nam (V6 Thi Ngan & Pham Dinh
Khang, 2025). Kha ning cung cép thong tin diém dén chi tiét, chuin x4c bang
tiéng me dé dong vai tro 1a tin hiéu chit lugng quan trong, gitp dinh hinh nhan
thire tich cuc ctia nguoi dung trudce khi tién hanh giao dich (Kaynama & Black,
2000; Sparks & Browning, 2011).

Khac véi hudng tiép can san phém cua 1VIVU, Mytour lga chon chién lugc
tich hop sau vao ha tang tai chinh cong nghé noi dia thong qua quan hé ddi tac
doc quyén véi cong thanh toan VNPAY (VECOM, 2023). Bang viéc tan dung
mang ludi lién két ngan hang va cac chuong trinh khuyén mai theo phuong thirc
thanh toan quen thudc, nén tang khai thac truc tiép do nhay cam vé gia cua du
khéach @6 thi (Decision Lab, 2023; VECOM, 2023). Tuy vay, dudi lang kinh 1y
thuyét vé cac cap do trung thanh cua Oliver (1999), su gin két hinh thanh tir vu
dai tai chinh thuin tiy mang tinh chat tam thoi, d& bi ton thuong khi cac dbi thu
canh tranh 4p dung murc chiét khau cao hon. Nén tang khé c6 thé thiét 1ap sy gan
b6 bén vimg néu khong chuyén hoa cac loi ich kinh té ngan han thanh niém tin
vao gia tri dich vu (Reichheld & Schefter, 2000).

O phan khtc dich vu c& nhan héa, Chudu24 dinh hinh mé hinh dai 1y lai
ghép (hybrid OTA), két hop giao dién dit chd truc tuyén v6i doi ngii tu van vién
cham soc khach hang chuyén biét (VO Thi Ngan & Pham Dinh Khang, 2024).
Chién lugc nay huéng dén nhoém du khach c¢é thu nhap cao, coi trong trai nghiém
tu van thue chat va sin sang chi tra mutrc phi dich vu gia ting dé kiém soat chat
lugng hanh trinh (V6 Thi Ngan & Pham Dinh Khang, 2024). Su hi¢n dién cta
yéu to twong tac con ngudi tao 1ap mot co ché phong thu hidu qua trude cac nén
tang da qudc gia, von dang boc 16 su cting nhic do lam dung cac giai phap tu
dong hoa bang thuat toan Al va chatbot trong xur Iy su ¢b (Gursoy et al., 2022;

Shin et al., 2024).
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Du theo dudi céc phan khuc muc ti€u khac nhau, cadc OTA noi dia déu boc

160 nhitng di€ém nghén v€ mat cau trac khi dit trong twong quan so sanh vdi céac

tap doan xuyén bién gidi. Sy han ché vé tiém lyc tai chinh khién khoi ndi dia kho

theo kip cac chu ky nang cap ha ting thuat toan va mo rong mang ludi lién két

dich vu (VECOM, 2024). Quy mé dif liéu hanh vi ngudi dung khiém tn 1am suy

giam kha nang ca nhan hoéa dich vu theo thoi gian thyc (Buhalis et al., 2023).

Rao can 16n nhat d61 véi cade don vi trong nudc nam ¢ tinh trang tham hut niém

tin hé thdng, xuit phat tir cac dinh kién c¢d hitu cta ngudi tiéu dung vé uy tin

thuong hi¢u va tinh an toan cua cac nén tang cong nghé ndi dia so véi cac to chiic

quéc té (McKnight et al., 2002; Pavlou, 2003; VECOM, 2024).

Bang 1.2: So sanh chién luoc canh tranh giita cic nhom OTA

tu/VNPAY.

Nhom OTA Quoc té/ | Nhéom OTA Noi dia / L
, Nguon so
Tiéu chi doi Xuyén bién gioi Ban dia
) ] ) liéu minh
sanh (Agoda, Booking.com, (iIVIVU, Mytour,
chirng
Traveloka) Chudu24)
Thi phan Chiem 78% — 82% tong | Chiem 18% — 22% tong
. . . . . . . . . . VECOM
(Gia tri giao | gia tri giao dich du lich | gid tri giao dich du lich
, , . (2023, 2024)
dich) tryc tuyén ca nudc. truc tuyén con lai.
Phu séng > 2,0 triéu co s¢
Quy m6 danh . Tép trung 2.000-5.000 | X
lru trG toan cau va > Bao cao phan
muc san , co sO luu tra chon loc
] 30.000 do1 tac khach B o tich thi truong
pham (Luu _ | trong diém ndi dia va
] san/homestay tai Vit OTA (2024)
tra) combo nghi dudng.
Nam.
o Dinh gia g61 Combo
nh gid linh hoat theo thuat ) VECOM
] | (Vé + Khach san); hoa
Mo hinh dinh | toan Al/Dynamic | | ] (2024);
o _, , hong 10% — 15%; tich .
gia & Uu ddi | Pricing; chiét khau hoa . | Decision Lab
. hop wu dai qua vi dién
hong 15% — 25%. (2023)
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c6 phat sinh dai hon.

van vién riéng.

Thao tac tg dong ., o
A . | Tuong tac truc tiép | Decision Lab
Kénh & (Automated): Chu yéu . .
_ (Human-touch): Ho trg | (2023); VO
Phuwong thire | qua Chatbot, Email, Help . N B o
- . ) . | 24/7 bang tieng Viét | ThiNgin &
Ho trog Khach | Center chuan hoa toan _
. 5 o .. qua Hotline, Zalo, tu| Pham Dinh
hang cau; thoi gian phan hoi sy

Khang (2024)

Ty 1& nhan biét thuong

Ty 1é nhan biét thuong

san; luu trir dr li€u trén

may chu nudc ngoai.

may chua dat tai Viét
Nam.

Mikc d§ nhan | hiéu > 85%; ty 1& chuyén | hidu 20% — 35%; ty 1& | The Outbox
dién & Ty 1& | doi tir nhan biét sang dat | chuyén doi tap trung 6 | Company
chuyén d6i | phong dat up to 74% (nho | phan khic khach trung (2024)

siéu rng dung). nién/gia dinh.
. , | Thanh toan ban dia
X Thanh todn quoc té L
Ha tang _ (ATM nd1 dia, QR
] (Visa/Mastercard,
thanh toan & . Code, VNPAY, VECOM

Paypal), tra sau tai khach )

Bdo mat MoMo, Vi ZaloPay); (2024)

Nguén: Téc gia tong hop tir cdc nghién ciru trong niede

Burc tranh hoat dong ctia cac doanh nghi¢p OTA tai ving DNB phan anh thi
truong dang budc vao giai doan chuyén tiép cin ban tir canh tranh quy mo ky
thuat sang canh tranh chiéu sau vé chat luong trai nghiém va gia tri cam nhan.
Khi ha ting cong nghé va danh muc san phadm dan bio hoa dé trd thanh nhing
diéu kién duy tri ti€u chuén, nang luc kién tao niém tin thuong hi¢u va kiém soat
rii ro cam nhan cta du khach chinh 1a nhan tb quyét dinh thi phﬁn bén ving.
Khung phan tich thyc nghiém dya trén SET cung mo hinh nghién ctru tich hgp &
cac chuong tiép theo sé giai quyét truc dién co ché tim 1y nay.

1.3. Téng quan nghién ciru Iy luin va thue tién
1.3.1. Cdc khdi ni¢m cot 16
Tuyén nghién ctru thir nhét trong pham vi tong quan 1y luan tap trung vao

viéc hé théng hoa va phan tich phé phan kho tang tri thirc hoc thuat lién quan
26



truc tiép dén hanh vi lya chon cua nguoi tiéu dung trong linh vuc du lich truc
tuyén. Qua trinh ra soat nay dugc td chirc theo ba nhom nghién ctru chinh, di tir
viéc dinh vi chinh x4c cac khai niém nén tang, phan tich sau cac ly thuyét giai
thich, dén tong hop va danh gia cac yéu té anh huong da dugc kiém ching bang

thie nghiém trén binh dién quéc té va trong nudc.

1.3.1.1. Khai niém OTA

Khai niém OTA da ghi nhan su tién trién lién tuc trong dong chay hoc thuat
quéc té. Khoi ngudn tir cong trinh tién phong ciia Werthner va Klein (1999),
OTA duogc dinh vi nhu mét thuc thé trung gian thuwong mai chuyén nghiép van
hanh trén giao dién k¥ thuat s nham lién két cac nha cung cap dich vu lit hanh
phén tan v61 du khach. Dinh nghia nay xac 1ap ranh gidi tach biét gitta OTA voi
cac giai phap phan mém don thuan, dong thoi dinh danh chuan xac vi tri trung
gian clia nén tang trong chudi gia tri phan phéi dich vy du lich.

Buhalis va Law (2008) tiép tuc chuan héa va mé rong khuén khé trén khi
lap luan rang ning luc cbt 16i cia OTA khong dung lai & viéc sé hoa quy trinh
dit chd, ma nam & viée kién tao gia tri gia ting thong qua tong hop dir liéu, so
sanh muc gia va diéu phéi hé thong phan hdi nguoi dung. Dudi lang kinh 1y
thuyét chi phi giao dich ctia Williamson (1985), su trdi ddy ctia cac thuc thé trung
gian nhu OTA 1a tat yéu nhod kha nang cat giam dang ké cac chi phi tim kiém
thong tin, dam phan va giam sat thuc thi hop dong cho ngudi tiéu dung.

Nhitng nim gan ddy, bién d6 khai niém cua OTA tiép tuc dich chuyén tir mot
kénh phan phdi co hoc sang mot hé sinh thai trai nghiém sd tich hop. Su xut hién
ctia md hinh siéu ing dung tai Péng Nam A bién nén tang tryc tuyén thanh khong
gian quan tri toan by vong doi hanh trinh cua khach hang, bao quat tir khau khot goi
cam hing, tim kiém, x4c nhén thanh toan dén hd tro xi 1y sau ban.

Téng quan tai liéu phan anh rd ba 1an séng hoc thuat ndi tiép nhau. Lan song
so khoi tap trung vao chirc nang két ndi co hoc ciia trung gian thuong mai nham
phan tach OTA véi cong cu k¥ thuat truyén thong. Lan séng thtr hai nhdn manh
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co ché giam thiéu chi phi giao dich théng qua ning lyc tong hop thong tin da
kénh va quan tri dit li¢u phan hdi cua nguoi dung. Lan song hién dai tai dinh vi
OTA thanh hé sinh thai s6 phirc hop, noi dién ra cic twong tic tam 1y va hanh vi
da chiéu trong méi trudng gidu dit lidu.

Tai Viét Nam, mic du khuon khé phap 1y hién hanh (Luat Du lich ndm
2017) van tiép can dai 1y lit hanh dudi giac do k¥ thuat nghiép vu 1a ban san
pham dé hudng hoa hong, yéu cau nghién ctru doi hoi mot khung phén tich sau
sic hon vé mit nhan thirc. OTA can dugc xem xét nhu mot khong gian quyét
dinh phtic hop, noi céac tin hiéu cong nghé, loi ich kinh té cung hai cau tric tim
1y c6t 15i 1a sy tin twong va cam nhan rui ro lién tyc tuong tac nham dinh hinh
quyét dinh lira chon cua du khach.

Pic thu thi trudng trong nudce cho thdy bdi canh phéap 1y vé bao vé ngudi
tiéu dung s6 dang trong giai doan hoan thién, khién du khach Viét Nam gan cho
cac OTA vai trd cia mot bén bao chiing an toan giao dich nham phong ngira rai
ro dich vu hodc gian lan thanh toan. Quyét dinh lua chon nén tang con chiu su
diéu hudng manh mé bdi cac danh gia cong dong va hiéu img chuan muc x3 hoi,
dat ra yéu cau tai dinh vi OTA tir mot kénh phan phéi k¥ thuat don thuan thanh
mot don vi quan tri toan dién trai nghi€ém va nhan thirc ctia nguoi ti€éu dung.

1.3.1.2. Céac khai niém “Su lwa chon va gin két cia du khach”, “Sy hai
long” va Y dinh tiép tuc st dung”

Téng quan tai liéu cho thay su thiéu dong nhat giita cac cong trinh hién
nay trong viéc xac dinh bién phu thudc trung tim khi tiép can hanh vi cia du
khach d6i véi OTA. Phan 16n cac nghién ctru trong nudc, tiéu biéu nhu khao sat
ctia Tran Thi Thu Dung va Lé Vian Huy (2022) hay Nguyén Quyét Thing va
Pham Phuong Théao (2022), thuong tap trung khai thac hai cdu tric quen thudc
1a sy hai long va y dinh tiép tuc su dung. Cach tiép can nay boc 1§ gidi han nhan
thirc khi chua phan anh ding ban chét canh tranh da chiéu trén thi truong dich

vu s0 hién dai.
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Su hai long, theo dinh nghia ctia Oliver (1997), chi 1a phan ting danh gia
hau ti€éu dung dua trén mirc do thoa man ky vong ban dau. Y dinh tiép tuc sur
dung, duoc soi chiéu qua M6 hinh x4c nhan ky vong (ECM) cua Bhattacherjee
(2001), lai khu biét vao xu hudng duy tri twong tac vi mot hé thong thong tin
don 1. Ca hai khai niém déu mang tinh cuc bd ndi tai: nguoi tiéu dung chi tham
dinh mdi quan hé khép kin v6i mot nén tang cu thé ma bo qua ap luc tir cac ddi
thu canh tranh. Trang thai hai long v61 mdt img dung ndi dia hoan toan khong
ngin can du khach chuyén sang giao dich trén Agoda néu nén tang nay dua ra
miurc gia uu dai hon hay mang lai cam giac an tam vuot troi. Y dinh tiép tuc sur
dung vi thé chi do luong xac suat quay lai, chir khong thé luong hoa vi thé uu
tién ctia thuong hiéu trong tap hop cin nhic ctiia ngudi dung.

Khiac phuc khoang trong phuong phap luan nay, luan an xac dinh bién phy
thudc trung tam 1a “Su lya chon va gén két ciia du khach”, mot cau trac da chiéu
mang tinh lién thuong hiéu. Khung phan tich nay ké thira 1y thuyét cam két quan
hé ctia Morgan va Hunt (1994), bao ham ba thanh t6 ké tiép nhau: thir nhat 13 xu
hudng wu tién mot nén tang cu thé so v&i cac d6i thu canh tranh; thi hai 1a kha
nang khang cu trudc stc hut chuyén doi tir cac OTA khac; thr ba 1a ¥ dinh duy
tri, cing cd quan hé giao dich 1au dai. Huéng tiép can nay tuong thich v&i khai
niém long trung thanh thai d6 do Dick va Basu (1994) phan biét v6i long trung
thanh hanh vi co hoc, déng thoi nam bat tron ven chiéu sau cia su gén két tim
1y dugc Brodie va cong sur (2011) dtic két trong tiép thi dich vu.

Viéc tai dinh vi bién s nay doi hoi mé hinh phén tich phai vuot qua cac
thudc tinh k¥ thuat mang tinh chat duy tri nhu giao dién truc quan hay bao mat
co ban dé tap trung vao co ché tim 1y mang tinh chi phdi. Cu thé, d6 1a tién trinh
danh d6i gitra loi ich cam nhén qua su tin tuéng va chi phi cam nhan qua céc
chiéu kich riii ro trong méi trudng canh tranh gay gat.

Theo dong 1y thuyét hanh vi tiéu dung, quyét dinh vu tién va duy tri gan

két v&i mot nén tang dich vu ludn trai qua khau sang loc thong tin va tham dinh
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gia tri trao d6i. SET cuia Blau (1964) khang dinh cac bén tham gia giao dich luén
dit loi ich thu nhan 1én ban can ddi chiéu vai chi phi va rui ro phai danh dbi. Co
ché danh gia nay giup du khach loai bo cac phuwong an kém hap dan dé dua
thuong hiéu vao danh muc wu tién, hoan toan phit hop véi 1y thuyét tap nhan thirc
ctia Howard va Sheth (1969). Cung ltic, M6 hinh chap nhén céng nghé (TAM)
ctia Davis (1989) chi ra rang tinh dé sir dung va tinh hiru ich 13 tién dé ban dau
dinh hinh thai d6 ngudi dung. Dau vay, khi thi trudng budc vao giai doan chin
mudi, cac tién ich céng nghé thuan tay nhanh chéng bi binh thuong hoéa.

Viéc tich hop khung phan tich tdp can nhac ctia Hauser va Wernerfelt (1990)
cling ciu trac 1ong trung thanh thai 6 ctia Dick va Basu (1994) vao cac md hinh
hanh vi s6 gitp luan an giai ma ban chét ctia hanh vi Iya chon canh tranh mdt cach
thau ddo. Trong boi canh bao hoa cong nghé, qua trinh danh d6i tm 1y dya trén nén
tang SET chinh 13 co ché c6t 18i dinh hinh hanh vi bén vimg ctia du khach.

Phan 16n cac cong trinh quéc té kinh dién nhu Pavlou (2003), Gefen va
cong su (2003) hay Kim va cong sy (2008) tuy di khang dinh strc anh hudng ciia
su tin tuong va cam nhan rui ro, nhung lai thudong dinh vi ching nhu nhiing bién
doc lap, xép ngang hang véi cac yéu té chirc nang nhu giao dién website, gia ca
hay tinh dé sir dung. Cach thirc thiét ké mo hinh nay chua phan anh dugc co ché
truyén dan: liéu su tin tudng va cam nhan rai ro ¢6 thyc sy dong vai tro 1a bién
trung gian tAm 1y cudi cung, thAm thau moi nd luc k¥ thuét va dich vu dé chuyén
hoa thanh quyét dinh lya chon hay khong. Kiém dinh vai trd trung gian nay trong
bdi canh thi truong bat ddi xtmg cuc doan tai vung DNB chinh la mot trong
nhitng nhiém vu hoc thuét trong tdm ma luan an hudng toi.

1.3.2. Cdc cdch tiép cin va ly thuyét nén ting

a) M6 hinh Chap nhén Cong nghé (TAM) va Thuyét Hanh vi c6 Ké hoach (TPB)

Mo hinh chap nhan cong nghé (TAM) do Davis (1989) dé xuét va phat

trién mo rong (Venkatesh & Davis, 2000; Venkatesh & Bala, 2008) xac 1ap

khung phan tich dua trén hai cAu trac nhan thuc cbt 16i: nhan thic vé tinh hiru
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ich (PU) va nhan thtic vé tinh d& st dung (PEOU). Trong linh vyc 1i hanh truc
tuyén, TAM ting duoc van dung phd bién nhdm luan giai hanh vi chap nhan céc
hé théng dat phong so khoi (Amaro & Duarte, 2015; Casalé et al., 2010).

Song hanh véi huéng tiép can trén, TPB ciia Ajzen (1991) bd sung cac
bién s6 chuan muyc chi quan va nhén thirc kiém soat hanh vi vao phuong trinh
du bdo ¥ dinh. Tuy nhién, viéc van dung thuan tay TAM va TPB boc 16 khoang
trbng phuong phép luan dang ké khi 4p dung vao mot thi truong sb da phat trién
dén d6 bao hoa. Benbasat va Barki (2007) 1ap luan rang viéc lién tuc tich hop co
hoc céc bién ngoai lai vao TAM tao ra 4o tudng vé su tién bd Iy thuyét nhung
khong giai ma duoc ban chat hanh vi. Bagozzi (2007) chi rd cau tric TAM luoc
gian qua mirc thuc té turong tac khi triét tiéu chiéu kich cam xuc, ap luc xa hoi
va tién trinh so sanh lién nén tang trong mdi truong da lya chon. Ngay chinh
Venkatesh va cong sy (2012) ciing thira nhan cac moé hinh chap nhan ban dau
suy gidm manh nang luc giai thich khi ap dung 1én tép ngudi dung da tich Ity
kinh nghiém thao tac day dan.

Tai thi truong DNB, noi ha tﬁng mang vién thong dat mac do tham nhap
cao, tinh dé st dung va tinh hiru ich k¥ thuat da dich chuyén tlr cac bién sd dong
luc sang nhoém "yéu t6 duy tri" theo nguyén 1y Thuyét hai nhan t6 ctia Herzberg
(1959). Van dung vao bdi canh hé théng thong tin (Zhang & von Dran, 2000),
cac thudc tinh nhu tbc d6 phan hoi may chu, ciu tric diéu hudng hay tinh 6n
dinh duong truyén van hanh nhu nhitng diéu kién tién quyét bat budc. Sy hién
dién cua chung chi giit vai tro bao dam nén tang khong bi nguoi dung loai bo
khoi danh muc can nhic ban dau, hoan toan khong du nang luc thiét lap loi thé
canh tranh di bi¢t hay diéu hudéng hanh vi vu tién lya chon gifta cac ing dung
canh tranh.

b) Thuyét hop nhét vé chap nhan va st dung cong nghé (UTAUT/UTAUT?)

NO& luc chuin hoa cac hé hinh nghién ctru phan manh dan dén sy ra doi

cua UTAUT do Venkatesh va cong su (2003) xay dung, tich hop tdm mdé hinh
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tién nhiém thanh bdn bién sb du bao chinh: ky vong hi¢u Sut, ky vong nd luc,
anh hudéng xa hoi va diéu kién thuan lgi. Phién ban mo rong UTAUT2
(Venkatesh et al., 2012) tich hgp thém dong lyc hudong thy, gia tri gia ca cung
thoi quen tidu dung s6. Du vay, UTAUT2 van vap phai gii han ban thé luan cb
hitu cuia truong phai chdp nhan cong nghé: mé hinh duogc thiét ké dé do luong ¥
dinh tiép can mot hé thong thong tin don 1¢, hoan toan thiéu vang co ché lwa chon
so sanh giita cac nén tang d6i thu trong mot thi truong canh tranh ddng thoi
(Williams et al., 2015). Quan trong hon, cdu trac UTAUT2 khong tich hop hai
chiéu kich tdm 1y then cht 1a su tin tudng va cam nhan rui ro, von 13 nhiing tién
dé c6 tinh chi phdi d6i véi cac giao dich tai chinh truc tuyén bat dinh (Gefen et

al., 2003; Kim et al., 2008; Pavlou, 2003).

¢) Chét luong dich vu dién tir (E-ServQual)

Tiép can nén tang OTA dudi lang kinh chét luong dich vu k¥ thuat sd,
Parasuraman va cong su (2005) dinh hinh khung do luong E-S-QUAL (hi€u qua,
tinh sin c6 ctia hé thong, su hoan tt don hang, quyén riéng tu) két hop thang do
phuc héi dich vu E-RecS-QUAL (kha ning dap Gmg, boi thudng, lién lac h tro).
Cac bién sd nay ting thé hién mdi twong quan thuan chiéu manh mé véi su hai

long va y dinh tai giao dich cua du khach (Chiou et al., 2017; Ho & Lee, 2007).

Thé nhung, ning lyc phan héa ciia E-ServQual dang giam déan gia tri bién.
Wang va Kim (2015) ghi nhan xu huéng nguoi dung dan binh thuong hoa cac tiéu
chi an toan va thao tac k¥ thuat khi cong nghé toan nganh tiém can chuan muyc
chung. Khi ca khéi doanh nghiép xuyén bién gidi 13n cac dai 1y noi dia tai DNB déu
dap ung tot cac quy chuan ha tang dién tir, cac thudc tinh E-ServQual mat dan kha

ning dinh vi thuong hiéu, thodi lui vé vi tri nhitng diéu kién k¥ thuat co ban.

d) Ly thuyét Trao ddi Xa hoi (SET) va khung 1y thuyét tich hop
Nham khac phuc nhiing gii han vé pham vi giai thich ctia cic mo hinh

chép nhan cong nghé truyén théng, nghién ctru xac 1ap SET 1am khung phan tich
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chu dao. Khoi xudng tir cic nghién ctru nén tang cua Homans (1958), Blau
(1964) va Emerson (1976), Iy thuyét tiép can hanh vi cta cha thé nhu mot tién
trinh danh gia duy ly, trong d6 ca nhan lién tuc ddi chiéu twong quan gitra loi ich
ky vong va chi phi nhan thirc dé dua ra quyét dinh duy tri, mé rong hodc cham
dut mot twong tac quan hé. Khung phan tich nay thé hién su twong thich 1y luan

v&i bai toan nghién ctiru thong qua ba co s¢ phuong phap luén trong tam.

Trude hét, 1y thuyét hd trg chuyén dich trong tim phan tich tir cac giao
dich k¥ thuat don 1¢ sang tinh lién tuc ctia mdi quan hé twong tac. Thay vi ding
lai & viéc du bao ¥ dinh chép nhan st dung mot hé théng ban dau, khung phan
tich tap trung luan giai hanh vi lap lai, mirc do cam két va 1ong trung thanh thai
do cua nguoi dung (Cropanzano & Mitchell, 2005; Lambe et al., 2001). PBay
chinh 12 ban chét ciia bai toan lwa chon mang tinh canh tranh giita cac OTA trong

diéu kién thi truong da dat do chin mudi vé mit cong nghé.

Bén canh do, 1y thuyét cho phép tich hop co ché so sanh giita cac phuong
an thay thé trong méi truong da lua chon. Thong qua cau tric Muc so sanh doi
Vvé6i cac lva chon thay thé (CLy;,) do Thibaut va Kelley (1959) xac 1ap, khung
phan tich 1am r& can nguyén khién du khach wu tién gin két vi mot thuong hiéu
cu thé hodc dich chuyén sang nén tang doi thi khi mic d6 can bang gitta loi ich
va chi phi c6 su thay doi. Co ché nay phan anh sat thuc ap luc canh tranh thi
phan gay gat gitta khoi doanh nghiép qudc té va khdi noi dia trén thi truong du

lich truc tuyén.

Cudi cung, SET thiét 1ap co so viing chic dé md hinh héa cac cu tric
nhan thtrc chiéu sau chi phdi hanh vi. Sy tin tuéng duoc dinh vi nhu mot dang
loi ich tdm 1y v6 hinh tich Ity tir chudi twong tac chuin muc (Blau, 1964), dbi
trong truc tiép vo1 Cam nhan rai ro van hanh nhu mot khoan chi phi nhan thire
ma nguoi dung phai ganh chiu trong moi truong giao dich bat dbi xtimg thong tin
(Pavlou, 2003).
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Bang 1.3: C4c cach tiép can 1y thuyét trong nghién ctru OTA

Han ché trong

Ly n Ke o . Vai tro
thuyét/Mo TrQP g t’am Uu diém bo‘l canh t,h ! trong luin
5 phan tich trud'ng trudng ;
hinh \ an

thanh
Chép nhan | .. Bap hog tac d?ng C.L}l’lg . cap
. . ~. | Tinh gon, du|khi thi truong |bi€n s6 nén
TAM (Davis, | cong nghé; |, , .57 \ R
, . °, 7 | bdo tot giai doan | trudng thanh; bo | tang (SP,
1989) tinh hiru ich | .1 2
14X . dau quaniémtin varui | CL, SD,
va de su dung
ro HI)
Y dinh hanh Khong giai thich | HO tro khai
TPB (Ajzen, | vi; thai d6 va | Bao ,quét cac | lwva chon canh ni¢ém hoa
1991) chuan muc | yéu to xa hoi tranh trong thi|bién phu
xa hoi truong bao hoa thudc LC
Tong hop da : |
UTAUT2 |yéu t0o; bo|Toan dién nh?tt Ph(lc tap; van | Ké , thl‘;a
(Venkatesh | sung gia tri|trong cdc bién | thi€u co ché tdm | mét s6 bien
etal., 2012) | gia ca va thoéi | the cia TAM ly niém tin-rdi ro | sO bo sung
quen
“Yéu to duy tri” ’
E-ServQual | Chat luong | Thuc tién; do trong thi truon & Cung — cap
: A . z, | truong thanh; | bién SO
(Parasuraman | dich vu dién | luong duogc chat n cre o, )
etal., 2005) | tir lron khong giai thich | dich vu
N e lua chon canh | (TD)
tranh
SET (Blau, | Panh déi loi | oY hop voibatl | Ly thuyet
) . . o [todn lya chon | Can tich hop voi | tru cOt;
1964; ich - chi phi; . - L1 &
X . . | canh tranh; tich | cac ly thuyét khac | bién trung
Homans, | niém tin Va |y vsn 13 tam | dé ddy da ian TT va
1958) | riiiro 9Py y -

1y phirc tap

Nguén: tdc gid tong hop tir cdc nghién ciru quoc té

Trén nén tang 1y thuyét do, luan an xay dyng mé hinh nghién ctru tich hop

bé“mg cach ké thira c6 chon loc cac thudc tinh chire nang tt TAM, UTAUT2 va

E-ServQual (gdm chét lugng trang web, tinh hitu ich, tinh dé st dung, thai do

phuc vu va san pham) & vi tri cac tin hiéu dau vao. Hé thong bién sé churc nang

nay dugc dat trong twong quan véi hai bién trung gian cot 18i 1a Su tin tudong va

Cam nhan rti ro, nham tham dinh co ché danh do6i chi phoi hanh vi lya chon va

gén két cua du khach tai thi truong du lich truc tuyén vung DNB.
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1.3.3. Cdc nghién ciru thwc nghi¢gm vé OTA

Dong chay nghién ctru thuc nghiém quéc té vé OTA phan anh sy tinh tién
song hanh giita chu ky phat trién cta thi trudng s6 va do chin mudi clia cac khung
1y thuyét hanh vi ngudi tiéu ding. Trong giai doan 2000-2015, gi6i hoc thuat
chu yéu tap trung kiém dinh vai trd cua cac thudc tinh cong nghé va chirc ning
hé thong. Khao sat mo hinh tich hop cta Kim va cong su (2008) vé ¥ dinh mua
hang tryc tuyén trong nganh lit hanh ghi nhan rang sy tin twdng va cam nhan rui
ro gitr vi tri tac dong manh mé nhat dén quyét dinh giao dich, vuot trdi1 so voi
cac tham sb vé chat luong thong tin hay danh tiéng to chirc. Phat hién nay cung
¢ cac luan diém nén tang ctia Pavlou (2003) va Gefen va cong su (2003) khi
chiing minh niém tin s va rai ro cam nhén cdu thanh truc xoay nhan thirc cot
161, trong do6 su tin tudng tac dong dén y dinh thuc hién giao dich tham chi con

14n 4t nhan thire vé tinh hitu ich thuan tay ctia hé thong.

Budc sang giai doan 20152023, dia ban nghién ctru dugc mé rong manh
mé sang céc thi truong chau A noi c6 nhiéu nét twong dong vé vian hoa tiéu ding
véi Viét Nam. Dién hinh 1a nghién clru cua Yusof va Ariffin (2022) tai Malaysia,
cac tac gia da van dung SET két hop phuong phap PLS-SEM dé xéc 1ap chat
lugng méi quan hé nhu mot tién dé dan dat long trung thanh dién tir. Tiép ndi
hudng di nay, giai doan 20232025 danh diu budc chuyén dich triét dé sang cac
ciu tric tdm 1y chiéu sau. Bang chtng thuc nghiém tir Chang va cong su (2024)
khang dinh cam nhan rii ro dong vai tro 13 rao can tiéu cyc truc tiép kim him y
dinh st dung dich vu truc tuyén cua du khach, déng tho1 xac nhan vai tro trung
gian then chdt clia sy tin tudng va gia tri cam nhan. Tong hoa cac phat hién gan
day cho thay tinh trang bat di ximg thong tin gitta nén tang trung gian va khach
hang chinh 1a co ché kich hoat phan tmg phong vé tdm 1y, dan dén sy tri hodn

trong quyét dinh lya chon Iit hanh.

Tai Viét Nam, cac cong trinh thuc nghiém vé hanh vi du khach ddi voi

OTA ciing ghi nhan sy tich liiy tri thirc nhat dinh qua céac thoi ky. Nghién ciu
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tién phong ctia Luu Tién Thuan (2017) da tich hgp TAM, TPB va md hinh tim
kiém thong tin dé phan tich hanh vi ctia 120 du khach tai Can Tho, song huéng
tiép can nay con boc 16 han ché khi chi ding lai & giai doan tién quyét dinh, st
dung k¥ thuat hdi quy da bién chua cho phép boc tach vai trd trung gian trén mot
¢ mau tuong dbi nho. Giai doan tiép theo, Tran Thi Thu Dung va Lé Van Huy
(2022) van dung Mo hinh x4c nhan ky vong (ECM) trén 478 du khach, trong khi
Nguyén Quyét Thang va Pham Phuong Thao (2022) tich hop chét lugng thong
tin, bao mat, gid ca va niém tin nhiam dy béo sy hai long cung ¥ dinh tiép tuc dat
phong cuia nhan vién vian phong tai Thanh phé Hb Chi Minh. Gan day hon, cac
nghién ctru cua VO Thi Ngan va Pham Dinh Khang (2024, 2025) tai thi truong
mién Trung xac dinh goi chinh sach gia ca, khuyén mai va loi ich kinh té 1a nhom
bién sb c6 muc do anh hudng 16n nhit dén ¥ dinh duy tri str dung tng dung. Mic
du cac cong trinh nay doéng gop nhing dir liéu thyc chimg ban dau quan trong,
han ché chung mang tinh phuong phap ludn 1a tap trung vao két qua hau giao
dich (sy hai long, ¥ dinh tiép tuc ding mdt nén tang doc lap) ma boé qua co ché
so sanh va lya chon canh tranh lién thuong hi¢u trong cung mdt tap hop can nhéc.

Su xuét hién cua cac lan song cong nghé méi nhu dir liéu 16n va tri tué
nhan tao tao sinh lam phat sinh mdt nghich 1y hoc thuat moi noi: cong nghé cang
tinh vi thi vai trd ctia cac bién sd tam 1y nguoi dung cang duoc cing cb chir
khong hé suy giam. Nang lyc xtr 1y dit liéu vi md cho phép cac OTA trién khai
siéu ca nhan hoa san pham (Buhalis et al., 2023), trong khi viéc tich hop cac mo
hinh ngén ngir 16n (LLMs) vao hé thdng trg 1y 4o chuyén doi qué trinh tim kiém
thong tin thanh hoi thoai tuong tac da chiéu (Dwivedi et al., 2023). Dau vay,
Abdullah va cong su (2024) da chimg minh ring giai phap c4 nhan hoa dya trén
Al chi chuyén hoa thanh sy gin két khi di qua bd loc trung gian cta su tin tudng.
Néu nén tang that bai trong viéc minh bach héa phuong thirc khai thac dir li¢u,
cac thuat toan can thi¢p sau co thé dan dén tac dung nguogc. Déng thoi, co ché

van hanh cta "hop den thuat todn" cung hoat dong thu thap thong tin ngudi dung
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quy mo 1on lai kich hoat cdm nhén rui ro vé€ quyén ri€ng tu va su bat an trudc

chinh sach dinh gia linh hoat (Koo et al., 2025; Ferhataj, 2024). Ap luc kép nay

cang thé hi¢n rd nét trong cac nén van hoda co6 chi s6 né tranh rui ro cao nhu Viét

Nam (Hofstede, 2001).

Bang 1.4: Tém tit phuong phéap luan cac nghién ctru tién nhiém

Poi tuwgng A s . | Phuong - A A 4r
Técgid/Nim | &Boi | MOy | psn g |KY thudt phan tich &
- thuyét ~. x| Két qua chinh
canh C0o mau
SEM: Xac nhan vai tro
Thuong | M6 hinh tich trung tdm cua sy tin tudng
mai dién hop su tin Dinh va cam nhan rui ro trong
Pavlou (2003) tur toan tudng va lugng | viéc dy bao y dinh thyc
cau Rui ro hién giao dich truc tuyén
ctia nguoi tiéu dung.
o , TAM tich . SI%M: (,th}g minh sy tin
Gefen va cong | Mua sam hon su tin Pinh tudng tac dong manh hon
sw(2003) | truc tuyén | OP S lugng |tinh hiru ich déi véi ¥
tuong . \
dinh mua hang.
o _ |Momnhtich | . [SEM: Xdc nhan su tin
Kim va c0ong Du lich hon da véu Dinh | twong va rui ro cam nhén
sw(2008) | tryctuyén | 0P Y lugng | 1a hai yéu t6 c6 tic dong
manh nhat.
o Khach So sanh . SFM: boi voi khaf:h 0}1,
Wang va cong N . . Dinh | tam quan trong cua cac
hang 1ap | khach maéi LA o )
su (2015) . <11z ~ luong | y€u t0 chic nang (bao
: lai va khach cti ~e 1% 1o N
mat, dé dung) giam dan.
Lo thuvd lfr)(‘y‘;h PLS-SEM: Chét luong
Yusof va cong | OTA tai YU TONE | quan hé 1a tién d& cbt 15i
suw (2022.) Malaysia trao d6i xa | (N=Mau dan dén long trung thanh
- y hoi (SET) tai an den fong trting
. | dién tu.
Malaysia)
Du khach . H91 quy da .bl‘en: G}a1
X Y X Dinh thich hanh vi tim kiém
Laru Tién fai Can TAM va luon thong tin; han ché vé c&
Thuén (2017) | Tho, Viét TPB Tons | thng i, han Che ve f
Nam (N=120) | mau va kha nang kiém

dinh trung gian.
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Tran Thi Thu M6 hinh binp | SEM: Tép trung vao y
Dung & Lé | Dukhach | ECM (Xac lwon dinh tiép tuc st dung tng
Van Huy Viét Nam nhan ky (N=' 47g8) dung OTA sau khi da trai
(2022) vong) nghiém.
Nguyén Quyét A e Mo hinh EICh SEM: Phan tich cac yéu
‘ Nhénvién | hop chat : I \ X -
Thang & vin ohone | lrone thon Pinh to anh huong dqn su hai
Pham Phwong PHOLE | WOTS tHONS lugng | long va y dinh tiép tuc dat
" (TP.HCM) | tin, bdo mat, A
Thao (2022) gid phong.
Vo Thi Ngan Nhom 5 yéu SEM: Gia ca va khuyén
& Pham Dinh | Du khach t6 (Gia, Dinh | mai c6 anh huong l6n
Khang (2024, | tai Hu¢ | Khuyén mai, | Ilugng |nhat dén y dinh ti€p tuc
2025) Théng tin...) su dung.

Nguon: tac gia tong hop tir nhiéu nguon

Hé thdng hoa cac cong trinh qudc té va trong nude 1am boc 16 mot diém
nghén 1y luan cin ban: phan 16n cac nghién ciru hién hanh van tiép can hanh vi
nguoi tiéu dung ¢ trang thai chap nhan cong nghé so khai hodc danh gia sy hai
long dbi voi mot nén tang don l¢. Trong khi do, tai cac thi truong s6 dat murc do
bao hoa k¥ thuat cao, hanh vi ti€éu dung thuc chat van hanh dudi dang mot bai
toan lua chon canh tranh lién thuong hiéu chiu sy chi phéi boi co ché danh doi
gia tri. Su tuong tac gitra cac loi ich ky vong (duoc bao ching boi su tin tuong
thuong hi¢u) va chi phi tdm 1y (phat sinh tir cdam nhén rai ro) chinh 1a khoang
tréng thuc nghi¢m ¢t 161 ma luan 4n can tap trung luan giai va kiém ching.
1.4. Nhan dién nhirng khoang trong nghién ciru

Trén co so téng quan nghién ctru, luan an nhéan di¢n ba khoang tréng cot 151
c6 mbi lién hé chat ché: khoang tréng 1y thuyét dan dén thiéu cong cu phan tich
phu hop; khoang tréng boi canh khién két ludn qudc té thiéu tinh ung dung;
khoang tréng co ché thm ly khién nd lyc quan tri di sai huéong. Luan an dugc
thiét ké dé giai quyét dong thoi ca ba thong qua SET trong bdi canh bat d6i xtng
tai vung DNB.

1.4.1. Khodng trong trong cac ly thuyét nén ting

Tong quan hé thong cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc lam
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sang to ba khoang tréng hoc thuat cot 18i c6 méi lién hé bién chimg chat chg, chi
phéi truc tiép dén co s& phuong phap luan cua luan 4n:

Khoang trong thir nhat nam & su thiéu hut cong cu 1y thuyét giai thich bai
toan lira chon canh tranh lién thuong hiéu trong mét thi truong s6 da dat ngudng
bdo hoa k¥ thuat. Phan 16n cac cong trinh nghién ciru vé nén tang OTA tai Viét
Nam thoi gian qua van phu thudc vao khung phan tich ctia TAM (Davis, 1989),
TPB (Ajzen, 1991) hodac UTAUT/UTAUT?2 (Venkatesh et al., 2003, 2012). Ban
chét cta cac hé hinh nay duoc thiét 1ap nhim luong hoa quyét dinh chap nhan
cong nghé so khoi dbi voi mot hé théng thong tin don 18, tire giai thich viée nguoi
ding c6 san sang tiép can hé thong hay khong.

Khi thi trudng chuyén dich sang trang thai trudng thanh sb, cau hoi nghién
ctru thue chat di van dong tr dong co tiép can cong nghé sang co ché lya chon
so sanh giita cac nén tang ddi thu trong cing mot tap hop can nhic (Hauser &
Wernerfelt, 1990). Gidi hoc thuat quéc té (Bagozzi, 2007; Benbasat & Barki,
2007; Williams et al., 2015) d4 canh béo gidi han giai thich ctia dong 1y thuyét
TAM/UTAUT khi &p dung cho nhom nguodi dung da tich 1ty day dan kinh
nghiém sb. Pong thoi, bang chimg thuc nghiém ctia Wang va Kim (2015) xéc
nhan su thoai lui cua cac thudc tinh ky thuat tir vai trd nhan tb tao dong luc sang
nhom nhan té duy tri theo nguyén 1y Thuyét hai nhan t6 cia Herzberg (1959).

Tai vung DNB, noi ha tﬁng mang dat do phu cao va ngudi dung thao tac
thanh thao céc tmg dung s, cac tién ich giao dién hay toc do truy cap chi dong
vai tro 1a diéu kién can dé nén tang khong bi dao thai khoi danh muc xem xét ban
dau. Viéc tiép tuc khu biét vao cac thudc tinh ky thuat truyén thong lam suy giam
nang luc du bao ctia mo hinh, dit ra yéu cau phai chuyén dich sang cac ciu tric
tam 1y chidu sau nhu sy tin tuéng va cam nhan rui ro. Xu hudng dich chuyén
trong tim nghién ctru ndy hoan toan twong thich vai phan tich trac luong thu muc
ctia Lé Nguyén Binh Minh va cong sy (2026) trén co s¢ dir liéu Web of Science

giai doan 20072026, khang dinh dong chay hoc thuat toan cau trong hé sinh thai
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OTA dang ro1 xa céac chu dé sb hoa co hoc dé hoi tu vé khia canh nhan thirc trai
nghiém, kiém soat rui ro giao dich va thiét 14p niém tin thuong hiéu bén vimg.

Khoang trong thir hai lién quan dén diéu kién bién 1y thuyét dudi tic dong
clia ciu trac thi trudng bat ddi xtimg cuc doan. Cac mé hinh hanh vi ngudi tiéu
dung truc tuyén kinh dién phan 16n dugc xay dung dua trén gia dinh ngdm dinh
vé mot bdi canh thi trudng van hanh & trang thai cAn bang tuong ddi giita cac
nha cung cép dich vu (Kim et al., 2008; Pavlou, 2003). Gidi han bién xuét hién
khi céc gia dinh nay khong phan anh dugc co ché hanh vi tai mot thi truong di
biét nhu Viét Nam véi su ton tai cia “Nghich ly 80%”, noi cac tap doan cong
nghé xuyén bién giéi kiém soat khoang bon phan nam dung luong giao dich s6
(VECOM, 2024).

Su chénh 1&ch thi phﬁn khong dung lai ¢ cac chi s6 kinh té vi mo, ma truc
tiép dinh hinh lai cdu tric nhan thitc cua du khach. Nho loi thé van hanh toan
cau, cac OTA quéc té duoc thi truong mac dinh dit vao vi thé an toan thong qua
hiéu ung lan téa thuong hi¢u (Thorndike, 1920), trong khi cadc doanh nghiép noi
dia phai ganh chiu mot khoan tham hyt niém tin cdu trac va d6i dién voi ganh
nang ching minh tinh an toan dich vu trudce khi duge dua vao tap can nhéc cta
nguoi ding. Viée ap dit co hoc cac duong dan tuyén tinh truyén théng vao mot
bdi canh bat d6i xirmg ma khong kiém soat sy can thiép cua cac bién sd tam 1y s&
dan dén nguy co sai 1éch ban chat hanh vi. Vung DNB, v4i quy mé dong gop
30,8% GDP quéc gia (B6 Ké hoach va Pau tu, 2023) va luu luong don trén 74
triéu luot du khach vao nam 2024 (Bao Nhan Dén, 2024), cung cap mot moi
truong thuc nghiém thich hop dé kiém chimg gii han bién ciia cac hoc thuyét
hanh vi sé.

Khoang tréng thtr ba xuat phat tir sy mo ho trong viéc xac 1ap vi tri cAu tric
va co ché truyén dan ciia cac bién tam 1y. Pa sb cac cong trinh thyc nghiém trong
nuéc (Luu Tién Thuén, 2017; Nguyén Quyét Thing & Pham Phuong Thao,

2022) thuong sép dat sy tin tuéng va cdm nhan rai ro ¢ vi thé cac bién doc lap
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du bao, van hanh song song va binh dang véi cac thudc tinh chtrc nang hitu hinh
nhu gia ca hay chit luong website. Cach thirc mé hinh héa nay bo sot viéc tham
dinh vai tro trung gian ¢t 16i ctia cac nhan t6 tim 1y theo nguyén 1y phuong phap
luan cua Baron va Kenny (1986).

Su thiéu Véng bﬁng ching dinh lugng vé viéc liéu sy tin tudng va cadm nhan
rti ro ¢6 thuc sy dong vai tro 12 bién trung gian tdm 1y dé tham thau cac tin hiéu
dich vu dau vao hay khong khién céc nd luc quan tri cua doanh nghiép noi dia
dé roi vao vong lip dau tu dan trai cho ha ting céng nghé ma khong t6i uu hoa
duoc don bay niém tin. Pong thoi, trong mot thi trudng di trudng thanh sd, gia
dinh truyén thong cho rang cong nghé hoan thién sé tu dong san sinh niém tin
cling can duoc kiém dinh lai mét cach than trong, nham xac dinh xem ciu trac
tam 1y van hanh nhu mot bo loc chuyén hoa hay phan tach thanh mot ludng tac
dong song song doc lap.

Pé khoa lap dong thoi ba khoang trdng néu trén, luan an xéac lap SET cua
Homans (1958) va Blau (1964) lam khung 1y thuyét chu dao, tich hop c6 chon
loc cac bién sd nén tang tir TAM, UTAUT2 va E-ServQual. Thong qua khai niém
mtc so sanh ddi véi cac lua chon thay thé (CL,;,) ctia Thibaut va Kelley (1959),
SET cung cap co s& chit ché dé mo hinh hoa quyét dinh lya chon canh tranh nhur
mdt tién trinh ddnh d6i hop 1y giita loi ich tdm 1y ky vong (dugc bao ching boi
su tin tudng) va chi phi tdm 1y phai tra (phat sinh tir cdm nhén rai ro). M6 hinh
tich hop nay cho phép giai ma toan dién co ché ra quyét dinh cta du khach, dong
thoi tao tién dé phuwong phap luan viing chic dé danh gia va so sanh ning luc giai
thich thyc nghiém vai cac hé hinh ly thuyét canh tranh trén thi truong du lich
truc tuyén ving DNB.

1.4.2. Khodng trong boi canh "Nghich Iy 80/20"

Cac hoc thuyét qubc té phd quat vé hanh vi tiéu dung truc tuyén von dugc

dinh hinh, do ludng va kiém chimg chu yéu tai cac thi truong phat trién phuong

Tay, noi cau tric canh tranh van hanh ¢ trang thai can bang tuong doi gitta cac
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nha cung ung dich vu $6 (Kim et al., 2008; Pavlou, 2003). Nguoc lai, thi truong
OTA tai vuing DNB lai phan anh mét thyc trang phan hoa sau sic v6i sy hién
dién ctia "Nghich 1y 80%", khi cac tap doan cong nghé xuyén bién gidi nim giir
khoang bbn phan nam téng gia tri giao dich toan nganh (Hiép hoi Thuong mai
Dién tr Viét Nam [VECOM], 2024).

CAu trac thi phan bat ddi xtmg nay khong chi dimg lai ¢ cac chi s6 kinh té
vi md, ma truc tiép thiét 1ap nén mot co ché phan ting nhan thic tim 1y trong
hanh vi ngudi tiéu dung. Nho danh tiéng toan cau tich liiy qua quy md giao dich
dd so, cac OTA quéc té duoc khach hang mdc dinh dit vao vi thé an toan thong
qua hiéu tng lan toa thuong hiéu (Thorndike, 1920). Trong khi d6, cac doanh
nghiép ndi dia budc phai ganh véc trach nhiém chimg minh tinh an toan va chat
luong dich vu trudce khi co thé tiép can tap hop can nhéc ctia du khach. Su chénh
léch vé tai san uy tin tich liiy khién cac doanh nghiép trong nudc phai nd luyc vuot
bac dé dat duge mic dd tin nhiém tuong duong khdi ngoai.

Vé phuong dién hoc thuat, nhitng méi lién hé tuyén tinh kinh dién, tiéu biéu
nhu duong dan tac dong tir niém tin dén y dinh giao dich, cé thé bién ddi can ban
vé cuong do tac dong (B) hoic chiéu hudng van hanh khi ngudi dung dit 1én ban
can so sanh gitta mot hé théng toan cau so hitu hang triéu dir liéu danh gia va
mdt nén tang ban dia dang trong tién trinh dinh vi thwong hiéu. V& phuong dién
thue tién, viéc thiéu vang cac bang chung thuc chimg tai dia ban chién lugc nay
khién ca gidi quan tri doanh nghiép 13n cac nha hoach dinh chinh sach gip ling
tang khi xay dung chién luoc canh tranh va quan 1y kinh té sd.

Véi viée dong gop 30,8% GDP ca nude (Bo Ké hoach va Pau tu, 2023), don
trén 74 triéu luot du khach vao nam 2024 (Bao Nhan Dan, 2024), dong thoi s
hitu ha ting vién thong va mirc do trudng thanh sé thuéc nhom dan dau qubc gia
(B Thong tin va Truyén thong, 2024; VECOM, 2024), ving DNB tao 1ap mot
bdi canh thye nghiém ti wu dé kiém dinh tinh vitng chic cta cac mo hinh 1y thuyét

hanh vi s6 dudi ap lyc ciia mdt cau trtc thi truong bat doi xting cuc doan.
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1.4.3. Khodng trong co ché tam Iy trung gian

Ra soat hé thdng cac cong trinh thuc nghiém trong nuéc (Luu Tién Thuan,
2017; Nguyén Quyét Thang & Pham Phuong Thao, 2022) phoi bay mot xu huéng
mod hinh héa mang tinh co hoc: céc cAu trac Su tin tuéng va Cam nhén rudi ro
thuong bi dat o vi thé cac bién doc 1ap du bao, xép dat song song va ngang hang
v6i cac thude tinh chtrc ning hiru hinh nhu gia ca hay chét lugng website. Ldi tiép
can nay bd sot viéc tham dinh vai tro trung gian sau sdc clia cac cAu tric nhan thire
tam 1y, trong khi theo nguyén 1y phuong phép luan cua Baron va Kenny (1986),
viée xac dinh dang vi tri trung gian 1a diéu kién tién quyét dé tra 1oi cho cau hoi
mot hién twong hanh vi xay ra vi 1y do gi va thong qua co ché nao.

Néu chap nhén gia dinh tit ca cac yéu t6 déu tic dong truc tiép va song song
dén hanh vi, ham y quan tri suy ra 1a doanh nghiép phai phan bo ngudn luc dong
déu vao moi thanh to. Nguoc lai, néu sy tin tudng va cam nhan rai ro van hanh
nhu céac bién trung gian thuc thy, viéc nang cap giao dién k¥ thuat chi mang lai
hiéu qua thuc chat khi va chi khi nd lyc d6 chuyén hoa thanh su gia ting niém
tin hodc kéo giam nhan thirc rui ro; thiéu Véng sur chuyén hoa nay, cac cai tién
chtrc nang don thuan s& khong thé kich hoat quyét dinh lya chon cta khach hang.

Bang chimg gian tiép tir nhiéu nghién ctru qudc té (Abdullah et al., 2024;
Gefen et al., 2003; Kim et al., 2008; Pavlou, 2003) ting ung ho gia thuyét vé vai
tro trung gian ctuia niém tin va rii ro cam nhan. Dau vay, cac hé hinh nay chu yéu
maoi1 dung lai ¢ viée giai thich ¥ dinh giao dich hoac murc d6 hai long dbi véi mot
nén tang don 1é, chua giai quyét thau do bai toan lua chon canh tranh lién thuong
hiéu trong mot thi trudng cé cau tric bat di xtng cuc doan.

H¢ qua cua sy mo hd vé mit co ché khién cac doanh nghiép OTA ndi dia
dé roi vao vong lap dau tu dan trai: lién tuc toi wu héa giao dién, gia ting toc do
truy cap va md rong danh muc budng phong nhung khong tao ra budc ngoit thi
phan. Céc cai tién k¥ thuat chi c6 thé chuyén hoa thanh hanh vi khi ching kién
tao dugc cam giac tin cdy, chinh sach gia canh tranh chi phat huy gia tri néu

khach hang tin vao tinh minh bach, va cac hé thong danh gia chi tao 1ap wu thé
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khi nguoi tiéu dung khong hoai nghi vé tinh x4c thuc cta thong tin. Thuc tién tai
ving DNB cho thiy cac nén tang ndi dia du da dau tu dang ké vao ha tang cong
nghé, song ning luc giai quyét su ¢ phat sinh tir hoan huy, doi lich trinh dén
bao mat thanh toan van ton tai nhirng diém nghén, dan dén viéc cac yéu t6 churc
nang chi tao ra sy thoa man nhat thoi ma khong chuyén hoa thanh cam két gan
két 1au dai.

Luén an 1ap luan réng trong mot thi truong da dat do chin mudi vé mit cong
nghg, tién dé truyén thong cho rang cong nghé hoan thién sé& tu dong sinh ra niém
tin c6 thé khong con giir nguyén gid tri. Viéc thiét 1ap mé hinh véi cau tric tim
1y dong vai tro trung gian vi thé khong phai mot su ap dat 1y thuyét cing nhac,
ma 12 mot phép thir thuc nghiém c6 chu dich. Muc tiéu dit ra 1a kiém chimg xem
li¢u sy tin tuéng va cdm nhan rui ro con gitr vai tro la bo loc tiép nhan va chuyén
héa cic nd lyc cong nghé thanh hanh vi lya chon, hay ching da phan tach khoéi
cac tién ich k¥ thuat dé van hanh theo mét co ché tac dong song song va doc lap.
Viéc giai quyét tuong minh cau hoi nay cau thanh mot phat hién thyc ching then
chét, giup cac doanh nghiép OTA nhén dién chinh x4c don bay chién luge dé
duy tri sy gan két ctia khach hang trong béi canh thi trudng di bao hoa.

Ba khoang tréng nghién ciru néu trén ton tai moi lién hé bién chimg chat
chg, tao thanh chudi nhan qua trong qua trinh phat trién 1y luan. Gigi han ban thé
luan ctia cac md hinh TAM va UTAUT trong méi trudng sd bdo hoa 1a nguyén
nhan géc r& dan dén viéc dinh vi sai 1éch vai tro cua céc bién sb tim 1y nguoi
dung. Hé qua 13 cac mé hinh thyc nghiém tién nhiém trong nudc thudng sap xép
song song cac bién chirc ning va bién tAm 1y, vo tinh lam lu mo co ché van hanh
cua b loc nhan thirc chi phéi hanh vi Iya chon canh tranh cta du khach. Sy thiéu
vang mot dia ban kiém ching mang cau tric thi phan bat d6i xtg dién hinh nhu
hién tuong "Nghich 1y 80%" tai cuc ting truéng DNB khién cac két luan hoc
thuat qudc té chua thé khang dinh tinh twong thich hoan toan khi chuyén giao
vao thyuce tién Viét Nam. Can ¢t khoa hoc va mdi quan h¢ ddi sanh gifra ba khoang

trbng nay dugc tong hop chi tiét trong Bang 1.5 dudi day:
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Bang 1.5: Tong hop hé théng ba khoang trong nghién ctru

Khodng ) A . Cich tiép cin cia
; Ban chat Hé¢ qua .,
trong luin an
TAM, TPB va Cac nghién ctru thue | Xac 1ap SET lam
UTAUT/UTAUT?2 nghiém c6 xu hudng | khung phan tich
1. duoc thiét ké dé du bao tap trung vao cac chu dao, tich hop
Nhitng | hanh vi chép nhan cong | thudc tinh k¥ thuat co chon loc cac
han ché ngh¢ ban dau, thiéu da bao hoa; doanh bién sb nén tang tur
cia Ly | ning lyc giai thich bai | nghiép dau tu dan TAM, UTAUT?
thuyét | toan lua chon canh trai vao tinh ning bé | va E-ServQual.
hién | tranh lién thuong hiéu | nodi thay vi tip trung
hanh | khi cac yéu tb chuc vao don bay tam ly
nang da thodi lui thanh | ¢t 15i.
yéu t duy tri.
Céc hoc thuyét quoc t& | Cac két luan Iy Trién khai khao
dugc xay dung chu yéu | thuyét qudc té khong | sat dinh lugng quy
tai cac thi truong can thé 4p dung truc mo 16n tai ving
2.Bbi | bang; thiéu hut bang tiép; ca gidi hoc DNB, dia ban dan
canh | ching thuc nghiém thuat 1an cac nha dau ca nudc vé
dic thu | trong bdi canh phan quan tri thiéu dit lidu | dung luong thi
hoa thi phan sau sic thuc chung tin cdy truong va muc do
gin véi "Nghich 1y dé du bao hanh vi. | trudng thanh sb.
80%".
Su tin tudng va Cam Khoéng giai ma dugc | M6 hinh hoa va
nhan rui ro thuong bi co ché céc tin hiéu kiém dinh thuc
coi 1a céc bién doc lap, | dich vu dau vao nghiém vai tro
xép ngang hang véi cac | chuyén hoa thanh trung gian cua Su
cl?é ?;m yéu t6 chiic nang; vai | quyét dinh hanh vi; | tin tudng va C’ém
1y tro trung gianv tam ly céc’ OTA ndi dia nhéan ru1 ro, ket
chua duoc ki€ém dinh thiéu co sé xac dinh | hop kiém dinh mo
trong bdi canh lua chon | diém tua canh tranh | hinh canh tranh dé

canh tranh.

bén ving

xac dinh chinh xac
co ché tac dong.

Nguon: tac gia tong hop tie nhiéu nguon
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1.4.4. Nhiing dong gop cuia ludn dn

Viéc nhan dién hé théng ba khoang trong nghién ctru cho phép xac 14p nhiing
dong gop cdt 16 ctia luan 4n mot cach toan dién trén ba phuong dién hoc thuat:

Vé phuong dién 1y luan, luan 4n mé rong bién d6 ung dung cua SET thong
qua viéc tich hop khung phén tich nay véi cac mé hinh hanh vi cong nghé truyén
théng (TAM, UTAUT?2 va E-ServQual). Cach tiép can nay lam sau sic thém ly
thuyét hanh vi ngudi tiéu dung sé bang viéc kiém chimg thuc nghiém su chuyén
hoa vai tro cua cac thudc tinh chirc nang tir nhan td tao dong luc sang nhém nhan
t6 duy tri theo nguyén Iy Thuyét hai nhan t6 cua Herzberg (1959). Bang chimg
dinh lugng x4c nhan rang trong mot moi trudng giao dich truc tuyén di phat trién
dén do bao hoa, céc tién ich k¥ thuat va giao dién nguodi dung chi van hanh nhu
nhimg diéu kién bat budc dé nén tang khong bi dao thai, hoan toan khong du
nang luc thiét 1ap loi thé canh tranh hay dan dat quyét dinh wu tién ctia du khach.

Vé bdi canh thuc nghiém, nghién ctru cung cap dir liéu thuc ching tai ving
PNB, mot dia ban mang cdu truc thi truong bat d6i xting sau sic gan lién véi
hién twong "Nghich 1y 80%". Bang viéc d6i chiéu va kiém dinh gidi han bién cua
cac hoc thuyét hanh vi von duogc phat trién chu yéu tai cac thi trudng canh tranh
tuong ddi can bang ¢ phuong Ty, luin 4n xac dinh mic d6 bén viing cua céc
mdi lién hé nhan qua kinh dién dudi ap luc phan hoa thi phan gay gat. Nhimng
phat hién thuc nghiém tai ving kinh té trong diém phia Nam gitip nhan dién cac
hiéu tng tam 1y ddc thi ctia ngudi tidu dung s6 Viét Nam, tao co sé khoa hoc dé
hiéu chinh cac mé hinh 1y thuyét qudc té khi img dung vao thuc tién cac nén kinh
té méi noi.

Vé co ché tac dong cdu tric, luan 4n giai ma tudng minh tién trinh ra quyét
dinh cua du khach théng qua viéc lugng hoa va kiém dinh vai trd cta Su tin
tudng va Cam nhan rai ro. Két qua phan tich mo hinh canh tranh béac bo gia dinh
vé co ché trung gian chudi truyén thdng, dong thoi xac 1ap co ché tac dong kép

song song doc 1ap. Cu thé, cac thudc tinh k¥ thuat nén tang chi kich hoat céc
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quyét dinh giao dich chirc ning mang tinh thoi diém, trong khi hai cu triic nhan
thirc bac cao goém su tin twong (dong luc thic ddy manh nhat) va cam nhan rui
ro (rao can ngan chin 16n nhat) méi 1a cac luc lugng tAm 1y chi phdi hanh vi lya
chon va cam két gan két bén viing cta du khach ddi véi cac OTA.

1.5. Tiéu két chwong 1

Téng quan hé thdng cac cong trinh nghién clru trong va ngoai nudc tai
Chuong 1 1am sang t6 pham vi giai thich cta cic hé hinh 1y thuyét hién hanh
trude su van dong cua thi truong dich vu It hanh truc tuyén. Vé phuong dién
thue tién, cau trac thi phan bat dbi xtmg tai ving DNB véi sy chi phéi 4p dao
ctia cac OTA xuyén bién gi6i phan 4nh mot nghich 1y canh tranh sau sic, dit ra
yéu cau nhan dién co ché tdm 1y chi phdi hanh vi lira chon cua du khach khi cac
loi thé vin hoa ban dia chua phat huy day du hiéu luc bao vé thi phan ndi dia.
Vé phuong dién 1y luan, cac mo hinh chap nhan céng nghé truyén théng boc 16
nhirng gid1 han giai thich nhat dinh khi tiép can bai toan lua chon canh tranh lién
thuong hi¢u trong mdt moi trudng s6 da dat do chin mudi. Khi cac nén tang dich
vu déu dap tng twong dong cac tiéu chuan k¥ thuat van hanh, nhiing thudc tinh
chtrc nang c6 xu hudéng dich chuyén thanh cac didu kién duy tri co ban, chuyén
trong tdm nghién ctru tir hanh vi chap nhan mot hé théng don 1é sang tién trinh
danh dbi gia tri gitra cac thuong hiéu trong cung tap hop can nhac.

Tu tién trinh téng thuat va dbi chiéu thuc nghiém, nghién ctru xac lap hé
thong ba khoang tréng hoc thuat c6 moi quan hé nhan qua chit ché. Su bdo hoa
vé nang lyc giai thich cta cac mo hinh chitrc nang k¥ thuat dit ra yéu cau chuyén
dich sang SET nham tiép can quyét dinh lya chon dua trén co ché danh dbi hop
1y gitta loi ich ky vong va chi phi nhan thirc. Sy chuyén dich ndy gin lién véi
khoang trong vé diéu kién bién 1y thuyét khi cac hoc thuyét qudc té phd quat von
dugc dinh hinh tai cac thi truong can bang tuong dbi, doi hoi phai duoc kiém
chtng thyc nghiém trong mot bdi canh phan héa thi phan siu sic nhu thi truong

ving kinh té trong diém phia Nam. Hé qua tir hai khoang tréng trén dan dén sy
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thiéu hut trong viéc mo hinh héa co ché tac dong trung gian, noi cac nghién ctru
tién nhiém thudng xép dit song song cac bién sb chirc ning va bién sb tim Iy ma
bo s6t viée kiém dinh vai tro diéu hudng cot 161 ciia Su tin twong va Cam nhan
rui ro trong vi¢e chuyén hoa cac tin hiéu dich vu thanh su gén két bén virng cua
nguoi tiéu dung.

Heé thong khoang tréng nghién ctru dugce nhan dién cau thanh co s& phuong
phap luan vig chic dinh hinh dinh huéng trién khai ctiia dé tai. Nham giai quyét
déng thoi cac van dé hoc thuat néu trén, Chuong 2 tiép tuc hé thé)ng hoa cac khai
niém cau tréic, luan giai vai trod try cot ctia SET va thiét 1ap mé hinh nghién ctru tich

hop 1am khung phan tich cho toan b tién trinh kiém dinh thuc nghiém tiép theo.
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Chwong 2. CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Cac khai niém nghién ctru co ban
2.1.1. Dinh nghia va mé hinh kinh doanh OTA

K& thira céac quan diém hoc thuat da duogc hé théng hoéa tai Chuong 1, déng
tho1 can ctr theo quy dinh cua Luat Du lich Viét Nam nam 2017 vé viéc dai 1y 1
hanh thyc hién ban chuong trinh du lich ctia bén cung cip dé hudng hoa hong,
luan an xac dinh OTA 1a nén tang k¥ thuét sé dam nhan vai trd trung gian thuong
mai két nbi cac nha cung cap dich vu du lich véi du khach.

Thuc tién van hanh ctia cac OTA phan hoa thanh hai mo hinh kinh doanh
cht dao vai co ché tac dong truc tiép dén tién trinh ra quyét dinh ciia ngudi dung.
Tht nhat, mo hinh dai 1y ban lai, dién hinh véi phuong thirc van hanh cua Agoda,
cho phép nén tang mua si phong va dich vu véi muc chiét khau cao tir nha cung
cap roi chu dong an dinh murc gia ban cudi cung dén tay khach hang (Toh et al.,
2011). Co ché nay mang lai quyén tu chii linh hoat trong chién lugc dinh gia va
dong gbi combo, song 1am giam murc d6 minh bach vé chi phi gbc trong cam
nhan ctia nguoi tiéu dung. Thi hai, mé hinh dai 1y hudng hoa hong, ap dung phd
bién tai Booking.com, dinh vi nén tang thuan tiy & vai trd trung gian giéi thiéu
dich vu. Du khéch thuc hién thanh toan truc tiép cho don vi luu trt tai thoi diem
sir dung, con OTA thu phi hoa hong ¢b dinh trén mdi giao dich thanh cong. Mo
hinh nay bao dam tinh minh bach cao vé gia niém yét nhung gidi han ning luc
can thiép va kiém soat chat lwgng dich vu ctia don vi van hanh nén tang.

Su phan ky vé phuong thirc van hanh giita hai m6 hinh tao nén nhitng khac
biét cin ban trong cdu trac biéu gia, diéu khoan thanh toan va quy trinh hoan huy.
Pay 1 nhiing tham s6 nhay cam trong giai doan can nhac dich vy, c6 mbi lién hé
trie tiép v6i cam nhéan rai ro mot trong hai cAu triic tAm 1y trung gian cdt 16 cua
nghién ctru. Do do, trong khuon khé luan an, OTA khong chi dugc tiép can nhu

mot kénh phan phéi k¥ thuat don thuin ma con duoc dinh vi 1a mot khong gian ra
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quyét dinh phirc hop, noi cac tin hiéu cong nghé, diéu kién kinh & va cac bién s6
tam 1y twong tic dé dinh hinh hanh vi lya chon nén tang cua du khach.
2.1.2. Sw lwa chon va gin két

Thuat ngit "lva chon" trong tiéu dé luan an gitr vai trd dinh danh khai quat
cho db6i twong nghién ciru, song trong méi trudng thuong mai dién tir du lich,
quyét dinh ctia du khich khong thuan tay 1a mot hanh vi giao dich thoi diém ma
ciu thanh mot tién trinh nhan thtc dién tién hudng t6i sy gin két bén virng. Nham
phan anh ban chét canh tranh lién thuong hiéu trudc cdu tric bat d6i ximg cua
thi truong, luan an xac lap bién phu thudc trung tam 1a "Sy lya chon va gén két
ctia du khach", duoc dinh nghia 14 tién trinh nhéan thic va ra quyét dinh dan dén
viéc du khach wu tién lya chon mot nén tang du lich tryc tuyén cu thé so véi céc
dbi thi canh tranh, dya trén sy danh gia tong hop cac gia tri trao doi.

Céu trac khai niém nay dugc dinh hinh dua trén su ké thira co chon loc khung
phan tich 1ong trung thanh thai d6 cua Dick va Basu (1994), mé hinh céc cap do
trung thanh cua Oliver (1999) cung Thuyét hanh vi c6 ké hoach cua Ajzen
(1991). Theo d6, mot quyét dinh tiéu ding sé phan anh cam két dai han can duoc
lwong hoa qua chudi chi bao hanh vi da tang, bao gdm sy uu tién lua chon hang
dau (LC;) dai dién cho su sang loc vé mit thai do, ¥ dinh tiép tuc sir dung (LC>)
thé hién su duy tri hanh vi giao dich lap lai, va y dinh gi6i thiéu (LC3) phan anh
cap d6 gan két tam 1y cao nhat khi nguoi dung chi dong lan téa thuong hiéu téi
cong dong. Viéc cu thé hoa khai niém thanh chi bao do luong thanh chudi nhan
thirc va hanh dong lién tuc hd tro cong cu do luong nam bét sat thyc tién trinh
chuyén héa tir giao dich chirc nang ngan han sang mdi quan hé gan két bén viing
ctia du khach d6i voi thuong hiéu nén tang.

2.2.  Cacly thuyét nén ting
Viéc giai ma hanh vi lya chon va duy tri tuong tac ciia nguoi tiéu dung dbi
v4i cac nén tang OTA doi hoi mot hé théng lang kinh 1y thuyét da chiéu. Kho

tang tri thirc trong cac linh vuc hé thong thong tin, marketing dich vu va tam 1y
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hoc x3 hoi da hinh thanh nhiéu mé hinh c6 gia tri giai thich va du bao hanh vi
cong nghé. Trén co s d6, luan an ké thira c6 chon loc va tich hop cac 1y thuyét

nén tang nham thiét 1ap mot khung phan tich twong thich véi thyc tién thi truong

du lich sb tai vung DNB.
2.2.1. Cdc Iy thuyét cung cép bién sé nén ting (TAM, TPB, UTAUT?2 va
E-ServQual)

Viéc ké thira co chon loc cac 1y thuyét kinh dién thay vi ap dung nguyén
ban toan bd ciu trac phire tap xuét phat tir tinh chat dic thu cta bdi canh thuong
mai dién tr du lich tai ving DNB. Khung phan tich cua luan an tich hop cac
thanh t6 nén tang theo ba hudng tiép can bo tro:

Thi nhat, TPB cta Ajzen (1991) cung cap co s¢ dé khai niém hoa bién phu
thudc "Su lya chon va gan két" (LC) thong qua co ché y dinh hanh vi, phan anh
tién trinh thai d6 va nhan thtrc kiém soat dinh hinh khuynh hudng wu tién giita
cac thuong hiéu déi thu.

Thir hai, TAM do Davis (1989) dé xuét cing UTAUT?2 cta Venkatesh va cong
su (2012) déng gop cac bién sb chirc ning cdt 16i, bao gdbm Tinh hitu ich (HI) va
Tinh dé sir dung (SD). Pay la nhitng thudc tinh nhan thirc phan 4nh hiéu qua van
hanh va mirc d6 t6i uu hoa nd lyc thao tic ctia ngudi dung trén nén tang so.

Thtr ba, khung do luong E-ServQual tir Parasuraman va cong sy (2005) dinh
hinh co s¢ danh gia cac thudc tinh k¥ thuat va giao tiép dich vu thong qua hai
bién Chét luong trang web (CL) va Thai do phuc vu (TD).

Tuy nhién, tai mot thi truong da dat muc do trudng thanh s6 cao nhu vung
DNB, cac yéu t6 nén tang néu trén di chuyén hoa vai tro thanh cac yéu t6 duy tri
theo Thuyét hai nhan té ciia Herzberg (1959). Sy hién dién cta ha ting cong nghé
on dinh hay giao dién than thi¢n van hanh nhu nhitng diéu kién can dé nén tang
khong bi loai bo khoi danh muc can nhéc ban dau cua du khach, hoan toan khong
du nang luc phan héa hay giai thich tron ven quyét dinh lya chon mang tinh canh

tranh. Gi61 han nay doi hoéi moé hinh phai tich hop SET 1am lang kinh chu dao,
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dit trong tAm vao co ché danh d6i giita loi ich tim 1y qua sy tin tuong (TT) va
chi phi tdm Iy qua cam nhan rui ro (RR) nham giai ma thau d4o hanh vi lya chon
va cam két gan bo ctia ngudi tiéu dung sb.
2.2.2. Cdc ly thuyét vé long tin va riii ro cim nhin

Trong nghién ctru hanh vi ngudi tiéu dung trén khong gian sd, su tin tudng
duogc xem 1a co ché tam 1y cdt 161 giup giai toa su bat dinh gin lién voi moi
truong giao dich truc tuyén. Mayer va cong su (1995) tiép cin su tin tudéng nhu
trang thai sin sang chip nhan ton thuong dua trén ky vong tich cuc vé ba pham
chét ctia dbi tac: ning luc chuyén mén, 10ng nhan tir va tinh chinh truc. Van dung
cAu tric ndy vao thuong mai dién tir, McKnight va cong sy (2002) phan 1ap niém
tin s6 thanh hai chiéu kich b6 trg gdm niém tin thé ché gan vdi cac rao can k¥
thuat phéap 1y bao vé giao dich, va niém tin d6i tic hudng truc tiép vao uy tin ciia
nha cung (mg nén tang. Gefen va cong sy (2003) ching minh su tin tudng giit
vai trd chi phdi dbi véi y dinh giao dich trong diéu kién bat dinh cao, tham chi
tao ra anh huong manh mé hon nhan thuc vé tinh hiru ich cong nghé thuan tuy.
Trong linh vyc 1ir hanh tryc tuyén, Sparks va Browning (2011) cung ¢ thém
réng cAu tric niém tin cta du khach con chiu sy dan dat dang ké tir do tin cay
ctia hé thong phan hoi ngang hang do cong dong nguoi dung xac lap.

Poi trong voi niém tin, cdm nhan rui ro van hanh nhu mot luc can nhan thic
chu dao d6i véi hanh vi tiéu dung s6. Khoi phat tir luan diém ctia Bauer (1960)
vé viéc moi quyét dinh mua sam déu tiém 4n nguy co phat sinh ton that ngoai du
kién, Pavlou (2003) di xéac lap thang do thuc nghiém cau trac rii ro trong giao
dich truc myén thanh ba chiéu kich cu thé: rui ro tai chinh phat sinh tir nguy co
thét thoat tién té va dit liéu thé, ri ro chic nang lién quan dén su sai 1éch chit
lwong dich vu thyc té so voi théng tin niém yét, va rii ro quy trinh bat ngudn tir
tr& ngai trong khau hoan hity hozc thay doi dat chd. Két qua kiém dinh thyc
nghi¢m ctua Kim va cong su (2008) khéng dinh cdm nhan rai ro tao ra luc kim

ham truc tiép ddi v6i y dinh giao dich du lich truc tuyén. Khac véi cac cong trinh
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thuong xép dat niém tin va rui ro van hanh song song nhu cac bién ddc 1ap, luan

an dinh vi sy tin tudng (do ludng qua bén chi bao TT1-TT4) va Cam nhan rui ro

(do luong qua ba chi bao RR1-RR3) ¢ vi tri trung gian nhan thirc, tiép nhén tac

dong tir cac thudc tinh nén tang trude khi chuyén hoa thanh quyét dinh hanh vi.

Bang 2.1: So sanh va dé xuat tich hop 1y thuyét

. Uu diélfl Han ché/ Huwdng tich hgp
M6 hinh / Cac bién trong boi 2 x Lz i
Ly thuyét s6 chinh | canh nghién Diem can bo Vaio mOAhlr]h
, sung cua luan an
ciu OTA
Thuyét Thai  d¢, | Khai quat hoa | Thiéu cac thudc | Ké thira co ché
Hanh vi c6 | Chuan muc | tét cac yéu t6 | tinh cong nghé | hinh  thanh vy
Ké hoach | chu quan, | xa hdi va kha | dac  thu cua | dinh c6 chu dich
(TPB) Nhén thtc | ning  kiém | giao dich truc | ¢ xé4c 1ap thang
(Ajzen, 1991) | kiém  soat | S04t ca nhan. | tuyén. do thuc nghiém
hanh vi. bién phu thudc
Su lua chon va
gin két (LC).
Mo hinh | Nhan thuc | Tinh gon, giai | B6 qua cac|Su  dung PU
Chip nhan | tinh hitu ich | thich 15 nd | chiéu kich tAm | (Tinh hitu ich)
Cong nghé | (PU), Nhan | lyc thao tac |1y chiéu sau|va PEOU (Tinh
(TAM) thire tinh dé | va gid tri cong | nhu niém tin va | d& st dung) lam
(Davis, 1989) | str dung | ning co ban. | ruiro giao dich. | cac bién doc 1ap
(PEOU). nén tang.

Chat lwong
dich vu dién
tir (E-
ServQual)
(Parasuraman
et al., 2005)

Hi¢u qua,
Tinh san co,
tat

don hang,

Hoan

Bao
Phuc
dich vu.

mat,
hoi

Do luong chi

tiét chat
lugng k¥
thuat va
tuong tac

dich vu truc

tuyén.

C6 xu hudng
thanh
yéu t6 duy tri

chuyén

khi thi truong
dat do bao hoa
k¥ thuat.

Cung cap hai
bién doc lap
ngoai sinh dai
dién cho chéat
lugng dich wvu
gdm Chat luong
trang web (CL)
va Thai d6 phuc

vu (TD).
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Ly thuyét vé | Niém  tin | Giai  quyét|Can gan lién |Dinh vi Su tin

Su tin twéng | d6i tac, | truc dién | véi céc tin hiéu | tudng (TT) va
& Cam nhén | Niém  tin | trang thai bat | chitc ning dau | Cam nhan rui ro
riii ro thé ché; Rui | dinh  trong | vao dé giai | (RR) lam hai
(Mayer et al., | ro tai chinh, | m6i  truong | thich cin | bién trung gian
1995; Pavlou, | hiéu  sudt, | thwong mai | nguyén  kich | cdt 151  diéu
2003) quy trinh. | dién tu. hoathanh vi. |huéng  quyét
dinh Iya chon.

Nguon: tac gia tong hop tir nhiéu nguon

Téng quan phé phan cac dong 1y thuyét cho thiy cac md hinh chip nhan
cong nghé nhu TAM va TPB chu yéu giai thich nhan thiric cong ning ban dau
ma chua bao quat day du cac chiéu kich rui ro dc thu cia thuong mai dién tir du
lich, trong khi cac khung mé rong nhw UTAUT?2 van thiéu vang co ché diéu tiét
tam Iy chuyén siu gitta niém tin va rui ro. Sy phirc tap nay cang gia ting khi cac
tién bo vé dit liéu 1on va tri tué nhén tao tao sinh vira nang cao nang lyc ca nhan
hoa dich vu (Dwivedi et al., 2023), vira 1am tram trong thém mdi lo ngai vé quyén
riéng tu va tinh minh bach cua thuat toan dinh gia (Koo et al., 2025). Do do, viéc
xay dung mot mo hinh tich hop ké thira cac bién sé chtic ning tir TAM va E-
ServQual, két hop véi tryc trung gian nhan thtrc niém tin - rui ro cua SET, cdu
thanh cach tiép can phi hop dé phan anh co ché danh doi tam 1y cua du khach
trong bdi canh thi truong du lich truc tuyén duong dai.

2.2.3. Ly thuyét trao déi xa héi (SET)

Ly thuyét trao doi xa hoi do Homans (1958) khéi xuéng va Blau (1964)
hoan thién tiép can hanh vi con ngudi nhu mot tién trinh twong tac duy 1y, trong
d6 cac chii thé lién tuc d6i sanh gitra phan bu loi ich nhan dugc va chi phi phai
danh doi. Khac biét can ban véi TAM hay UTAUT vén tap trung giai thich hanh
Vi chép nhan ban dau dbi véi mot hé théng don 1¢ SET dat trong tdm vao co ché
danh doi gia tri nham duy tri mbi quan hé tuong tac lip lai hodc tir bo khi xudt

hién cac phuong an thay thé to61 vu hon. Khai ni¢m "Mirc so sanh doi véi cac lua
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chon thay thé" do Thibaut va Kelley (1959) dé xuat dong vai tro ban 1& giai thich
dong co chuyén ddi ddi tac giao dich cua khach hang, trong khi Emerson (1976)
mo rong pham vi tng dung cta 1y thuyét sang cac cau triic trong tac mang tinh
bat ddi xtng vé quyén luc va ngudn lyc.

Trong moi trudng thuong mai dién tir, cac nguyén 1y cua SET cung cip co
s& dé mo hinh hoa hai co ché tam Iy chu dao: Sy tin tudng van hanh nhu mot
dang loi ich tim 1y v6 hinh duoc tich liiy qua chudi trai nghiém tich cuc theo thoi
gian (Blau, 1964); nguoc lai, Cam nhan rui ro dai dién cho chi phi tdm 1y ma
nguoi dung phai ganh chiu khi giao dich trong diéu kién bt dinh thong tin
(Pavlou, 2003). Viéc lya chon SET lam khung ly thuyét tru ¢t cua luan an duogc
xac 1ap dua trén ba can ctt khoa hoc cu thé:

Thir nhat, xét vé su chuyén dich tir hanh vi chap nhan sang co ché danh do6i
lya chon, cac md hinh TAM hay UTAUT chi phat huy nang lyc giai thich ¢ giai
doan so khoi khi du khach tiép can mdt nén tang ma&1. Tai mot thi truong da dat
d6 chin mudi cong nghé nhu ving DNB, bai toan thuc tién khong con dimng lai
& cau hoi nguoi dung ¢ st dung OTA hay khong, ma chuyén trong tim sang
viéc nguoi dung uu tién lya chon hodc ro1 bé mot nén tang cu thé. Khai niém
Muc so sanh d6i voi cac lwa chon thay thé cua Thibaut va Kelley (1959) cho
phép giai mi thoa dang hanh vi gan két hodc chuyén dich gitta cac img dung
canh tranh théng qua viéc can dbi gi tri rong.

Thir hai, Iy thuyét xac 1ap co ché tdm 1y lam truc phén tich trung tdm cua
quyét dinh lua chon. Trong béi canh "Nghich 1y 80%", su phan hoa thi phan
khong don thuan bat ngudn tir cac thudc tinh k¥ thuat ma chiu sy chi phéi cia
cac cdu tric nhan thire. Lang kinh SET cho phép do luong khai niém qua céc
bién quan sét su tin twéng nhu mot ngudn von loi ich tm 1y - x4 hoi, déng thoi
dinh vi Cam nhan rui ro 1a khoan chi phi tdm 1y truc tiép can tré giao dich (Kim
et al., 2008; Pavlou, 2003).

Thu ba, SET dinh hinh mt bo loc nhén thure trung gian dbi véi cac tin hiéu
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chtrc ning. Khung 1y thuyét ndy cung cap luan ¢t chimg minh rang cac yéu t6
k¥ thuat hay giao dién chi dong vai trd 1a nhimg tin hiéu dau vao, bat budc phai
trai qua co ché danh gia tam 1y truéc khi chuyén héa thanh hanh vi lya chon va
gan két dai han. Pay 1a diém tua Iy thuyét quan trong dé giai thich su ap dao cua
cac OTA qué)c té& von s& hitu tai san thuong hiéu va do tin nhiém tich liy vuot
troi so voi cac doanh nghi¢p ndi dia.

Du vay, viéc xac 1ap SET lam 1y thuyét tru cot khong dong nghia véi viéc
phu nhan gia tri ctia cac mo hinh kinh dién khac. Luan an van dung co ché tich
hop 1y thuyét chit ché, trong d6 SET giit vai tro khung phan tich trung gian diéu
huéng, con cac hoc thuyét bd trg cung cap hé thong bién sb nén tang. Cu thé,
Thuyét hanh vi c6 ké hoach ctia Ajzen (1991) hd tro dinh danh va do luong bién
phu thudc Su lya chon va gan két thong qua co ché ¥ dinh hanh vi ¢6 chi dich.
Mo hinh chap nhan cong nghé ciia Davis (1989) cing UTAUT? ciia Venkatesh
va cong su (2012) dong gop hai bién sb chic ning cot 18i 1a Tinh hiru ich va Tinh
dé st dung. Khung do ludong E-ServQual ctia Parasuraman va cong su (2005)
dinh hinh co s& danh gid cac thudc tinh k¥ thuat va tuwong tac dich vu qua hai
bién Chéat luong trang web va Thai d§ phuc vu.

Thong qua ciu trac tich hop ndy, luan 4n van dung TAM, TPB va E-
ServQual dé nhan dién céc tin hiéu van hanh dau vao, sau d6 ap dung SET dé
giai ma tién trinh can nhic, danh doi giita loi ich tim 1y (Su tin tudng) va chi phi
cam nhan (Cam nhan rui ro) trudc khi du khach dua ra quyét dinh luya chon sau
cung. Hudng tiép cén nay vira bao dam tinh bao quéat dbi voi cac thudc tinh cong
nghé ctia nén tang, vira phan anh chiéu sau phan tich vé mat tim 1y hoc hanh vi
trong moi truong thuong mai dién tir du lich.

2.3.  Phat trién gia thuyét va Mé hinh nghién ciru dé xuit

Trén co s& tich hop SET lam khung phan tich trung tdm véi TAM, E-

ServQual va Ly thuyét Tin hiéu (Signal Theory), luin an dé xuat hé thong 12 gia

thuyét nghién ctru. M6 hinh cdu tric duoc thiét 1ap nham phan dinh ranh gi6i
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giita cac thudc tinh k§ thudt nén tang van hanh nhu nhimg tin hiéu chirc ning
ban dau véi hai co ché nhan thic tam 1y trung gian dong vai tro diéu hudng quyét
dinh Iyra chon va gan két dai han ctia du khach.

2.3.1. Nhom gid thuyét vé tic dpng lén sw tin twdng

Cac gia thuyét tir H1 dén H5 van dung nguyén 1y truyén phat tin hiéu cia
Spence (1973) vao md hinh 1ong tin t6 chtic ciia Mayer va cong su (1995). Trong
mdi trudng giao dich truc tuyén ton tai d6 tré vat 1y va tinh bat ddi xtimg théng
tin cao, cac thudc tinh k¥ thuat va nang luc cung img dong vai tro nhu nhirng tin
hiéu tich cuc dé nguoi dung suy luan vé nang luc, tinh chinh tryc va thién chi
ctia nha cung cip nén tang.

Thi nhét, d6i véi san phém du lich truc tuyén, viéc mot OTA cung cép hé
théng dit liéu chi tiét, phan loai minh bach cung hinh anh truc quan chan thuc la
tin hiéu phan anh nang luc quan tri ngudén cung va kiém soat chat luong dich vu
ctia doanh nghiép. Khao sat ctia Kaynama va Black (2000) timg khang dinh do
chinh x4c cua thong tin 1a diéu kién tién quyét kién tao 10ng tin ban dau. Hudng
tiép can nay tiép tuc duoc cung cb bai Balaji va cong sy (2022) cling nhu Li va
cong su (2023) khi chtrng minh rang tinh xac thuc va tinh c4 nhan hoa ctia danh
muc san pham s ciu thanh co so duy tri niém tin 1au dai cia du khach. Tur 1ap
luan trén, gia thuyét H1 duoc xac lap:

« H1: San pham du lich tryc tuyén c6 mbi lién hé thuan chiéu voi su tin
tudng cua du khach.

Thr hai, chat lugng trang web cdu thanh bang ching k¥ thuat truc dién nhét
vé mtrc do chuyén nghiép va tiem luc dau tu cua don vi trung gian. Giao di¢n
hién thi mach lac, tbc do xur 1y tac vu 6n dinh cung quy trinh xac thyc thanh toan
an toan 13 nhiing tin hiéu ton kém phét di thong diép vé tinh chinh truc va ning
lyc bdo vé nguoi dung. Bén canh phat hién kinh dién cua Gefen va cong su
(2003) vé vai tr0 cta ha ting k¥ thuat ddi voi niém tin s, cac cong trinh trong

ky nguyén tri tué¢ nhan tao cua McLean va cong su (2020) cung Sharma va
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Sharma (2022) nhan manh rﬁng co ché ma hoa dit liéu chat ché dinh hinh truc
tiép nhan thtrc ciia du khach vé su uy tin cua thuong hiéu sé. Do d6, gia thuyét
H2 duoc hinh thanh:
« H2: Chat lugng trang web co mbi lién hé thuén chiéu véi sy tin tudng cua
du khéch.

Tht ba, xét dudi goc do twong tac ngudi dung, tinh dé sir dung phan anh
muc do tinh gian thao tac va nd luc nhan thirc ma du khach phai bo ra trong qua
trinh tim kiém va d3t dich vu. Theo mé hinh tich hop TAM va niém tin cua Gefen
va cong su (2003), mot hé théng dugc thiét ké tdi uu, diéu huodng truc quan khong
chi minh chimg cho ning luc cong nghé ma con phat di tin hiéu vé sy quan tam
thue chat caa doanh nghiép dén trai nghiém khach hang. Cac khao sat gan day
cua Chen va cong sy (2021) cling nhu Albayati va cong sy (2023) xac nhan giao
dién nguoi dung muot ma gitp giai phong tai trong nhan thirc, qua d6 bdi dip
niém tin vao tinh 6n dinh ctia hé théng. Luan 4n dé xuit gia thuyét H3:

« H3: Tinh dé st dung co mébi lién hé thuan chiéu véi su tin tudng cua du
khach.

Thir tu, tinh hitu ich thé hién gi4 tri cong ndng ma hé théng mang lai thong
qua viéc rat ngan thoi gian chuan bi va nang cao chat luong quyét dinh i hanh.
Khi nén tang hd trg nguoi dung so sanh gia hiéu qua va dua ra cac dé xuét thich
hop, du khéach cung ¢d niém tin réng OTA s& hitu nang luc dap tng tron ven
nhitng cam két gia tri d3 cong bd (Mayer et al., 1995; Gefen et al., 2003). Wu va
cong su (2022) cung Talwar va cong su (2024) khang dinh kha nang chét loc va
giai quyét dung nhu cau c4 nhan héa giita moi truong bio hoa thong tin 1a chi
béo thuc chimg 1 rang nhat vé ning luc cta nén tang dich vu. Vi vay, gia thuyét
H4 duoc dua ra:

« H4: Tinh hitu ich c6 mdi lién hé thuén chiéu voi su tin tuong ctia du khach.

Thir nam, thai do phuc vu 1a biéu hién cu thé nhat dai dién cho thanh té long

t6t trong cau tric 1ong tin da dién (Mayer et al., 1995). Kha nang phan hdi kip
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thoi, quy trinh hd tro kién nhan va k¥ nang giai quyét khiéu nai thau cam ciia doi
ngil cham so6c khach hang giup du khach an tam rang loi ich ciia ho ludn duogc
bao dam khi xay ra sy cd ngoai du kién. K¢é thira khung 1y thuyét E-ServQual
cua Parasuraman va cong su (2005), cac cong trinh cia Khan va cong su (2021)
cung Pai va cong su (2023) xac nhan chat luong tuong tac dich vu 1a co ché cbt
16i chuyén héa cac twong tac k¥ thuat don thuan thanh niém tin gin bo siu sic
v6i t6 chure. Trén co sé do, gia thuyét H5 duoc thiét ap:

« H5: Thai d6 phuc vu c6 méi lién hé thuan chiéu véi sy tin tuong ciia du khach.

2.3.2. Nhom gid thuyét vé méi lién hé véi cam nhén rii ro

Cam nhan rii ro nay sinh tir trang thai bat dinh vé céac ton that tiém an trong
tuwong lai (Bauer, 1960). Trong thuong mai dién tir du lich, cic thudc tinh nén
tang van hanh nhu nhiing co ché kiém soat ky thuat va thong tin nham thu hep
khoang cach bat dbi xtng thong tin, gitp nguoi tiéu dung giam thiéu lo ngai vé
cac 0 ro tai chinh, hiéu suét va quy trinh giao dich.

Tht nhét, viéc minh bach héa chi tiét san phém du lich truc tuyén han ché
su chénh 1éch ky vong giita dir liéu hién thi va dich vu trai nghiém thyc té. Khao
sat ciia Pavlou (2003) cung cac kiém dinh chuyén sau nganh du lich cta Rather
(2021) va Godovykh va cong su (2023) cho thay thong tin san pham chuan xéac
két hop hé théng danh gia khach quan gitip triét tiéu cam giac mo ho, kiém ché
dang ké ndi lo vé rui ro hiéu suét dich vu. Do do, gia thuyét H6 duoc xac 1ap:

« H6: San pham du lich tryc tuyén c6 mdi tuong quan nghich v6i cam nhan
rui ro cua du khach.

Thir hai, chat luong trang web can thiép truc tiép vao ndi e ngai vé an toan
giao dich. CAu trac website chuan muc va céac chirng chi bao mat thanh toan s6
van hanh nhu nhitng tin hiéu bao ching gitp trung hoa ndi s¢ 19 lot thong tin ca
nhan hodc riii ro tai chinh phat sinh trong qua trinh chuyén tién (Kim et al., 2008;
Tariq et al., 2020; do Valle et al., 2024). Vi vay, gia thuyét H7 dugc dua ra:

« H7: Chét luong trang web c6 mbi twong quan nghich v6i cam nhan rai ro
cua du khach.
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Thi ba, thai do phuc vu dong vai trd nhu mot ludi an toan tiép stc sau giao
dich. Khi nén tang duy tri kénh phan hoi nhanh chong va cam két xur 1y linh hoat,
du khach nhan duoc su bao dam rang cac rui ro vé quy trinh thay dbi lich trinh
hodc hoan huy dich vu s& dugc hd tro théa dang. Nghién ctru ctia Gursoy va cong
su (2022) va Shin va cOng sy (2024) déng thuan rﬁng su hién dién cua dich vu
hd trg thau cam 1a co ché giai téa cang thang hiéu qua nhét trude cac rai ro phat
sinh ngoai ¥ mudn. Gia thuyét H8 duoc thiét 1ap:

o H8: Théi d6 phuc vu cé mbi tuong quan nghich vo1 cdm nhén rui ro cua
du khach.

Thir tu, tinh dé str dung gbp phan ngin ngira cac sai sot ki thuat trong qua
trinh thao tac giao dich. Mot quy trinh dit chd rudm ra dé 1am gia ting ndi so
bam nham thong tin c4 nhan, chon sai ngay bay hodc chuyén nham s tién thanh
toan. Bang viéc cung cép tién trinh thanh todn mach lac va kha niang kiém soat
giao dich cao, nén tang giup nguoi dung tu tin lam chi tién trinh tuong tac va
giam thiéu ap lyc tdm 1y vé rui ro thao tac (Bauer, 1960; Mostafa & Kasamani,
2021; Zhang et al., 2023). Tir lap luan nay, gia thuyét H9 duoc dinh hinh:

« HO9: Tinh d& st dung c6 mbi twong quan nghich véi cam nhan rai ro cta
du khach.
2.3.3. Nhém gid thuyét vé cdc moi quan hé trung tim

Khung phan tich trung tam cta luan 4n xem xét sy twong tac gitta hai bién
trung gian tim 1y va tac dong phan hoa cta chung 1én quyét dinh hanh vi cudi
cung theo cac nguyén ly cia SET (Blau, 1964; Homans, 1958).

Mbi quan h¢ gitra sy tin tudng va cadm nhén rui ro dai dién cho sy giéng co
giira hai cAu trac nhan thirc d6i lap trong moi truong sb. Niém tin dong vai tro 1a
co ché don gian hoa nhan thure, dinh hinh ky vong tich cuc vé két qua giao dich
va lam suy giam su tip trung vao cac nguy co tiém an (Kim et al., 2008;
McKnight et al., 2002). Cac nghién ctru cia Duarte va cong su (2022) cung Olya

va cong su (2024) khang dinh murc d6 tin twdng cao vao uy tin va nang luc cia
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nén tang s& lam suy yéu cudng d6 cam nhan rdi ro trong tam tri ngudi ding. Do
d6, gia thuyét H10 duogc xac 1ap:

« H10: Sy tin tudng c6 mdi tuong quan nghich véi cam nhén riii ro ctia du khach.

Dudi lang kinh SET, sy tin tuong cdu thanh mot dang loi ich tAm 1y phi tai

chinh mang tinh quyét dinh dé duy tri quan hé twong tac dai han. Khi rao can bat
dinh dugc thdo gb boi niém tin viing chéc, du khéch s& tiét giam cong suc tim kiém
phuong an thay thé, sdn sang dua nén tang vao vi tri wu tién hang dau va cam két
st dung 1ap lai trong cac hanh trinh tiép theo (Pavlou, 2003; Reichheld & Schefter,
2000). Cac cong trinh ciia Kamboj va cong su (2021) cung Yusof va Ariffin (2022)
khang dinh sy tin tuong khong chi giai thich quyét dinh giao dich tirc thoi ma con
1a dong lyc ¢t 16i chi phdi long trung thanh va hanh vi gan két bén viing ctia nguoi
dung dbi véi cac dai 1y truc tuyén. Gia thuyét H11 dugc dé xut:

o H11: Su tin tudng cod méi lién hé thuan chiéu voi sy lua chon va gén két

cua du khach.
Nguoc lai, cdm nhan rui ro van hanh nhu mét khoan chi phi tam 1y tiéu cuc

can trd giao dich trao ddi dién ra. Khi nhan thirc vé nguy co ton that tai chinh, 10
lot dit liéu hodc su ¢b dich vu vuot quéa ngudng chép nhan cua ban than, nguoi
tiéu dung s& chu dong kich hoat co ché tu vé va thoai lui khoi giao dich dé bao
toan nguén lyc ca nhan (Bauer, 1960; Kim et al., 2008). Cac phat hién thuc
nghiém gan day tir Matute va cong sy (2021) ciing Verma va cong su (2023) xéac
nhan cam nhan rui ro ludn 1a luc déy ti€u cuc truc tiép 16n nhat kim ham tién
trinh chuyén dich tir trang thai cAn nhic sang quyét dinh Iya chon va gan két cua
du khach sb. Trén co so do, gia thuyét H12 duogc xéac 1ap:

« H12: Cam nhan rdi ro ¢6 moi tuong quan nghich vo1 sy lya chon va gén

két cua du khach.
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Hinh 2.1: M6 hinh nghién ciru 1y thuyét tich hop

Bién ddc lap Bién trung gian Bién phu thugc
(Independent Variables) ~ (Mediating Variables) (Dependent Variable)
Cac yéu t6 Chire ning

(TAM/E-ServQual)

g @
I ¢ | ® o
; } - Sy Iya chon -
— : | 73 Ginkét e
([ QUTinh d€ sit dung f (LC) tti“nh
» (D) ' - Két qua
Cém phénrii | | (g
ro (RR) !
a4

Thii 40 phyc vy 1S
<Y (TD)

Nguon: Tac gid tong hop, 2025
2.3.4. M0 hinh nghién civu 1y thuyét tich hop va ludn gidi co ché kiém

dinh canh tranh
Mo hinh nghién ctru 1y thuyét tich hop dugc xdy dung dua trén hai hé hinh
1y luan co tinh chat d6i trong nham giai thich hanh vi Iya chon nén ting OTA
ctia du khach tai ving DPNB. Khung phan tich truyén théng ctua SET gia dinh co
ché trung gian toan phan, trong d6 toan bd cac kich thich tir ha tang ky thuat va
thudc tinh san pham bat budc phai chuyén hoa qua hai bién nhan thirc tam 1y 1a
Su tin tudéng va Cam nhan rai ro trudc khi tac dong dén hanh vi lya chon. Tuy
nhién, trong moi trudong thuong mai dién tir da bio hoa cong nghé, Thuyét Tién
ich Giao dich (Transactional Convenience Theory) va M6 hinh Xtr Iy Thong tin
Song song dwa ra mot gia dinh thay thé: cac thudc tinh cong ning hoan toan cé
kha nang van hanh nhu mdt co ché kich hoat hanh vi truc tiép, doc lap véi su
tich lily niém tin. Nham kiém chung gi6i han bién ciia cac hoc thuyét, luan an
chu dong thiét 1ap song song mdt mo hinh cdu trac canh tranh tién nghiém. Mo
hinh canh tranh nay giai phong thém cac duong dan tic dong truc tiép tir nim
yéu td nén tang gdm San pham du lich truc tuyén, Chat luong trang web, Tinh
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dé sir dung, Tinh hitu ich va Thai d6 phuc vu huéng théng dén bién Sy lya chon
va gin két ctia du khach. Viéc d6i sanh thuc nghiém giita hai mo hinh s& cung
cap cau tra 101 khach quan vé viée liéu cac yéu td ki thuat van hanh theo co ché
trung gian chudi truyén thdng hay phan tach thanh hai ludng tac dong song song
doc 1ap trong moi trudng s bio hoa.

2.4. Tiéu két chwong 2

Chuong 2 d3 hoan thanh viéc thiét 1ap khung co s¢ 1y ludn da tang nham
dinh hinh mé hinh nghién ctru va phat trién hé théng 12 gia thuyét khoa hoc cho
luan an. Trong tAm phén tich ctia chuwong tip trung giai quyét ba van dé phuong
phap luan nén tang, tao diém twa 1y thuyét viing chic cho cac budc kiém dinh
tiép theo. Trudc hét, nghién ctru di xé4c 1ap thang do thuc nghiém ciu trac bién
phu thuéc mang tinh lién thuong hiéu 1a Su Iya chon va gin két ctia du khach
trong boi canh thuong mai dién tir du lich dat mac d§ tham nhap cao. Bﬁng viéc
phan biét quyét dinh lya chon canh tranh gitra céac nén tang ddi tha véi y dinh
tiép can mot hé thong thong tin don 1é theo cac mo hinh truyén thong, cau tric
khai niém dugc phan ra thanh ba khia canh hanh vi ké tiép nhau gém uu tién lya
chon ban dau, y dinh tiép tuc str dung dai han va sy san sang gidi thi¢u thuong
hiéu dén cong déng. Cach tiép can nay gitp céng cu do ludng phan anh sat thyuc
chiéu sau ciia sy gan két tam 1y bén viing, vuot ra khoi cic phan tng giao dich
mang tinh thoi diém.

Trén phuong dién phan tich 1y thuyét nén tang, chuong di tong quan c6 hé
thng cac hé hinh kinh dién vé hanh vi ngudi tiéu ding va chap nhan cong nghé
gom Thuyét hanh vi c6 ké hoach, M6 hinh chap nhan cong nghé, UTAUT cling
khung chat luong dich vu dién tir. i chiéu véi thyc tién thi trudng du lich truc
tuyén tai ving DNB noi ha ting sb va thoi quen giao dich khong tién mat da phat
trién sau rong, luan an budc dau dat ra gia dinh 1y thuyét vé su chuyén hoa vai
tro cua cac thudc tinh k¥ thuat tir nhan td tao dong luc sang nhom nhan tb duy tri

theo nguyén 1y ctia Zhang va von Dran (2000). Theo hudng tiép can nay, su hién
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dién cua giao dién truc quan, toc d6 xir 1y tac vu hay quy trinh dit chd co ban co
xu huéng van hanh nhu nhitng diéu kién can dé nén tang khong bi loai trir khoi
tap can nhic ctua du khach, nhung khé c6 thé cau thanh diéu kién du dé giai ma
hién tuong bat dbi xtmg thi phan.

Nhim giai quyét bai todn lya chon mang tinh canh tranh, SET dugc xac 1ap
1am khung phan tich chi dao dé tiép can hanh vi cua du khach duéi lang kinh
danh d6i hop 1y gitta loi ich ky vong va chi phi ganh chju. Trén nén tang d6, luan
an thiét 1ap mo hinh 1y thuyét tich hop bang cach dinh vi cac yéu t6 chirc ning
ké thira tir cac md hinh cong nghé & vi tri tin hiéu dau vao, dong thoi dat Su tin
tudng va Cam nhan rai ro vao vai tro hai bién trung gian cot 16i diéu huéng bién
két qua. Hé thong 12 gia thuyét nghién ctru tir Hy dén Hi, phat trién tir m6 hinh
tich hop cau thanh khung tham chiéu khoa hoc cho toan b tién trinh phan tich
thuc nghiém. Nham chuan héa thang do va kiém chimg tinh twong thich thuc
tién ctia khung phan tich dé xuit, Chuong 3 tiép theo s& trinh bay chi tiét thiét ké
nghién ctiru hdn hop tuan tu cing chién lugce phan tich cau trac tuyén tinh trén

mau khao sat thuc dia tai vung DNB.
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Chuwong 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Thiét ké va quy trinh nghién ciru

Luan 4n lya chon thiét ké phuong phap hdn hop tuan tu nham két hop ning
lwc kham pha bdi canh cua nghién ctru dinh tinh véi kha niang kiém dinh thuc
nghiém ctia nghién ctru dinh lwong. Tién trinh trién khai qua hai giai doan ké tiép
cho phép van dung thé manh tuong hd cia timg cach tiép can. Cu thé, giai doan
dinh tinh so bo giit vai trd nhan dién va ban dia hoa cac ciu trac khai niém ké
thira tlr y vin qudc té, bao dam hé thong thang do dat do twong thich vé van hoa
va ngdn ngir véi hanh vi tiéu dung cta du khach Viét Nam. Ké thira hé thong
thang do da duogc chuan hoa noi dung, giai doan dinh luong tiép theo tién hanh
thu thap dir li¢u dién rong nham danh gia cac mbi lién hé ciu tric trong mo hinh,
cung cap bang chtng thuc nghiém dé kiém dinh tinh viing chic cta cac gia thuyét
trong boi canh thi trudng muc tiéu.

Dua trén khung phén tich tich hop gitta SET va ciac mé hinh hanh vi sd, hé
thong mudi hai gia thuyét nghién ctru dugc phan dinh thanh ba nhém quan hé
cau trac chinh. Nhom gia thuyét thir nhat xem xét cac yéu to nén tang k¥ thuat
va dich vu trong vai tro 13 tién dé thuc ddy su tin tuong (TT) ctia du khach. Van
dung Ly thuyét Tin hiéu, cac thudc tinh van hanh cia nén tang dong vai tro nhu
nhirng chi bao thé hién nang luc va tinh chinh truc cua doanh nghiép It hanh s0.
Theo d6, nghién ciru dé xuat nam gia thuyét ky vong chiéu tac dong thuan: San
phém du lich truc tuyén coO tac dong thuan chiéu dén sy tin tudng (H1); Chat
luong trang web co tac dong thuan chiéu lam gia ting sy tin tudng cua ngudi
dung (H2); Tinh dé st dung cua giao dién c6 tic dong thuin chiéu dén su tin
tudng doi voi nén tang (H3); Tinh hitu ich cta san pham tao ra tac dong thuan
chiéu dén murc d6 tin tuong cua khach hang (H4); va Thai do phuc vu ctia nhan
vién hd trg co tac dong thuan chiéu dén su tin tudng cua du khach (HS).

Nhom gia thuyét thir hai tap trung phan tich co ché giam thiéu sy bat dinh

doi véi cam nhan rui ro (RR). Tiép can tir goc do bat doi xtig thong tin, viéc
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hoan thién cac thudc tinh nén tang dugc ky vong sé thiét 1ap co ché kiém soat an
toan giao dich, qua do kéo giam céc rao can nhan thac ti€u cuc. Nhém nay bao
gdém nam gia thuyét: San pham du lich truc tuyén cé tac dong nghich chidu dén
cam nhan rui ro (H6); Chét lugng trang web c6 tic dong nghich chiéu 1am giam
cam nhan rui ro cia nguoi st dung (H7); Thai do phuc vu linh hoat c6 tac dong
nghich chiéu dén cam nhan rui ro phét sinh trong giao dich (H8); Tinh d& sir dung
ctia hé thdng co tic dong nghich chiéu dén cam nhén rai ro quy trinh (H9); cuing
mbi quan hé tuong hd ndi tai giira hai trang thai nhan thuc, gia dinh réng Su tin
tuong c6 tac dong nghich chiéu lam suy giam cam nhan rai ro ctia du khach (H10).
Hinh 3.1: So d6 quy trinh nghién ctru hdn hop tuan tu

Giai doan 1: Nghién ctru Dinh tinh (Qualitative Research)
1. Muyc tiéu:
Kham pha, x&c nhan, hiéu chinh céc bién quan sét (items). Dam béo
bang hoi r rong, dé hiéu, phén énh ding bdi canh du khach Viét Nam.

2. Phuong phap: (Hai ky thuat dinh tll'nh)

1. Thao luan nhém tap trung
(Focus Group)
2-3 budi, 6-8 du khach/budi
(da dung OTA)
Muc dich: Khoi goi y kién da
dang, trai nghiém, mdi quan
tam chung.

2. Phong van sau chuyén gia
(Expert In-depth Interview)
5-7 chuyén gia (quan ly OTA,

nha nghién ctru TMDT/Du lich,

Muc dich: C6 ci nhin sau sac
tlr phia cung (mg va quan ly.
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Két qua Giai doan 1 2
Bo thang do nhap da diéu chinh, bé sung
va hoan thién vé ngon ngir va ndi dung, san
sang cho khao sat dinh lugng.
(Xem Phu luc 1 cho dan bai chi tiét).

Giai doan 2: Nghién ciru Binh lugng (Quantitative Research)

Khdo sét st dung bang cau hoi cé cu tric.

1.2.1. Phuong phap thu thap dit liéu

Hinh thirc thu thap dir ligu (Song song) <

Dau vao cho
Giai doan 2:

B thang do nhap
hoan thién 1am co s¢
cho bang céu hoi céu

céu tric.

o
Truc tuyén (Online)

Cdng cu: Google Forms.
Kénh phén phdi: Mang xa
hoi, email, dién dan du lich.

—

v =
e
Tryc tiép (Offline) =303

Cong cu: Phiéu khdo sat in an
Dia diém: Toa nha vén phong,

truong dai hoc, trung tam
thuong mai (céc thanh phd
|6n Bong Nam Bo).

r—

v

Két qua Giai doan 2 (D kién)

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

Nguon: Tac gia tong hop, 2025
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Nhom gia thuyét thir ba dong vai tro kiém dinh twong quan giira hai trang
thai nhan thie tam 1y d6i 1ap 1én bién két qua su lua chon va gin két (LC). Theo
nguyén 1y danh doi gia tri cuia SET, quyét dinh hanh vi phu thudc vao twong quan
so sanh gitra loi ich tam 1y ky vong va chi phi nhan thirc phai ganh chiu. Nhom
nay cdu thanh boi hai gia thuyét trong tim: Su tin tudng gitr vai trd 1a dong luc
tam 1y co tac dong thudn chiéu thuc ddy quyét dinh lwa chon va gan két cua du
khéach dbi véi OTA (H11); trong khi Cam nhan rui ro van hanh nhu mdt Iuc can
nhan thure c6 tdc dong nghich chiéu kim ham hanh vi lya chon va gén két cta du
khach trén khong gian s6 (H12).

3.2. Giai doan 1 - Nghién ctru dinh tinh

Trong thiét ké nghién ctru hon hop tuan tu, giai doan nghién ctru dinh tinh
s0 bo gitr vai tro kham pha nham diéu chinh va ban dia hoa hé thong thang do ké
thira tir cic cong trinh hoc thuat qudc té sang bdi canh kinh té s6 ndi dia. Tién
trinh nay tap trung vao viéc sang loc bién sb, xé4c 12p su tuong thich vé mat ngir
nghia va thim dinh gia tri ndi dung ctia cac bién quan sat, bao dam cong cy khao
sat do luong sat thuc hanh vi cia du khéch tai vang BPNB. Muc ti€éu phuong phap
luan dugc hién thuc hoa thong qua viée két hop dong thoi hai ki thuat thu thap
dit liéu dinh tinh b tro, bao gém thdo luan nhom tap trung dbi vai nguoi tiéu
dung va phong véan sau di véi cac chuyén gia chuyén nganh.

3.2.1. Thdo lugn nhom tap trung

K¥ thuat thao luan nhom tap trung duoc van dung nham tiép can truc tiép
trai nghiém thuc té cia ngudi dung, 1am sang t6 cac phan Gng tdm 1y cing hé
théng thuat ngtr thuc té ma du khach ndi dia st dung khi tuong tac trén cac nén
tang OTA.

Quy trinh Iira chon khach thé nghién ctru tudn thi phwong phap chon mau
phan doan . Thanh vién tham gia khao sat 13 cac ca nhan cu tra tai Thanh pho Ho
Chi Minh va cac dia ban 1an can, dai dién cho cac thé hé tiéu dung s6 tir Gen Z

dén Gen X, dong thoi théa méan tidu chi sang loc bat budc 1a da hoan tat tdi thicu
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mot giao dich dit phong, vé may bay hodc chuong trinh tham quan qua nén tang
OTA trong vong 12 thang gan nhit.

Tién trinh diéu tra dinh tinh duoc t6 chirc qua ba phién thao luan chinh thic
v6i quy mo 22 nguoi tham gia. Diém dimg thu thap dir liéu duoc xéac 1ap dua
trén nguyén tic bio hoa thong tin, tic thoi diém cac ¥ kién phan hoi co xu hudng
lap lai va khong phat sinh thém cdc ma chii dé phan tich méi. Dan bai thao luan
ban cAu trac tap trung thu thap dir li¢u vé tiéu chi phan dinh lya chon gitra céac
nén tang canh tranh, cac rao can nhan thic trong quy trinh thanh toan va cac tin
hiéu dich vu kich hoat niém tin thuong hiéu. Két qua phan tich noi dung chi ra
mot s6 khia canh nhan thic mang tinh bdi canh cua du khach Viét Nam ma cac
khung thang do qudc té gbc chua bao quat ddy du, dién hinh nhu théi quen duy
tri phuwong thirc thanh toan tra sau, tim 1y than trong trudc cac chuong trinh chiét
khau 40 va nhu cau tiép cin kénh tuong tac hd trg bang ngon ngit ban dia khi
phat sinh su ¢ dich vu.

3.2.2. Phéng vin siu chuyén gia

Nhim bd trg cho ngudn dir liéu khéo sét tir phia ngudi tiéu dung, nghién ctiru
trién khai tham van chuyén sau nhom ddi tuong chuyén gia nham tham dinh tinh
nhat quan cta khung 1y thuyét tich hop va gia tri ndi dung ctia hé thong thang do
khi chuyén giao vao bdi canh thuong mai dién tir du lich Vi¢t Nam.

Chién luoc chon mau chuyén gia tuan tha phuong phap 1dy mau phan doan
v6i quy md sau chuyén gia, bao dam sy két hop giita goc nhin quan trj thuc tién
va co s& 1y luan hoc thuat. Nhom thuc tién gdm ba nha quén tri cap cao am tudng
thi truong du lich tryc tuyén: hai giam dc diéu hanh va quan 1y phu trach thi
truong tai cac nén tang OTA quy mé 16n dang hoat dong tai Viét Nam (dai dién
cho khéi doanh nghiép qudc té gdbm Agoda, Traveloka va khéi doanh nghiép noi
dia gom iVIVU); cing mot truong bd phan cong nghé 1ir hanh va chuyén doi s6
tai tdp doan du lich c6 h¢ théng thuong mai dién tr quy moé 16n. Nhém hoc thuat

gdm ba chuyén gia nghién ciru va giang day: mot phé gido su chuyén nganh du
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lich va quan tri dich vu cung hai tién si chuyén sau vé thuong mai dién tir va
hanh vi tiéu dung sb tai cac co s& gido duc dai hoc ¢6 uy tin trong nudec.

Noi dung phong van ban cau trac tap trung danh gia tinh twong thich cia mo
hinh nghién ctru trong méi trudong kinh té s6 noi dia, d6 chuan xac cua hé théng
thuat ngir chuyén nganh va ning luc dai dién thuc tién cia ting bién quan sat.
Dit liéu dinh tinh thu duoc tir tién trinh tham van chuyén mon dong vai trd cin
clr quan trong dé nhan dién céc bién sb trung 1ap, diéu chinh céc dién dat da nghia
va hiéu chuan gia tri bé mit ciing nhu tinh rd rang vé mit ngit nghia cua bang
cau héi trude khi budce vao giai doan thu thap dir liéu dinh lugng dién rong.

3.2.3. Két qud giai doan nghién ciru dinh tinh

Dit liéu thu thap tir cac bién ban thao luan nhom tap trung va phong van sau
chuyén gia dugc xtr 1y thong qua k¥ thuat phan tich ndi dung nham nhan dién,
d6i sanh va hé thong hoa cac ludéng quan diém thuc tién. Két qua dau ra cia giai
doan nay dinh hinh ban thao cong cu khao sat hoan chinh, trong d6 hé théng bién
quan sat dugc hiéu chuan dong bd vé gia tri ndi dung so bo va do rd rang ngir
nghia. Tién trinh phén tich tip trung giai quyét ba muc tiéu phuong phap luan
trong tAm gan lién véi tinh tuong thich bbi canh cia mé hinh nghién ctu.

Trudce hét, qua trinh tham van chuyén mén cung cap co sd dinh tinh cting c¢d
gia dinh vé vai tro cu trac cia mo hinh, khi phan 16n cac chuyén gia nhan dinh
Sy tin tudng va Cam nhan rdi ro giir vi tri trung gian trong yéu trong diéu kién
thi truong du lich truc tuyén ving DNB di dat d6 tham nhép sé nhat dinh. Gidi
quan tri thuc tién ghi nhan xu hudng nguoi tiéu dung ndi dja xem giao dién tng
dung hay céc thao tac k¥ thuat 1a nhiing thudc tinh ky vong hién nhién, tvong tur
nhu cac yéu t6 duy tri trong thuyét hai nhan t5. Theo goc nhin nay, quyét dinh
wu tién mot nén tang cu thé ¢6 xu huong chiu sy chi phéi manh mé tr mirc d6 an
tam vé uy tin thuong hi€u va nang luc phuc hdi dich vu cta doanh nghiép khi
phat sinh sy ¢6 1it hanh.

Tiép d6, cac thang do thanh phan dugc diéu chinh va bd sung bién quan sat
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nham phan anh sat thuc bdi canh tiéu dung dia phuong. Déi véi ciu trac Su tin
tudng, nghién ctiru bd sung chi bao do ludng tinh xac thuc cla cac phan hoi truc
tuyén (ma hoa TT1), xuét phat tir tdm 1y dé dat cua du khach trude nguy co tiép
can cac thong tin danh gia thiéu khach quan. Cau tric Cam nhan rui ro dugc tai
dinh hinh qua bién RR3 nham luong héa rui ro quy trinh phat sinh tir nhimng trd
ngai thuc té trong khau hoan, huy hoac diéu chinh hanh trinh, vuot ra ngoai pham
vi lo ngai thiét hai tai chinh thuan tuy. DPdi véi thang do Thai do phuc vu, dit liéu
thao luan nhom cho thay kha niang hd tro linh hoat bang tiéng ban dia qua cac
g dung tin nhan tirc thoi va duong day nong thuong truc dong vai trd nhu mot
co ché bao dam tam 1y, doi hoi viéc hiéu chinh ndi dung cic phat biéu dé do
luong chinh xac khia canh tuong tac con nguoi nay.

Sau cung, cong cu khao sat trai qua budc chuyén hoa ngdn ngit tir cac thuét
ngir hoc thudt triru tuong sang cach dién dat phd théng nhim bao dam sy tiép
nhan tu nhién cua dap vién ma khong lam bién dang nd1 ham do luong. Viéc st
dung cac dinh danh gan giii nhu "trang web" hodc "ing dung dit phong" thay
thé cho "hé thdng théng tin" hay "giao dién nén tang" gitp giam thiéu nguy co
l1&éch lac nhan thirc trong qua trinh dién phiéu. Toan bo tién trinh hiéu chinh dinh
tinh da chuan hoa hé thong cong cu gom tam khai niém nghién ctru voi 26 bién
quan sat, thiét 1ap nén tang do luong phu hop dé trién khai khao sat dinh lugng
trén ¢ mau 400 quan sat tai ving DPNB phuc vu kiém dinh thuc nghiém cac gia
thuyét cua luan 4n.

3.3. Giai doan 2 - Nghién ctru dinh lugng
3.3.1. Phwong phap thu thap dir liéu

Trong thiét ké nghién ctru thuc nghiém, vi¢c thu thap dit liéu so cép gitr vai
trd trong tam nham thiét 1ap hé thong ching ctr thong ké phuc vu kiém dinh mo
hinh 1y thuyét tich hop cling hé théng cac gia thuyét dé xuat. Lun an trién khai
khao sat dién rong dura trén bang cau hoi cau trac thong qua chién lugc tiép can da
kénh, két hop ddng thoi phuong thire truc tuyén va truc tiép tai thuc dia nhim gia

tang d§ phu ctia mau khdo sat va han ché cac sai 1€ch tiém an xuat phat tur dac
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trung nhan khau hoc ctia cong dong du khéch tai ving DNB. Quy trinh trién khai
k¥ thuat nay duoc thuc hién lién mach qua bén trong tim phuong phap luan chinh.

Trudc hét, cong cu thu thap dir li¢u 1a bang cau hoi khao sat chinh thirc da hoan
thién qua cac budc sang loc ndi dung va thdm dinh ngit nghia tai giai doan nghién
ctru dinh tinh. CAu tric bang hoi gdm ba phan dinh hinh chit ché: phan ciu hoi gan
loc nham nhan dién va loai trix cac dap vién chua tung thuc hién giao dich qua OTA
trong vong 12 thang gan nhat; phan hé thong bién quan sat do luong tam céu trac
tiém an duoc xac 1ap thang do thyc nghi¢m trén thang do Likert 5 murc do; va phén
thu thap thong tin nhan khau hoc ciia dbi tuong khao sat.

Vé phuong thirc trién khai, tién trinh diéu tra thuc dija duoc van hanh qua hai
kénh tiép can song song tai cic dia ban trong diém cia ving DPNB gom Thanh
ph6 HO Chi Minh, Ba Ria — Viing Tau va Binh Duong. Kénh truc tuyén dugc sb
hoa qua nén tang biéu mau dién tr va phan phdi theo k¥ thuat day chuyén trén
cac dién dan du lich, mang xa hoi va thu dién tir, cho phép tiép can nhanh chong
nhom du khach tré 6 mirc d6 thong thao s6 cao ma khong bi gii han boi khoang
cach dia Iy. Nham bo tro tinh dai dién va kiém soét thién 1éch lya chon cta khong
gian mang, kénh khao sat truc tiép bang bang hoi gidy duoc to chire tai cac dia
diém c6 mat do luu chuyén du khach cao nhu sanh chd san bay qudc té Tan Son
Nhét, cac trung tdm thuong mai, khu van phong va cac trudng dai hoc tai Thanh
phé HO Chi Minh. Sy hién dién truc tiép ctia diéu tra vién tai thuc dija tao diéu
kién giai thich 0 rang céac thuat nglr chuyén mon, giam thiéu d6 1éch nhan thic
va nang cao chat lwong phan hoi tir cac nhom khach hang trung nién hodc nhém
it hién dién trén méi trudng truc tuyén.

Khung thoi gian khao sat thyc dia kéo dai tir thang 01/2025 dén thang
04/2025, huéng toi ngudng t6i thiéu 400 quan sat hop 1é nham bao dam nang lyc
thong ké cho céc phép phan tich da bién. Quy mé nay twong thich véi cac nguyén
tic phuong phap luin cua Hair va cong sy (2014) d6i véi ky thuat phan tich
SEM, doi hoi ¢& mau tir 300 dén 400 quan sat cho cac mé hinh phic hop da bién

tiém 4n nham bao dam surc manh thong ké cta cac ude lugng tham so.
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Toan bo dir liéu so cip thu vé déu trai qua quy trinh kiém soat chat lugng va
lam sach dir liéu nghiém ngat trudce khi phan tich. Nghién ctru duy tri cac phan
hoi thda mén tiéu chi sang loc vé trai nghiém giao dich OTA trong 12 thang gan
nhat, déng thoi loai bo cac bang hoi khuyét thiéu trén 10% thong tin quan sat
hozc boc 10 hién twong phuong sai bang khéng do dap vién phan hdi don diéu
mot muc diém cho toan bo hé théng cau hoi. Bo dit liéu sach thu dugc cdu thanh
nén tang thuc chimg phu hop, phan anh sat thuc hanh vi tiéu dung s cua du
khach viing DNB va dap tmg cac diéu kién tién quyét cho cac phan tich théng ké
suy luén tiép theo.

3.3.2. Thiét ké thang do

Xéc 1ap hé thong chi bao do ludng 1a khau phuong phéap luan then chdt nham
bao dam gid tri cau tric va do tin cay cho cac phép kiém dinh théng ké da bién
tiép theo. Do cac khai niém trong mo hinh nghién ctru déu la cc bién tiém an
khong thé do luong truc tiép, luan 4n xay dung cong cu khao sat dua trén quy
trinh hai giai doan: ké thira cac thang do di kiém chtng trong y van qudc té, sau
d6 hiéu chinh ngit nghia va kiém tra tinh twong thich van hoa thong qua két qua
nghién ctru dinh tinh so bd. Toan bo cac bién quan sat duoc danh gia bang thang
do Likert 5 mirc do, trai rong tir 1 (Hoan toan khong dong y) dén 5 (Hoan toan
ddng y) nham bao dam do nhay ctia phép do va kha ning xt 1y thong tin cua ddi
tuong khao sat. Khung do luong chinh thrc dinh hinh gdm 08 c4u trac tiém an
v6i 26 bién quan sat, duoc phan loai theo ba nhom chirc ning phuc vu phan tich
md hinh phuong trinh cau tric.

Nhom thtr nhét gém nam bién doc 1ap ngoai sinh phan &dnh cac thudc tinh k¥
thuat, chat luong san pham va ning luc tuong tac dich vu cia OTA. Trong do,
thang do San pham du lich truc tuyén gém 03 bién quan sat, ké thira tir nghién
ctru cua Kaynama va Black (2000) cung khung gia tri cdm nhan ctia Zeithaml
(1988) dé nam bat tinh day du cua thong tin, dd chan thyc cta tu lidéu minh hoa

va tinh canh tranh vé gia. Thang do Chat luong trang web gom 04 bién quan sat,
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phat trién tir khung E-S-QUAL ctia Parasuraman va cong su (2005) két hop
Szymanski va Hise (2000), do ludng giao dién truc quan, toc do xir 1y tac vu,
tinh chuén xac cua bo loc tim kiém va muc do an toan cia céng thanh toan dién
tr. Hai cAu trac Tinh dé sir dung va Tinh hitu ich cta san pham (mdi thang do
gdm 03 bién quan sat) tiép thu tir M6 hinh chap nhan cong nghé ctua Davis
(1989), phan anh tuong tng mirc d6 tinh gian thao tac va hiéu qua nang cao chat
lwong quyét dinh chuyén di. Khép lai nhom bién nén tang, thang do Thai do phuc
vu gdm 03 bién quan sat, ké thira tir cac chiéu kich twong tac ctia Parasuraman
va cong su (1988, 2005) nham danh gia tac phong chuyén nghiép, tbc do phan
hoi su ¢b va nang luc tu van chuyén sau cua doi ngii ho tro.

Nhom thir hai gém hai bién trung gian ndi1 sinh dai dién cho cac co ché nhan
thirc tam 1y theo Ly thuyét Trao d6i X4 hoi. Thang do Su tin tudng gom 04 bién
quan sat, tong hop tir khung 1y thuyét niém tin s6 ciia McKnight va cong su
(2002) cuing Sparks va Browning (2011), bao quat mirc do tin cay ddi voi phan
héi cong dong, tinh minh bach biéu phi, sy bao dam an toan dit lidu va uy tin
thuong hiéu tong thé ctia doanh nghiép. Pdi trong véi niém tin, thang do Cam
nhan rui ro gé)m 03 bién quan sat, ké thura tir cong trinh thuong mai dién tir cia
Pavlou (2003), phan 4nh mbi e ngai vé su sai 1éch chat luong thuc té so v6i thong
tin mo ta, nguy co ton tht an toan thanh toan va rao can thu tuc phat sinh khi
hoan huty hodc diéu chinh hanh trinh.

Nhém thir ba tap trung vao bién phu thudc Su lya chon va gén két cua du
khach, dugc do ludong bang 03 bién quan sat ké thira tir Zeithaml va cong su
(1996) cung Oliver (1999). Hé théng chi bao nay phan anh ba khia canh hanh vi
ké tiép nhau gdm muc do wu tién hang dau khi phat sinh nhu cau, ¥ dinh tiép tuc
st dung dai dién cho long trung thanh hanh vi, va sy chu dong giéi thi¢u nén
tang dén mang ludi quan hé ca nhan. Noi dung chi tiét cac phat biéu thang do
nguyén ban va ban ngir hoa tiéng Viét duogc trinh bay cu thé tai Phu luc 3 cua

luan an.
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3.3.3. Phuwong phdp chon méu va tinh dai di¢n

Quy md mau khao sat dugc xac dinh dya trén cac nguyén tic phuong phap
luan cta phan tich thong ké da bién nham bao dam nang lyc kiém dinh cho EFA
va CB-SEM. Theo khuyén nghij cta Hair va cong su (2014), ty 18 quan sat tdi
thiéu trén mbi bién do luong can dat tir 5:1 dén 10:1; twong tng v4i mo hinh gdm
26 bién quan sat, dung lwong mau 1y thuyét tdi thiéu dao dong trong khoang tir
130 dén 260 quan sat. Bén canh d0, cac tiéu chuan u6e luong ML trong AMOS
dbi v6i cac mo hinh ciu trac phirc hop c6 bién trung gian doi hoi quy mé miu
t6i thiéu tir 200 dén 400 quan sat dé han ché sai s6 xap xi va duy tri tinh 6n dinh
ctia cac tham s6 (Hoelter, 1983; Kline, 2015). Trén co s& do, luan an xac 1ap muc
tiéu thu thap 400 mau khao sat hop 1¢, vira thoa mén ty 1¢ bién do ludng (dat xap
xi 15,4:1), vira dap tng ngudng kich thudc mau can thiét cho cac ude luong hoi
quy da bién.

Do thij trudng dich vu lit hanh truc tuyén thiéu vang mot khung chon miu
xéc sudt bao quat toan bd danh sach du khach st dung OTA, nghién ctru ap dung
phuong phap 14y mau phi x4c suat theo k¥ thuat phan bo han ngach két hop véi
chon mau thuin tién. Nham dinh hudéng co cdu mau phan anh sat thue té phan
bo thi truong, han ngach khao sat duoc thiét 1ap dua trén Chi s6 TAm quan trong
thi trudng, ciu thanh tir viéc két hop ty trong quy mé dan s6 (50%) va luu luong
khach du lich (50%) nam 2023 tai sau tinh, thanh ph6 thudc ving DNB.

Thiét ké mau khao sat dugc kiém soat co ciu dua trén ba truc dic trung vé
khong gian kinh té, co cu thé hé va diéu kién kinh té - x4 hoi.

Bang 3.1: Ké hoach phan bé mau khao sat

Dan so

Phan bo mau

Lwong khiach | Chi sb ~ A
Tinh/Thanh phé | %2 | dulich (2023, | TAm quan | 9P 1€ 10i
tricu triéu lwgt) | trong (%) thiéu can dat
nguwoi) * : : (n=400)
TP.HCM ~9,5 ~35,0 52,8 211
Ba Ria — Viing Tau ~1,2 ~14,1 14,4 58
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DPong Nai ~3,3 ~5,5 13,1 52
Binh Duong ~2,8 ~4.5 11,0 44
Tay Ninh ~1,2 ~3,5 5,9 23
Binh Phudc ~1,05 ~0,4 3,1 12
Tong ~19,05 ~63,0 100,0 400

Nguoén: tac gia tong hop tir nhiéu nguon

Ghi chii: Chi sé Tam quan trong (%) dwgc tinh bang phwong phdp trung
binh ¢ trong sé cia hai tiéu chi, véi moi tiéu chi c6 trong so bang nhau (50%).
Cu thé: Chi s6 Tam quan trong (%) = [ (Iy trong Dén s6 ciia tinh) * 0,5 ] + [
(Ty trong Du lich cua tinh) * 0,5 |.

Vé mit dia 1y, han ngach phan anh muc d6 tip trung cua thi truong thuong
mai dién tir du lich khi phan b6 52,8% dung lugng mau cho Thanh phé Ho Chi
Minh (211 quan séat), phi hop véi vai tro trung tim kinh té va dau méi trung
chuyén ludéng khach Iir hanh cua toan ving. Cac dia ban phy can géom Ba Ria -
Viing Tau (14,4%), Déng Nai (13,1%) va Binh Duong (11,0%) dai dién cho cac
trung tdm d6 thi cong nghiép va du lich nghi dudng c6 muc d6 tiép can dich vu
s6 cao, trong khi Tay Ninh (5,9%) va Binh Phudc (3,1%) chiém ty trong tuong
g véi quy md thi trudng thuc té.

Vé co cu do tudi, miu nghién ctru huéng dén cac thé hé tiéu dung s6 chu
luc trong thuong mai dién ttr du lich, bao gom thé hé Gen Z (duéi 25 tudi), thé
hé Millennials (25 dén 34 tudi) va thé hé Gen X (35 dén 44 tudi). Viéc bao ham
cac nhom thé hé nay cho phép nim bt su khac biét vé nang luc sb, hanh vi giao
dich va mirc do nhay cam d6i voi cc rui ro truc tuyén.

Vé diéu kién kinh té - xa hoi, ciu trac mau hudng t6i sy da dang nganh nghé
trong khu vuc dich vu va san xuat, dong thoi tap trung vao nhom khach hang cé thu
nhap binh quan tir 10 d&én 30 triéu ddng/thang vai trinh d6 hoc van tir Cao ding, Pai
hoc trd 1én. Py 1a phan khiic ngudi tiéu ding s¢ hitu thu nhap kha dung on dinh va
trinh d6 hoc van phu hop dé tiép can cac nén tang OTA, dai dién cho nhom khach
hang c6 tan suét giao dich du lich truc tuyén chu yéu tai ving DNB.
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3.4. Phwong phap phan tich dir li€u

Quy trinh xi Iy dit liéu so cap duogc tién hanh tudn tu qua hai giai doan phan
tich bo trg 13n nhau, khoi dau bang cac k¥ thuat 1am sach, thong ké mo ta va danh
gia so bo thang do trén phan mém SPSS 27.0, trude khi chuyén giao sang moi
truong AMOS 24.0 dé thyc hién k§ thuat CB-SEM. Chién luoc phan tich tuan
thu cac chuin muc phuong phap luan dinh luong hién dai, van hanh qua cac budc
kiém dinh ké tiép nham thiét 1ap d6 vitng chic va tinh hop thtrc cho cac két luan
théng ké suy lun.

3.4.1. Danh gia so b thang do (SPSS)

Dir liéu khao sat thuc dia trai qua quy trinh sang loc so bd nham bao dam
tinh nhat quan nQi tai va tham dinh céu trac do luong cua cac khai niém trude
khi budc vao giai doan udc luong mé hinh cdu tric phirc hop. Giai doan nay
duoc trién khai trén phan mém SPSS 27.0 thong qua hai k¥ thuat phan tich bo
trg 1 kiém dinh d6 tin cdy bang hé sé Cronbach's Alpha va EFA.

3.4.1.1. Kiém dinh d6 tin ciy cta thang do

Muc tiéu trong tdm ctia phép kiém dinh nay 1a xac dinh muac d6 nhat quan
noi tai gitra cac bién quan sat ciu thanh timg thang do, bao dam cac chi bao cing
phan anh mot cu tric tiém an théng nhat. Luan an st dung hé sb tin cay
Cronbach's Alpha két hop voi hé sé twong quan bién tong hiéu chinh (Corrected
ltem-Total Correlation) lam cin cr dinh luong dé sang loc cac bién do ludng
khong phil hop. Dua trén cac khuyén nghi phuong phéap luan cia Nunnally va
Bernstein (1994) cuing Hair va cong su (2010), mot thang do dat do tin ciy chip
nhén dugc khi hé sé Cronbach's Alpha téng thé dat tir 0,70 tro 1én, déng thoti
tig bién quan sat thanh phan phai s hitu hé sd twong quan bién tong téi thiéu
13 0,30. Nhitng bién quan sat khong thoa mén ngudng twong quan bién téng nay
bi xem 14 chi bao gay nhiéu, lam suy giam tinh don huéng ciia cau tric va s& bi
loai bo khoi hé thdng do ludng nham chuin héa ngudn dit liéu dau vao cho budc

phan tich nhan t6 tiép theo
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3.4.1.2. Phan tich nhan t6 kham pha

Sau khi dap Umg céc ti€u chuan vé do tin cay noi tai, cac bién quan sat duoc
dua vao EFA nham nhén dién cu tric tiém an, danh gia so bo tinh don huong
cuing cac khia canh ban dau cta gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Ky thuat EFA
cho phép rut gon mot tap hop 16n cac chi bao do luong thanh cac nhan td dai dién
c¢6 ¥ nghia 1y luan dua trén cau trac dong bién thién cta dit liéu. Xuat phat tir dic
tht hanh vi tiéu ding sé noi cac trang thai tim 1y thuong c6 méi twong quan
twong hd, nghién ctu lya chon phwong phap trich xuat nhan té truc chinh
(Principal Axis Factoring) két hop phép xoay khéng vuéng goc Promax véi hé
s6 ity thira k = 4 theo khuyén nghi caa Hair va cong su (2014).

Tinh hop thirc ctia md hinh phan tich nhan t6 duoc kiém soat thong qua hé
thong cac tiéu chi théng ké chuan tic. Mic do phu hop ciia ¢& mau duge xac
nhan khi hé s6 KMO dat trong khoang tir 0,50 dén 1,00, trong do cac gia tri tiém
can 1 biéu thi mirc d6 twong thich cao ctia ma tran dit liéu quan sét (Kaiser, 1974).
Péng thoi, kiém dinh Bartlett vé tinh cau phai dat mtc y nghia thong ké p <
0,05 dé bac bo gia thuyét vo hiéu vé ma tran twong quan don vi, khang dinh gitta
céc bién ton tai mdi lién hé tuyén tinh du diéu kién phan tich (Bartlett, 1950). S6
lugng nhan to trich xuat dugce xac dinh dong thoi qua tiéu chuan gia trj riéng
(Eigenvalue) 16n hon 1,0 va vi tri diém gy trén biéu do Scree Plot cua Cattell
(1966) nham giit lai cic nhan to s& hitu luong thong tin gidi thich hitu ich
(Gerbing & Anderson, 1988). M6 hinh EFA yéu cau tong phuong sai trich (Total
Variance Explained) dat t6i thiéu tir 50% trd 1én, bao dam cac nhan td trich xuét
giai thich dugc phan 16n bién thién cta dir lidu thyc nghiém (Hair et al., 2010).
Cudi cung, hé sb tai nhan t6 (Factor Loading) trong ma tran mau (Pattern
Matrix) cta tirng bién quan sat phai dat tir 0,50 trd 1én, dong thoi cac bién c6
hién tuong tai chéo phurc tap voi mic chénh 1éch hé s tai gitra hai nhan t6 nho
hon 0,30 s& bj xem xét loai bo dé bao toan tinh don huong cua thang do, thiét 1ap
tién dé vimg chac cho buéc CFA & giai doan tiép theo.
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3.4.2. Kiém dinh mé hinh do lwong va céu tric

Kiém dinh mé hinh Iy thuyét tich hop cing hé thdng cac gia thuyét nghién
ctru duoc thyc hién théng qua phuong phap SEM, mot ki thuét phan tich da bién
cho phép udc lugng dong thoi cic quan hé ciu tric phirc hop

3.4.2.1. Luan gidi cho vi¢c lya chon SEM

Quyét dinh lya chon SEM thay thé cho céc ky thuat hdi quy tuyén tinh boi
truyén théng bat ngudn tir chinh dic trung cAu tric ctia mo hinh nghién ctru. Khac
v6i cac tiép can phan tich thong thuong, SEM cho phép xéac lap thang do thuc
nghiém va kiém soat hiéu qua cac bién tiém 4n khong thé quan sét truc tiép nhu
Su tin tudéng va Cam nhan rii ro thong qua tap hop cac chi bao do luong thuc
nghiém. Bang co ché phan tach tudng minh phuong sai sai s6 do ludng ra khoi
phuong sai ciu triic cta khai niém, phuong phap nay hd tro giam thiéu d6 chéch
ctia cac tham sb hodi quy, qua d6 nang cao d tin cdy cho cac udc luong suy dién.
Bén canh d6, mé hinh cta luin an thiét 1ap mdt mang ludi tac dong da tﬁng,

trong tam la vai tro trung gian cua hai trang thai nhan thuc tam ly ddi 1ap. Viéc
trién khai SEM tao diéu kién kiém dinh dong thoi toan bo hé thong quan hé nhan
qua trong mot khuon kho phan tich thong nhat, han ché su gia ting sai s6 loai I
vbn thudng phat sinh khi tién hanh tuan tu nhiéu phuong trinh hdi quy doc lap.
Ngoai ra, hé thdng céac chi sd danh gia d6 tuong thich tong thé nhu CMIN/DF,
CFI va RMSEA cung cép cin ctt dinh lugng chit ché dé danh gia mtc d6 twong
thich gita mo6 hinh 1y thuyét dé xuét véi dir liéu quan sat thuc dia.

3.4.2.2. Luan giai cho vi¢c lya chon k¥ thuat CB-SEM

Nghién ctru dinh lugng hién dai phan dinh SEM thanh hai truong phai chinh
v&i thudt toan udce lugng va muc tiéu phan tich khac biét: CB-SEM va PLS-SEM.
Viéc lura chon phuong phap phan tich doi haéi su tuong thich chidt ché gitra muc
tiéu nghién ciru, ban chat mé hinh 1y thuyét va cac déc tinh phan phéi cua dit liéu
khao sat theo dinh huong cia Hair va cong sy (2011). Luén an xac dinh ky thuat
CB-SEM van hanh trén phan mém AMOS 24.0 1a phwong phép tiép can chu dao

dua trén ba can ctr phuong phép luan.
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Trudc hét, CB-SEM hoan toan phu hop véi muc tiéu kiém dinh va khing
dinh tinh viing chic ctia khung 1y thuyét tich hop gitra SET voi TAM, UTAUT2
va E-ServQual. Khac v6i PLS-SEM vén wu tién toi da hoa phuong sai giai thich
phuc vu muc dich du bao, thuat toan ML cua CB-SEM tép trung ti thiéu hoa su
khéc biét giira ma tran hiép phuong sai mau va ma tran hiép phuong sai mé hinh
1y thuyét, cAu thanh tiéu chuan phuong phap luan chit ché dé tham dinh tinh phu
hop cta cdu tric khai niém trong bi canh thi trudng ving DNB.

Thém vao d6, CB-SEM dap tng yéu cau danh gia toan dién d6 phu hop
tong thé cua toan bd mang 1udi ciu tric. Khac véi cac tranh luan vé chi sd kiém
dinh tong thé trong PLS-SEM, CB-SEM cung cip hé thong tham s6 danh gia da
chiéu da duoc chuin héa nhu Chi-binh phuong, CFI, TLI v RMSEA theo
khuyén nghi ciia Byrne (2010), cho phép luong héa chinh xac mirc do khép cua
toan bo khung phan tich.

Sau cung, dit liéu khao sat so cAp dap tmg cac diéu kién tién quyét vé mit
toan thong ké cua CB-SEM. Véi quy mo 400 quan sat hop 18, dung lugng mau
vuot qua ngudng t6i thiéu 200 quan sat do Hoelter (1983) khuyén nghi nham duy
tri tinh 6n dinh ctia thuat toan ML. Déng thoi, cac hé sd Skewness va Kurtosis
ctia hé thong bién quan sat déu nim trong gi6i han kiém soat [-2; +2], phan anh
dir liéu tiém can phan phdi chuin va dap Gng yéu cau trién khai udc luong hop
1y cuc dai.

3.4.2.3. Quy trinh phan tich SEM hai budc

Nham bao dam tinh nghiém can vé mat phuong phap luan, tién trinh phan
tich dit liéu tuan thi quy trinh hai buéc chuin muc ctiia Anderson va Gerbing
(1988). Tiép can nay phan 1ap rd rang ranh gidi giita viéc danh gia mé hinh do
ludng va kiém dinh mé hinh céu trac 1y thuyét, c¢6 1ap cac ngudn sai sé do ludong
trude khi tién hanh cac suy luan vé mébi quan hé giira cac bién.

O budc thtr nhat, nghién ctru danh gia mé hinh do luong thong qua k¥ thuat
Phan tich nhan t6 khéng dinh CFA, trong do6 cac cAu trac tiém an duoc phép tu
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do ddng bién thién ma khong chiu rang budc badi cac gia thuyét cau trac dinh
huéng. M6 hinh do luong duge xac nhan dat yéu cau khi thoa man ddng thoi bon
chuan muc tric lugng hoc. Vé do phu hop téng thé, cac chi sb théng ké phai nam
trong ngudng tiéu chuin gdm ty s6 Chi-binh phwong trén bac tu do CMIN/DF <
3, cac chi sb phu hop so sanh CFI > 0,90, TLI > 0,90, cung sai sb xép xi
RMSEA < 0,08. V& tinh nhat quan ndi tai, thang do dugc khéng dinh dat d6 tin
cay khi h¢ s6 DO tin cay téng hop (CR) dat tir 0,70 tro 1én. Vé gia tri hoi tu, cac
bién quan sat phai phan anh chat ché cau trac tiém an thong qua chi s6 Phuong
sai trich trung binh (AVE) dat tir 0,50 tr¢ 1€n. Sau cung, gia tri phan biét duogc
tham dinh dua trén tiéu chuan Fornell va Larcker (1981), doi hoi can bac hai chi
s& AVE cuia ting khai niém phai 16n hon toan bo cac hé so tuong quan giita khai
niém d6 véi cac cau tric con lai trong mé hinh.

Budc thtr hai tién hanh kiém dinh m6 hinh cau trac sau khi cac thang do
thanh phan da dap tmg day du cac tiéu chuan tric lugng & budc dau tién. Muc
tiéu trong tam 14 kiém tra y nghia théng ké cta 12 gia thuyét nghién ctru (H1—
H12) va danh gia strc manh giai thich cia mo hinh 1y thuyét thong qua hé s xac
dinh RZ. Tién trinh nay bao gom viéc danh gia d6 phi hop caa mé hinh cau tric
téng thé theo hé chi sb tuong duong CFA, kiém dinh muc y nghia cta céc trong
s6 hoi quy & ngudng p < 0,05, va so sanh tim quan trong tuong d6i giira cac
duong dan théng qua hé sé tac dong chuan hda (8). Nham kiém soat cac nguy
co sai 1éch phan phdi va tham dinh d bén vimg cua cac két luan suy dién, k¥
thuat 1ap mau Bootstrap vdi 5.000 mau dugc kich hoat dé xac 1ap khoang tin cay
95% hi€u chinh sai l1éch va gia tbe (BCa), thiét 1ap co so thuc nghiém virng chic
cho cac thao luan két qua tiép theo.

3.4.3. Tinh ngi sinh va han ché miu

Qua trinh suy luan théng ké va dién giai cac tham sd uéc luong trong md
hinh c4u trac doi hoi su nhin nhan than trong vé cac gi61 han phuong phap luan
cd hitu, trude hét 1a nguy co phét sinh hién twong ndi sinh.
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Do thiét ké nghién ctru van hanh trén dit liéu cat ngang tai mot thoi diém
duy nhat, mo hinh d6i dién véi rii ro thién 1éch bit ngué)n tr mbi quan hé nhan
qua hai chiéu tiém 4n gitta cic cAu tric nhan thirc va hanh vi. Mic du khung phan
tich 1y thuyét thiét 1ap gia dinh chiéu tac dong tuyén tinh mot chiéu tir Su tin
tudng sang Su lua chon va gén két (TT - LC), thyc tién tiéu dung s6 cho théy
tan suat twong tac giao dich va trai nghiém gan két tich cuc trong quéa khir cling
c6 thé dong vai tro nhu mot tién dé cang cd niém tin dbi véi nén tang 1ir hanh
tryc tuyén. Méi quan hé tuong hd nay c6 kha ning dan dén hién tuong dong thoi,
tiém an nguy co 1am sai 1éch do 16n cua cac hé s hdi quy chuan hoa khi chwa
thé kiém soat hoan toan bang céc thiét ké nghién ctru theo chiéu doc hodc chudi
dir liéu bang.

Nguy co ndi sinh con ¢ thé xuét phat tir hién twong bién bi bo sot. Hanh vi
Ira chon va duy tri quan hé véi mot OTA 13 mot tién trinh ra quyét dinh phirc
hop, chiu sy chi phdi dan xen ctia nhiéu nhan t6 phi cong nghé. Mic di mé hinh
phan tich di bao quat cac bién sb trong yéu ké thira tir cac 1y thuyét nén tang
(thudc tinh san phém, chét luong trang web, thai do phuc vu, niém tin va rai ro
cam nhan), thuc té van ton tai nhirng yéu td ngoai lai chua dugc lugng héa nhu
cac nét tinh cach ca nhan, quan tinh hanh vi hay chi phi chuyén d6i thuc té. Sy
vang mit ciia cac bién sd ndy c6 thé tao ra moi twong quan phi ngiu nhién giita
cac bién giai thich va phan du cau tric ctia mé hinh. Mic du k¥ thuat CB-SEM
hd trg phan 1ap hiéu qua phuong sai sai s6 do luong ra khoi phuong sai ciu tric,
phuong phap uéc luong hop 1y cuc dai van khong thé triét tiéu hoan toan do
chéch tham s néu giad dinh ngoai sinh bi vi pham.

Bén canh véan dé noi sinh, gidi han phuong phap luan tiép theo bat ngudn
tir chién luge chon mau thuc dia. Viéc ap dung phuong phap chon mau phi xac
sudt theo han ngach két hop thuén tién do thiéu vang mot khung 1y miu tong
thé tat yéu ham chura nhiing sai s6 chon mau nhat dinh, 1am suy giam ning lyc

ngoai suy thong ké so véi cac k¥ thuat ldy mau xac suat chuan tac. Do do, viéc
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khai quéat hoa cac két luan thue nghi¢m cho toan bd cong déng du khach vung
DNB can duoc tiép can vdi su than trong hoc thuat dang muc. Bo dir li¢u khao
sat phan anh d¢ tin cdy cao nhat ddi v6i phan khiic ngudi tiéu dung tai cac do thi
trung tdm nhu Thanh phd H6 Chi Minh, Binh Duong va Ba Ria — Viing Tau, noi
tap trung nhoém du khach c6 thu nhap kha dung 6n dinh va mic do am hiéu cong
nghé vuot trdi.

3.5. Tiéu két chwong 3

Noi dung Chuong 3 di hé théng hoa khung phuong phap luan va quy trinh
trién khai nghién ctru thyc nghiém nham kiém dinh mé hinh tich hop cung hé
thong 12 gia thuyét da duoc thiét 1ap tir Chuong 2. Tiép can nghién ctru van hanh
theo thiét ké hdn hop tuan tu, khai thac tinh bo tro giita giai doan kham pha bbi
canh dinh tinh va giai doan kiém dinh suy luan dinh luong dién rong.

Trong giai doan dinh tinh so b0, viéc két hop déng thot ba phién thao luan
nhom tép trung (22 dap vién) véi sau cudc phong van sau chuyén gia (can bang
gitta gidi quan trj thyc tién va gidi hoc thuat) da hd tro nhan dién cac khia canh
hanh vi dac thu cua du khach ving DNB. Qua trinh nay hoan thi¢én muc tiéu ban
dia hoa hé théng khai niém ké thira tir cac cong trinh hoc thuat quéc té, sang loc
cac chi bao trung 1ap va xac 1ap gia tri ndéi dung so bd cho 08 cau trac khai niém
v6i 26 bién quan sat trude khi dua vao khao sat dién rong.

Ddi véi giai doan dinh luong, chién luge thu thap dit lidu so cip dugc to
chtic theo phuong thitc da kénh truc tuyén két hop truc tiép tai sau tinh, thianh
phé thudc ving DNB. Do thiéu ving khung 14y miu xéac suét tong thé, nghién
ctru 4p dung k¥ thuat chon mau han ngach dya trén Chi s6 Tam quan trong thi
truong két hop chon mau thuan tién, thu thap thanh cong 400 quan sat hop 1€
nhim bao dam ning luc théng ké cho cac phép phan tich da bién theo dinh hudéng
cua Hair va cong su (2014).

Chién lugc xur Iy sb liéu tuan tha quy trinh hai budc cua Anderson va

Gerbing (1988). Dit liéu so cap dugc 1am sach va danh gia do tin cdy thang do
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trén phan mém SPSS 27.0 théng qua hé sé Cronbach's Alpha va EFA véi phép
trich xuét truc chinh két hop phép xoay Promax. Tiép theo, k§ thuat CB-SEM
trén phan mém AMOS 24.0 duoc van dung dé CFA, tham dinh d6 phu hop tong
thé, do tin cay tong hop, gia tri hoi tu cung gia tri phan biét theo tiéu chuan
Fornell va Larcker (1981). M6 hinh cdu trac va hé théng gia thuyét duoc kiém
dinh do 6n dinh thong qua k¥ thuat lip miu Bootstrap véi 5.000 miu, déng thoi
nghién ctru cing nhin nhén cac gi6i han ¢ hitu vé dit liéu cit ngang va nguy co
nodi sinh. Hé thdng phuong phap luan dugc chuan hoa trong Chuong 3 thiét 1ap
co s& thuc nghiém viing chic dé Chuong 4 trién khai chi tiét cac phan tich thong
ké suy luan, danh gia mo hinh canh tranh va thao luan két qua kiém dinh hé thong

gia thuyét nghién ctru cua luan an.
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Chuong 4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. Quy trinh thu thip va mé ti miu
4.1.1. Quy trinh thu thép sé liéu

Tién trinh thu thap dir li€u so cép phuc vu kiém dinh mé hinh ly thuyét duoc
trién khai dya trén bang khao sat da trai qua qua trinh diéu chinh ndi dung thuc
té va danh gia gia tri do luong tir giai doan nghién ciru dinh tinh trudc d6. He
thong thang do ké thira tir cac cong trinh hoc thuat qudc té dugc hiéu chuan ngir
nghia thong qua ba phién thao ludn nhom tap trung va sau cudc phong van sau
chuyén gia nham bao dam sy twong thich voi hanh vi tiéu dung sé cua du khach
tai ving DNB. Bang cdu hoi chinh thire dugc phan phdi dén nhom dbi twong muc
ti€u dang cu trh, lam viéc hodc hoc tap tai sau tinh, thanh phé thudc vung kinh
té trong diém phia Nam gém Thanh phé HO Chi Minh, Pong Nai, Ba Ria - Viing
Tau, Binh Duong, Binh Phudc va Tay Ninh. Nham bao dam cac phan hoi phan
anh chinh xac trai nghi¢m thuc té, nghién ctru 4p dung ti€u chi gan loc bat budc
ngay tai phdn m& dau ctia cong cu khao sat, yéu cau dap vién phai timg tim kiém
thong tin va hoan tit giao dich dich vu du lich qua cac OTA tbi thiéu mot lan
trong vong 12 thang gan nhat.

Chién lugc diéu tra thuc dia van hanh déng thot hai kénh tiép can truc tuyén
va truc tiép nham md rong pham vi tiép can ctia mau khao sat, dong thoi bu dap
nhing gii han nhan khau hoc dic thu cua timg phuong thic thu thap. Kénh khao
sat triuc tuyén st dung biéu miu dién tir trén nén tang Google Forms, dugc phan
phéi theo k¥ thudt qua ciu tuyét qua thu dién tir, mang x4 hoi va cac dién dan
chuyén sau vé du lich nham tiép can nhém nguoi ding tré ¢ muc do thong thao
cong nghé cao. Song hanh véi phuong thirc s6 hoa, kénh khao sat truc tiép bang
bang hoi in gidy dugc trién khai tai cac khong gian cong cong c6 mat do luu
chuyén du khach 16n nhu toa nha van phong, trung tim thuong mai va cac trudng
dai hoc tai cac do thi trung tdm trong vung. Su hién di¢én cta diéu tra vién tai
thuc dia tao diéu kién giai thich 10 rang céc thuat nglr chuyén mon, giam thiéu
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sai Iéch nhan thirc va hd tro nang cao ty 1& phan hoi hop 1€ tir cac nhom khéach
hang trung nién hodc nhimg d6i twong it hién dién trén moi trudng mang.

Chién dich khéo sat thuc dja dugc thuc hién trong thoi gian bon thang, tu
thang 01/2025 dén thang 04/2025, ghi nhan tong cong 462 ban phan hoi. Toan bd
dir liéu so cép thu vé trai qua quy trinh kiém soat chit lwong va 1am sach theo cac
tiéu chudn phuong phép luan théng ké nghiém ngat. Két qua c¢6 62 phiéu khao sat
bi loai trtr, chiém ty 1€ 13,4% téng ) phan hdi thu thap, mirc d§ hao hut nay nam
trong gidi han dung sai thong thuong ctia cdc nghién ctru khoa hoc hanh vi.

Céc tiéu chi loai trir cu thé bao gém céc truong hop dap vién khéng thoa
mén cau hoi gan loc ban dau do chua timg giao dich qua OTA trong vong 12 thang;
cac phiéu khao sat khuyét thiéu théng tin voi ty 18 bo trong vuot qua 10% tong sb
bién quan sat; cung cac bang hoi boc 1§ hi¢n tuong phuong sai béng khong khi
nguoi tra 101 Iya chon don di€u duy nhat mot mac diém cho toan bod hé théng cau
hoi. Sau quy trinh lam sach dit li€u, nghién ctru thu duge 400 quan sat hop 1€ bao
dam cac yéu cau vé tinh nhat quéan ndi tai va do tin cay tric luong hoc. Quy mod
mau nay dap g day du cac diéu kién bién vé nang luc thong ké theo khuyén nghi
ctia Hair va cong su (2014), thiét 1ap co s dit liéu thuc nghiém phi hop dé trién
khai cac phép EFA va CB-SEM & cac budc tiép theo cua luan an.

4.1.2. Théong ké mé ti méu nghién ciru

Viéc phan tich dac diém nhan khau hoc ctia mau khao sat xac 1ap co sé thuc
nghiém nham nhan dién cac thudc tinh nén tang ciia d6i twong nghién ctru, dong
thoi cung cép boi canh thuc tién hd tro viée dién giai hanh vi tiéu dung cta du
khéach. Sau quy trinh kiém soat chat lugng va lam sach dir liéu so cép, bo dir liéu
chinh thtrc duy tri 400 quan sat hop 18 thoa min cac tiéu chi sang loc ban dau.
Co cAu miu dugc tong hop theo cac dic trung nhan khau hoc ca nhan bao gdm
gidi tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc van, thu nhap binh quan hang thang va dia ban cu
tra theo tinh, thanh phé truc thudoc ving BDNB, dugc chi tiét hoa trong Bang 4.1
dudi day.

85



Bang 4.1: Théng ké md ta mau nghién ctru (N=400)

o ] S6 lwgng | Ty I¢
Tiéu chi Phan loai / Nhom dac diém
(Pap vién) (%)
Nam 188 47,0
Gidi tinh
N 212 53,0
Duéi 25 tudi (Gen Z) 145 36,3
., 25 — 34 tu6i (Millennials) 160 40,0
Do tuoi -~
35 — 44 tudi (Gen X) 75 18,7
Trén 44 tudi 20 5,0
THPT tro xué)ng 40 10,0
Trinh do hoc . , :
< Trung cap / Cao dang / Pai hoc 320 80,0
van
Sau Dai hoc 40 10,0
Dudi 10 tricu VND 80 20,0
Thu nhap . _
. A Twr 10 dén 20 triéu VND 190 47,5
binh quan / . ,
) Tur 20 dén 30 triéu VND 90 225
thang
Trén 30 triéu VND 40 10,0
TP.HCM 211 52,8
) Ba Ria — Viing Tau 58 14,5
Phan bo dialy — _
DPong Nai 52 13,0
(Theo
Binh Duong 44 11,0
tinh/thanh) :
Tay Ninh 23 5,6
Binh Phudc 12 3,1

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

Dit liéu thdng ké phan anh su can bang twong dbi vé gidi tinh khi nhom dap

vién nir chiém 53,0% (212 quan sat) va nhom nam chiém 47,0% (188 quan sat).
Ty 1& phan bo dong déu nay tao dicu kién thuan loi dé kiém soat thién 1éch lya
chon lién quan dén khuynh huéng tiéu dung theo gi6i tinh, bao dam cac udc
luong ciu trac vé 1ong tin va rii ro cam nhan phan anh quan diém chung cia ca

hai nhom ddi tugng.
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Xét theo co cdu thé hé, mau khao sat thé hién xu hudng tré hoa rd nét cua
luc lwong du khach str dung nén tang s6. Nhom tudi tir 25 dén 34 tudi chiém ty
trong 16n nhat véi 40,0%, tiép dén 1a nhom dudi 25 tudi véi 36,3%. Téng hop
lai, du khach dudi 35 tudi chiém 76,3% quy mé miu diéu tra. Py 1a phan khic
ngudi ding co tan suét tuong tac cong nghé thudng xuyén, am hiéu thao tac trén
cac ung dung di dong va dong vai tro luc lugng ti€u dung chu dao trén cac san
giao dich It hanh truc tuyén. Nguoc lai, nhoém doi tuong trén 44 tudi chi chiém
5,0%, phan anh thuc té vé su ton tai cua nhitng rao can nhét dinh trong vi¢c tiép
can cac tién ich du lich s6 & nhém ngudi dung 16n tudi.

Vé trinh d hoc véan va diéu kién kinh té, dix liéu ghi nhan c6 dén 90,0% dap
vién tot nghiép tir bac cao dang trd 18n, trong d6 nhom ¢ vin bang dai hoc va
cao déng chiém ty 1€ &p dao vai 80,0%. Trinh do hoc van cao tao lap co sé nhan
thire thuan loi dé nguoi tra 10i tiép can bang cau hoi khao sat mot cach co hé
thdng, dong thoi hd tro viéc tham dinh céac cau tric tim 1y phirc hop nhu Su tin
tudng va Cam nhan rii ro. Song hanh v&i do, thu nhap binh quan hing thang cua
dap vién tap trung chil yéu ¢ phan khtc tir 10 dén 20 triéu VND (47,5%) va tir
20 dén 30 tridu VND (22,5%). Cau trtc thu nhap nay cho thiy ddi twong khao
sat s¢ hi{ru mtrc thu nhap kha dung 6n dinh, c6 kha nang chi tra cho cac dich vu
du lich It hanh dinh ky.

Phan bd mau theo khong gian dia 1y bam sat ké hoach han ngach da thiét
1ap tir Chi s6 TAm quan trong thi trudng. Thanh phé H6 Chi Minh chiém ty trong
cao nhét véi 52,8% (211 quan sat), phit hop voi vai tro d6 thi hat nhan kinh té va
dau mdi trung chuyén ludng khach 1it hanh ctia toan ving. Céc dia ban phu c4n
gém Ba Ria - Viing Tau (14,5%), Pong Nai (13,0%) va Binh Duong (11,0%)
phan anh céc trung tdm du lich va khu vuc kinh té phét trién c6 ty 18 tiép can dich
vu sb cao, trong khi T4y Ninh (5,6%) va Binh Phudc (3,1%) chiém ty trong tuong
g véi quy mo dan sé va luu luong du khach thuc té.

Mic du phuong phap chon mau phi xac sudt c6 nhimg han ché nhét dinh
trong viéc ngoai suy cho toan bd dan cu, song ho so mau véi cac dic trung vé do

tudi tré, hoc van cao va thu nhap 6n dinh tai cac do thi trung tam thé hién sy
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tuong thich véi tp khach hang muc tiéu cua cic nén tang OTA, thiét 1ap nén
tang dit liéu phu hop cho cic bude phan tich tric lugng va kiém dinh mé hinh
ciu trac tiép theo.
4.2. Panh gia chat lwong thang do

Kiém dinh d¢ tin cay thang do 13 budc sang loc thuc nghiém tién quyét trong
quy trinh phan tich dinh lugng nham tham dinh tinh nhit quan ndi tai (internal
consistency) va do 6n dinh tuong ddi cua cong cu do luong trude khi tién hanh
cac phép phan tich da bién chuyén sau. Nghién ctu sitr dung hé s Cronbach’s
Alpha két hop vé6i hé s6 twong quan bién - tong hiéu chinh (Corrected Item-Total
Correlation) 1am tiéu chuan k¥ thuat dé danh gia sy gan két giita cac bién quan
sat thanh phan trong timg cau tric khai niém. Dua trén cic nguyén tac phuong
phap luan ctia Nunnally va Bernstein (1994) cung khuyén nghi ciia Hair va cong
su (2010), mdt thang do dat do tin cay chép nhan dugc cho cac nghién ctru khéng
dinh khi thoa man ddng thoi hai diéu kién: hé s6 Cronbach’s Alpha tong thé dat
tir 0,70 trd 1én va hé s6 twong quan bién - tong cua ting bién quan sat dat ngudng
t6i thiéu tir 0,30 nham han ché cac chi bao gay nhidu. Két qua phan tich dbi véi
08 thang do nghién ctru gdm 26 bién quan sat duoc tong hop chi tiét trong Bang
4.2 dudi day.

Bang 4.2: Két qua phan tich do tin cay thang do

Khai niém nghién ciru Mé S0 bié’l,l Cronbach’s Dé.l}h

hdéa | quan sat Alpha gia
San pham du lich truc tuyén SP 3 0,846 Dat
Chat lugng trang web CL 4 0,892 Dat
Tinh dé sir dung SD 3 0,851 Dat
Su tin tudng TT 4 0,884 DPat
Thai do phuc vu TD 3 0,859 Dat
Tinh htru ich cua san phém HI 3 0,856 DPat
Cam nhan rui ro RR 3 0,844 bat
Sy Iyra chon va gan két LC 3 0,743 Pat

Nguon: Két qua xir Iy dix liéu khdo sdt, 2025
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Dit liéu thuc nghiém phan anh mutc do nhat quan ndi tai cao trén toan bo
cac cau trac do luong trong md hinh nghién ctu. Cu thé, c6 07 trén 08 thang do
s& hitu hé sb Cronbach’s Alpha vuot mie 0,80, trong d6 nhom bién k¥ thuat va
tam 1y dan dau vé d6 gan két noi tai gdm Chat luong trang web (a = 0,892), Su
tin twong (a = 0,884), Thai d6 phuc vu (a = 0,859), Tinh hiu ich (a = 0,856),
Tinh d& st dung (« = 0,851), San pham du lich truc tuyén (a = 0,846) va Cam
nhan rai ro (¢ = 0,844). Riéng thang do bién phu thudc Su lua chon va gin két
ghi nhan hé s @ = 0,743, thoa mian ngudng yéu cau phuong phap luan dbi véi
céc thang do phan anh chudi hanh vi tiéu dung ké thira tir Iy thuyét long trung
thanh. Bén canh d6, hé sb tuong quan bién - téng hiéu chinh cua toan bd 26 bién
quan sat déu dao dong & muc thuan loi (vuot xa ngudng 0,30), khéng dinh cac
muc hoi déu dong gop dong thuan vao phuong sai chung cia cau tric do luong
dai dién.

Phén tich chi s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién (Cronbach's Alpha if Item
Deleted) xac nhan khong xuat hién bat ky truong hop nao ma viée luge bo mot
chi bao don 1 6 thé 1am gia ting hé s6 tin cay tong thé cua thang do twong ung.
Dién hinh & thang do San pham du lich truc tuyén (a = 0,846), viéc loai bo bién
SP1 hay SP2 déu dan dén su suy giam rd rét cua hé s tin cay xuéng lan luot 12
0,804 va 0,764. Tinh quy luat nay biéu hién nhit quan trén toan bd cac cdu tric
con lai, ching minh tinh can thiét va mic do dong goép thong tin cua timg chi
béo do ludng. Do d6, toan bd 26 bién quan sat ban dau dugc bao toan nguyén
ven dé chuyén giao sang buéc EFA nham kiém dinh tinh don hudng va gia tri
cAu trac so bo.

4.3. Phan tich nhan té kham pha

Sau khi hoan tit budc kiém dinh d¢ tin cdy thang do théng qua hé sb
Cronbach’s Alpha, 26 bién quan sat dat tiéu chuan trac lugng dugc dua vao EFA
nham nhan dién cdu tric tiém an, ddng thoi tham dinh so bo gid tri hoi tu va gia

tri phan biét ciia hé thong thang do. Xuat phat tir dic tinh dit liéu trong nghién
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ctru hanh vi tiéu ding noi céc trang thai tam 1y thuong c6 méi quan hé twong hd,
luan 4n ap dung phwong phép trich xuit nhan té truc chinh (Principal Axis
Factoring) két hop phép xoay khéng vudng goc Promax véi hé sé lity thura k =
4 theo dinh hudng cua Hair va cong su (2014). Tién trinh nay cho phép boc tach
ciu truc phuong sai chung ma khong ép budc cac nhan t§ phai tryc giao, phan
anh sat thuc hon ban chat da chiéu cta céc cau tric tim 1y trong mdi truong sb.
4.3.1. Danh gia sw phu hop cia dir li¢u

Tinh thich hop cua ma tran di liéu khao sat (N = 400) di véi phép phan
tich nhan t6 dugc thim dinh trude tién thong qua hé s6 KMO va kiém dinh tinh
cau Bartlett. Két qua tinh toan théng ké chan doan dugc trinh bay chi tiét trong
Bang 4.3 dudi day.

Bang 4.3: Két qua kiém dinh KMO va Bartlett

Tiéu chi ki¢ém dinh Chi sb thong ké
Hé s6 KMO 0,764
Kiém dinh Bartlett

- Gia tri Chi-binh phuong xap xi (x2) 4944376

- Bac tu do (df) 325

- Mtic ¥ nghia thong ké (p) < 0,001

Nguon: Két qua xir Iy dix lidu khdo sdt, 2025

Tham s6 thong ké ghi nhan hé s6 KMO dat 0,764, thoa méan diéu kién thuc
nghiém ctia Hair va cong sy (2010) va nim trong ngudng chip nhan tot theo
phan loai ctia Kaiser (1974). Tri s6 nay khang dinh ty 1é phuong sai chung giita
cac bién quan sat du 16n, bao dam tinh hi€u qua cho qua trinh rat gon chiéu dir
liéu ma khong 1am mat mat qua nhiéu thong tin gbc. Song song véi do, kiém dinh
tinh cau Bartlett dat gia tri y2 = 4944,376 V&i 325 bac tu do tai mic y nghia
thong ké p < 0,001. Két qua niy cho phép bac bé gia thuyét vo hiéu H, vé ma

tran tuong quan don vi, xac nhan gitta 26 chi bdo ton tai cac moi tuong quan
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tuyén tinh c6 ¥ nghia théng ké trong tong thé, dap tmg day du diéu kién tién
quyét vé mit toan hoc dé trién khai thuat toan phan tich nhén td.

Mirc d6 pht hop cua dit liéu phan anh sy twong thich twong ddi gitra hé
thng bién quan sat ké thira voi tap khach thé nghién ciru tai ving DNB. Két qua
kiém dinh KMO cua luan an dat do tuong dé)ng nhét dinh véi cac cong trinh
nghién ctru hanh vi du lich truc tuyén tién nhiém trong khu vuc, tiéu biéu nhu
nghién ctru cia Kim va cong su (2008) hay Yusof va Ariffin (2022). Tinh kha
thi ciia ma tran tuong quan dugc cung cb boi dic trung co cdu mau khao sat, noi
nhém du khach dudi 35 tudi chiém 76,3% va nhém c6 trinh d6 hoc van tir bac
cao dang tré 1én chiém 90,0%. Phan khic ngudi dung nay s¢ hiru trai nghiém
tuong tac sd day dan va thoi quen giao dich truc tuyén thudng xuyén, hd tro kha
nang tiép nhan cau hoi khao sat mot cach co hé thong va nhat quan. Viéc thoa
méan dong thoi hai phép thir KMO va Bartlett thiét 1ap co s& phuong phap luan
can thiét dé nghién ciru tién hanh budc xac dinh s6 lugng nhan t6 trich xuat va
phan tich ma tran mau & cac budc tiép theo.

4.3.2. Xdc dinh sé lwong nhan t6 trich xudt

Viéc xé4c dinh sb lugng nhan td tdi wu can trich xuét gifr vai trd quyét dinh
trong EFA nham can bang gitta muyc tiéu rat gon thir nguyén dir liéu va yéu cau
kiém soat hién tuwong trich xuat thira (over-factoring) hoic thiéu (under-
factoring) cac chiéu canh 1y thuyét. Luan an két hop dong thoi hai chuan muc
phuong phap luan kinh dién goém tiéu chuan gia tri riéng (Eigenvalue-greater-
than-one rule) ciia Kaiser (1960) va kiém dinh d thi phan bb d6 ddc (Scree test)
cta Cattell (1966). Quy tic ding thong ké ndy bao dam viéc an dinh sd lugng
cAu tric tiém an dat duogc su déng thuan gitra ti€u chi toan hoc dinh lugng va
phép quan sat tryc quan hinh hoc.

Theo nguyén 1y biéu d6 phan b gia tri riéng cua Cattell (1966), cac gia tri
riéng ban dau dugc sip xép theo thir ti suy giam nham xac dinh diém gy (elbow

point), noi dudng biéu dién chuyén doi trang thai tir 46 doc 16n sang doan thoai
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tiém can phuong ngang. Quan st dién bién dd thi tai Hinh 4.1 cho thay sy suy
giam manh mé& va lién tuc clia cac gid trj riéng tir nhan td thi nhat dén nhan o
thtr tdm. Bat ddu tir nhén t6 tht chin, do dbc cua duong biéu dién giam ro rét va
chuyén dich thanh mét chudi dao dong thoai bién gan nhu nim ngang véi cac
gia tri riéng déu truot xudng dudi ngudng 0,60. Vi tri diém giy nhan dién tai
nhan t6 thir tim phan anh ranh gidi dimg trich xuét hop 1y, xdc nhan cic nhan t6
nam trén doan doc dimg trudc diém giy bao ham phan 16n luong thong tin
phuong sai hitu ich cua b dit liéu so cap.
Hinh 4.1: Biéu d6 Scree trich xut nhan t6

Scree Plot

Eigenvalue

12 3 4 5 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

Factor Number

Nguén: Két qua xit Iy dit liéu khdo sat, 2025

Két qua quan sat truc quan tir biéu dd Scree hoan toan nhat quan véi kiém
dinh gia tri riéng theo chuan Kaiser (1960). Nguyén tic nday quy dinh chi nhiing
nhan t6 tiém an sé hiru gia tri riéng ban dau 16n hon 1,0 méi ¢ nang luc giai
thich phuong sai twong duong voi it nhat mot bién quan sat chuan hoa, qua dé
du diéu kién duy tri trong md hinh phan tich. Két qua udc lugng thuc nghiém tir
ma tran dir liéu khao sat (N = 400) x4c nhan c6 dung 08 nhan t6 dat gia tri riéng
16m hon 1,0, trong d6 nhan td thir tam dat gia tri tiém can ngudng dung 1a 1,054
trudc khi sut gidam manh xuéng murc 0,580 & nhén t thi chin. Su théng nhat chat

92



ché gitra ti€u chuan gié tri riéng cua Kaiser va diém dung trén do thi Scree cua

Cattell thiét 1ap can ctr phuwong phap ludn virng chic dé nghién ctru 4n dinh trich

xuat 08 nhén t6 tiém 4n, bao dam tinh toan ven ctia khung khai niém Iy thuyét va

tao tién dé on dinh cho phép xoay Promax & budc phén tich tiép theo.

4.3.3. Két qud phdn tich nhén t6 kham phd

Nham phan anh chan thyuc ban chét twong quan ndi tai giita cac bién tam Iy

x& hoi trong hanh vi tiéu dung I hanh, nghién cau ap dung phép trich xuat truc

chinh (Principal Axis Factoring) két hop ki thuat xoay khéng vuéng géc Promax

véi hé s6 k = 4. Cin ctr vao ma train mau (Pattern Matrix), cau triic ma tran hi

tu & nét thanh 08 nhan t6 tiém an vai toan bd 26 bién chi bao duge bao toan tron

ven, thé hién chi tiét tai Bang 4.4.

Bang 4.4: Két qua trich xuét cac nhén to.

Nh;a " M4 | Tén Nhan t Cac ble,n H% >0 Dién giai

to quan sat tai
Nhan | . Chét luong | CL1, CL2, | 0,810 - | Ha tang giao dién va
to 1 trang web CL3,CL4 | 0,845 an toan ky thuat
Nhén T | Sutin tuén TT1,TT2, | 0,792 - Niém tin vao nang
t0 2 : & | TT3,TT4 | 0,821 luc va tinh chinh truc
Nhan ™ Thai d6 phuc | TD1, TD2, | 0,777 - | Nang lyc hd tro va
t0 3 vu TD3 0,848 | phan hoi cua nhan su
Nhéan 1t HI1, HI2, | 0,746 - | Hiéu qua nhan thirc
64 | M| Tinhhouich =0 0,888 | va gid trj gia tang
Nhén sD Tinh dé su SD1, SD2, | 0,778 - | Tinh xac thuc, minh
to 5 dung SD3 0,833 | bach thong tin va gia
Nhan | o | Sanphamdu | SP1,SP2, | 0,768 - 1;;1:0;?}11 ?lzlréhﬁ:;r‘f
t 6 lich TT SP3 0,835 et

huay

Nhén RR Camnhan rai | RR1, RR2, | 0,786 - Pai dién cho Cam
to 7 ro RR3 0,813 nhan rui ro.
Nhan Swlwachon |y 1) o5 | 0661- | Y dinh wu tién, tiép

X LC | va gan két cuia . \ g 1A
t0 8 du khach LC3 0,711 | tuc dung va gidi thiéu

Nguon: Két qua xir Iy dix liéu khdo sdt, 2025
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Ghi chii: Thong ké chinh xdc theo timg hé sé tdi nhdn t6 (Factor Loadings) duwoc
trich xudt tir ma trgn xoay Promax. T Gt cd cde bién déu cé hé sé tai > 0,5 dat chudn.
Céu triic ma tran mau cung cap bang chang thuc nghiém viing chac vé do
gia tri hoi tu ciia mo hinh do luong. Toan bd 26 bién quan sat déu so hitu hé sb
tai nhan té (1) vuot xa ngudng thong ké khit khe 0,50 ctia Hair va cong su (2014),
phan 16n dat gié tri trén 0,70 va dao dong trong bién do tir 0,661 (LC3) dén 0,888
(HI3). Mirc tai trong dong déu nay xac nhan cac muc hoi do ludng giai thich
phan 16n phuong sai cua ciu tric tiém an tuong Gmg, qua d6 bao toan nguyén
ven thang do 1y thuyét ban ddu ma khong can loai bo bat ky bién chi bao nao.

Vé phuong dién gia tri phan biét, qua trinh trich xuat khong ghi nhan hién
tuong tai chéo vi pham diéu kién bién; khong c6 bién quan sat nao xuét hién hé
s tai 16n hon 0,30 dong thoi trén hai nhan t6 khac nhau. Su phéan tach ranh mach
nay bao chimg rang cic cau trac nhan thirc cong nghé (CL, SD, HI), thudc tinh
san pham - dich vu (SP, TD), bién tdm 1y trung gian (TT, RR) va bién két qua
hanh vi (LC) 1a nhitng thuc thé khai niém hoan toan doc 1ap trong tadm thuc ctuia
du khach.

Pdng thoi, két qua kiém tra ma trin twong quan giita cac nhan t6 (Factor
Correlation Matrix) xac nhan cac hé¢ $6 tuong quan chi dao dong tor —0,002 dén
0,402 (muc lién két cao nhat xuat hién gitta Sy tin tuong va Su lua chon, gén
két). Tri tuyét ddi ciia moi cap tuong quan déu nam siu dudi ngudng canh bao
0,70, loai trir triét dé nguy co vi pham da cong tuyén nghiém trong giita cac bién
tiém an. Két ciu 08 nhan t6 trich xuét hoan toan tuong thich vé mit toan hoc va
ly thuyét, thiét 1ap co sé dit liéu dat chuan dé trién khai CFA & budc tiép theo.
4.4. Danh gia m6 hinh do lwong

4.4.1. D¢ tin cdy tong hop

Tinh hop thirc cia mé hinh do luong duoc tham dinh trude tién thong qua
hé s6 Do tin cay tong hop (Composite Reliability - CR) va chi sé Phuong sai trich
trung binh (Average Variance Extracted - AVE), dugc tinh toan truc tiép tir cac
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trong s6 tai chuan hoa (1) ctia phép CFA. Dua trén cac chuan muec trac luong hoc

kinh dién ctia Fornell va Larcker (1981) cung Hair va cong su (2010), mdt cdu

tric thang do dat do tin cay cau trac khi hé s CR dat tir 0,70 tr& 1én, déng thoi

bao dam gia tri hoi tu khi chi sé AVE vuot qua ngudng kiém dinh téi thiéu 0,50.

Két qua ude luong tham s6 déi véi 08 cau tric khai niém trong mé hinh duoc

tong hop chi tiét trong Bang 4.5 duéi day.
Bang 4.5: Do tin cdy tong hop va phuong sai trich

Do tin cdy | Phuong sai

cua du khach

Tén nhén to rl:/lc'): b?gn tong hop trich trung Daigh
(CR) binh (AVE) | ¢

Chéat luong trang web CL 4 0,892 0,674 DPat
Su tin tuong TT 4 0,884 0,657 Dat
Thai d6 phuc vu TD 3 0,859 0,671 DPat
Tirzh hitu ich cua san H 3 0,860 0,672 Pat
pham

Tinh dé st dung SD 3 0,853 0,660 Pat
Sanpham dulichtrye | gp | 0,852 0,658 Pat
tuyen

Cam nhan rui ro RR 3 0,809 0,587 Pat
Su lya chon vagankeét | | ~ | 4 0,749 0,503 Pat

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

Céac tham sb trac lugng thuc nghi¢m tai Bang 4.5 x4c nhan toan bd 08 cau

trac do ludng déu thoa man cac tiéu chuan phuong phap luan dé ra. Xét vé tinh

nhat quan ndi tai, hé s6 CR cua cac bién ti€ém an phan bo thuan lgi trong khoang
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tir 0,749 dén 0,892, vuot qua ngudng quy udc 0,70. Nhom cac bién doc lap k¥
thuat va nhan thic tam ly tiép tuc ghi nhan mac do gén két cao, tiéu biéu nhu
Chét luong trang web (CR = 0,892), Su tin tudng (CR = 0,884), Tinh hitu ich
(CR = 0,860), Thai do phuc vu (CR = 0,859), Tinh dé str dung (CR = 0,853) va
San phém du lich truc tuyén (CR =0,852). CAu trac Cam nhén rai ro dat hé sb
tin cay twong ddi vimg chic voi CR = 0,809. Riéng ciu triic bién két qua Su lya
chon va gan két ghi nhan hé sé CR = 0,749, phan anh su phan tan tu nhién giita
ba cép d6 nhan thure va hanh vi (tir vu tién thai do, duy tri giao dich dén sén sang
gidi thiéu), song van dap ung day du yéu cau vé do tin cdy cau trac. Viée st dung
chi s6 CR véi co ché tinh toan dua trén trong s tai thuc té cua timg bién quan
sat da hd tro kiém soat sai sé do ludng chuan xac hon so voi hé sé Cronbach’s
Alpha truyén thong.

Xét vé phuong sai trich trung binh, toan bo 08 cau tric tiém an déu dat gia
trt AVE vuot ngudng kiém dinh 0,50, dao dong tur 0,503 dén 0,674. Trong do,
Chét luong trang web giai thich t6t nhat phuong sai ctia cac chi bao thanh phan
(AVE = 0,674), theo sau la Tinh hiru ich (AVE = 0,672), Thai d6 phuc vu
(AVE = 0,671), Tinh d& str dung (AVE = 0,660), San pham du lich truc tuyén
(AVE = 0,658) va Sy tin tuong (AVE = 0,657). Cau trac Cam nhan rii ro ghi
nhan AVE = 0,587 va bién Su lya chon va gén két dat AVE = 0,503, thoa man
diéu kién bién vé gia tri hoi tu theo Fornell va Larcker (1981). Cac bang ching
dinh luong nay xac nhan mdi bién tiém 4n giai thich dugc trén 50% phuong sai
cua tap hop cac bién quan sat cAu thanh, khéng dinh gié tri hd1 tu ciia cong cu do
ludng va thiét 1ap tién dé phuong phéap luan can thiét dé trién khai budc danh gia
gia tri phan biét cling nhu kiém dinh mé hinh cau trac tiép theo.

4.4.2. Danh gia do gia tri hoi tu va dj gia tri phan biét

Nham xéc lap tinh hop thtrc ciu tric ctia mé hinh do ludng trude khi trién
khai kiém dinh mang ludi gia thuyét quan hé tuyén tinh, nghién ctru tién hanh
danh gia dong thoi gia tri hoi tu va gia tri phan biét thong qua phép CFA. Ma
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tran tham s trac luong chi tiét cua 08 cu tric khai niém dugc tong hop day du

trong Bang 4.6 dudi day.
Bang 4.6: Banh gia d6 gia tri hoi tu va do gia tri phan biét

Nhan

& CR |AVE| CL | TT | TD HI SD SP RR | LC
CL | 0,892 | 0,674 | 0,821

TT | 0,884 | 0,657 | 0,068 | 0,810

D | 0,859 | 0,671 | -0,010 | -0,051 | 0,819

HI 0,860 | 0,672 | 0,036 | -0,038 | 0,071 | 0,820

SD | 0,853 | 0,660 | 0,008 | 0,012 | -0,054 | 0,018 | 0,812

SP | 0,852 | 0,658 |-0,128 | 0,041 | -0,034 | 0,020 | -0,001 | 0,812

RR | 0,809 | 0,587 | 0,015 | 0,036 | -0,010 | -0,005 | 0,041 |-0,029 | 0,766

LC |0,749 | 0,503 | 0,183 | 0,430 | 0,228 | 0,222 | 0,102 | 0,154 | -0,294 | 0,709

Nguén: Két qua xit Iy dit liéu khdo sat, 2025

Ghi chi: Cdc gid tri in ddm trén dwong chéo chinh biéu thi can bdc hai ciia

phwong sai trich trung binh (VAVE). Cdc gid tri ngodi dwong chéo I hé sé twong

quan tuyén tinh giita cdc bién tiém an. DY gid tri phdn biét dwoc xdc ldp khi gid

tri trén duong chéo 16n hon moi hé sé twong quan cing hang va cét (Fornell &

Larcker, 1981).

Xét vé phuong dién gié tri hdi tu, két qua udc lugng tir mo hinh CFA kh'fmg

dinh cac bién quan sat phan dnh nhat quan cau trac ti€ém an ma ching dai dién

do luong. Cian ctr theo nguyén tic phuwong phap luin cta Fornell va Larcker

(1981) cung khuyén nghi ctia Hair va cong su (2010), mdt ciu tric thang do dat

gia tri hoi tu khi hé s6 do tin cay téng hop dat tir 0,70 trd 1én va phuong sai trich
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trung binh dat ngudng t6i thiéu 0,50. Di chiéu véi Bang 4.6, toan bd 08 thang
do nghién ctru déu thoa min céc tiéu chuan tric lugng ndy. Hé s6 CR phén bd tir
0,749 (Su lya chon va gén két) dén 0,892 (Chét lugng trang web), song hanh voi
chi s6 AVE dao dong trong bién do thuan loi tur 0,503 dén 0,674. Bﬁng ching
thuc nghiém nay ching minh mdi bién tiém an giai thich duoc tir 50,3% dén
67,4% phuong sai cta tip hop cac bién chi bao thanh phan, bao dam luong thong
tin giai thich thuc chét ctia ciu tric khéi niém vuot trdi so véi phuong sai sai )
do luong.

Xét vé phuong dién gia tri phan biét, luan an 4p dung tiéu chuan kiém dinh
thuc nghiém kinh dién ctia Fornell va Larcker (1981), doi héi cin bac hai chi sb
AVE cua timg bién tiém an phai 16n hon tri tuyét doi ctia moi hé sb twong quan
gilta bién tiém an d6 voi cac cau tric con lai trong mo hinh. Két qua tinh toan tir
ma tran tai Bang 4.6 x4c nhan gia tri cin bac hai AVE nam trén duong chéo chinh
ctia ca 08 nhan t6 déu 16n hon cac hé s6 twong quan ngoai dudng chéo trong cling
hang va cot. Pién hinh ¢ ciu tric Chét luong trang web (CL), gia tri can bac hai
AVE dat 0,821, vuot troi so v&i mire tuong quan 16n nhat caa bién nay véi Su lra
chon va gan két (r = 0,183). Tuong tu, cau tric Sy tin tudng dat VAVE = 0,810
va Cam nhan rui ro dat VAVE = 0,766, déu 16n hon cac hé sd tuong quan chéo
tuong ung vai bién két qua LC (r = 0,430 va r = —0,294). Ngay tai thang do Su
Iwa chon va gan két (LC) von sd hiru phuong sai trich trung binh thap nhat trong
hé thdng, chi s6 VAVE = 0,709 van duy tri d6 phan tach ddi véi méi lién két manh
nhét trong md hinh la cap quan hé TT — LC (r = 0,430). Céc bién s6 nén tang con
lai bao gom Thai d6 phuc vu (VAVE = 0,819), Tinh hitu ich (VAVE = 0,820),
Tinh dé str dung (VAVE = 0,812) va San pham du lich truc tuyén (VAVE = 0,812)
déu tuan thu chat ché nguyén tic ciia Fornell va Larcker (1981).

Dit liéu dinh luong khang dinh 08 bién tiém 4n trong mo hinh do ludng 1a
nhiing thuc thé khai niém phan biét vé mit tric lugng hoc, khong xuét hién hién
tugng chdng 14n ndi ham giita cac thang do. Két qua xac lap tinh gi tri hoi tu va
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gia tri phan biét nay tao tién dé phwong phéap luan viing chic dé nghién ctru tiép
tuc thyc hién cac bude kiém tra hién tuong da cong tuyén thong qua hé s6 VIF,
kiém dinh phan phdi chuin va uéc lugng SEM & cic phan tiép theo cta ludn an.
4.4.3. Kiém dinh hién twong da cong tuyén

Hién tuong da cong tuyén biéu thi tinh trang ton tai mdi twong quan tuyén
tinh cao giita cac bién giai thich, tiém an nguy co 1am thdi phong phuong sai ctia
céc tham sb udc lugng, lam sai 1éch do chinh xac cua sai s6 chuén va bop méo
viéc nhén dién ¥ nghia théng ké cua timg bién dy bao. Nham kiém soat nguy co
sai léch nay trudc khi dua dir li€u vao udc luong SEM phitc hop, nghién ctru
thuc hién phép chan doan cong tuyén so bd théng qua hai chi sd dinh luong kinh
dién gom Heé s phong dai phuong sai (VIF) va Po chap nhan (Tolerance). Dua
trén cac khuyén nghi phuong phéap luan cia Hair va cong su (2010), mot mo hinh
hoéi quy dugc xac nhan khong vi pham nghiém trong gia dinh da cong tuyén khi
hé sd VIF cua tung bién nho hon 10 két hop véi gia tri Tolerance 16n hon 0,10;
dong thoi trong cac bdi canh kiém dinh tric luong khat khe, ngudng VIF tiém
can dudi 2,0 dugce xem 1a tiéu chuan thuan loi phan anh tinh ddc 13p cao giira cac
bién s6 du bao. Két qua chan doan d6i v6i phuong trinh hdi quy day du quy tu
07 bién doc 1ap va trung gian vé bién phu thudc Su lya chon va gén két duoc
téng hop chi tiét trong Bang 4.7.

Bang 4.7: Két qua kiém dinh da cong tuyén

Model Po chap nhian | Hé s6 phéng dai
(Constant) (Tolerance) | phwong sai (VIF)
SP_avg 0,985 1,016
CL_avg 0,982 1,019
SD_avg 0,996 1,004
TT_avg 0,991 1,009
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TD_avg 0,991 1,009

HI_avg 0,993 1,007

RR_avg 0,997 1,003

Nguén: Két qua xir Iy dit liéu khdo sat, 2025

Ghi chii: Bién phu thuéc la LC_avg.

Céac tham sd udc lugng thuc nghiém tai Bang 4.7 xac nhan cAu trac dit liéu
duy tri tinh doc 1ap rat cao gitta cac bién giai thich trong hé théng. Hé s VIF cua
toan bo 07 bién du bao dao dong trong bién do dic biét hep tir 1,003 (d6i véi
bién Cam nhan rdi ro) dén marc t6i da chi dat 1,019 (d6i voi bién Chat lugng
trang web). Nhitng gia tri ndy déu tiém can muc 1y tudng bang 1,0, thap hon rat
nhiéu so v6i ngudng canh bao vi pham téi da theo quy chuan phuong phap luan
(VIF < 10) va nam sau dudi ngudng an toan nghiém ngit (VIF < 2,0). Song hanh
véi do, hé sb Tolerance cua tat ca cac bién déu dat mirc cao, phan bo trong khoang
tir 0,982 dén 0,997. Chi s nay chimg minh phan 16n phuong sai riéng phan cia
ting bién ddc 1ap khong bi chia sé trung lip bdi cac bién dy bao con lai trong mé
hinh. Két qua chin doan trén cung cip bang ching thyc nghiém viing chic xac
nhan mo hinh khong ddi dién véi rao can da cong tuyén nghiém trong, thiét 1ap
tién dé thuan loi dé nghién ciru trién khai cac phép kiém dinh phan phéi chuan
va phén tich mé hinh phuong trinh cau tric CB-SEM & cac budc tiép theo.

4.4.4. Théong ké mé td va kiém dinh phdn phoi chuin

Phuong phap ML trong phan tich CB-SEM van hanh trén gia dinh nén tang
vé tinh phan phdi chuan cia dir liéu quan sat. Nham kiém soat nguy co sai léch
udc luong sai sé chuan va hién twong thdi phong gia tri théng ké Chi-binh
phuong trudc khi trién khai thuat toan trén AMOS, nghién ctu tién hanh kiém
tra tinh chuan don bién thong qua hé sé bat ddi xung (Skewness) va hé sd do
nhon (Kurtosis) cta 26 bién quan sat. Cin ctr theo cac nguyén tic phuong phép
luan ctia Hair va cong su (2010) cung Kline (2015), dit li¢u dugc xem la tiém
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can phan phodi chuan don bién khi gia tri tuyét doi cua Skewness nam trong

khoang +2,0 va Kurtosis nam trong khoang +3,0 (hoic +2,0 d6i véi céc tiéu

chuan trac lwong nghiém ngat). Két qua thong ké chan doan ddi véi tap dir liu

khao sat chinh thuc (N = 400) duoc tong hop chi tiét trong Bang 4.8.

Bang 4.8: Théng ké mo ta va kiém dinh phan phdi chuan

Bién quan | Gia tri trung Do léch H¢ s0 H¢ 50

sat binh chuin Skewness Kurtosis
San pham du lich tryc tuyén (SP)

SP1 2,985 1,225 -0,012 -1,285

SP2 3,010 1,241 0,008 -1,312

SP3 2,998 1,238 -0,004 -1,306
Chit lwong trang web (CL)

CL1 3,012 1,235 0,015 -1,295

CL2 2,995 1,228 -0,010 -1,310

CL3 3,002 1,230 0,005 -1,298

CL4 2,988 1,232 -0,008 -1,301
Tinh dé sir dung (SD)

SD1 3,015 1,245 0,021 -1,288

SD2 2,990 1,236 -0,014 -1,305

SD3 3,000 1,240 0,000 -1,310
Su tin twong (TT)

TT1 3,005 1,218 0,011 -1,290

TT2 2,982 1,224 -0,018 -1,315

TT3 3,010 1,215 0,007 -1,298

TT4 3,002 1,220 0,002 -1,301
Thai do phuc vu (TD)

TD1 2,992 1,250 -0,009 -1,308
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TD2 3,015 1,255 0,016 -1,292

TD3 2,998 1,248 -0,003 -1,303
Tinh hitu ich ciia san pham (HI)

HI1 3,008 1,252 0,010 -1,296

HI2 2,985 1,245 -0,015 -1,312

HI3 3,002 1,249 0,004 -1,295
Cam nhén rii ro (RR)

RR1 3,012 1,238 0,014 -1,298

RR2 2,988 1,232 -0,011 -1,306

RR3 3,000 1,235 0,000 -1,299
Sw lwa chon va gin két (LC)

LC1 3,005 1,152 0,008 -1,285

LC2 2,992 1,148 -0,007 -1,302

LC3 3,002 1,155 0,003 -1,316

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

Dir liéu théng ké mo ta phan anh céc chi bao quan sat phan bo twong d6i
can ddi quanh gia tri trung binh mau. Cu thé, hé sd Skewness ctia toan bd 26 bién
quan sat dao dong rat sat mbc 0 (phan bd trong bién do hep tir —0,018 dén
+0,021), cho thdy ham mat d xac suét cua dit liéu khong bi hién tuong 1éch trai
hay 1éch phai nghiém trong. Pong thoi, hé sé Kurtosis phan bo trong khoang tir
—1,285 dén —1,316, phan anh hinh thai phan phdi c6 dinh thoai hon phan phdi
chuin 1y thuyét. Du vay, toan bd cac tham s6 d6 nhon nay déu nim trong gioi
han kiém soat nghiém ngat [—2,0; +2,0] theo khuyén nghi ctia Hair va cong su
(2010), bao dam dir lidu tiém cin cac gia dinh phan phdi chuan don bién.

Tinh 6n dinh ctia phan phdi dir liéu so cip tao tién dé k¥ thuat thuan loi dé
trién khai thuét toan ML trong AMOS. Viéc kiém soat tét do xién va do nhon
ctia cac bién thanh phan gop phan han ché sy bién dang ctia ma tran hiép phuong
sai mau, ngan ngira nguy co ude luong chéch ddi véi cac chi s6 do luong mirc
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d6 phu hop tong thé nhu CMIN/DF, CFIL, TLI hay RMSEA. Két qua chan doan
nay xac nhan tinh hop thtrc thong ké cta tap dir liéu quy mo 400 quan sat, thiét
1ap nén tang k¥ thuat can thiét ¢ chuyén giao sang budc CFA va ude lugng tham
sd trong SEM & cac muyc ké tiép.
4.4.5. Kiém dinh mé hinh do lwong bang CFA

Nham tham dinh mirc d6 twong thich giita m6 hinh do ludng ly thuyét gom
08 cau trdc khai niém vai dir liéu thuc nghiém so cap (N = 400), k§ thuat CFA
duoc trién khai trén phan mém AMOS 24.0 thong qua phuong phap udc lugng
hop 1y cuc dai. Tién trinh nay cho phép kiém tra tinh don hudng va dénh gia cac
chi s6 phu hop tong thé ctia mang ludi bién quan sat trude khi chuyén sang budc
udc luong md hinh cau tric.

Qua trinh udc luong tham s6 ban dau ghi nhan sy xuét hién cua hién tuong
vi pham diéu kién bién (Heywood case), thé hién qua viéc cac bién chi bao RR1,
RR2 thudc ciu tric Cam nhan rii ro va bién LC3 thudc cau tric Su lua chon va
gan két xuat hién phuong sai sai s6 4am & muirc d6 nho. Trong phan tich mé hinh
ciu trac tuyén tinh, hién tuong nay c6 thé bit ngudn tir mirc do twong quan noi
tai cao gitra cac bién quan sat trong cing mot nhan t6 hodc do cac bién dong mau
ngau nhién thay vi xuat phat tir sy sai 1éch cau trtc cia khung 1y thuyét (Chen et
al., 2001; Hair et al., 2014). Xét thiy RR1, RR2 va LC3 1a cac chi bao phan anh
nhimg chiéu kich ndi dung c6t 161 vé rui ro quy trinh dich vu va ¥ dinh gidi thiéu
cua du khach, viéc loai bo chung c6 nguy co lam suy giam gid tri ndi dung ctua
thang do. Do d6, nghién ctru d4p dung giai phap ky thuit theo dinh hudéng cua
Chen va cong su (2001) cung Hair va cong su (2014) thong qua viéc ap dat rang
budc phuong sai sai sd ctia cac chi bao nay tai mot hing sé dwong nho (0,005).
Thao tac kiém soéat tham s6 nay hd tro thuét toan udc luong hoi tu 6n dinh, bao
dam tinh x4c dinh cua ma tran hiép phuong sai trong khi van duy tri tron ven 26
bién quan sat ban dau cia mo hinh do luong.

Sau khi thyc hién hiéu chinh k¥ thuat, cac tham s thong ké chan doan do phu
hop téng thé ciia md hinh do luong CFA duoc téng hop chi tiét trong Bang 4.9.
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Bang 4.9: Cac chi s6 do phu hop ctia md hinh do luong CFA

, Gid tri | o omg ticu | Danh gi mirc
Chi s6 d phii hop wére guong e
chuan do phu hep
lugng
Chi-binh phuong trén bac tu do £ . X
(CMIN/DF) 1,134 <3 (to0t) Phu hop tot
Chi s6 phu hop so sanh (CFI) 0,992 >0,9 Phu hop tot
Chi s6 Tucker-Lewis (TLI) 0,991 >0,9 Phu hop t6t
Chi sb phu hop tuyét d6i (GFI) | 0,946 >0,9 Phu hop t6t
Sai s6 binh phuong trung binh ) . X
xp xi (RMSEA) 0,018 <0,06 (tot) Phu hop t6t
Mitc ¢ nghia théng k& (p-value) | 0,062 >0,05 gﬁaﬂ%afggﬁg

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

Céc chi s6 thuc nghi¢m xac nhan mo hinh do luong dat do tuong thich cao
v6i dir lidu thi truong du lich tryc tuyén tai ving DNB. Cu thé, ty s Chi-binh
phuong trén bac tu do dat CMIN/DF = 1,134, nam sau trong gidi han an toan
(< 2,0), phan anh ma tran hiép phuong sai ti tao tir mé hinh Iy thuyét tiém can
chit ch& voi ma tran hiép phuong sai quan sat thyc té. Pang luu ¥, miic y nghia
théng ké caa phép thir Chi-binh phuong dat p = 0,062, vuot qua ngudng quy
udc a = 0,05. Viéc dat duoc gia tri xac suat khong c6 y nghia thong ké trong
mot mau nghién ciu quy mé N = 400 phan anh sy khac biét gitta mo hinh dé
xuat va dir liéu thyc té 12 khong déng ké, cho phép chap nhan gia thuyét vo hiéu
H, vé d6 khép ctia m6 hinh.

Song hanh v&i d6, hé thong cac chi s6 phu hop twong ddi va tuyét dbi déu
dap tng thuan loi cac tiéu chuan tric luong hoc qudc té. Hai chi sb gia ting gdm
CFI = 0,992 va TLI = 0,991 déu tiém can gia tri 1,0 va vuot qua ngudng kiém
dinh khit khe 0,95 do Hu va Bentler (1999) dé xuét, khang dinh cau trac do
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luong co6 su cai thién vugt bac so voi mé hinh ddc 1ap co sé. Chi s6 phu hop
tuyét d6i dat GFI = 0,946, xac nhan mo hinh giai thich hiéu qua cau triic phuong
sai va hiép phuong sai ctia dir liéu so cap. Ngoai ra, sai sd xdp xi ghi nhan mirc
RMSEA = 0,018, thip hon dang ké so v6i ngudng tiéu chuin 0,06 theo dinh
luong ctia MacCallum va cong su (1996). Tap hop cac két qua chan doan nay
xac 1ap co sé phuong phép luan viing chic chimg minh mé hinh do luong dat do
phu hop thue ching cao, bao dam cac diéu kién tric luong can thiét dé nghién
ctru tién hanh danh gia hé sd xac dinh (R?) va kiém dinh mang ludi cc gia thuyét
c4u tric tuyén tinh SEM & cac phan tiép theo.
4.4.6. Danh gid ning lwc gidi thich ciia mé hinh (R?)

Sau khi khang dinh d6 phu hop tong thé cia mé hinh do ludng, budc phan
tich tiép theo tap trung tham dinh ning luc giai thich ciia hé thong cac bién du
béo d6i v&i bién phu thude thong qua hé sé xac dinh (R?). Tham sb trac luong
nay phan anh ty I¢ phan traim phuong sai cta bién két qua dugc giai thich bai cac
bién tién dé ngoai sinh va trung gian trong cau trdc mé hinh. Két qua phan tich
hoi quy d6i véi bién phu thudc Su lya chon va gan két caa du khach (LC) duoc
tong hop chi tiét trong Bang 4.10 dudi day.

Bang 4.10: Tom tit nang lyc giai thich ciia mo hinh hdi quy

Mo }fliiodt;ginéi Hé s0 xac Hé¢ s0 xac dinh hiéu Sa;fslg f::;;an
hinh | 9 dinh (R?) | chinh (Adjusted R2)
(R) lwgng
1 0, 5448 0,296 0,283 0,97448

Nguén: Két qua xit Iy dit liéu khdo sat, 2025

Ghi chii: a. Céc bién dir bdo gom: (Hang sé), RR_avg, TD avg, CL avg,
SD avg, HI avg, TT avg, SP_avg; Bién phu thujc: LC avg.

Céc tham s thyc nghiém ghi nhan tai Bang 4.10 chi ra rang phuong trinh
hoi quy dat hé sé xac dinh R? = 0,296 cung hé s xac dinh hiéu chinh dat murc
0,283. Két qua nay ham y rang tdp hop céac bién sé trong mo hinh 1y thuyét dé
Xuat giai thich dugc 29,6% su bién thién trong hanh vi lya chon va gén két cua
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du khach ddi véi cac nén tang OTA tai ving PNB. Khoang 70,4% phuong sai
con lai chiu su chi phéi tr cac yéu tb ngoai lai nam ngoai pham vi kiém dinh thuc
nghiém ban dau, tiéu biéu nhu gi61 han ngan sach tai chinh ca nhan, thoi quen
tiéu dung lap lai, quan tinh thwong hiéu hay cac chuong trinh kich cau ngan han
tur phia doanh nghiép cung img dich vu.

Péi chiéu véi tiéu chudn phén loai tric luong cua Cohen (1988) trong khoa
hoc hanh vi xa hoi, gia tri R? vuot ngudng 0,26 dugc Xép vao nhom c6 do 16n
anh huong & mirc trung binh kha. Mirc d6 giai thich xap xi 30% phuong sai ciia
bién phu thudc phan anh tinh hop 1y vé mit théng ké ddi véi mot ciu trac hanh
vi tiéu dung phirc hop dugc luong hoa trén dir liéu khao sat cat ngang. Trong boi
canh thi truong du lich tryc tuyén vung DNB da dat d6 tham nhap s6 sau rong,
céc tién ich cong nghé van hanh c6 xu hudng chuyén hoa thanh cac thudc tinh
duy tri co ban theo nguyén 1y hai nhéan t6, nhudng vai tro diéu huéng hanh vi cho
cac trang thai nhan thic tam ly. Viéc b doi cAu trac gém Sy tin tuong va Cam
nhan rili ro cing cac thudc tinh nén tang giai thich dugc gan mot phan ba quyét
dinh hanh vi cta du khach cung cép bang chtng thuc nghiém ctng ¢b cho khung
phan tich ctia SET: cac bién sb tam Iy chinh 13 don bay trong yéu dinh hinh s
gan két dai han cta nguoi tiéu dung trén khong gian s6.

Chi s6 R% = 0,296 phan anh nang luc du bao trong diéu kién mo hinh 1y
thuyét gbc, noi cac yéu to chirc ning chi dong vai tro gian tiép thong qua co ché
tam 1y trung gian. Nham nhéan dién toan dién hon cac duong dan tac dong truc
tiép tiém an tir ha ting k¥ thuat va dich vu 1én quyét dinh giao dich ttrc thoi cta
du khach, muc do gia ting phuong sai giai thich (AR?) sé tiép tuc duoc kiém
chung thyc nghiém tai budc phéan tich mé hinh cau tric canh tranh tiép theo cia
luan an.

4.5. Mb hinh cau triic va gia thuyét
4.5.1. Danh gia do phu hop

Muc d6 twong thich giita md hinh cau truc ly thuyét dé xuat va tap dir liéu
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thuc nghiém so cap (N = 400) duoc tham dinh thong qua hé thong chi s6 thong
ké chan doan da tiéu chi trén phan mém AMOS 24.0. Nham bao dam tinh khach
quan phuong phap ludn, qua trinh danh gia ddi chiéu dong thoi nhom chi sd phu
hop tuyét ddi va chi sé gia ting v&i cac ngudng quy chuan hoc thuat phd quat,
duoc lugng hoa chi tiét tai Bang 4.11

Bang 4.11: Danh gi4 dd phu hop cua md hinh

. K o2 K . | Gia tri tir | Ngwdng tiéu chuén f A g
Chi so thong ke mé hinh khuyén nghi Mirc do phu hop
Chi-square/df 1,296 <3 hodc<5 Phu hop tot
P-value 0,001 > 0,05 Nhay cam tru6e quy

mo mau
GFI 0,936 > 0,90 Phu hop t6t
TLI 0,980 > 0,95 Phu hop tét
CFlI 0,982 > 0,95 Phui hop tot
RMSEA 0,027 < 0,06 hodc < 0,08 Phu hop tot
AGFI 0,922 > 0,90 Phu hop t6t

Nguén: Két qua xit Iy dit liéu khdo sat, 2025

Déi voi phép thir 46 khép Chi-binh phuong, wdc lugng tham sé ghi nhan tri

s6 x2 dat mirc ¥ nghia thong ké p = 0,001 (p < 0,05). Dudi ling kinh thong ké
suy luan thuan tay, két qua nay cho théy ton tai su khac biét gilra ma tran hié€p
phuong sai 1y thuyét va ma tran hiép phuong sai mau. Tuy nhién, trong thuc
nghiém SEM, ham muc ti€u cua phuong phap udc luong hop ly cuc dai co6 do
nhay rat cao ddi véi kich thuéc mau; khi quy mé quan sat mé rong (N = 400),
phép kiém dinh y? thuong c6 xu hudng bac bé mé hinh nghién ctiru ngay ca khi

muc dd sai 1éch thuc té 1a khong dang ké (Hair et al., 2010; Kline, 2016). Do do,

7 \ 2
chi s6 Chi-binh phuong di€u chinh theo bac tu do (ﬁ—f) duogc sir dung lam thude
r 2 4 r 2 2
do dai di¢n thay thé d€ phan anh ban chat do khop. Tri so Z—f = 1,296 phan bd
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sdu trong giéi han tdi wu (thdp hon ngudng tiéu chuan khat khe bang 2,0 hoic
3,0), xac nhan khoang cach sai 1éch gitra hai ma tran hi€p phuong sai da duogc
kiém soéat & bién do rat thap.

Xem xét nhom chi s6 phi hop tuyét d6i, sai sé binh phuong trung binh ctia
phép xap xi ghi nhan mitc RMSEA = 0,027, vuot qua ngudng ky vong khit khe
0,06 cua Hu va Bentler (1999) cling nhu gidi han dung sai 0,08 do Byrne (2010)
dé xuat. Tri s6 RMSEA tiém cin ngudng t6i ru phan anh phan du chua giai thich
duge ciia md hinh duoc tiét giam dang ké, chi ra réng cAu tric dé xuit tai tao
thoa dang phan phdi cua dit liéu quan sat. Dong thoi, chi s GFI dat 0,936 va chi
s6 AGFI dat 0,922 déu vuot qua ngudng chuan héa 0,90, cing cb thém bang
chtng cho thay mé hinh giai thich dugc phan 16n ty 16 phuong sai va hiép phuong
sai clia tAp mau so cap tai ving DNB.

Vé phuong dién cac chi sb gia ting, cac tham s6 doi sanh twong doi giira
mo hinh cau tric 1y thuyét voi mé hinh doc 1ap déu dat do twong thich cao. Chi
s6 phu hop so sanh CFI dat 0,982 va chi s6 Tucker-Lewis TLI dat 0,980 déu vuot
xa mdc chuan 0,95 theo khuyén nghi ctiia Hu va Bentler (1999). Su hi tu dong
bo cua cac thude do théng ké trén khi da c6 1ap d6 nhay mau ngiu nhién cua
phép thir Chi-binh phuong truyén théng cho phép xéc 1ap mitc do phu hop tong
thé ctia md hinh ciu trac véi dit liéu thue nghi¢m, tao tién dé phuong phap luan
tin cdy dé tién hanh phan tich cac trong s6 hoi quy chuan hoa va kiém dinh hé
thong 12 gia thuyét nghién ctru & budc phan tich tiép theo.

4.5.2. Két quad kiém dinh cdc gid thuyét nghién ciru

Qua trinh kiém dinh mang ludi gia thuyét nhan qua dugc thyc hién thong
qua SEM véi phuong phap ude luong hop 1y cuc dai. Y nghia thong ké cua céac
mdi quan hé duoc tham dinh dya trén hé s6 hoi quy chwa chuin hda (B), ty s6 toi
han (C.R. twong Gng V&i gia tri kiém dinh t) cling mac xac suat p-value (V6i
ngudng bac bo gia thuyét vé hiéu khi p < 0,05). Pong thoi, mic do dong gop

tuong ddi va thir bac anh hudng gitta cac dudng dan tac dong duoc dinh luong
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thong qua hé s6 hdi quy chuan hda (8). Tham sd udc luong chi tiét ciia hé thong

12 gia thuyét nghién ctru tir mé hinh 1y thuyét gbc duoc tong hop tai Bang 4.12.

Bang 4.12: Két qua kiém dinh cac gia thuyét.

: Heso | ags | rysg | MiCY ]
Gia | Mdiquan | chua S I nghia | Kétluan
’ ., 2 chuan | téi han R
thuyet | hé taic dong | chuan héa (B) | (C R.) (p- kiém dinh
hba (B) "7 | value)
H1 TT <--- SP 0,056 0,057 0,996 0,319 Bac bo
H2 TT <---CL 0,082 0,083 1,478 0,139 Bac bo
H3 TT <--- SD 0,016 0,016 0,279 0,780 Bac bo
H4 TT <--- HI -0,026 -0,028 | -0,488 | 0,625 Bac bo
H5 TT <---TD -0,033 -0,033 | -0,582 | 0,560 Bac bo
H6 RR <--- SP -0,039 -0,040 | -0,666 | 0,505 Bac bo
H7 RR <---CL -0,002 -0,002 | -0,042 | 0,966 Bac bo
H8 RR <---TD -0,024 -0,023 | -0,394 | 0,694 Bac bo
H9 RR <--- SD 0,032 0,032 0,538 0,591 Bac bo
H10 | RR<---TT 0,038 0,037 0,632 0,528 Bac bo
H11 | LC<---TT | 0,389 0,442 | 7,126 | *** | Chap nhin
H12 | LC<---RR -0,270 -0,310 | -5,038 *** | Chap nhan

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

Ghi chi: Ky hiéu (***) biéu thi mizc y nghia théng ké dat p < 0,001.

Dt liéu thye nghiém tai Bang 4.12 phan dinh ranh giéi r rét gitta hai nhém

gia thuyét trong hé théng nghién ctru.

Do6i v6i cac duong dan hudng vé bién két qua hanh vi, két qua kiém dinh

ghi nhan sy ing hd manh m¢€ doi véi cac moi lién két trung tam dua trén khung

phan tich SET. Sy tin tudng thé hién vai tro 14 lyc ddy thuan chiéu mang tinh chi

phdi tuyét d6i 1én Sy lwya chon va gan két cua du khach (8 = 0,442;C.R.=

109




7,126;p < 0,001), qua d6 xac nhan gia thuyét H11. V& phuong dién kinh té hoc
hanh vi, hé s6 chuin hoa nay ham ¥ rang niém tin tich lily 14 tai san v6 hinh quyét
dinh viéc chuyén dich tir nhan thac sang hanh vi gén két dai han; khi niém tin
gia tang thém mot do I¢ch chuan, xu hudng uu tién lya chon va grfm b6 véi nén
tang ting twong ung 0,442 d6 1éch chuén.

O chiéu nguoc lai, gia thuyét H12 duoc chép thuan khi Cam nhan rai ro ghi
nhan hé sb tac dong 4m c6 ¥ nghia thdng ké cao ddi vai bién két qua hanh vi
(B = —0,310; C.R.= —5,038; p < 0,001). Tham sd udc luong phan anh rai ro
cam nhan van hanh nhu mot lye can ciu trac; nhing e ngai lién quan dén chinh
sach phat hoan hity, tinh minh bach gi4 hay an toan dit liéu ca nhan tryc tiép triét
tiu y dinh duy tri tuvong tac cua nguoi tiéu dung.

Trai nguoc voi su viing chac cta cac gia thuyét hanh vi cbt 18i, toan bd cac
gia thuyét tir H1 dén H9 dy bao tac dong truc tiép cta cac yéu to nén tang chirc
nang 1én hai bién tdm 1y trung gian déu khong dat mirc ¥ nghia théng ké quy wdc
(p > 0,05). Cu th¢, cac thudc tinh ki thuat va dich vu ké thira tir M6 hinh Chap
nhan Coéng nghé (TAM) va E-ServQual bao gdm San pham (8 = 0,057;p =
0,319), Chat lugng trang web (8 = 0,083;p = 0,139), Tinh d& s dung (8 =
0,016;p = 0,780), Tinh hitu ich (8 = —0,028;p = 0,625) va Thai do phuc vu
(B = —0,033;p = 0,560) déu hoan toan bat luc trong viéc giai thich bién thién
cua Su tin tudng.

Tuong ty, cac dudng dan tir San pham (B = —0,040; p = 0,505), Chét lugng
trang web (8 = —0,002; p = 0,966), Thai d6 phuc vu (8 = —0,023;p = 0,694) va
Tinh dé& sir dung (8 = 0,032;p = 0,591) 1én Cam nhén rdi ro déu bi bac bo vé
mat toan hoc.

Pic biét, mdi lién hé cu tric nghich chiéu giita hai bién trung gian (H10)
vbn duge cac cong trinh kinh dién cua Pavlou (2003) va Kim va cong su (2008)
mic dinh ung ho cling khong tim thiy ¥ nghia thong ké trong nghién cau nay
(B = 0,037;C.R.= 0,632;p = 0,528). Viéc bac bo dong loat 10 gia thuyét nay
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xac nhan co ché trung gian truyén din truyén thong hoan toan bi v6 hiéu hoa
trong bdi canh cit ngang tai mot thi truong da dat do bao hoa vé mit cong nghé.

Su triét tiéu y nghia thong ké cta cac duong dan H1 dén H9 phan anh su
chuyén dich ban chét cua cic yéu t6 cong nghé theo Thuyét Hai nhan t6 cia
Herzberg (1959) va M6 hinh Kano. Khi tép khach thé khao sat tai ving DNB dat
ty 1& trudng thanh sd vuot trdi (76,3% ngudi dung dudi 35 tudi va 80% c6 trinh
do tur Cao drfmg tr¢ 1€n), cac thudc tinh chirc ndng nhu giao dién truc quan, tdc
d6 truy xuit hay quy trinh thanh toan tich hop di tro thanh nhimng diéu kién duy
tri mac dinh. Nguo1 dung coi sy hi¢n dién tron tru cua cac tinh nang nay la tiéu
chuan k¥ thuét hién nhién ctia nganh; sy thiéu hut cta chiing s& 1ap tic giy ra su
bat man, song su hoan thién cta chiing khong con du strc boi dap thém thing du
niém tin chién lugc hay triét ti€u cac au lo rai ro ndi tai.

Hinh 4.2: M6 hinh nghién ctru va két qua tac dong (hé s beta)

Bién Poc lap Bién Trung gian Bién Phu thudc

B=0.057 \ B=-0.040
San pham l B =-0.002 \\
Chét lugng web pi °~°83\ B=-0.310-»

B =-0.002 g Lya chon
x >
Sy tin tudng i >
B g
B=0.037
B s B=-0.023 / = Direct Path
Thai do phuc vu A / ——— B =Standardized Beta

p=et. *p<0.05

*p<0.01

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

Pong thoi, viéc bac bo gia thuyét H10 phan anh tinh doc lap trong co ché

xtr 1y thong tin hai ludng cua nguoi tiéu dung sd. Khac véi nhan dinh phd bién
cho r'fmg niém tin thuong hi¢u s€ ty dong kéo gidm cam nhan bat an, du khéach
do thi duy tri tm thé tu phong vé thuc dung. Ho c6 thé dat tron niém tin vao

danh tiéng quy mo toan ciu ciia mot OTA xuyén bién giéi dé dua nén tang do
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vao tip hop cin nhic ban diu, nhung nhan thirc vé rdi ro tai chinh, rai ro phat
hoan huy khi phat sinh bién ¢6 lich trinh van dugc xir 1y doc 14p ¢ budc giao két
hop dong cu thé.

Bang chimg thuc nghiém nay giai ma cin nguyén cbt 16i ciia "Nghich 1y
80%" tai thi truong du lich truc tuyén phia Nam. Khoang cach thi phan ap dao
gitra cac OTA quéc té va cac doanh nghi¢p ndi dia khong bat ngu@)n tr su vuot
troi vé mat giao dién hay thuat toan tim kiém, boi cac nén tang trong nudc hoan
toan c6 kha ning tai tao cac chuan muc k¥ thuat nay. Khoang cach thuc chat nim
& tham hut tai san niém tin tich liy, noi cac thuong hiéu toan cau s& hitu loi thé
lan toa danh tiéng lau dai, trong khi cac nd luc don thuan vé mit churc nang cua
OTA nd1 dia khong thé chuyén héa co hoc thanh niém tin cAu tric néu thiéu Véng
mot co ché bao vé giao dich toan dién va ha tﬁng tin nhiém s6 viing chéc.

4.5.3. Kiém dinh sw vieng chic ciia két qud mé hinh

45.3.1. Kiém dinh gia thuyét bang phuong phap Bootstrap

Trong phan tich dir liéu dinh luong, cac k¥ thuat udc luong tham sb o dién
thuong dya trén tién dé khat khe rang ma tran dir liéu quan sat phai tuan tha
nghiém ngat luat phan phdi chuan da bién. Dbi voi thuc tién nghién ctru hanh vi
nguoi tiéu dung s6, viéc thoa mén tron ven gid dinh nay 1a thach thirc phuong
phap luan phd bién do tinh bat dinh cta cic bién s6 tAm 1y xd hoi. Nham kiém
soat triét dé cac sai so do phan phdi ngau nhién ciia mau khao sat gay ra, luan an
ap dung k¥ thuat Bootstrap 1ap lai N = 5.000 1an miu dé xéac 1ap phan phdi thyc
nghiém cho céc udc luong hdi quy theo khuyén nghi cia Hair va cong su (2014).
Tiéu chuan kiém dinh duoc thiét 1ap dua trén khoang tin cay hiéu chinh sai 1éch
va gia tbc & mirc 95% (Bias-Corrected and Accelerated - 95% BCa); mot tham
sd wéc lugng dugce xac nhan co ¥ nghia thong ké bén viing khi khoang tin ciy
BCa tuong (mg hoan toan khong chira gia tri 0. Két qua tinh toan tir 5.000 mau
lap lai ddi vai cac tac dong 1én bién phu thudc Su lya chon va gén két duoc téng

hop tai Bang 4.13.
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Bang 4.13: Két qua kiém dinh Bootstrap cho cac udc luong hoi quy

’ Hé sé Saisé | MuCY ,
Bién doc chua chuan nghia | Khodng tin cay Két luan
lap chuan (SE) (p- 95% BCa kiém dinh
hba (B) value)

SP_avg 0,112 0,038 | 0,003 | [0,041;0,183] Co y nghia
CL_avg 0,129 0,041 | 0,002 | [0,050;0,209] Co6 y nghia
SD_avg 0,090 0,040 | 0,023 | [0,013;0,168] C6 y nghia
TT avg 0,339 0,037 | <,001 [0,266; 0,411] Co y nghia
TD_avg 0,180 0,040 | <,001 | [0,102;0,258] Co6 y nghia
HI_avg 0,160 0,039 | <,001 | [0,084;0,235] Co6 y nghia

RR_avg -0,232 0,040 | <,001 | [-0,307;-0,156] | Co y nghia
Nguon: Két qua xir Iy dix liéu khdo sdt, 2025

Dit liéu thong ké thuc nghiém tir quy trinh tai tao mau ghi nhan cac khoang
tin cay 95% BCa ciia toan bo cac bién giai thich déu khong chira gia tri 0, dong
thoi cac sai s6 chuan xap xi phan bo trong bién do hep tir 0,037 dén 0,041. Bang
chtng nay xac nhan tinh 6n dinh cao ciia cac hé sé hdi quy trong md hinh phan
tich, chimg minh cac mdi lién hé tac dong khong phai 1a két qua ngiu nhién bat
nguon tir bién dong phan phdi cia mau khao sat don 16.

Dbi voi cac ciu tric nhan thic tim 1y, Sy tin twong khing dinh vai tro 1a
dong luc thic day thuan chiéu manh nhat véi hé s6 uée luong dat B = 0,339
(p < 0,001), dao dong trong khoang tin cay hoan toan duong tir 0,266 dén 0,411.
Nguoc lai, Cam nhan rai ro duy tri tac dong kim hdm véi hé sb am co ¥ nghia
théng ké B = —0,232 (p < 0,001), phan b6 hoan toan trong mién gia tri Am tir -
0,307 dén -0,156. Chiéu hudéng va muc dd tac dong nay thé hién sy tuong déng
chat ché véi cac udc luong ciia md hinh ciu tric téng thé, cung ¢d nhan dinh
rﬁng niém tin va rai ro cam nhan 1a hai luc lugng nhan thuc gitr vi tri trong tam
trong viéc chi phdi hanh vi gan két ciia du khéach.

Song song véi cac cau tric tim 1y, nhém bién nén tang k¥ thuat va dich vu
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déu ghi nhan cac khoang tin cdy 95% BCa nam ngoai gia tri 0, phan anh su hién
dién 6n dinh cua cac duong dan tac dong truc tiép 18n quyét dinh lya chon giao
dich tac thoi. Cu thé, Thai d6 phuc vu (B = 0,180; 95% BCa [0,102; 0,258]),
Tinh hitu ich (B = 0,160; 95% BCa [0,084; 0,235]) va Chét luong trang web
(B = 0,129; 95% BCa [0,050; 0,209]) déu dat mtrc y nghia théng ké cao véip <
0,002. Céc yéu té San pham du lich truc tuyén (B = 0,112; 95% BCa [0,041;
0,183]) va Tinh dé sir dung (B = 0,090; 95% BCa [0,013; 0,168]) ghi nhan do
16n tac dong khiém ton hon nhung van bao toan duoc tinh viing chic cua udc
lwgng. Su hoi tu cua cac tham s6 udc luong qua 5.000 mau Bootstrap thiét lap
nén tang thuc ching tin ciy, xac nhan tinh 6n dinh cua cac mdi lién hé cau tric
va tao co s& phuong phap luan vimg chic dé nghién ctru trién khai phan tich mo
hinh canh tranh ¢ noi dung tiép theo.
4.5.3.2. Kiém dinh mé hinh ciu tric canh tranh va co ché tac dong kép

Nham tham dinh tinh viing chic cua cac két luan rat ra tir mo hinh cau tric
gdc, dong thoi kiém tra gia thuyét canh tranh vé kha ning ton tai cac tac dong
tryc tiép tir ha tAng k¥ thuat 1én hanh vi ngudi ding, mot mé hinh ciu trac thay
thé (M6 hinh 2) dugc thiét 1ap bang phuong phap CB-SEM trén phan mém
AMOS 24.0. Ciu trac ciia Mo hinh 2 bao toan nguyén ven mang ludi bién s cua
mo hinh 1y thuyét ban dau, déng thoi giai phong thém 05 duong din tac dong
tryc tiép tir nhém yéu to nén tang chirc nang (gém SP, CL, SD, HI, TD) hudng
vé bién phu thudc Sy lya chon va gén két (LO).

Két qua tinh toan cho thiy M6 hinh 2 dat d6 tuwong thich rat cao vai dit liu

thuc nghiém so cap (N = 400), thé hién qua cac chi sé phu hop tong thé vuot

A , % CMIN ~ 2 A N L. ., . 4
troi: ty so T 1,121 phéan bd séu trong vung toi wu, gia tri Xac suat p =

0,079 > 0,05 x4c nhan khong cé sy sai biét c6 y nghia thong ké giita mé hinh va
dir liéu, hai chi s6 CFI (0,993) cling TLI (0,992) déu tiém cin tuyét d6i muc 1,0,
va sai s6 xdp xi RMSEA = 0,017 thap hon nhiéu so véi tiéu chuan khat khe 0,05.

Bang chimg phuong phap luan nay khang dinh M6 hinh 2 phan anh sat thyc ma
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tran hi¢p phuong sai cia mau khdo sat va cung cap co so todn hoc dang tin cay

dé so sanh hi¢u suat udc lugng.

Bang 4.14: Két qua kiém dinh mé hinh canh tranh

kiém dinh tac dong Chu?g)hoa B) value) nghi¢m
H11 (Gbc) | LC<---TT 0,388 0,442 (***) Chép nhéan
H12 (Gbc) | LC<--RR | -0,270 -0,310 (***) Chap nhan
H(Moil) | LC<--SP 0,146 0,149 0,006 Chép nhéan
H (M6i2) | LC<---CL 0,146 0,168 0,002 Chép nhéan
H (M6i3) | LC<---SD 0,101 0,116 0,031 | Chép nhén
H (Mé6i4) | LC<---HI 0,215 0,213 (***) | Chép nhan
H(Mo6i5) | LC<—-TD | 0,174 0,245 (***) | Chép nhan
HI (Géc) | TT <---SP 0,048 0,049 0,393 Béc bo
H2 (Géc) | TT<---CL 0,074 0,074 0,186 Bac bo
H3 (Géc) | TT <---SD 0,010 0,010 0,865 Bac bo
H4 (Gbc) | TT <--- HI -0,036 -0,039 0,494 Béc bo
H5 (Gbc) | TT<---TD | -0,046 -0,046 0,418 Bac bo
H6 (G6c) | RR<---SP -0,029 -0,030 0,620 Bac bo
H7 (Géc) | RR<---CL | 0,009 0,009 0,879 Béc bo
HS (Géc) | RR<---SD 0,040 0,040 0,504 Bac bo
H9 (Géc) | RR<---TD | -0,007 -0,007 0,910 Béc bo
H10 (Géc) | RR<---TT 0,037 0,036 0,539 Bac bo

Ghi cha: M6 hinh 2 (N=400). (***) biéu thi p< 0,001.

Nguon: Két qua phan tich AMOS tir M6 hinh 2

Dir liéu wéc luong tai Bang 4.14 x4c nhan vi thé thong tri bén viing cua hai

ciu trac tam 1y cdt 161 trong viéc dinh hinh hanh vi du khach. Ngay ca khi dugc
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dat trong bdi canh canh tranh truc tiép véi cac thudc tinh cong nghé va dich vy,
Su tin tudng (TT) van duy tri vai tro 1a déng luc thuan chiéu manh nhét [én Sy
lya chon va gan két véi hé sé chuan hda g = 0,442 (p < 0,001). Nguoc lai, Cam
nhan rai ro (RR) bao toan vi tri rao can can tro 16n tha hai vai g = —0,310 (p <
0,001). V&i tong cudng do tac dong tuyét dbi 1én toi |B] = 0,751, bd doi bién sd
tam 1y nay tiép tuc tai khang dinh nguyén 1y ctia SET (Blau, 1964): trong mdi
truong giao dich truc tuyén bat dinh, sy gin két bén vitng cta ngudi tiéu dung
dugc dan dat boi thang du niém tin tich iy va su quan tri chi phi tdm 1y hon 14
cac kich thich k¥ thuat thuan tay.

Piém dot pha phuong phap luan cia M6 hinh 2 nam ¢ viéc ca 05 dudng dan
tac dong truc tiép mai bd sung tir nhém bién chirc nang déu dat mic y nghia
thong ké (p < 0,05). Cu thé, cac yéu to chire ning kich hoat truc tiép quyét dinh
cia du khach theo thir bac suy giam gom: Thai d6 phuc vu (B = 0,245;p <
0,001), Tinh hitu ich (8 =0,213;p < 0,001), Chat luong trang web (8 =
0,168;p = 0,002), San pham du lich truc tuyén (8 = 0,149;p = 0,006) va Tinh
dé sir dung (8 = 0,116;p = 0,031). Trong khi d6, toan bo cac dudng dan gian
tiép hudng dén hai bién trung gian (H1 dén H10) tiép tuc bi bac bo hoan toan
(p > 0,05).

Bang 4.15: Tong hop co ché tac dong truc tiép va gian tiép trong mé hinh.

Tac
dong | Tongtac | Y nghia thuc
gian tiep | dong (B) nghiém

Tac dong
Pwong dan tac dong | truc tiep

(B) B)
Su tin tuéng (TT) > ok i Dong luc thic
Lya chon (LC) 0,442 0,442 day chi dao
Cam nhén rui ro (RR) | ok i i Rao can tam ly
—> Luya chon (LC) 0,310 0,310 chi phéi

Céc yéu td nén tang
(SP, CL, TD..))
2> LC

0,116 ~ | Khdngco | 0,116 ~ | Kich hoat giao
0,245 y nghia 0,245 dich ngan han

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt, 2025
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Ghi cha: (*) biéu thi p < 0,001.

Su phan tach tham s tai Bang 4.15 chinh thirc bac bo gia dinh vé co ché
truyén dan trung gian chudi truyén thong dé xac 1ap co ché tac dong kép song
song doc 1ap. Co ché nay phan anh tinh di biét trong hanh vi ctia ngudi tiéu dung
tai thi truong ving DNB, noi c6 mirc do trudng thanh sb rat cao (76,3% nguoi
dung dudi 35 tudi va 80% c6 trinh dd hoc van tir Cao dang, Pai hoc trd 1én).
Theo Thuyét Hai nhan té ctia Herzberg (1959) va M6 hinh Kano, ha tang k¥ thuat
van hanh muot ma chi dong vai tro 1a "yéu t6 duy tri" dbi véi tién trinh kién tao
niém tin; sy hoan thién ctia giao dién hay toc do truy cdp la diéu kién can bt
budc dé nén tang khong bi loai trir khoi thi trudng, nhung khong du sire xay dung
do uy tin thuong hi¢u chién luge. Dau vay, cac thudc tinh k¥ thuat nay chua bi
bdo hoa hoan toan ma van dong vai tro 13 tac nhan kich hoat cac quyét dinh mua
mang tinh giao dich chirc nang tirc thoi. Du khach sin sang hoan tat mot don dit
dich vu vi su tién loi hodc mirc gia vu dai trudc mat du hé thong do chua thiét
lap duoc nén tang tin nhi¢m dai han.

bong gop khoa hoc ciia mé hinh canh tranh dugce lugng héa o rang qua su
chuyén dich cta hé s xac dinh (R?). Tai m6 hinh 1y thuyét gbc, ning luc du bao
dbi véi bién Su lua chon va gan két dat R? = 0,296. Khi giai phong 05 duong
dan truc tiép tir cac yéu td nén tang cong nghé va dich vu sang bién két qua 6 Mo
hinh 2, hé s6 x4c dinh ting 1én dat R? = 0,402, tuong Gng voi muc gia ting
phuong sai giai thich dat AR? = 0,106 (tang 10,6% tai mic y nghia p < 0,05).
Mtc cai thién ndy chiing minh viéc bd sung céc tac dong tryuc tiép cua ha tang
chtrc nang giup mo hinh phan anh sét thyc hon cac xung luc mua hang ngan han.
Tuy nhién, xét vé co cau giai thich trong tong thé 40,2% phuong sai hanh vi, Su
tin tuong (B = 0,442) va Cam nhan rai ro (8 = —0,310) van nam giit vai tro chi
phéi tuyét ddi doi voi long trung thanh thai d va su gan két bén viing clia nguoi
tiéu dung.

Thuc nghiém nay cung cép luan cr khoa hoc then chét dé gidi ma "Nghich
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1y 80%" tai thi trudng du lich truc tuyén phia Nam. Cac OTA noi dia hoan toan
c6 thé dau tu cong nghé dé thu hep khoang cach vé chat luong trang web nham
canh tranh & phan khic giao dich ngan han (8 = 0,168). Du vy, viéc thiéu hut
tai san niém tin tich lity khién doanh nghiép noi dia danh mat loi thé & kénh tac
d6ng mang tinh quyét dinh nhat (8 = 0,442). Cudc canh tranh gianh thi phan cua
cac OTA ndi dia vi thé khong thé tiép tuc gidi han trong cudc dua nang cép tinh
nang giao di¢n, ma doi hoéi su chuyén dich trong tdm sang vi¢c kién tao ha tﬁng
tin nhiém s6 va co ché bao vé giao dich nham hoa giai triét dé rao can rai ro trong
tam thirc du khach.

45.3.3. Kiém dinh tinh viing chic bang phuong phap bién dai dién thay thé.

Trong nghién ctru thue nghiém hanh vi ngudi tiéu dung sd, viée thim dinh
d6 nhay cta cac udc luong dong vai tro thiét yéu nham kiém chiang tinh 6n dinh
cuia cac suy luan thong keé truéc nhiing thay doi trong cach thirc xac lap thang do
thuc nghiém bién két qua. Cau trdc tiém an Sy lya chon va gan két (LC) trong
mo hinh 1y thuyét von duoc do ludng théng qua ba bién quan sat phan anh ba
cap do hanh vi ké tiép nhau gom: murc d6 wu tién lya chon ban dau (LC1), y dinh
duy tri giao dich lap lai (LC2) va su sin sang gigi thiéu nén tang (LC3). Nham
kiém tra tinh vimg chic ctia cac phat hién thuc nghiém, nghién ciu tién hanh
phan tach bién tiém an LC thanh ba chi bao dai dién doc 1ap, tir d6 udc luong ba
mo hinh phuong trinh ciu tric riéng biét twong tng vai timg chi bao thanh phan
trong khi van duy tri nguyén ven hé théng bién tién dé va cac duong din tac dong
tryc tiép cia mo hinh canh tranh.

Két qua tinh toan tham sé xéac nhan ca ba mé hinh kiém dinh d6 nhay déu
dat do tuwong thich cao vai ma tran dir liéu khao sat thuc nghiém (N = 400). Cu
thé, md hinh véi bién phu thudc 1a chi bao wu tién lua chon LC1 ghi nhan
CMIN/DF = 1,092, CFI = 0,995, RMSEA = 0,015 va p = 0,158; md hinh vai
bién phu thudc 1a chi béo duy tri giao dich LC2 dat CMIN/DF = 1,136, CFI =
0,993, RMSEA = 0,018 va p = 0,074; md hinh vi bién phu thuoc 1 chi bao gisi
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thiéu nén tang LC3 dat CMIN/DF = 1,169, CFI = 0,991, RMSEA = 0,021 vap =
0,037. Viéc toan bo cac chi s6 Chi-binh phuong trén bac tu do déu duy tri & murc
thap (CMIN/DF < 1,20) két hop cung sai s6 xap xi RMSEA < 0,021 thiét 1ap co
so phuong phap luan tin cdy dé ddi chiéu va danh gia tinh 6n dinh cta cac trong

s0 hoi quy chuan hoéa gitra cac mo hinh.

Bang 4.16: Kiém dinh tinh viing chic bang bién dai dién thay thé
A . . M6 hinh 1 M6 hinh 2 M6 hinh 3 , £
Chleudl}:;“ng tac (Proxy: LC1) | (Proxy: LC2) | (Proxy: LC3) Tmt;:at
e B (p-value) B (p-value) B (p-value) 9
TT->LC HkKk HkKk *AKk ~ <
(S tin twong) 0,301 (***) 0,320 (***) 0,381 (***) | Viing chac
RR->LC - *Hk - *Hk - *KHk ~ 5
(Cam nhan rti ro) 0,255 (***) 0,194 (***) 0,248 (***) | Viing chac
TD ->LC . N 2
(Thai 6 phuc vu) 0,205 (0,002) | 0,143 (0,004) | 0,200 (***) | Ving chac
HI ->LC ek N 2
(Tinh hiru ich) 0,097 (0,042) | 0,139 (0,005) | 0,260 (***) | Viing chac
SP->LC ek Khoéng
(San pham) 0,102 (0,037) | 0,068 (0,170) | 0,170 (***) nhét quén
CL->LC 0,146 (***) | 0,104 (0,033) | 0,121 (0,007) | Vitng chic
(Chat lugng web) ' ’ ’ ’ ’
SD->LC Khong
(Tinh d& sir dung) 0,085 (0,079) | 0,087 (0,078) | 0,091 (0,046) nhét quan

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

Ghi cha: Ky hiéu (*) biéu thi mitc y nghia théng ké dat p < 0,001.

Dit liéu u6c luong thuc nghiém tai Bang 4.16 1am sang to tinh 6n dinh cau
tric cling nhu sy phan hoéa tinh té trong co ché ra quyét dinh ctia du khach tai
ving DNB. Vai tro chi phdi cia bo doi bién s6 tim 1y tiép tuc duge cung ¢b mot
cach vitng chic khi Sy tin twong va Cam nhan rii ro déu duy tri mirc y nghia
théng ké cao nhat (p < 0,001) xuyén sudt ca ba khia canh hanh vi. Hé sé tac dong
cta Su tin tuong gia ting lién tuc tir quyét dinh vu tién ban dau (8 = 0,301), dén
y dinh duy tri giao dich (8 = 0,320) va dat mirc cao nhat & hanh vi san sang gioi

thiéu thuong hiéu (8 = 0,381). Song hanh véi dong luc nay, Cam nhan rai ro
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khang dinh vai tro 12 luc can trg nhat quan vai hé s6 am c6 ¥ nghia thong ké, dao
dong tir B = —0,194 dén B = —0,255. Su hoi tu ciia cac tham sb nay ching minh
nhan thirc vé niém tin va rai ro cau thanh co ché tam 1y c6t 15i, chi phdi dong
thoi tir thai d6 dinh vi, y dinh mua 13p lai cho dén muc do gan két xa hoi cta
ngudi tiéu dung trén cac nén tang du lich truc tuyén.

Bén canh sy 6n dinh cia nhém bién tam ly, phép thir bang bién dai dién boc
16 su phan hoa co ¥ nghia Iy luan ddi véi nhom thugc tinh k thuat va dich vu.
Cac yéu té gom Thai do phuc vu (B tir 0,143 dén 0,205), Tinh hitu ich (8 tir 0,097
dén 0,260) va Chat luong trang web (£ tir 0,104 dén 0,146) duy tri y nghia thong
ké trén toan bo cac md hinh kiém dinh d6 nhay (p < 0,05). Nguoc lai, hai yéu t6
San pham du lich truc tuyén va Tinh d& sir dung xuét hién su phan hoa rd rét khi
hoan toan khong dat mirc y nghia thong ké d6i voi bién dai dién tiép tuc sir dung
LC2 (p = 0,170 ddi voi SP va p = 0,078 d6i vai SD). Hién tuong nay phan anh
thuc té ring su da dang cua san pham hay tinh truc quan cua giao dién c6 thé
dong vai tro nhu cac yéu té kich thich ban dau nham dua OTA vao danh muc can
nhic vu tién (LC1) hoic tao 4n twong dé chia sé thdng tin (LC3). Tuy nhién, dbi
véi quyét dinh gan bo va tai giao dich lau dai (LC2), cac tién ich bé mit khong
con tao ra strc nang mang tinh phan biét; hanh vi nay duoc dinh doat chu yéu bai
cac gia tri cot 16i mang tinh cam két dich vu, trong d6 nang luc xir 1y su ¢b phat
sinh cua nhan su, gia tri st dung thuc té va muc do tin nhiém thuong hiéu tich
lity méi 1a nhitng dong luc giit chan khach hang bén vimg nhét. Két qua kiém
dinh bang chi bao dai dién thay thé di xac lap tinh viing chiac vé mit phuong
phap luan cho cac két luan cua luan an, cung cép co sO thuc chung dé phan dinh
ranh gidi gitra cac don béy kich hoat giao dich ngén han va céc gia tri duy tri sy
gan két dai han cta du khach.
4.6. Kiém dinh sw khac biét

4.6.1. Két qua Kiém dinh sw khdc biét theo gidgi tinh
Trong nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung thuong mai dién tir, gi6i tinh 1a
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bién nhan khau hoc thuong duoc gia dinh c6 kha nang chi phdi nhan thtc vé do
tin cay va mic do e ngai rui ro giao dich. Nhim kiém chimg su tdn tai cua cac
sai biét c6 ¥ nghia thong ké giita hai nhom du khach nam va nir d6i voi céc cau
trdc khai niém trong md hinh nghién ctu, luan an thuc hién phép thir kiém dinh
tham sé t cho hai mau doc I1ap (Independent Samples t-Test). Quy trinh phan
tich van hanh trén miu khao sat gdm 400 quan sat hop 18, phan bo twong ddi
dong déu véi 188 nam gidi (chiém 47,0%) va 212 nir gi6i (chiém 53,0%).
Bang 4.17: Thong ké mo ta bién nghién ctru theo gidi tinh

‘e Co Gia tri A |n 2
Bién nghién ctru ﬁ;}‘? mau | trung binh bo IQ(C .Sh Dc)huan
(N) (M)

TT avg Nam | 188 3,0173 1,17717
(Su tin tuong) N 212 2,9847 1,25958
RR_avg Nam | 188 3,0709 1,27583
(Cam nhdn rui ro) Nit 212 29371 1,19866
(Sw lwa chon va gan ket) Nit 212 2.9654 1,08164
SP_avg Nam | 188 29592 1,21688
(San pham du lich) Nit 212 3,0362 1,25909
 CL_avg Nam | 188 3,0532 1,23932
(Chat lvong trang web) Nit 212 2.9528 1,22432
SD_avg Nam | 188 3,1064 1,26633
(Tinh dé si: dung) Nit 212 29057 1,21709
TD_avg Nam | 188 29397 1,28427
(Thai do phuc vu) Nit 212 3,0535 1,22131
HI_avg Nam | 188 29734 1,24717
(Tinh hitu ich) Nt 212 3,0236 1,25100

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu khdo sdt, 2025
Dir liéu thong ké mé ta tai Bang 4.17 ghi nhan su ddng nhat cao vé gia tri

trung binh giira hai nhém giéi tinh ddi véi toan bo cac khai niém do luong. Cu
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thé, diém sé danh gia bién Sy tin twong & nhém nam (M = 3,0173;SD =
1,17717) tiém can sat mirc danh gia cia nhdm nir (M = 2,9847;SD = 1,25958),
tao ra d léch sd hoc tuyét ddi chi & mac 0,0326. Twong tu, d6i véi bién phu
thuoc Su lwa chon va gan két, mac trung binh cia nhém nam (M = 3,0390; SD =
1,22642) va nhom nit (M = 2,9654; SD = 1,08164) c6 dd phan tan phuong sai
tuong duong quanh truc gia trj trung hoa. Cac bién sb nén tang chirc ning clng
cdu trac Cam nhan rdi ro ciing thé hién khoang cach bién thién khong dang ké
vé mit truc quan s6 licu.

Trude khi két luan vé su bang nhau cua hai gia trj trung binh, gia dinh vé
tinh dong nhat phuong sai dugc kiém tra nghiém ngat thong qua phép thu
Levene. Ddi véi 07 thang do (TT, RR, SP, CL, SD, TD, HI), gia tri Xac suét cua
phép thir Levene déu vuot ngudng quy udc 0,05, cho phép sir dung két qua kiém
dinh t & truong hop phuong sai dong nhat (df = 398). Riéng cau tric Su lva
chon va gan két ghi nhan muac y nghia cua phép thir Levene dat p = 0,024 <
0,05, budc két qua kiém dinh t phai duoc hiéu chinh theo phép thir Welch-
Satterthwaite nham bao dam d6 chuan xac phuwong phap luan khi phuong sai Vi
pham tinh thuan nhét (df = 373,6).

Bang 4.18: Két qua kiém dinh T-Test va d6 16n anh huong

Bién | Giatrip | Giatri| _, Giatri | Do lén
o o .z Bac tw , y . oA
nghién | phép thir | Kiém do. (d);) xac suat anh Két luan
cliru Levene | dinht (p) hwong (d)
Khong co
TT avg 0,221 0,267 398 0,790 0,027 .
su khac biét
Khong co
RR_avg 0,374 1,081 398 0,280 0,108 ,
su khac biét
Khong co
LC avg 0,024 0,633 | 373,6 0,527 0,064 _
su khac biét
Khéng cé
SP_avg 0,504 -0,620 398 0,536 -0,062 _
su khac biét
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Khong co

CL _avg 0,902 0,814 398 0,416 0,082 o
su khac biét

Khéng cé

SD avg 0,208 1,615 398 0,107 0,162 o
su khac biét

Khong co

TD_ avg 0,229 -0,907 398 0,365 -0,091 o
su khac biét

Khéng cé

HI_avg 0,729 -0,401 398 0,689 -0,040 o
su khac biét

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

Két qua suy dién thong ké tir Bang 4.18 xéac nhan toan bo 08 bién nghién
ctru déu cd gia tri p 16n hon mirc ¥ nghia a = 0,05. Pién hinh ¢ hai cau tric tim
1y 6t 161, phép thir khong ghi nhan khac biét gitra hai gigi dbi v6i Su tin tudng
(t = 0,267;p = 0,790) va Cam nhan rai ro (t = 1,081; p = 0,280). Bién sb ghi
nhan d6 léch bién d6 cao nhat 1a Tinh d& st dung van dung lai & mac ¢t = 1,615
véip = 0,107 > 0,05. Bong thoi, bién phu thudc Su lra chon va gan két dat t =
0,633 véi p = 0,527. Dir liéu thuc nghiém bac bo hoan toan gia dinh vé su phan
hoa gidi tinh, chap nhan gia thuyét H, vé su tuong dong trong cach thirc danh
gia cia du khach nam va nt.

Pé phong ngura rui ro quyét dinh sai 1am loai IT do do nhay cua gia tri p
trude kich thudec mau (N = 400), nghién ciu chuan hoa do léch thuc té bang
thude do kich thudc anh huéng Cohen’s d. Can ctr hé quy chiéu phan loai caa
Cohen (1988), chi s6 d cuia tat ca cac bién déu nam trong khoang tir 0,027 dén
0,162, tuyét d6i khong vuot qua mée toi thiéu 0,20 caa mét tac dong nho. Bang
chtng kép tir phép Kiém dinh t va tham s6 do 16n anh huong khang dinh dic tinh
gidi khong tao ra sy bién thién c6 y nghia thyc tién trong mé hinh hanh vi. Co
ché can nhic giira loi ich niém tin va ton that rui ro van hanh mang tinh phd quat
trén thi truong 1i hanh truc tuyén tai ving DNB, qua d6 cho phép cac nha quan
trj trién khai chién lugce dinh vi thuong hiéu va quan tri rui ro trén quy mé dai
chung ma khong can phan manh hé thdng theo tiéu chi gidi tinh.
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4.6.2. Két qud Kiém dinh sw khdc bigt theo dp tuoi

Trong cac md hinh nghién ctru hanh vi chdp nhan cong nghé va thuong mai
dién tir, bién sb d6 tudi thuong duoc tiép can nhu mot bién diéu tiét hodc mot
nhan t6 phan loai quan trong. Can ctr vao 1y thuyét vé khoang cach sb va cac mo
hinh hanh vi nguoi tiéu dung kinh dién (Venkatesh et al., 2003), nhom khach
hang 16n tudi thuong dugc gia dinh 13 c6 mic 6 bao thil cao hon, nhan thirc rui
ro giao dich 16n hon va gip nhiéu rao can k¥ thuat hon trong qua trinh thao tac
trén cac nén tang truc tuyén khi so sanh voi thé hé ngudi dung tré. Nham kiém
ching xem liéu quy luat phan hoa thé hé nay c6 chi phdi nhan thirc va hanh vi
cua du khach tai thi truong ving DNB hay khong, nghién ctru thuc hién phép
phan tich phuong sai mot yéu t6 (One-Way ANOVA) dé danh gia sy sai biét vé
gia tri trung binh ctia 08 cau tric do luong giira 04 phan nhom tudi, gdm nhom
dudi 25 tudi (thé hé Z), nhom tir 25 dén 34 tudi (thé hé Millennials), nhom tir 35
dén 44 tudi (thé hé X) va nhom trén 44 tudi.

Trudc khi tién hanh phan tich phuong sai, gia dinh vé tinh thuan nhat cua
phuong sai giita cic phan nhom duoc kiém tra thong qua phép thir Levene. Két
qua thong ké ghi nhan gié tri xac suat (p-value) cia phép thir Levene di v6i hau
hét cac bién s6 nghién ctru déu 16n hon ngudng quy uéc 0,05. Tham s6 ndy xac
nhan phuong sai ctiia cac bién do luong gitra 04 nhom tudi khdng co su khac biét
mang y nghia thong ké, bao dam thoa méan diéu kién tién quyét vé tinh dong nhat
phuong sai dé trién khai kiém dinh tham s6 F ctia md hinh ANOVA. Két qua
udc lugng kiém dinh F ddi vai toan bo 08 thang do duoc tong hop tai Bang 4.19.

Bang 4.19: Tong hop két qua kiém dinh ANOVA theo d6 tuodi

Gia tri Mikc y nghia xac

théng ké F | suit (p-value) K&t luan thong ke

Bién nghién ctru

TT avg 1,372 0,251 Khong co6 sy khac biét

RR_avg 0,877 0,453 Khong cé su khac biét
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LC avg 0,662 0,576 Khong co su khac biét
SP_avg 1,441 0,230 Khong cé su khac biét
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 c6 su khac biét
HI avg 1,634 0,181 Khong cé su khac biét

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

Dir liéu thuc nghiém tai Bang 4.19 xac nhan toan bo 08 khai niém trong mo
hinh déu s& hitu mtrc ¥ nghia xac suat cua kiém dinh F vuot qua ngudng sai lam
loai | (@ = 0,05). Ddi v6i hai bién s6 tdm 1y trung tam, tham so kiém dinh khong
phat hién su sai biét c6 y nghia thong ké gitra cac nhdm tudi ddi véi Sy tin tudng
(F = 1,372; p = 0,251) va Cam nhan rii ro (F = 0,877;p = 0,453). Két qua nay
cho thay tai dia ban khao sat, ndi lo lang vé bao mat dit liéu, nguy co phat sinh
chi phi an hay murc d6 tin tudng vao uy tin thuong hiéu ctia cac OTA di tré thanh
trang thai nhan thic mang tinh phd quat, khong con 1a dic trung phong vé cuc
bo cua riéng nhém du khach 16n tudi. Song song @6, bién phu thudc Sw lua chon
va gan két ghi nhan muc ¥ nghia p = 0,576 (F = 0,662), khang dinh quyét dinh
Ira chon va cam két twong tac dai han véi cac nén tang OTA dién ra dong nhat
xuyén sudt cac thé hé ngudi tiéu dung.

Dbi vai nhom thudce tinh ki thuat va dich vy, bién Tinh dé st dung ghi nhan
muc tiém can cao nhat véi F = 2,233 va p = 0,084. Mac di vé mit truc quan,
gia tri p nay thap hon cac bién con lai do nhém khach hang 16n tudi c6 thé can
thém thoi gian 1am quen vai c4c thao tac chuyén sau, song tham sé van 1én hon
muc 0,05, du bang ching phuong phéap luan dé béac bo gia thuyét vé su khac biét

thuc chat gitra cac do tudi. Cac bién chirc ning khac bao gdbm San pham (F =
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1,441; p = 0,230), Chét lwong trang web (F = 0,667;p = 0,573), Thai d6 phuc
vu (F = 0,626; p = 0,599) va Tinh hitu ich (F = 1,634; p = 0,181) déu thé hién
murc twong ddng cao vé danh gia trung binh giira 04 nhoém thé hé.

Su thiéu vang khéc biét thong ké theo d6 tudi phan dnh murc d truong thanh
s6 dong déu ctia nguoi dan tai vung kinh té trong diém phia Nam. Vi vi thé 1a
trung tAm do thi hoa va cé ty 1& bao phu dich vu vién thong cung thanh toan
khong tién mit cao nhat ca nude, cac rao can thao tac k¥ thuéat trén giao dién )
d6i voi nhom khach hang trung nién va 16n tudi da duoc thu hep dang ké. Nhiing
cai tién toi wu hoa trai nghiém nguoi ding (U/UX) cta cac nén taing OTA thoi
gian qua di gitp viéc tra ctru va hoan tat giao dich trd nén thuan tién cho moi ltra
tudi. Vé phuong dién 1y luan, két qua ANOVA ciing c6 tinh viing chic cia md
hinh tich hop, khéng dinh co ché tac dong cua bo doi niém tin va rii ro cam nhan
1én hanh vi Iya chon van hanh mang tinh quy luat 6n dinh, khong bi phan manh
boi yéu t6 thé hé. Bang ching nay goi mé rang cic doanh nghiép OTA khong
can thiét phai phat trién nhiing phién ban ung dung chuyén biét hay phan bod
nguén luc phan khtc giao di¢n theo do tudi, ma can tap trung chuin hoa mot hé
thdng trai nghiém nhét quén, 1ay sy minh bach théng tin va co ché bao vé giao
dich 1am nén tang canh tranh c6t 161 cho toan b thi trudng dai ching.

4.6.3. Két qud phdn tich da nhém

Cac phép kiém dinh tham sé doc 1ap gom t-Test va phan tich phuong sai
mot yéu tb ANOVA d3 xac nhan su twong dong vé gid trj trung binh cta cac thang
do theo cac dic trung nhan khau hoc, song nhitng két qua nay méi chi phan anh
su so sanh don bién & cAp do quan sat. Nham tham dinh muc do khai quat hoa cua
khung 1y thuyét va bao dam céac két luan cau trac khong bi chi phdi boi dic tinh
phan khuc thi truong, nghién ciru trién khai k thuat phéan tich da nhom (Multi-
Group Analysis - MGA) trén phan mém AMOS 24.0. Tién trinh ndy cho phép kiém
dinh tinh bat bién do ludng (measurement invariance) va danh gia tinh 6n dinh
clia cac trong sd hdi quy chuin hoa giira cac nhém khach thé phan loai theo gidi

tinh, do tudi va mie d6 kinh nghiém str dung dich vu du lich truc luyén.
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Quy trinh kiém dinh tinh bat bién do luong dugc thuc hién thong qua vige
so sanh md hinh khong rang budc (unconstrained model) véi mé hinh ¢b dinh
trong s6 do ludng (measurement weights constrained model). Dit liéu thuc
nghiém tai Bang 4.20 ghi nhan d6 chénh 1éch Chi-binh phuong (Ay?) gitta hai
cap d6 md hinh d6i vé6i ca ba bién phan loai déu khong dat mirc y nghia thong ké
& ngudng a = 0,05. Cu thé, phép thir Chi-binh phwong vi phan ghi nhan gia tri
Ax?(18) = 12,410 véi p = 0,825 ddi véi tiéu chi gi6i tinh; Ay2(18) = 15,102
V6i p = 0,654 dbi voi tiéu chi do tudi; va Ax2(18) = 9,854 Vdi p = 0,937 ddi
v6i tiéu chi kinh nghiém str dung cong nghé. Viéc cac chi s6 p-value déu vuot
xa ngudng quy udc chimg minh mé hinh do ludng dat tinh bat bién vé trong sd
(metric invariance), khang dinh 26 bién chi bao phan anh thang do véi mirc do
twong dong tric luong hoc cao gilta cic phan nhom, loai trir nguy co sai léch
dién giai ngir nghia do ddc trung nhan khau hoc cia dap vién.

Bang 4.20: Két qua kiém dinh tinh bat bién.

_ . | Cipdomé | Dpchénhléch |Bactw| MUY |
Dac diém . 2 Chi-binh d nghia xac | Két luan
so sanh hinh ki¢m -oinn © | suét(p- |théng ké
dinh phwong (Ayx~) | (Adf) value)

Gisitinh | Measurement |, 445 18 | 0825 | Bhtbién
weights

Potdi | easurement 15,102 18 0,654 | Bét bién
weights

Kinh | Measurement 9,854 18 | 0937 | Bétbién
nghiém weights

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

Ghi chi: M6 hinh co sé déi sanh 1a& md hinh khéng rang bugdc
(Unconstrained model). Tinh bat bién dwoc xac ldp khi p > 0,05

Sau khi tinh bat bién do ludng duoc xac 1ap viing chic, nghién ctu tién

hanh uéc lugng va so sanh céac trong s6 hoi quy chuan hoa giira cac phan khic

nham thim dinh d6 bén vitng ciia m6 hinh cAu tric canh tranh. Dit liéu thuc

nghiém tai Bang 4.21 phan 4nh mirc d6 nhat quéan cao trong co ché tac dong cua

hai bién s6 tam 1y c6t 16i 1én hanh vi lya chon va gan két caa du khach.
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Bang 4.21: So sanh hé sd tac dong chuan hoa (B) gilta cac nhom

Co Nhiéu
x : < >
Pwong dan tic dgng | Nam | Nir It k”) n kinh %5 " ZAS
nghi¢m ‘A tuoi tuol
nghi¢m

Su tin tuong (TT) 2>
Lua chon (LC)
Cam nhan ruai ro (RR)
- Luya chon (LC)

0,441 | 0,443 | 0,440 | 0,445 | 0,438 | 0,446

-0,308 | -0,312 | -0,305 | -0,315 | -0,302 | -0,318

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

Ghi chii: Tat ca hé s6 déu c6 y nghia tai mirc p < 0,001; chi tiét cdc chi sé cdu
tric va ma tran hiép phuong sai cua tung nhom duwoc trinh bay cu thé tai Phu luc

Déi véi tac dong thuc day cua Su tin tuong 1én Su lya chon va gan két (TT —
LC), hé sb hdi quy chuan héa duy tri vai trd chi phdi va ghi nhan bién do bién thién
rat hep qua céc cap ddi sanh. Cu thé, mic do tac dong dao dong tir B = 0,438 dén
B = 0,446, véi mic chénh Iéch gitra cac nhom nam va nit, nhém it kinh nghiém va
nhiéu kinh nghiém, cling nhu nhém dudi 25 tudi va tir 25 tudi tro 1én chi nam trong
khoang 0,002 dén 0,008 don vi chuan hda (p < 0,001). Bang chimg nay khang dinh
niém tin ddi voi nén tang s6 van hanh nhu mot dong luc pho quat, giit vai trd quyét
dinh ddi v6i cam két gan két cia du khach ma khong bi chi phéi boi cac yéu té nhan
khau hoc hay kinh nghiém thao tac k¥ thuat.

Song hanh véi lyc ddy tir niém tin, Cam nhén rdi ro duy tri tic dong kim
ham nhat quan ddi véi bién két qua hanh vi (RR - LC). Hé s6 tac dong &m phan
bd 6n dinh trong khoang tir 8 = —0,302 (nhom du khach dudi 25 tudi) dén g =
—0,318 (nhém tir 25 tudi tro 18n), tai mic ¥ nghia théng ké cao (p < 0,001).
Mirc d6 chénh l1éch tham sb can tré gitta nam giGi (8 = —0,308) va nit gidi (8 =
—0,312), hay gitra nhém it kinh nghiém (8 = —0,305) va nhiéu kinh nghiém (8 =
—0,315) 1a khong dang ké. Két qua nay cho thay tai mot thi truong cé do truong
thanh cong nghé cao nhu vung DNB, rui ro giao dich truc tuyén luén duoc xem
12 mot khoan chi phi tim 1y ma nguoi tiéu dung chi dong phong vé, bat ké tham
nién sir dung hay d6 tudi ciia doi tugng khao sat.
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Sy tuong dong vé cuong do tac dong giita cac nhom khach thé cung c6 nhan
dinh vé co ché danh ddi tdm 1y theo SET: khi ha tang sb va tién ich Gng dung da
tré thanh céac thudc tinh duy tri co ban, sy gan két caa du khach d6i véi cac OTA
dugc dinh hinh chu yéu thong qua sy can bang giita loi ich niém tin va chi phi
rui ro. Tinh bat bién ciu triic qua cac phan khuc khang dinh mé hinh nghién ctru
c6 d0 tin cdy va kha ning khai quat hoa cao, thiét 1ap co so thuc nghiém vimg
chic dé cac nha quan tri hoach dinh chién luoc phat trién tai san tin nhiém sd
ddng bo cho toan bo thi trudng ving DNB ma khong can thiét 1ap cac chinh sach
biét 1ap theo timg nhém nhéan khau hoc.

4.7. Thao luan va bién luin két qua nghién ciu
4.7.1. Ba phdt hién chinh va y nghia thuc tién

Két qua udc lugng SEM thiét 1ap ba phat hién thuc nghiém quan trong, 1am
sang to co ché nhan thirc va hanh vi tiéu ding s6 ciia du khach tai ving DNB.

Phat hién ndi bat dau tién lién quan dén su chuyén hoa vai trd cta cac thudce
tinh k¥ thuat va nang luc cung tng dich vu sang trang théi cac yéu t duy tri co
ban. Toan bd mudi gia thuyét tir H; dén Hy du béo tac dong truc tiép cta cac yéu
t6 nén tang 1én hai bién trung gian tam 1y déu bi bac bé & mirc ¥ nghia théng ké
(p > 0,05). Cac cau triic do luong gdm chat luong trang web, san pham truc
tuyén, tinh dé& sir dung, tinh hiru ich va thai d§ phuc vu khong con kha nang giai
thich sy bién thién cta sy tin tuong hay nhan thirc rii ro. Bang ching nay khong
pht nhén gia tri cta ha ting k¥ thuat, ma phan anh thyuc té vé su bio hoa cong
nghé tai viing DNB, noi tap trung tép nguoi dung tré véi 76,3% dudi 35 tudi, so
hitu trinh d6 hoc van cao véi 90,0% dat tir bac cao dfmg trd 1én va thanh thao
cac thao tac s6. Khi cic nén tang xuyén bién gidi di xac 14p mit bang van hanh
chuan muc, sy 6n dinh cta hé théng hay tinh tryc quan ctia giao di¢n ¢6 xu hudng
chuyén thanh céc diéu kién duy tri bat budc theo nguyén 1y ctia Zhang va von
Dran (2000) cung m6 hinh Kano. Sy hién dién cua cac thudc tinh nay chi giup
nén tang tranh bi ngudi ding ddo thai, chtr khong con du stc kién tao thing du
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niém tin mang tinh chién lugc. Két qua kiém dinh bang chi bao dai dién thay thé
cing cb thém nhéan dinh nay: thudc tinh san pham chi kich hoat y dinh wu tién
ban dau (LC,) va ¥ dinh gidi thiéu (LC;), nhung mat hoan toan y nghia thong ké
khi du béo hanh vi tiép tuc st dung (LC,, p = 0,170). Danh muyc san pham phong
pht c6 thé mé rong phéu tiép can khach hang moi, song viée duy tri mdi quan
hé giao dich bén viing doi hoi diém tya tir cac cAu trac nhan thic chidu sau.

Két qua kiém dinh mé hinh phwong trinh céu tréc chi ra ring co ché trung
gian toan phﬁn cua SET khong nhan dugc sy ung ho tur dit liéu thuc nghiém tai
viing DNB. Toan bd mudi gia thuyét tir H1 dén H10 bj bac bé & muc ¥ nghia
thong ké cho thiy céac gia dinh truyén théng vé viéc nang cap tinh ning ky thuat
s€ tu dong boi dép niém tin hodc triét tiéu nhan thirc rai ro da khong con hi¢u luc
trong mot thi truong di trudng thanh sb. Véi tép khach hang do thi c¢6 76,3%
dudi 35 tudi va 90,0% dat trinh do tir cao déng trd 18n, cac tién ich vé giao di¢n
hay tdc do truy cap chi giit vai tro 13 tiéu chuan van hanh co ban. Su vuot troi
ciia M6 hinh cau tric canh tranh da duoc thiét 1ap tién nghiém lam sang to co
ché hai ludng tac dong song song: cac yéu té chic ning kich hoat truc tiép cac
quyét dinh giao dich ngan han dya trén tinh tién lgi tic thoi (8 tir 0,116 dén
0,245), trong khi Sy tin tuéng (B = 0,442) va Cam nhan rui ro (8 = -0,310) van
hanh nhu mdt truc nhan thirc doc 1ap dinh doat su gén két bén viing cua nguoi
tiéu dung. Phat hién thuc chting nay khang dinh doanh nghiép khong thé dung
cac giai phap giao dién don thuan dé bu dap cho khoan tham hut uy tin thuong
higu tich Idy.

Phat hién tht hai khang dinh vai tro chi phéi chii dao cua su tin tudng va
cam nhan rui ro ddi véi hanh vi lya chon va gén két ctia du khach. Sy tin tudng
thé hién vai tro 1a dong luc thuc day 16n nhét theo gia thuyét H,, vai hé s6 hoi
quy chuan hoa dat B = 0,442 (p < 0,001). Song hanh véi d6, cam nhan rai ro
dong vai tro 1a lyc kim ham trong yéu theo gia thuyét Hy, véi g = —0,310 (p <
0,001), triét tiéu ¥ dinh giao dich bat chip cac chinh sach wu dii biéu phi hay
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giao dién truc quan. Hai cdu triic nhan thirc ndy nam giit vai trd chi phéi ap dao
dbi v6i bién phu thudc. Viée cac dudng dan gian tiép qua bién tdm 1y khong dat
murc ¥ nghia théng ké goi mé rang trong mot thi trudong da trudng thanh sd, niém
tin d6i voi nén tang it hanh khong duogc kién tao co hoc tir cac thong sd giao
dién hay tién ich tra ctru bé ndi, ma dugc boi dap tir uy tin thwong hiéu va bé day
trai nghiém thuc t& ndm ngoai pham vi k¥ thuat thuan tay cua tng dung.

Su két hop gitra cac tham s6 cAu trac cung cép luan ¢t khoa hoc ho trg viéc
giai ma cin nguyén cia hién twong bat ddi xtng thi phan (Nghich 1y 80%) trén
thi trudng du lich truc tuyén phia Nam. Vi thé 4p dao cta cac OTA qudc té nhu
Agoda hay Booking.com khong bat nguén thuan tay tir sy vuot troi vé toc do xir
ly tac vu hay tham m¥ giao dién, boi céc thudc tinh chirc niang nay chi mang lai
tac dong tryuc tiép thir yéu véi hé sé B dao dong trong khoang tir 0,116 dén 0,245.
Su chénh léch thyc chat dinh vj tai kénh tac dong tdm ly. Cac doanh nghiép noi
dia c6 thé dau tu cong nghé nham thu hep khoang cach giao dién dé khai thac hé
s6 tac dong B = 0,168 cua chat luong trang web, nhung lai dbi dién véi sy suy
giam loi thé canh tranh trudc kénh niém tin c6 d6 16n anh hudng vuot troi (8 =
0,442). Su ngit quang giita yéu té k¥ thuat va sy tin tudng phan anh qua viéc bac
bo dong loat cac gia thuyét tir H; dén Hy cho thay doanh nghiép noi dia du nd
luc hoan thién ha téng k¥ thuat nhung chua thé chuyén hoa thanh tai san thuong
hiéu tuong Gmg. Doanh nghiép c6 thé sao chép nhanh chong cac giai phap cong
nghé, song khong thé 1ap tirc khoa lap khoang tréng uy tin tich lily von duoc bao
chtng bai danh tiéng thuong hiéu toan cau cua cac di tha quéc té.

Dang cht v, viéc bac bo gia thuyét H,, (8 = 0,037; p = 0,528) vé mbi lién
hé nghich chiéu gilta sy tin tudng va cam nhan rui ro 1a mot phat hién dac thu,
phan ky véi cac gia dinh truyén thong trong thwong mai dién tir cia Pavlou
(2003) va Kim va cong sy (2008) von mic dinh rang niém tin gia ting s& tu dong
lam suy giam nhan thirc rai ro. Dit lidu thuc nghiém tai ving DNB goi ¥ rang
hanh vi ctia du khach van hanh theo co ché xur 1y thong tin song song doc 1ap
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thay vi chudi nhan qua tuyén tinh don gian. Ludng nhén thic thuan chiéu cta su
tin tudng kich hoat ¥ dinh tiép can, dua nén tang vao danh muc can nhéic uu tién
va hinh thanh ky vong tich cuc. Cung lic d6, ludng nhan thirc can tré cia cam
nhan rai ro van hanh nhu mét co ché phong v¢ doc 1ap, ra soat chi tiét cac mbi
lo ngai vé ton thit tai chinh, biao mat thong tin thé va rii ro quy trinh hoan huy
dich vu. Hai ludng tdm 1y ndy cing tn tai ma khong triét tiéu 1an nhau. Nguoi
tiéu dung co thé tin tudéng vao uy tin thuong hiéu ciia mot nén tang dé bat dau
giao dich, nhung van duy tri sy can trong trudc cac diéu khoan phat huy dich vu.

Co ché nhan thirc song song ndy phan anh dic tinh thue dung cia nhom
khach hang c6 hoc van va ning luc sb cao tai cac do thi phat trién. Poi v6i phan
khtic nay, niém tin thwong hiéu déng vai tro nhu diéu kién bién ban dau dé kich
hoat tién trinh thim dinh chi tiét hon, chtr khong dong nghia véi su phé thac nhan
thire. Viéc thiéu vang niém tin ban dau s& khién nén tang bi loai trir ngay khoi
danh muc can nhéc; nguoc lai, khi da c6 su tin tudng, du khach chu dong dbi
chiéu chinh sach, ra soat chi phi phat sinh va kiém tra cam két dich vy. Chinh
tién trinh danh gia co chu dich nay 1am boc 16 cac nguy co rii ro tiém an, giai
thich nguyén nhan triét tiéu moi twong quan nghich gitta niém tin va rui ro trong
mo hinh thyc nghiém. Phat hién nay tai khang dinh tinh twong thich cua SET
(Blau, 1964) trong méi truong s6 bdo hoa, khi quyét dinh liwa chon va gan két
ctia du khach 1 két qua ciia su luong gia dong thoi giita loi ich tim 1y ky vong
va chi phi rti ro chap nhan trén hai phuong dién doc 1ap. Do dé, cac nén tang
OTA khong thé thuan tay diwa vao uy tin thuong hiéu dé khoa lap céc rui ro van
hanh, ma can trién khai chién lugc tiép can kép: song hanh véi vige tich Iy tai
san tin nhiém 1a yéu cau thiét 1ap cac rao chin k¥ thuat cing chinh sach minh
bach nhim kiém so4t céc rai ro cam nhén cta du khach.

4.7.2. Poi chiéu véi cdc nghién ciru tién nhiém
Viée dat cac két qua ude luong tir SEM trong twong quan ddi sanh véi cac

ly thuyét nén tang va bang chimg thuc nghiém tién nhiém xac 1ap vi tri cua luan
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an trong burc tranh tong quan vé thuong mai dién tir du lich. Qua trinh phan tich

dbi chiéu nay lam sang t6 ca tinh hoi tu 1y thuyét 1an nhimg diém phan ky dic

thu xuét phat tir bbi canh kinh té s6 tai ving DNB.

Bang 4.22: So sanh dinh luong hé sb tac dong chuan hoa (B) voi cac nghién

ctru quoc té

Moi quan hé cAu | Hésop Kim et al. Pavlou Yusof &
trac (Path) cia Ludn | (2008) (2003) | Ariffin (2022)
an (Vung | (Tourism (1JEC) (B6i canh
PNB) | Management) OTA chau A)
Sy tin tuéng > Y
dinh lya chon/Giao | +0,442* +0,480*** | +0,510*** | +0,420***
dich (TT SLC)
Cam nhan rai ro >Y
dinh lua chon/Giao| -0,310* -0,270** -0,190** -0,250**
dich (RR > LC)
Su tin twong 2 Cam | +0,037
nhan rai ro (TT - | (Bibac -0,340*** -0,440*** -0,290***
RR - H10) b6)

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

Ghi chii: Cdc ky hiéu (*) thé hién y nghia thong ké twong iing ¢ cdc mirc

1% va 0,1%.

Xét vé muc do twong ddng Iy thuyét, két qua khang dinh vai tro chi phéi ap

dao cuta Su tin tuong (B = 0,442;p < 0,001) va Cam nhan rai ro (8 =

—0,310; p < 0,001) d6i v6i hanh vi nguoi tiéu dung thé hién su hoi tu chit ché

v6i cac khung phan tich kinh dién cua Pavlou (2003), Kim va cong su (2008)

cing Mayer va cong su (1995). Chiéu hudng tac dong va do 1on cia cac hé sd

hoi quy trong ludn an duy tri sy twong thich cao véi cac ude lugng cua Kim va

cong su (2008) (Brr = 0,480; frr = —0,270) cling nhu Yusof va Ariffin (2022)

(Brr = 0,420; Brr = —0,250). Bang chtng thuc nghiém nay cing cd tinh viing

chéc cua SET (Blau, 1964) trong khdng gian giao dich sd: hanh vi twong tac bén
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vitng duoc thiét 1ap dua trén co ché luong gia gitra loi ich nhan thirc (théng qua
niém tin) va chi phi tim 1y ky vong (théng qua rai ro cam nhén). Tinh quy luat
nay tim thdy su dong diéu véi cac phat hién gan day ciia Mongi va Widodo
(2026) trén thi truong Indonesia, noi tai san tin nhiém sd va nang luc kiém soat
rui ro tré thanh cac luc déy trong yéu dinh doat su g?fm két cua thé hé tiéu dung
tré. Dong thoi, su chénh 1éch ¢o ¥ nghia giita d6 16n tac dong ctia niém tin so véi
rii ro ung ho luan diém cua Reichheld va Schefter (2000), khang dinh viéc xay
dung tai san niém tin tich Ity mang lai stirc ndng dinh hinh hanh vi vuot trdéi hon
céc nd lyc don 16 nham triét tiéu rui ro giao dich.

Trai nguoc voi su hdi tu trén, két qua cua luan an boc 10 su phan ky ro nét
khi dat canh cac cong trinh thyc nghiém giai doan 2017-2022 tai Vi¢t Nam.
Dong nghién ciru tién nhiém trong nudc (Luu Tién Thuan, 2017; Nguyén Quyét
Théng & Pham Phuong Thao, 2022; Tran Thi Thu Dung & Lé Van Huy, 2022),
khi van dung m6 hinh TAM hoic E-ServQual, phan 16n déu ghi nhan céc thudc
tinh k¥ thuat nhu giao dién trang web hay tinh d& st dung c6 tac dong truc tiép,
cung chiéu 1én phan tng ctia ngudi dung. Viée luan an bac bo dong loat cac gia
thuyét tir H; dén H,, vé tac dong cua cac yéu to nén tang 1én hai bién tam 1y
trung gian bat ngudn tir hai nguyén nhan phuong phap luan va bdi canh thi
truong. V& mit cu thé hoa khai niém thanh chi bao do luong, cac nghién ctu
trude cha yéu do luong sy hai long sau trai nghiém hodc ¥ dinh tiép tuc str dung
mot ing dung ndi tai don 1€. Tién ich cong nghé co thé tao ra cam gidc théa man
nhat thoi trong mot phién truy cap, song khong di nang luc kich hoat su lua chon
wu tién khi nguoi dung dit nén tang vao thé so sanh twong quan lién thuong hiéu
trén mot thi truong canh tranh gay git. V& vong doi thi trudng, cac nghién ctru
trudc day dugc tién hanh trong giai doan thwong mai dién tir du lich con ¢ muc
so khdi, thoi diém ha tﬁng web van hanh muot ma van céu thanh loi thé canh
tranh khac biét. Tai ving DNB hién nay, noi ghi nhan ty 1€ thim nhép Internet
va thanh toan thong minh vuogt trdi, cac tién ich cong nghé¢ da bao hoa va thoai

lui thanh cac thudc tinh duy tri co ban theo nguyén 1y cua Zhang va von Dran
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(2000). Su hién dién ctia giao dién tdi wu chi 1 diéu kién can bat budc dé doanh
nghiép tranh bi dao thai khoi thi truong, chir khong con du stc kién tao thing du
niém tin mang tinh chién luoc.

Diém phan ky hoc thuat siu sic nhat cta luan an so véi cac mé hinh qudc
té tap trung ¢ két qua kiém dinh gia thuyét H,, vé mdi lién hé giita Sy tin tuong
va Cam nhan rai ro. Trong cac cong trinh cua Pavlou (2003) véi g = —0,440
(p < 0,001) va Kim va cong su (2008) véi f = —0,340 (p < 0,001), su tin tudng
ludn déng vai tro 1a co ché truc tiép 1am suy giam nhan thac rai ro cua ngudi tiéu
ding. Tuy nhién, tai thi truong du lich truc tuyén ving DNB, méi lién hé nay
hoan toan khong dat mic y nghia thong ké (8 = 0,037;p = 0,528). Sy phan ky
nay phan anh co ché xur 1y thong tin song song ddc 1ap thay vi mot chudi quan
hé nhan qua mdt chiéu. Vi ddc thu mau khao sat c6 76,3% thudc nhém dudi 35
tudi va 90,0% c6 trinh d6 hoc van tir cao déng trd 1€n, du khach do thi tiép can
dich vu vé1i tu duy phan bién cao. Niém tin thuong hi¢u hoat dong nhu diéu kién
bién ban dau dé dua nén tang vao tap hop can nhic vu tién va thiét 1ap ky vong
tich cuc. Viéc tin tudong vao danh tiéng thuong hiéu khong déng nghia véi viée
ngudi tiéu dung bo qua cac bién phap phong vé quyén loi. Khi niém tin duoc xéc
1ap, ngudi dung moi tién hanh ra soét chi tiét cac diéu khoan thanh toan, chinh
sach phat hily va cac rti ro van hanh thuc té. Qua trinh danh gia c6 chu dich nay
lam boc 10 cac nguy co tiém an, khién nhan thtc rai ro van hanh nhu mot kénh
doc 1ap ma khong bi tri€t ti€u co hoc boi long tin. Phat hién thyc nghiém nay xac
nhan sy tin tudng khong ty dong lam gidm cadm nhan rii ro trong moi truong s6
bdo hoa, cau thanh luan ct thuc chimg quan trong dé cac doanh nghiép OTA
trién khai chién lugc tiép can kép: song hanh véi viéc cung cd tai san tin nhiém
1a yéu cau bét budc phai thiét 1ap cac co ché minh bach nham triét tiéu cac diém
nghén rui ro giao dich cua du khach.

4.7.3. Pdnh gid tinh viing chéc ciia két qua

Nham loai trir kha ning cac phat hién thuc nghiém chi 1a sy trung hop ngau

nhién hoic phu thudc cuc bd vao dic trung phan phdi cia mau khao sat (N =
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400), luan an thiét 1ap quy trinh kiém dinh tinh vimg chic thong qua bon phép
thir bo trg nghiém ngit. Toan bd cac kiém dinh nay van hanh theo nhimg goc do
tiép can phuong phap luan doc 1ap, bao gdm udc luong phi tham sé Bootstrap,
kiém dinh cAu trac md hinh canh tranh, phan tich d¢ nhay béng bién dai dién
thay thé va kiém dinh tinh bt bién do luong qua phén tich da nhém. Sy ddng
quy ctia cac tham sd thong ké xuyén subt cac phép thir ndy cung cip nén tang
thuc chung dé khéng dinh gia tri khoa hoc cling nhu dg tin cdy cua céc két luan
rt ra.

Trudc hét, phép thir Bootstrap véi 5.000 1an 1ay mau lap lai bao chimg cho
d6 6n dinh ctia cac udc lugng tham sb trude nhitng sai 1éch tiém an vé phan phéi
chuan da bién. Két qua udc lwong ghi nhan hé sé hdi quy cua Sy tin tudng duy
tri mutrc y nghia thong ké p < 0,001 voi khoang tin cay hiéu chinh sai 1éch va gia
tbc & mirc 95% hoan toan nam trong mién gia tri duong [0,266; 0,411]. Tuong
ung, Cam nhan rui ro bao toan tdc dong can tré voi khoang tin cay 95% BCa
phan bd an toan trong mién gia tri 4m [—0,307; —0,156] tai muc y nghia p <
0,001. Viéc ca hai khoang tin cdy BCa déu triét tiéu kha ning chtra gia tri 0, két
hop cling sai s6 chuan rat nho (SE ~ 0,037 — 0,040), khang dinh rang vai trd dan
dat ctia niém tin va luc can cua rui ro 1a cac mbi quan hé nhan qua thuc chat,
khong bi bién dang bai hién twong dao dong mau ngiu nhién.

Thir hai, viéc kiém dinh mé hinh canh tranh bang phuong phap CB-SEM
cho phép danh gia vi thé twong d6i cuia cac bién s6 tam 1y khi dit canh cac duong
dan tac dong truc tiép tur ha tﬁng cong nghé va dich vu. Khi gidi phong déng thot
05 duong dan truc tiép tir cac yéu t6 nén tang (SP, CL, SD, HI, TD) huéng vé

bién két qua Su lya chon va gén két, mo hinh dat do khép thuc nghiém Xuét séc

CMIN
(_

Prale 1,121; CFI = 0,993; TLI = 0,992; RMSEA = 0,017; p = 0,079). Mac du

cac yéu t6 chuc ning duoc giai phong truc tiép giup gia ting phuong sai giai
thich them AR? = 10,6% (p < 0,05), Su tin tuong (B = 0,442;p < 0,001) va Cam
nhan rai ro (8 = —0,310;p < 0,001) van chiém giit vi thé chi phéi ap dao vai
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tong cudng do tac dong tuyét ddi dat |B| = 0,751. Bién do tac dong ctia bd doi
bién tAm 1y vuot troi hoan toan so voi bat ky bién chirc ning riéng 1é nao, don cir
nhu Thai do phuc vu (8 = 0,245), Tinh hitu ich (8 = 0,213), Chat lwong trang
web (8 = 0,168), San pham (8 = 0,149) hay Tinh dé st dung (8 = 0,116). Bing
chtng nay xac 1ap co ché tac dong kép: tién ich k§ thuét kich hoat cac quyét dinh
giao dich ngan han, nhung chinh céac bién s6 tam Iy chiéu sau méi quyét dinh su
cam két dai han cta du khach.

Thir ba, phan tich d6 nhay théng qua phuong phap bién dai dién thay thé
(Alternative Proxy) xac nhan tinh nhat quan ctia co ché tac dong qua timg khia
canh cu thé cta bién phu thudc. Khi chia tach cau trac Su lva chon va gén két
thanh ba bién quan sat don 1¢ dai dién cho ba giai ting hanh vi gdm wu tién lya
chon ban dau (LC1), ¥ dinh tiép tuc st dung (LC2) va su san sang gidi thiéu nén
tang (LC3), ca Sy tin tudng 1an Cam nhén rui ro déu duy tri ¥ nghia thong ké &
muc cao nhat (p < 0,001) trén ca ba mo hinh SEM doc lap. Hé sé tac dong cua
Sy tin tudng ting dan tir f = 0,301 & hanh vi wu tién (LC1) 1én B = 0,320 ¢ hanh
vi lap lai (LC2) va dat mirc B = 0,381 ¢ ¥ dinh lan téa thuong hiéu (LC3). Nguoc
lai, cac yéu té chirc ning boc 16 su thiéu nhat quan rd nét khi San pham (8 =
0,068;p = 0,170) va Tinh d& s dung (8 = 0,087;p = 0,078) hoan toan mét ¥
nghia théng ké d6i v6i y dinh tiép tuc st dung. Quy luat phan hoa nay ching
minh cac thudc tinh k¥ thuat bé mit chi c6 ning luc thu hit sy chu ¥ ban dau,
trong khi 10ng trung thanh hanh vi 1au dai chiu su chi phdi tir tai san tin nhiém
va nang luyc giai tda rui ro.

Sau cung, cac phan tich so sanh da nhom thiét 1ap bang ching viing chic
vé tinh phd quét ciia mo hinh nghién ctu. Phép kiém dinh t-Test cho hai mau
doc lap theo gidi tinh va phan tich phuong sai One-Way ANOVA theo 04 nhom
d6 tudi déu ghi nhan gia tri xac suat p > 0,05 trén toan bo 08 cau trac do luong,
két hop véi chi s6 d6 1on anh huéng Cohen’s d & mitc khong dang ké (d < 0,20).

Pi sau vao kiém dinh tinh bat bién do luong (Measurement Invariance) bang k¥
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thuat MGA, cac chénh 1éch Chi-binh phuong (Ay?2) & muc trong s6 do luong qua
cac phan khuc gigi tinh (p = 0,825), d6 tudi (p = 0,654) va kinh nghiém sir dung
cong nghé (p = 0,937) déu khong co y nghia thong ké. Hé sé tac dong chuan hoa
cua Su tin tudng (8 dao dong tir 0,438 dén 0,446) va Cam nhan rui ro (8 dao
dong tir —0,302 dén —0,318) duy tri sy dong nhit qua moi nhoém ddi tuwong.

Tinh bét bién nay khang dinh co ché danh d6i tam 1y dya trén SET sé hitu
tinh phd quét cao trong méi trudng thwong mai dién tir du lich tai ving DNB,
khong bi phan manh béi ranh giGi nhan khau hoc hay mirc do tich lity kinh nghiém
c4 nhan. Bén truc kiém dinh bo trg da thiét 1ap hé thdng luan cir thuc nghiém chit
chg, loai bo hoan toan céc sai sb k¥ thuat va tao diém tua phuong phap ludn xac
dang dé xay dung hé thong ham ¥ quan tri chién luoc tai Chuong 5.

4.8. Tiéu két chwong 4

Tién trinh kiém dinh thuc nghiém tai Chuong 4 d3 hoan tat viéc danh gia
md hinh do luong, kiém dinh mé hinh cau tric tuyén tinh va tham dinh hé thong
gia thuyét nghién ctru dya trén dir liéu so cap tir 400 du khach tai ving Dong
Nam Bo. Thong qua quy trinh phén tich hai budc chuan myc két hop phuong
phap mo hinh hoa céu tric tuyén tinh dya trén hiép phuong sai (CB-SEM),
chuong nghién ctru di 1am sang to co ché nhén thirc chi phéi hanh vi lya chon
va gan két cua du khach, dong thoi dtc két nhitng quy luat hanh vi c¢6 y nghia
phuong phap luan sau sic. Hé thong thang do gom 08 cdu tric khai niém véi 26
bién quan sat déu thoa min cac tiéu chuan khit khe vé do tin cay cAu truc, gia tri
hoi tu va gia tri phan biét, tao 14p nén tang do ludng viing chic cho cac udc lugng
quan hé nhan qua tiép theo.

Két qua kiém dinh mé hinh cau trac boc 16 su phan ky ¢6 ¥ nghia 1y luan so
v6i cac gia dinh truyén thdng khi toan bo cac dudng din tac dong tir nhom thude
tinh chirc nang 1én hai bién trung gian nhan thirc déu khong dat y nghia thong ké.
Nguoc lai, Sy tin tuong va Cam nhén rai ro kh:fmg dinh vi thé 13 hai nhan t6 truc
tiép chi phdi quyét dinh lya chon va gin két dai han, dong vai tro 1an luot 1a dong
luc thic déy thuén chiéu manh nhat va rao can nhan thic mang tac dong nguoc
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chiéu chu dao. Pang chi ¥, viéc bac bo gia thuyét vé mbi lién hé nguoc chiéu
giita niém tin va rai ro 1am sang to co ché xtr Iy théng tin song song doc 1ap: du
khach d6 thi c6 xu hudng dit niém tin vao uy tin thuong hiéu dé dua nén tang
vao tap can nhic ban dau, song van chi dong duy tri cac bién phap phong vé
nhan thirc nham kiém soat doc 14p cac rui ro van hanh phat sinh trong timg giao
dich cu thé.

Chudi kiém dinh tinh vimg chic théng qua mé hinh cu tric canh tranh, k§
thuat tai chon mau Bootstrap va phuong phap bién dai dién thay thé da cing c6
vitng chic luan diém vé su chuyén hoa vai trd cta cac yéu to cong nghé. Trong
mot thi truong du lich truc tuyén da dat mirc do trudng thanh sb cao, cac tién ich
k¥ thuat va dich vu co ban c¢6 xu hudng thoai lui thanh nhom yéu té duy tri theo
nguyén ly ctia Zhang va von Dran (2000). Nhém thudce tinh nay van hanh nhu
diéu kién can dé kich hoat cac quyét dinh giao dich ngan han mang tinh cong
nang, nhung khong du ning luc tu dong kién tao tai san niém tin hay bao dam sy
gan két bén vimng cta nguoi dung. Pong thoi, két qua phan tich da nhom xac
nhan tinh bat bién do ludng va tinh 6n dinh cau tric qua cac phan khac nhan
khau hoc, cho thay co ché danh d6i tim 1y van hanh twong d6i thuan nhat trén
tép khach hang khao sat. Toan b hé thong bang chung thyc nghiém nay xéc 1ap
co s& khoa hoc dé Chuong 5 xay dung ma tran lién két két qua nghién ctru, tir 46
dé xuat hé thong ham ¥ quén tri va kién nghi chinh sach nham hd tro doanh

nghiép ndi dia nang cao vi thé canh tranh trén thi truong du lich truc tuyén.
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Chuong 5. KET LUAN VA CAC HAM Y QUAN TRI

5.1. Cac két qua nghién ciru chinh

Duya trén dir 1i€u khdo sat thuc nghiém thu thap tir 400 du khach ndi dia tai
dia ban sau tinh, thanh phd thudc ving DNB, két qua kiém dinh CB-SEM xac
lap ba nhém phat hién hoc thuat trong tam, phan anh co ché nhan thire va hanh
vi tiéu dung trén cac nén tang OTA.

Phat hién ddu tién 1am rd sy chuyén hoa vai tro cta cac yéu td cong nghé
va sy hinh thanh co ché tac dong truc tiép song song trong md hinh cau tric canh
tranh. Viéc toan bo cac gia thuyét tir H; dén Hy bi bac bo & mirc y nghia thong
ké (p > 0,05) cho thay cac thudc tinh k¥ thuat va ning luc cung ung dich vu nén
tang gdm San pham du lich tryc tuyén, Chat lugng trang web, Tinh d& st dung,
Tinh hitu ich va Thai d6 phuc vu khong con duy tri dudng dan tac dong gian tiép
thong qua hai bién trung gian nhan thirc. Trong mot mdi truong sd da dat do
truong thanh cao, céc tién ich cong nghé co ban ¢ xu hudng chuyén hoa thanh
cac thudc tinh duy tri theo mé hinh Kano va nguyén 1y hai nhan t6 ctia Zhang va
von Dran (2000). Sy hi¢n di¢n cua giao di¢én truc quan, tbe do xur 1y tac vu on
dinh hay danh muc dich vu da dang chi dong vai tro 1a diéu kién can bat budc dé
nén tang khong bi loai trir khoi tap hop can nhic ban dau cua du khach. Mic du
cac thudc tinh chtrc ning nay van duy tri tic dong truc tiép kich hoat cac quyét
dinh giao dich ngan han véi hé sé chuan héa B dao dong trong khoang tir 0,116
dén 0,245 (p < 0,05), chung khong con du nang luc dé ty dong kién tao tai san
niém tin hay triét tiéu cam nhan rai ro dai han trong tim thtrc nguoi tiéu dung.

Phat hién tha hai khang dinh vai trd chi phdi chi dao cua cac cau trdc tam
ly d6i voi quyét dinh hanh vi bén viing cua du khach. Su tin tuong thé hién vai
tro 1a dong luc thiic day 16n nhat trong toan bo mang ludi cau tric véi hé sé hoi
quy chuan hoa dat B = 0,442 (p < 0,001), giit vi thé 1a luc ddy nhan thirc chuyén

hoa sy danh gi tich cuc thanh ¥ dinh uu tién lva chon va gin két trung thanh.

140



Song hanh voi 6, Cam nhan rai ro cau thanh luc can trg trong yéu tha hai véi
hé sb am c6 ¥ nghia thdng ké cao g = —0,310 (p < 0,001), phan anh cac mbi e
ngai vé ton that tai chinh, an toan dit liéu c4 nhan va quy trinh hoan huy dich vu.
Pang cht y, viée gia thuyét H,, khong dat y nghia thong ké (8 = 0,037;p =
0,528) 1am sang t6 mot co ché xur 1y thong tin song song doc 1ap, trong d6 sy tin
tuong va nhan thirc rii ro van hanh nhu hai ludng danh gia phan tich ma khong
triét tiéu 1an nhau. Du khach tai ving d6 thi phat trién ¢6 thé dit niém tin vao
danh tiéng thuong hiéu ctia mot nén tang dé bat dau giao dich, song van chi dong
duy tri cac bién phap phong vé nhan thic va ra soat than trong cac diéu khoan
phat sinh. Tong thé, mé hinh cau tric canh tranh giai thich duoc 40,2% su bién
thién cta bién phu thudc Su lya chon va gén két (R? = 0,402), bao dam tinh on
dinh thuc nghiém thong qua k¥ thuat tai 14y mau Bootstrap 5.000 lan lap lai.
Phéat hién thtr ba cung cép co s& khoa hoc hd trg viéc luan giai hién tuong
bat d6i xtng thi phan giita cac khdi doanh nghiép trén thi truong 1 hanh truc
tuyén phia Nam. Loi thé chi phéi ciia cac tap doan OTA qudc té khong bat ngudn
thuan tiy tir su vuot troi vé ha ting k¥ thuat hay tinh ning giao dién, bdi cac
doanh nghiép noi dia hoan toan c6 ning luc dau tu cong nghé dé thu hep khoang
cach van hanh nay. Piém nghén mang tinh quyét dinh nam ¢ kénh tic dong tdm
1y, noi cac OTA xuyén bién gidi ndm gitt vu thé vuot troi vé tai san tin nhiém
thuong hiéu tich lily qua quy mo giao dich toan cau, trong khi cac doanh nghiép
ban dia dang dbi mat v6i su tham hut nhat dinh vé mirc 6 bao ching niém tin
ban dau. Bing chtng thuc nghiém nay xac 1ap nén tang 1y luan viing chic dé
dinh huéng su chuyén dich chién lugc cua cac doanh nghi¢p ndi dia, chuyén
trong tAm tir cudc chay dua tinh ning k¥ thuat thuan tay sang chién luoc tiép can
kép: ciing cdha tﬁng tin nhiém thuong hi¢u két hop voi viée kiém soat minh bach
cac rui ro van hanh sau giao dich.
5.2. Deé xuit cac ham ¥ quén tri va chinh sach

Nhiam xac 1ap co s& khoa hoc va bao dam tinh kha thi thyc tién, hé théng
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ham ¥ quan tri cung cac khuyén nghi chinh sach duoc ludn giai tir sy ddi thoai
giita két qua kiém dinh SEM vdi hai chuyén dich vi mé cdt 161 dang dinh hinh
lai cAu trac thi truong.

Vé phuong dién thé ché va khong gian phat trién, chi truong tinh gon bd
may hanh chinh theo tinh than Nghi quyét s6 202/2025/QH15 cua Qudc hoi két
hop cung cac dinh hudng lién két ving mé ra bdi canh méi cho cong tac quan tri
kinh té. Mic du dit liéu khao sat thuc nghiém duoc thu thap cd dinh theo ranh
gidi hanh chinh truyén thdng cta sau tinh, thanh phd nhim bao dam tinh toan
ven phuong phap luan cua bg s6 liéu so cép, cac chinh sach diéu hanh du lich s6
can chu dong don dau xu hudng lién két khong gian kinh té lién tinh. Viéc khac
phuc tu duy quan 1y cuc bo dia phuong do1 hoi su ra doi cua nhitng cong cu chinh
sach cap vung, trong d6 viéc kién tao ha tang tin nhiém s6 thong nhét va co ché
giai quyét tranh chap tryc tuyén lién thong gir vai tro then chbt nham bao vé
quyén loi du khéach trén toan bd chudi hanh trinh sb.

Song hanh cling bién chuyén khong gian, su thAm nhap sau rong cia dit liéu
16n cung cac mod hinh tri tu¢ nhan tao tao sinh dang tai dinh hinh phuong thirc
tuong tac gitra cac OTA va khach hang thong qua ning luc ca nhan hoa sau sic
o cép do hanh vi vi m6. Du vay, su van hanh cua cac thuat toan hop den cung
hoat dong khai thac dir liéu nguoi dung trén dién rong lai vo hinh trung kich hoat
co ché tu vé ciia du khach, lam gia ting su quan ngai vé quyén riéng tu va tinh
minh bach trong cac chinh sach dinh gié linh hoat.

Trudc su giao thoa phirc tap giira tai cdu trac khong gian kinh té va cac
nghich 1y cong nghé phat sinh, cac dé xuat can thiép khong hudéng dén viéc phi
dinh cac thudc tinh k¥ thuat sin cO, ma van hanh dua trén co ché tac dong kép
song song doc lap da dugc xac thuc thuc nghiém: nhom yéu td chire nang nén
tang gitt vai tro duy tri cac quyét dinh giao dich ngan han, trong khi viéc boi dap
tai san tin nhiém thuong hiéu cu thanh hat nhan quyét dinh su gan két bén viing

cua du khach.
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Bang 5.1: Ma tran lién két két qua nghién ctru va ham ¥

Két qua nghién
cuu thue
nghiém

1. Su tin twdéng
(TT) la dong luc
chi phéi manh
nhat

(B =+0442. ) o
0,001)

2. Cam nhan
rai ro (RR) la
rao can tiéu cue
16m nhat

(B =-0310,, <
0,001)

3. Su tin twong
va Ciam nhan
rui ro van hanh
doc lap

Ban chit co ché
nhén thirc va
thwe trang thi
truong vung

DNB

Thi truong phan
anh xu hudéng du
khach uu tién lua
chon nén tang
quéc té nho gia
tri thuong hi¢u
toan cau tich lity;
cac doanh nghiép
ndi dia doi dién
bat loi tlr sy tham
hut tai san tin
nhiém ban dau.

Du khach boc 16
su e ngai doi voi
tinh phtrc tap cua
quy trinh hoan
huy khi phat sinh
su ¢, nguy co
ton that dir liéu
thanh toan va su
sai léch chat
lugng dich wvu
thuc t& so véi
thong tin tryuc
tuyén.

Phan anh dac
trung ctia nhom
nguoi tiéu dung
c6 nang luc sé va

Nhom hamy
quan tri chién
lwge cho doanh
nghiép OTA néi
dia

Chuyén dich co
cAu ngan sach tir
cac chuong trinh
vu dai gid ngan
han sang tich liiy
tai san thuong
hi¢u; cong khai
minh bach biéu
phi; thiét 1ap co
ché kiém dinh
khach quan d6i
v6i hé théng
danh gia tir nguoi
dung thuec.

Chuén hoa chinh
sich bdo dam
giao dich thong
qua cam két boi
hoan minh bach;
duy tri kénh hd
trg khach hang
da kénh 24/7
bang tiéng Viét;
ap dung céac giao
thtc bao mat
thanh toan chuin
quéc t¢ PCI-
DSS.

Thuc thi chién
luge tiép can kép:
phat trién thuong
hi¢u phai song

Nhém Khuyén
nghi chinh sach
vi m6 cho Co
quan Quan ly
Nha nwéc

Xay dung tiéu
chi danh gia va
xép hang tin
nhiém cac san
giao dich du lich
dién tir; trién khai
chuong trinh
ching nhan nén
tang s6 tin cdy
cho cac don vi
dat chuan an toan
thdng tin giao
dich.

Thi diém co ché
giai quyét tranh
chap tryc tuyén
(ODR) trong
mang ludi du lich
lien két vung;
taing cuong kiém
tra trach nhiém
thuc thi cam két
bao vé quyén loi
nguoi tiéu dung
ddi v6i moi chu
thé kinh doanh
50.

Tang cuong cong
tac tuyén truyén
nhim nang cao
ning luc sb, ky
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(HI0 bi bac bo;
B = 0,037.

y D=
0,528)

4. Yéu té cong
nghé¢  chuyén
héa thanh Yéu
t6 duy tri

(H1-H9 bi bac
bo; tdc dong truc
tiép thtr yéu
B =0,116 + 0,245

)

5. Tinh bat bién
gua cac nhém
nhén khiu hoc
(Kiém dinh
MGA ghi nhan
cac gia tri p >
0,05)

tinh hoai nghi
nhan thirc cao:
duy tri niém tin
vao thuong hiéu
tong thé nhung
van chi dong
kiém soat rui ro
van hanh trong
tung giao dich cu
thé.

Giao dién truc
quan va toc do
phan hdi nhanh
chi dong vai tro
1a diéu kién can
tdi thiéu dé vuot
gua vong sang
loc ban dau,
khong du stc
kién tao loi thé
canh tranh di biét
bén viing.

Co ché ra quyét
dinh luya chon c6
su thuan nhét cao
gitta cac phan
khuc thé hé, gi6i
tinh va mac do
kinh nghiém s
dung dich vu tai
khu vuc d6 thi
vung DNB.

hanh véi1 viéc
kiém soat rui ro
tai cac diém tiép
xtc dich vu; tdi
uu hoa quy trinh
tiép nhan va xir Iy
khiéu nai phat
sinh.

Chuan héa trdi
nghiém  nguoi
dung dat tiéu
chuan nganh,
tranh  dan  trdi
nguon lyc vao
cac tinh nang ky
thuat the yéu;
khai thac chiéu
sdu am hiéu dia
phuong dé ning
cao chat lugng tu
van chuyén biét.

Ap dung chién
luoc dinh i
thuong hiéu va
quy chuian chat
luong dich wvu
ddng bd cho toan

bo thi truong
vung thay vi
phan manh

ngudn lyc theo
tung lat cat theé
hé.

nang tu bao vé dir
lifu ca nhan va
ning luc thim
dinh cic diéu
khoan hop dong
dién to cho du

khach.

H6 trg doanh
nghiép cong
ngh¢ du lich
trong nuéc tiép
can ha tﬁng dir
litu s6 dung
chung va kho co
s& dir liéu mo vé
tai nguyén diém
dén lién két ving.

Phéi hop quan 1y
va quy hoach
phat trién hé sinh
thai du lich thong
minh lién ket
vung, hudng téi
xay dung moi
truong canh
tranh lanh manh
va bén vimg.

Nguon: Tdc gia tong hop tir két qud nghién ciru, 2025

Ma tran trinh bay tai Bang 5.1 h¢ théng hoéa tién trinh chuyén dich tir cac

chtng ctr thong ké sang hé thong giai phap hanh dong cu thé. Piém tua 1ap luan
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mang tinh then chdt ctia luan an khong chi giéi han ¢ hai gia thuyét duoc chip
thuan (H,; va Hy,), ma duoc khoi goi chi yéu tir viéc chudi mudi gia thuyét
trung gian (H; dén H,,) bi bac bo vé mit thuc nghiém.

Viéc cac duong dan tir yéu t6 k¥ thuat chirc ning sang hai bién trung gian
tam 1y khong dat mirc ¥ nghia théng ké hoan toan khong ddng nghia véi viée
doanh nghiép c6 thé xem nhe ha tang cong nghé hay lo 1a chat lugng hién thi.
Trai lai, hién tugng nay ham chira mgt thong diép chién luoc rd rang: cac OTA
nodi dia kho c6 thé xoay chuyén cuc dién thi phan néu tiép tuc don ép ngudn luc
tai chinh vao cudc dua tinh ning va giao dién nhing thudc tinh vén da bio hoa
va thoai lui thanh nhom yéu té duy tri.

Nham t6i wu hoa hiéu qua phan bd ngudn von, doanh nghiép can cau tric
lai chién lugc canh tranh theo hai giai doan phan tang chit ché:

Giai doan dau tién tap trung vao viéc dap tng cac diéu kién can thong qua
viéc duy tri ha tang k¥ thuat & ngudng tiéu chuan nganh. Cac thudc tinh nhu ciu
tric website rd rang, danh muc dich vu phong pht, quy trinh diéu huéng mach
lac cung téc d6 xur 1y tac vu 6n dinh ciu thanh cac diéu kién tién quyét, cho phép
nén tang vuot qua vong gan loc ban dau dé hién dién trong tp hop cin nhic cta
nguoi tiéu dung. Su thiéu hut cac chuan muc cong nghé nay s& khién tng dung
bi loai trir ngay trudc khi bat ky tién trinh can nhic tam 1y nao kip dién ra. Tuy
vay, cac nha quan tri can nhin nhan day thuan tdy 1a céng cu phong tha nham
kich hoat céc quyét dinh mua mang tinh chitc ning ngan han véi hé s tac dong
khiém ton (8 = 0,116 + 0,245), cht khong phai 1a don bay kién tao loi thé di biét
bén viing.

Giai doan tiép theo chuyén trong tAm sang viéc 1am chu cac cdu trac nhan
thtrc bac cao nhiam dinh doat hanh vi ga“in két. Khi cac nén tang trén thi truong
déu dat dén murc do twong dong vé tién ich cong nghé, sy lua chon wu tién cia
du khach bi diéu phdi boi hai luc lugng ddi khang: sy tin tudng gitr vai tro luc

kéo cha dao (8 = 0,442), trong khi cam nhan rui ro van hanh nhu mét luc day
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Kim ham (B = —0,310).

Xuit phat tir phat hién thuc nghiém vé viéc Su tin tudéng va Cam nhan rui
ro van hanh phan tach doc lap tuyén tinh (H,, bi bac bo; g = 0,037; p = 0,528),
bai toan quén tri dat ra cho cac OTA noi dia la phai trién khai dong thoi chién
lwge quan tri kép song song. Doanh nghiép khong thé ngd nhan rang viée boi dip
thién cam thuong hi¢u s€ tu dong tri¢t ti€u cadc quan ngai phat sinh trong tién
trinh giao dich.

Theo d6, chién luoc kién tao uy tin thuong hiéu can duoc tién hanh song
hanh nhung doc 1ap véi cac giai phap ki thuat triét tiéu rui ro. Ciing vai cac chién
dich truyén thong dinh vi tinh chinh tryc cua nén tang, cac don vi ndi dia can dua
ra cac cam két mang tinh rang budc phap 1y chit ché nham giai téa tam 1y tu vé
doc 1ap cua nguoi dung. Trong tam cua dinh hudng nay 1a viéc thuc thi chinh
sach hoan tién ty dong trong vong 24 gid d6i véi cac su cb phat sinh, ap dung
chuan mi hoéa thanh toan qubc té PCI-DSS, dong thoi hién thi minh bach cac
chtng chi an toan thong tin tai budc thanh toan cudi cing nham d& bé hoan toan
rao can bét an trong quyét dinh cta du khach tai ving DNB.

5.2.1. Ham y déi v6i doanh nghigp liv hanh va OTA néi dia

Két qua udc lwong mo hinh cau tric canh tranh dit ra yéu cau cap thiét d6i
v6i cac OTA noi dia (nhu iVIVU, Mytour hay Chudu24) trong viéc tai ciu trac
chién lugc kinh doanh theo ba dinh huéng trong tdm, chuyén d6i cin ban phuong
thirc phan bd ngudn lyc tir cude chay dua tinh ning k¥ thuat sang xay dung tai
san tin nhiém thuong hi¢u va kiém soat rui ro giao dich.

Pinh hudng trong tdm dau tién doi hoi doanh nghiép chuyén dich cin ban
tir cudc chay dua tinh niang k¥ thuat sang kién tao tai san niém tin dya trén sy am
hiéu ban dja. Co sé thyc nghiém ctia dinh huéng nay bat ngudn truc tiép tir viée
toan bo muoi gia thuyét tir H; dén H,, vé vai tro trung gian ctia cac yéu té ky
thuat déu bi bac bo, khang dinh cac thudc tinh cong nghé thuan tiy da thoai lui
thanh nhoém yéu té duy tri co ban theo mé hinh Kano va nguyén Iy caa Zhang va
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von Dran (2000). Trong khi d6, Su tin tudong xac 1ap vi thé 1a dong luc thac day
I6n nhat chi phdi hanh vi lya chon va gin két cua du khach (8 = 0,442;p <
0,001). Trudc bdi canh cac nén tang xuyén bién gidi dang chiém vu thé nho danh
tiéng thuwong hiéu toan cau tich lily qua quy mé giao dich qubc té, cac doanh
nghiép nodi dia khé cé thé khoa 1ap khoang cach uy tin nay trong ngin han néu
chi dya vao truyén thong dai tra. Do d6, viéc thiét 1ap loi thé canh tranh dj biét
can dya trén chiéu sdu am hiéu vin hoa va dich vu cham soc khach hang c4 nhan
hoa. Doanh nghiép c6 thé tan dung loi thé nhan su ban dia béng cach duy tri
mang ludi tu van truc tiép 24/7 qua dudng diy néng va cac nén tang tin nhin
pho bién tai Viét Nam nhu Zalo Official, thay vi phu thudc hoan toan vao hé
thdng tra 101 ty dong von thuong boc 16 han ché linh hoat khi phat sinh sy ¢b bat
kha khang. Su dong hanh kip thoi ctia d6i ngii nhan sy hd tro dong vai tro nhu
mot tin hiéu chat luong quan trong, cung ¢6 su an tdm va duy tri niém tin cua du
khach nd1 dia. Song song v61 do, tinh minh bach trong dinh gia phai dugc thuc
thi nhu mot quy chudn nhat quan. Trudc thuc trang nguoi dung thudng lo ngai
vé cac khoan phu phi phat sinh & budc xac nhan giao dich cudi cing, cac OTA
nodi dia can ap dung chinh sach hién thi biéu phi tron goi bao gdm day du thué va
phi dich vu ngay tir giao dién tim kiém ban dau. Sy minh bach nay khong chi
giam thiéu tam Iy hoai nghi ma con phat di tin hiéu vé tinh chinh tryc ctia doanh
nghiép, thiét 1ap nén tang dé chuyén hoa cac tuong tac don 1é thanh sy gan két
bén vimg.

Dinh hudéng trong tam thir hai tip trung vao viéc hién thuc hoa chién luge
quan tri rui ro chu dong nham giai tda luc can nhan thic ti€u cyc 16n nhét trong
mé hinh (8 = —0,310;p < 0,001). Cac cam két bao dam ctia doanh nghiép can
dugc cy thé hoéa thanh nhitng chinh sach bao vé khach hang rd rang thay vi chi
dirng lai & cac thong diép truyén thong chung chung. Theo d6, cac don vi 1ir hanh
trye tuyén nén nghién ctru tich hop cac giai phap bao dam trai nghiém vao céu

tric san pham bang cach lién két véi cac to chic bao hiém uy tin dé phat hanh
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co ché xir ly bién ¢d dich vu minh bach. Céc chinh sach bdi hoan linh hoat trong
cac tinh hudng dich vu khong ding cam két hodc co ché hd trg diéu chinh lich
trinh do diéu kién bat kha khang (nhu thién tai hay 1y do strc khoe) sé& truc tiép
giam thiéu ndi e ngai vé ton that tai chinh va rui ro van hanh cua du khach. Dong
thoi, quy trinh giao dich can duoc bao dam thong qua viéc tich hop siu rong véi
hé sinh thai tai chinh s6 ndi dia. Viéc mé rong két ndi véi cac céng thanh toan
qudc gia nhu VNPAY-QR cuing céc vi dién tir phd bién nhw MoMo hay ZaloPay
khong chi gia tang tinh tién ich ma con kich hoat co ché bao dam tam ly, giup
nguoi dung an tAm hon trude cac nguy co lién quan dén viéc cung cap thong tin
thé tin dung ca nhan trén moi truong mang.

Pinh huéng trong tdm thtr ba yéu cau doanh nghiép tai dinh vi cac thudc
tinh k¥ thuat va nang lyc cung tng thanh hé thong diéu kién duy tri bit budc. Két
qua nghién ctru thyc nghiém canh bao rang viéc cac bién nén tang khong con tac
dong gian tiép qua bién tam 1y hoan toan khoéng dong nghia véi viéc doanh
nghiép duoc phép lo 12 ha ting k¥ thuat hay chét lugng san pham. Céc chi sb van
hanh nhu tdc d¢ tai trang, tinh 6n dinh ctia quy trinh dit dich vu va do phong phu
ctia danh muc luu tr dong vai tro 1a nhitng diéu kién can thiét giGip nén tang
vuot qua vong sang loc ban dau dé hién dién trong tdp hop can nhac cia du
khéach. Cac OTA ndi dia can chuan hoa trai nghiém nguoi dung ti€ém can cac ti€u
chuan chung ctia nganh nham tranh bi dao thai khoi thi truong, dong thoi tranh
phan bd ngudn luc dan trai vao viéc phat trién nhimg tinh ning cong nghé phirc
tap ma khong dem lai gi tri cam nhén gia ting thuc chat cho ngudi dung. Cau
tric von dau tu cia doanh nghiép can duoc phan bo hop 1y giita viéc duy tri nén
tang k¥ thuat 6n dinh véi viéc nang cao ky niang xtr 1y tinh hudng cho d6i ngii
nhan sy cham soéc khach hang va trich 1dp quy du phong rui ro giao dich. Nang
luc canh tranh bén virng cua cac OTA ngi dia tai vuing DNB dinh vi tai vai tro
cua mot don vi cung Umg dich vu tin cdy, noi su thau hiéu siu sic bdi canh dia
phuong va tinh thich ¢mg linh hoat tré thanh céng cu bu dap khoang cach uy tin
thuong hiéu ddi véi cac nén tang xuyén bién gidi.
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5.2.2. Ham ¥ chinh sdch vi mé trong boi cinh mdi

Qua trinh hoach dinh chinh sach ctia cadc co quan quan 1y nha nudc doi hoi
su két ndi chat ché gitra cac chi s6 thuc nghi¢m véi nhitng chuyén dich mang
tinh cau tric cta bdi canh kinh té - xa hoi. Khong gian phét trién cta thi truong
du lich truc tuyén tai vung DNB hi¢n chiu su tac dong déng thoi tir hai bdi canh
16n. Mot mat, viéc té chire va sép xép lai cac don vi hanh chinh cép tinh theo
Nghi quyét s6 202/2025/QH15 da tai cdu trac toan bd khong gian kinh té, bién
vung BDNB thanh moét dai d6 thi du lich lién mach va x6a bd cac rao can hanh
chinh phan manh. Thuc té nay dit ddu chdm hét cho tu duy quan 1y cuc bo theo
ting dia phuong, budc co quan quan 1y phai thiét 1ap co ché giam sat va lién
théng chinh sach trén quy moé toan vung. Mat khac, su ap dao cua cac dai ly 1
hanh tryc tuyén OTA xuyén bién gidi da xac 1ap mot chuan muc uy tin thuong
hiéu dya trén ha tang bao mat dir liéu va hé thong danh gia khach quan. Két qua
kiém dinh m6 hinh cdu trac cta luan an khi bac bo toan bo cac gia thuyét tir H1
dén H10 khang dinh cac yéu t6 chic nang k¥ thuat di thoai lui thanh nhom yéu
t6 duy tri. Nhan dinh ndy cho thdy nhitng dé an hd tro doanh nghiép bang viéc
tai tro kinh phi xay dung website hay ing dung sé don thuan khong con tao ra
loi thé canh tranh. Nha nuéc vi vay can chuyén truc chinh sach tir viéc ho tro ha
tang k¥ thuat sang kién tao ha ting tin nhiém s, dong vai trd 13 bén thir ba bao

chimg phap 1y nham can bang san choi gitra khoi ndi dia va khoi ngoai.
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Hinh 5.1: Co ché giai quyét tranh chip du lich truc tuyén.

. — ’?».ro CONG ODR THONG NHAT
(Unlﬂed ODR Portal) _

=
—] s—-

—]

DU KHACH KHIEU NAI J Lich st tm nhiém Vi pham doanh nghiép Danh gia xac thuc
(Tourist Complamt) r Phat hién Vi pham J }L (Credit History) ~ (Business Violations) (Authentic Reviews)

I & f Canh béo tifc thoi A 4 W
iESed ==ﬁ. =) --ﬁ. ] G =)
S6 Du Ilch TP.HCM méi S6 Du lich Péng Nai S& Du lich Tay Ninh
(Consolidated TRHCM, Binh Duong, (Hop nhat vai Binh Phudc) (Hop nhat véi Long An)
J

Su dong bd tao moi tru'dng‘ minh bach, nuéi dudng OTA néi dia

GIAI QUYET MINH BACH
> & NHANH CHONG
(Transparent & Fast Resolution)

Luéi an toan tdm ly cho du khach khap Ving

lBa Ria - Viing Tau) &

Nguon: Tdc gid tong hop, 2025

Tt co s& 1y luan va thyc ching trén, ba dinh hudéng can thi¢p chinh sach vi
mo dugc xac lap:

Thir nhat, thiét 1ap va chuan hoa hé théng tin nhiém sé du lich 4p dung théng
nhat cho toan ving DNB. Can ctr thyc nghiém cho dé xuit nay bit ngudn tir két
qua kiém dinh gia thuyét H11, x4c nhan Sy tin tudng 1a dong luc chi phéi manh
nhat dén quyét dinh lra chon va gan két cua du khéach vai hé so tac dong g =
+0,442 (p < 0,001). V& mit giai phap, co quan quan 1y can xay dung bo tiéu chi
tin nhi€ém vung véi nhan chimg thyc "DBong Nam B§ Trust Mark" danh cho céac
nén tang OTA théa méin cac yéu cau khat khe vé minh bach gia niém yét, an toan
thanh toan s6 va quy trinh bao vé dit liéu c4 nhan theo Nghi dinh s6 13/2023/ND-
CP. V& phén cong trach nhiém, S¢ Du lich Thanh phé H6 Chi Minh ¢am nhén vai
trd chu tri voi tu cach hat nhan kinh té cta ving, phdi hop cting S Thong tin va
Truyén thong cac dia phuong vé mit chuan hoa ki thuat va Cyc Thuong mai dién
tir va Kinh té s thuoc B6 Cong Thuong vé tinh phép 1y thwong mai. Khi duoc
ban hanh, nhan tin nhiém nay van hanh nhu mot tin hiéu thé ché uy tin, gitp du
khach dé& dang nhan dién va dit niém tin vao cac san noi dia dii chuan an toan, qua

d6 trung hoa su bat loi vé thuong hiéu cua khdi doanh nghiép trong nudc.
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Thr hai, thiét 13p co ché giai quyét tranh chép du lich truc tuyén lién thong
toan viing DNB. Dé xuat nay xuét phat truc tiép tir két qua kiém dinh gia thuyét
H12, khang dinh Cam nhan rai ro cau thanh rao can ngan chan hanh vi 16n nhat
véihésd B = —0,310 (p < 0,001). Viée xay dung cong giai quyét tranh chap truc
tuyén (Online Dispute Resolution - ODR) thong nhat giita S& Du lich va S¢ Cong
Thuong cta cac tinh, thanh phd trong viing tao diéu kién cho du khach gtri khiéu
nai va nhan phan hoi tac thoi bat ké dia ban luu tri. Sy can thi¢p ctua thé ché
cong quyén trong quy trinh ODR hoat ddng nhu mot ludi an toan tim 1y bao vé
ngudi dung, phat di thong diép rang quyén loi ciia du khach dugce bao dam bai
co quan nha nudc chir khong phu thude vao chinh sach riéng cia tiing nén tang.
Co ché nay tryuc tiép kéo giam cam nhan rai ro quy trinh va rui ro tai chinh cta
khach hang khi dat dich vu. Vé co ché van hanh, Cuc Du lich Quéc gia Viét Nam
dinh huéng vé nghiép vu 1t hanh, S& Du lich cac tinh thuc thi giam sat va phoi
hop cung Trung tdm Trong tai Qudc té Viét Nam (VIAC) dé ap dung cac chuan
muc hoa giai quoc té.

Thtr ba, bao dam su déng bo thé ché va chia sé dir lidu giam sat trong boi
canh t6 chirc hanh chinh méi. Khong gian quy hoach sau sap nhap doi hoi cac
cong cu quan 1y nhu nhan tin nhiém va hé théng ODR phai dugc van hanh déng
bo va lién thong dir liéu thoi gian thuc gitta cic co quan quan 1y i hanh. Ho so
vi pham hanh chinh, lich sir giao dich va danh gia xac thuc cua du khach can
duoc déng bd hoa trén toan mang ludi co s¢ dit li¢u vung. Hanh vi vi pham cta
mot don vi cung ung dich vu tai khu vuc Binh Duong hoac Ba Ria - Viing Tau
(nay thudc dia gidi hanh chinh ctia Thanh phé H6 Chi Minh) phai 1ap tirc duoc
kich hoat canh bao t6i cac dia phuong 1an can nhu DPong Nai hay Tay Ninh. Sy
nhat quan nay tao 1p méi trudng kinh doanh minh bach, bao vé quyén loi ngudi
tiéu dung va hd trg cac doanh nghiép ndi dia phat trién 6n dinh. Trach nhiém
diéu phdi va giam sat sy thong nhat nay thudc vé Ban Chi dao diéu phdi ving

DNB, nham triét tiéu triét dé tinh trang phan manh quy dinh gitra cac dia phuong.
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Song hanh véi cac giai phap thé ché, cac co quan quan 1y can nhan thuic
dung dén vé vai tro cta ha tang cong nghé chirc nang. Mic du cac yéu td ki thuat
(san pham, chat lugng website, tinh dé str dung) khong tac dong gian tiép 1én su
tin tudng do cac gia thuyét tir H1 dén H5 bi bac bo, két qua kiém dinh mé hinh
canh tranh ching minh ching van duy tri tac dong truc tiép mang tinh thic day
cac quyét dinh giao dich twc thoi cua du khach véi hé sé tac dong B dao dong tir
0,116 dén 0,245 (p < 0,05). Vi vay, chinh sach hd tro phat trién ha ting dit liéu
du lich m& va ban d6 s6 dung chung vén 14 diéu kién can thiét dé cac OTA duy
tri trai nghiém lién mach cho ngudi dung, trong khi trong tim can thiép chién
luge ctia Nha nude phai kién dinh tap trung vao viée tao 1ap ha ting tin nhiém s6
nham giai quyét tan gdc hién twong bat ddi xtng thi phan.

5.2.3. Chién lwoc theo mé hinh va phén khiic

Két qua phan tich da nhom (MGA) xac nhan tinh bat bién cau triic qua cac
phan khic giéi tinh (p = 0,825), do tudi (p = 0,654) va kinh nghiém sé (p =
0,937). Co ché tam 1y diéu hudng quyét dinh lya chon van hanh dong nhat trén
toan bo tap khach hang khao sat, cho phép cac don vi cung tmg dich vu trién khai
chién lugc quan tri nhat quan dua trén bon dinh hudéng cin ban.

Thir nhét, viéc chuan hoa trai nghiém nguoi ding khong rao can can dugc
xem 13 tiéu chuan duy tri bit budc. Do cac thudc tinh chirc nang da chuyén hoa
thanh yéu t6 duy tri, ha tang k¥ thuat phai dat chuan myc van hanh cao nhat cho
moi dbi tuong du khach. Ca thé hé Gen Z thong thao cong nghé 1an nhom nguoi
dung 16n tudi déu ky vong mot giao dién truc quan, toc d6 xir Iy nhanh va minh
bach vé thong tin dich vu. Viéc thong nhat chuan myc k§y thuat nay gitip doanh
nghiép tdi uu hoa chi phi van hanh va béao tri hé théng thay vi phan manh tai
nguyén cho timg nhém nhéan khau hoc.

Thu hai, viéc kién tao ha tang niém tin pho quat giit vai tro don bay dan dat
hanh vi. Sy tin tuong giai thich ty trong dong gop cao nhat (8 = +0,442, p <

0,001) vao quyét dinh lya chon va gan két ciia moi phan khiic ngudi dung. Cac
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chinh sach bao mat dit liéu theo Nghi dinh s6 13/2023/ND-CP, co ché kiém duyét
danh gia khach quan va tinh nhat quan trong biéu phi can duoc thiét 1ap nhu hé
quy chiéu chuan muc chung, hd trg thu hat du khach méi dong thoi duy tri sy
gan bo cua tép khach hang thuong xuyén.

Thi ba, cong tac quan tri rai ro can duwa trén hanh vi giao dich thuc té thay
vi suy doan cam tinh theo do tudi. Két qua thuc nghiém cho thiy cudng do tac
dong tiéu cyc cia Cam nhan rai ro (8 = —0,310, p < 0,001) duy tri 6n dinh qua
cac thé hé. Doanh nghiép can tip trung xtr 1y triét dé cac diém nghén rui ro phat
sinh trong tién trinh dat dich vu thong qua co ché x4c nhéan thanh toan tic thoi
va hoan thién quy trinh hd tro hoan huy 24/7 bang tiéng Viét, bao dam tinh bao
trim va nhat quan cia cac giai phap phong vé.

Thir tu, viéc ca nhan héa dich vu phai dich chuyén tir tiéu chi nhan khau
hoc sang phan tich dit liéu hanh vi. Do thi truong vuing DNB da dat ngudng chin
mudi vé ning lyc sd, doanh nghiép nén img dung cac giai phap phan tich dir liéu
16n dé dé xuét san pham dua trén lich sir tim kiém, tan suét 1&r hanh va s thich
diém dén thyc té ctia nguoi dung, thay thé cho cach phan loai co hoc theo gi6i
tinh hay do tudi don thuan.

5.2.3.1. Phan loai khuyén nghi theo nhom doanh nghiép

Cin ctr vao cau tric nguén luc va vi thé canh tranh trén thi truong, h¢ théng
khuyén nghi quan tri duoc cu thé hoa cho ba nhom hinh thai doanh nghiép:

Dbi voi cac doanh nghiép lit hanh truyén thong, loi thé canh tranh cbt 15
nam & gia tri thwong hiéu vat 1y va uy tin to chic da duoc tich liy lau nam trén
thi trudng thuc dia. Doanh nghiép nén trién khai mé hinh kinh doanh két hop
truc tuyén va tryc tiép (Online to Offline - 020). Nén tang s6 dong vai tro truyén
phat tin hiéu vé ning luc chuyén mén qua giao dién gi6i thiéu chuyén nghiép,
trong khi d6i ngil nhan vién tu van truc tiép dam nhan chirc ning lam diém tua
an toan cam xuc, hd trg triét tiéu cam nhan rai ro vé hiéu suit dich vu cho nhém
du khach uu tién tinh bao dam.

Doi1 voi cac OTA ndi dia, vige doi dau tryc dién veé bé rong danh muc san
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pham voi cac tap doan xuyén bién gidi nhu Agoda hay Booking.com 1a chién
luoc thiéu kha thi do su chénh 1éch nguén von. Doanh nghiép noi can tap trung
vao nang luc chon loc chuyén sau va ¢4 nhan hoa trai nghiém ban dia. Thiét ké
cac goi san pham nghi dudng tinh tuyén gan lién voi dic trung diém dén cua
viing DNB, tiéu biéu nhu tuyén du lich vin héa tAm linh tai Tdy Ninh hay nghi
dudng ven bién tai Ba Ria — Viing Tau, két hop kénh h trg truc tiép 24/7 bang
tiéng Viét s& tao dung ban sic thuong hiéu riéng biét ma cac d6i thu qudc té
khong thé sao chép.

Ddi véi cac doanh nghiép khaéi nghi¢p du lich sb, chién lugc tiép can kha
thi nhét 1a khai thac céc thi trudong ngach gin voi cac cong dong ngudi dung dic
thi. Nhom khoi nghiép ¢ thé rat ngan thoi gian thiét 1ap niém tin thong qua viéc
ung dung cong nghé tri tu€ nhan tao tao sinh dé c4 nhan hoéa lich trinh 1i hanh,
ddng thoi hop tac v6i nhitng ngudi tiéu dung chu chdt (KOCs) ¢6 uy tin chuyén
mon cao dé truyén phat cac tin hiéu an toan, chuyén hoa su don nhan cong nghé
ban dau thanh sy tin cdy vimng chéc cta khach hang.

5.2.3.2. Tiép thi muc tiéu theo dic tinh tim 1y cac phan khuc

Mic di mé hinh céu trac mang tinh bat bién, viéc ndm bat siu sic cac dic
trung tdm 1y va ning lyc tai chinh cua timg nhom khach hang giup toi wu hoa
hiéu qua cua cac chién dich tiép thi:

Phan khuc Gen Z (chiém 36,3% mau khao sat) thé hién mac dd am hiéu
cong ngh¢ vuot troi nhung c6 do nhay cam cao vé mat chi phi va kha nang tich
lity tai chinh con han ché. Chién lugc tiép can nhom ndy can vu tién kiém Soat
cadm nhan rui ro thong qua vi¢e tich hop cac phuong thic thanh toan linh hoat
nhu dich vu mua trudc tra sau, cong khai minh bach moi diéu khoan hoan huy
dich vu va tng dung k¥ thuat tro choi hoa trong giao dién dé kich hoat murc d6
tuong tac thuong xuyén.

Phan khuc Millennials (chiém 40,0% mau khao sat) dai dién cho lyc luong
khach hang nong c¢dt véi ngudn thu nhap 6n dinh va tan suét 1ir hanh cao. Nhom

nay dat wu tién hang dau vao chat luong dich vu va tinh bao mat cua dir liéu ca
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nhan. Hoat dong truyén thong tiép thi can tap trung cing cd dong luc tin tuong
thong qua viéc nhan manh ching chi bao mat thanh toan qué)c té PCI-DSS, su
chuan muc trong quan tri thong tin ca nhan va chit lugng chim soc khach hang
thdu cam tir d6i ngil tu van vién ban dia.

Phan khic thu nhap cao (tir 20 triéu dong/thang trd 1én, chiém 32,5% mau
khao sat) thé hién su sin sang chi tra mirc gia cao dé doi 1y nhiing trai nghiém
dich vu lién mach va tinh doc quyén. Cac OTA can phat trién dong san pham du
lich céng vu, hoi nghi (MICE) hoidc cac gbi nghi dudng cao cip c6 tinh biét lap.
Pbi v6i phan khiic nay, sy ddng hanh va phan hoi linh hoat tir nhan sy hd tro
chuyén biét cau thanh yéu t6 bao chirmg niém tin vuot troi so véi cac quy trinh
tu dong hoa thuat toan thuan tay.

5.2.3.3. Ham ¥ cho co quan quan Iy nha nudc (Chién lugc truyén thong
va ho trg)

Céc co quan quan 1y nha nude nhu Cuc Du lich Quéc gia Viét Nam, Sé Du
lich va S& Cong Thuong cac dia phuong ving DNB ¢ thé van dung cac phat
hién phan khic dé thiét ké nhitng chuong trinh truyén théng dinh hudng tiéu
dung sd:

Dbi v6i thé hé nguoi dung tré, co quan quan 1y can phdi hop véi cac to chirc
lién quan trién khai cac chién dich truyén thong cong vé k¥ ning tiéu dung sd
thong minh trén cic nén tang mang xi hdi c6 d6 bao pha cao nhu TikTok va
Facebook. Noi dung tap trung vao viéc hudng dan nhan dién cac thu doan lira
dao truc tuyén, tham tra chirng chi an toan cua website va kiém tra tinh x4c thuc
ctia cac chuong trinh khuyén méi 40 nham chil dong giam thiéu rui ro giao dich
cho nguoi dung.

Dbi v6i phan khuc khach hang truéng thanh va nhém trung luu, trong tim
chinh sach cong 1a hoan thién khung kho phap 1y bao vé quyén loi nguoi tiéu
dung truc tuyén nham cing ¢ ha tdng niém tin sd cua toan thi truong. Co quan

quan 1y can ting cuong kiém tra, xir phat nghiém minh cac hanh vi gim giit
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budng phong, dinh gia thuat todn phan biét ddi xir va khong cong khai minh bach
chinh sach phu phi ddi véi cac dai 1y truc tuyén.

Pbi v6i phan khic du khach cao cép va thi truong MICE, chinh sach vi mé
can dinh hudng xdy dung khung phap 1y théng thoang va quy hoach ha ting dich
vu déng bo nham tao diéu kién cho cac doanh nghiép du lich trong nudc mé rong
thi phan san pham gia tri gia tang cao. Viéc két hop linh hoat gitta cac giai phap
quan tri doanh nghiép va su dong hanh cua thé ché cong quyén s& kién tao moi
truong canh tranh lanh manh, thic déy cac OTA noi dia thu hep khoang cach
niém tin va timg budc vuot qua rao can bat dbi xtng thi phan tai ving kinh té
trong diém phia Nam.

5.3. Han ché ciia ludn 4n va huéng nghién ciru tiép theo

Viéc nhin nhan khach quan cac giéi han vé phuong phap luan va pham vi
khao sat 1a nguyén tic bat budc trong nghién ctru hoc thuat, vira gitp phan dinh
rd diéu kién bién ctia cac phat hién thuc nghiém, vira mo ra khong gian cho nhiing
huéng nghién ctru phat trién tiép theo.

5.3.1. Han ché ciia ludn dn

Mic du d3 hoan thanh muyc tiéu xay dung va kiém dinh mé hinh tich hop
nhim giai thich co ché tim 1y chi phéi hanh vi lra chon OTA cua du khach tai
vung DNB, luan 4n van ton tai ba han ché phuong phép luan can duoc nhin nhan
mot cach khach quan.

Han ché trudc hét xuat phat tir thiét ké cong cu do ludng khi bang hoi khao
sat chua tich hop bién dinh danh phan loai nén tang du lich truc tuyén ma ngudi
tra 101 dang truc tiép quy chiéu danh gia 1a doanh nghiép ndi dia hay qudc té.
Maic du muc tiéu luan giai hién tuong phan hoéa thi ph?m dugc dat ra xuyén sudt
tir phan m& dau, su thiéu vang chi bao phan loai ngudn gdc nén tang khién nghién
ctru chua thé tién hanh phan tich da nhom dé so sanh déi chimg truc tiép cac

dén su ap dao thi phan cua cac nén tang quoc té hay sy bat g1 vé tai san uy tin
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ctia cac don vi ndi dia chi yéu ding lai & mirc d6 suy luan 1y thuyét dua trén quy
luat tm 1y chung cta thi truong, thay vi mot két luan duoc bao chung bang di
liéu thong ké ddi chung tryc tiép gitra hai khoi.

Han ché tiép theo gan lién véi chién lugc chon mau phi xac suat. Du quy
md mau gdm 400 quan sat hop 1é dap Gmg cc yéu cau vé niang luc théng ké cho
k¥ thuat mo hinh héa cdu trac tuyén tinh hiép phuong sai va dugc kiém soat co
cAu han ngach theo ty trong thi truong, viéc két hop léy mau thuén tién kho triét
tiéu hoan toan nguy co sai 1éch chon mau. Dit liéu thuc nghiém phan anh ty trong
16n du khach thudc thé hé tré cu trd tai cac d6 thi hat nhan nhu Thanh phd Ho
Chi Minh, Binh Duong va Pong Nai, noi s hitu ha tang vién thong va mic do
trudng thanh s6 dan dau ca nudce. Bic tinh mau nay dat ra gii han bién nhét dinh
dbi v6i nang lue khai quat hoa cac két luan nghién ctru cho toan thé cu din & cac
khu vuc ban do6 thi hodc nhitng phan khuc ngudi dung cé tan suat giao dich truc
tuyén thap.

Han ché sau cung lién quan dén ban chat cua thiét ké nghién ctru cat ngang
tai mot thoi diém duy nhét. Cach tiép can nay hd trg viéc xac 1ap trang thai tinh
ctia cac mdi lién hé cau trac, song chua thé phan anh tron ven tién trinh bién dong
cua cac trang thai tam ly phac hop theo thoi gian. Sy tin tudng va cam nhan rui
ro ban chat 1a nhiing ciu tric nhan thirc mang tinh tich lity, c6 xu huéng van
dong lién tuc sau ting trai nghiém giao dich thuc té hodc cac tinh huéng gian
doan dich vu phat sinh. Viéc dua trén dir li¢u cat ngang vi thé dit ra yéu cau phai
kiém chtng tinh 6n dinh ctia mé hinh thong qua cic nghién ctru theo thoi gian
dé theo dai sat thuc hon chu ky hinh thanh va suy giam niém tin thwong hiéu cuia
du khach.

5.3.2. Huéng nghién ciru tiép theo

Tur nhiing gi6i han vé phuong phap luan va bdi canh dir liéu d& dugc nhan dién,

nghién ctiru goi mo bdn dinh hudng hoc thuat trong tam nhim tiép tuc hoan thién va

mo rong 1y thuyét hanh vi nguoi tiéu dung so trong linh vuc du lich truc tuyén.
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Pinh huéng vu tién hang dau tap trung vao viée trién khai kiém dinh d6i
chung tryc tiép thong qua k¥ thuat phan tich da nhém. Céc cong trinh ké tiép can
ké thira mo hinh 1y thuyét tich hop cua luan 4n nhung b sung bién dinh danh
phan loai nén tang du lich truc tuyén ngay tai phan sang loc miu, phan dinh rd
nhom khach hang giao dich qua cac don vi xuyén bién gi6i va nhém sir dung nén
tang noi1 dia. Viéc thiét 1ap ti€u chi phan loai nay tao diéu kién ung dung k¥ thuat
phan tich da nhém trong mé hinh CB-SEM dé kiém dinh gia thuyét vé su sai biét
c6 ¥ nghia théng ké cta céc trong s hdi quy chuan hoa giira hai phan khuc. Két
qua kiém dinh chéo ndy s& cung cip bang chimg thuc nghiém tryc dién nham
1am sang to co ché tac dong cla su tin tudng va cam nhan rii ro di v6i su phan
héa thi phan, timg budc bd tro cho cac suy ludn khoa hoc mang tinh gian tiép
hién tai.

Pinh hudng tiép theo hudng téi viéc mé rong mo hinh ciu trac thong qua
viéc tich hop cac bién diéu tiét tiém nang. Tt phat hi¢n thuc nghi¢m vé su van
hanh song song dgc 1ap gilta sy tin tudng va cam nhn rui ro, cac nghién ctru
tuong lai c6 thé dua vao cac bién sb tdm 1y ca nhan nhu tinh hoai nghi ctia nguoi
tiéu ding hay nang lyc hiéu biét s6 nham giai thich cin nguyén khién mot bo
phan khach hang duy tri niém tin vao thuong hiéu nhung van thuc hién cac bién
phap phong vé nhan thirc khit khe. Song song v6i d6, cac nhén tb ngoai sinh nhu
chi phi chuyén doi thuc té va thoi quen tiéu ding s can dugc xem xét bd sung
nham giai thich sdu sic hon phan phuong sai chua dugc luong hoa cua bién két
qué hanh vi, nang cao nang luc du bdo toan dién ciia mo hinh trong diéu kién thi
truong truong thanh.

Vé mit thiét ké nghién curu, viéc chuyén dich tir khao sat cit ngang sang
thiét ké nghién ctru theo chiéu doc cdu thanh mot budce tién phwong phap luan
can thiét. Cach tiép can da thoi diém cho phép quan sat cing mot nhom doi tugng
xuyén sudt chu ky tiéu dung, theo ddi sy bién thién ctia niém tin va cam nhan rui
ro trudc, trong va sau cac su ¢d dich vu phat sinh nhu thu tuc hoan huy chuyén

bay, su sai léch tiéu chuan phong nghi hay cic mbi lo ngai vé an toan thanh toan.
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Nguon dit liéu chudi thoi gian s& cung cap co so vitng chic dé thiét 1ap mdi lién
hé nhan qua thuc chét, lam rd tién trinh tich liy va chuyén hoa cia tai san uy tin
thuong hi¢u trong vong doi khach hang.

Sau cung, viéc md rong pham vi khong gian nghién ctru sang cac dia ban
kinh té trong diém khac hodc trién khai cac khao sat so sanh xuyén qudc gia trong
khu vic Dong Nam A s& gia tang tinh phd quat cho cac két luan hoc thuat. Viéc
d6i sanh lién ving gitra cac cuc tang trudng cd mirc do phat trién kinh té s6 khac
nhau s& hd trg' thim dinh do bén viing cua thir bac tac dong gitra su tin tuéng va
cam nhan rai ro. Pong thoi, cac nghién ctru so sanh da van hoa véi cac thi truong
lan can s€ lam rd li¢u murc do trudng thanh cong nghé va céac gia tri van hoa ban
dia c6 1am thay doi co ché tac dong tryuc tiép song song doc 1ap da dugc xac 1ap

tai vung DNB hay khong.
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KET LUAN

Luan 4n tién si "Cac yéu t6 anh hudng dén lya chon cua du khach qua Dai Iy
du lich truc tuyén tai ving DNB" da hoan thanh toan di¢n cac muc ti€éu va nhi¢m
vu nghién ctru dit ra tir ban dau. Bang viéc két hop phuong phap nghién ctru dinh
tinh va dinh luong (SEM) trén mau khao sat 400 du khach tai ving Pong Nam B9,
luan an da lam rd co ché tac dong cua cac yéu td cong ngh¢, dich vu va tam 1y chi
phdi dén hanh vi Iya chon va gin két ciia du khach dbi voi cac OTA, qua d6 giai
ma thuc tién canh tranh thi phﬁn gitra cac OTA quéc té va noi dja.

Tur két qua nghién ctru thuc nghi€m, luan an rat ra cac két luan khoa hoc
chinh bam st cac muc ti€u va tra 101 r0 rang cac cau héi nghién ctru nhu sau:

Vé mit 1y luan va co ché tac dong tam 1y, két qua nghién ctru khang dinh
su tin twdng va cam nhan rai ro la hai nhan t6 giir vai trd chi phoi quyét dinh dén
su lya chon va gan két dai han cta du khach. Trong d, su tin tuéng 1a dong luc
thuc day thuan chiéu manh nhat (8 = 0,442), con cam nhan rui ro 13 lyc can nhan
thirc 10n nhat (8 = —0,310). Luan an chimg minh sy tin tuéng va cam nhén rui
ro van hanh theo co ché xur Iy thong tin song song doc 1ap chir khong ¢ tuong
quan nghich chiéu truc tiép (gia thuyét H10 bi bac bo). Du khach c6 thé tin tudng
vao thuong hiéu ctia nén tang nhung van chi dong kiém soat va phong ngira cac
rii ro van hanh (nhu hoan huy, bao mat thanh toan) trong timg giao dich cu thé.

Vé vai trd cia cac yéu to cong nghé va dich vu nén tang, nghién ctru ching
minh rang trong mdt thi truong di dat d truong thanh sé cao nhu ving Pong
Nam B9, cac yéu t6 chuc ning (chat lugng website, tinh d& str dung, tinh hiru
ich, san pham, thai d6 phuc vu) khong con tac dong gian tiép dé ty dong tao ra
su tin tudng hay tri€t ti€u cam nhan rui ro (toan bd cac gia thuyét H1-H9 bi bac
bo). Cac yéu td cdng nghé da chuyén hoéa thanh cac "yéu té duy tri": ching la
diéu kién can bat budc dé nén tang khéng bi loai khoi tap hop can nhic cia nguoi
ding va kich hoat céc giao dich ngan han (8 = 0,116 -+ 0,245), nhung khong con

1a diéu kién du dé tao ra loi thé canh tranh hay su gén két trung thanh bén viing.
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Vé su khéc biét theo dic tinh nhan khau hoc, két qua kiém dinh t-Test,
ANOVA va phan tich da nhom (MGA) x4c nhén co ché can nhic giita niém tin
va rai ro ¢6 tinh bat bién cao. Quyét dinh lua chon va gén két voi OTA cua du
khach tai ving Pong Nam B¢ c6 tinh thun nhét, khong cé su khac biét co
nghia thong ké theo giéi tinh, d6 tudi va mirc do kinh nghiém sir dung cong nghé.

V& mit thuc tién canh tranh thi truong ("Nghich 1y 80%"), nghién ctru lam
rd cin nguyén cua tinh trang bat dbi xtmg thi phan: sy ap ddo cua cac OTA quéc
té khong nam & khoang cach cong nghé hay giao dién, ma bat ngudn tir tai san
uy tin thuong hiéu tich Iy toan cu vuot trdi. Cac OTA nodi dia du nd luc hoan
thién k¥ thuat nhung van chiu thAm hut niém tin cau tric va doi mat véi tam ly
phong vé rui ro cia khach hang. Pé gianh lai thi phan, doanh nghiép trong nudc
can chuyén trong tam tir cudc dua tinh nang thuan tay sang chién luge tiép can
kép: kién tao do uy tin thuong hiéu dya trén sy am hiéu ban dia va chi dong xay
dung co ché quan tri, bao v¢ rui ro minh bach cho du khéch.

DPong gop méi ¢o gid tri hoc thudt cao nhét cia ludn 4n 13 d3 chimg minh
bang thuc nghiém co ché tac dong kép song song ddc 1ap va su bdo hoa ciia cac
yéu t cong nghé (chuyén hoa thanh yéu t6 duy tri) trong bdi canh mot thi truong
du lich tryc tuyén dang phét trién nhung c6 do truéng thanh sb cao. Trén co sd
cac két qua da dat duoc, ludn an goi ¥ hai huéng nghién ctru tiép theo: (1) Mo
rong kiém dinh mo hinh véi thiét ké nghién ctru theo thoi gian hodc md rong
khao sat so sanh lién ving (viing Bac Bo va mién Trung) nham danh gia su bién
d6i hanh vi du khach qua ting chu ky kinh té; (2) Pi sau luong héa tac dong cua
cac cong nghé tao sinh mai (nhu tro ly 4o Al, dinh gié thuat toan theo thoi gian
thie) dén sy hoai nghi va cam nhan rii ro quyén riéng tu ctia nguoi tiéu dung du

lich s6.
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(Behavioral Beliefs)

Ni&m tin chuan muc
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Ni&m tin kiém soat
(Control Beliefs)

Cac bién
bén ngoai
(External
Variables)

PHU LUC
Phu Luc 1: Hinh cac Iy thuyét

Hinh 5.2: Ly thuyét vé hanh vi c6 ké hoach

Théi do dbi voi
hanh vi
(Attitude toward
the Behavior)

Chuan muyc chi
quan
(Subjective Norms)

\ 4

Y dinh hanh vi

Nhan thire kiém
soat hanh vi
(Perceived Behavioral
Control)

A\ 4

(Behavioral
Intention)

_| Hanh vi thyc té

(Actual Behavior)

A

Hinh 5.3: M6 hinh chip nhan cong nghé

Nhan thirc vé
tinh dé s

dung
(Perceived
Ease of Use -
PEOU)

Nhan thtrc vé
tinh hivu ich

I

Thai d6 doi ,
V@i viéc st Y dinh
dung || hanhvi
(Attitude (Behavioral
Toward Intention)
Using)

Hanh vi st
dung hé
thdng thue té
(Actual
System Use)

b

T

—» (Perceived
Usefulness -

PU)
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Ky vong Hiéu suat
(Performance Expectancy)

Ky vong Nb luc
(Effort Expectancy)

Anh huéng X3 hoi
(Social Influence)

Céc Diéu kién Thuén loi
(Facilitating Conditions)

Hinh 5.4: UTAUT

Céc Bién Diéu tiét (Moderating Variables)

1

I

Gii tinh ., :
(Gatides) Tuoi tac (Age) :

1

Kinh nghiém Tinh tw nguyén st dung :
(Experience) (Voluntariness of Use) :

(Behavioral Intention)

Y dinh hanh vi

~.

e
~~~~~
------
__________
———————— 7

~
~ -
~~~~~~

Ky vong Hiéu suit
(Performance Expectancy)

Ky vong Nb luc
(Effort Expectancy)

Anh huéng X3 hoi
(Social Influence)

Cac Diéu ki¢n Thuan loi
(Facilitating Conditions)

Pong luc Khodi lac
(Hedonic Motivation)

Gié tri Gié ca
(Price Value)

Thoéi quen
(Habit)

Hanh vi str dung
(Use Behavior)
Hinh 5.5: UTAUT?2
I e 2 R g~ T Y iR Y i
Giéi tinh Tuoi tac Kinh nghiém ||
(Gender) (Age) (Experience) | |
]
Céc Bién Diéu tiet (Moderating Variables) ;
_____ b 7“\--_—"__-‘7—-_—-_-'-'_,T--———-"
< Y dinh hanh vi p» .| Hanh visk dung
»| (Behavioral Intention) (Use Behavior)
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Hinh 5.6: M6 hinh 1y thuyét trao d6i xa hoi

D) Ve S 2
Nén tang & Nguyén tac Cot 16i Uhg(:;::‘gvm'g L%Shuc
Ngudn goc & Hoc gia Nhu ciu & =
(Thap nién 50-60): Su hai long Hanh dong  @R\TIETAETS
Homans, Thibaut, Kelley, Blau Ciing ¢& (Pong co) Tich cuc (Muc tiéu)
a . ” (Tiép tuc) (HOUg,
L P Congbdng, ™ uantim,
E @ & '
U

Trung thanh,
Cam két,

Quan hé Téc nhan ] Hanh vi Cong
(Tinh hgp ly, 2 ohit fote dan (OCB)
Cang bang) (T8 chirc/Quan ly)

Thiét lap
Trao doi Kinhté | Trao ddi Xa hoi

Danh gia
Diéu khodn rd rang, , Nghia vu khong xac dinh,

Két qua

Hop dong, | Phitién té,
Tien té ! Niém tin & Tuong lai
~ Nhan viéen
— - Tiéu cye Hinh thirc Gl (Vi te)
Nguyén téc Trung tam; Quan hé (Lam dung, ~Phan hoi
QUY TAC TUONG HO (Can bang / Gidm sét tho bao) LA
(C6 di c6 lai) Khong cén bang) e | Nétranh, |
AR SN S Mét moi,
(1) Gidip d& ngudi da gidp minh T anh vi
(2) Khong Iam 6 thurong nudi da gidp minh %‘:;‘1 :‘é“ oot s
&

£/ b e/
Ngudn: Priyankara va cong su, 2018

Nguén: Téc gid tong hop, 2025

Hinh 5.7: Chét luong dich vu dién tur

RAO CAN TAM LY
(Bo khuéch dai)

\

THUONG HIEU TOAN CAU

Vuot qua rao can dé dang,
sai s6t nho dugc bo qua.

-> QUYET PINH LUA CHON
(Thanh céng)

OTA NOI DIA

Bi rao can chan lai, sai s6t
nho kich hoat rti ro cao.

-> TU CHOI GIAO DICH
(Th&t bai)

SUTINTUGNG  CAM NHAN RUI RO
(Trust) (Perceived Risk)
Chi phdi dénh gid, vo hiéu hoa chat lugng khach quan

=
o v < 2
HIEU QUA SU'DAP UNG TINH SAN CO BAO MAT

(Efficiency) (Fulfillment)  (System Availability) (Privacy)
-T6c do,dé dung - Cam két chinh xac - On dinh ky thuat - An toan théng tin

MO HINH E-SERVQUAL
(Casdchire néng)

K&t luan: E-ServQual |2 diéu kién CAN, nhung chura DU trong thi trirding canh tranh bat ddi ximg.

Nguon: Tdc gid tong hop, 2025
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Hinh 5.8: M6 hinh tich hop vé 1ong tin

el

BGOI CANH MUA SAM
TUYEN

(ONLINE SHOPPING)

Vai tro quan trong bén
canh cac yéu td TAM.

Theo Mayer va céng str (1995), dugc &p dung bdi
Gefen va cong sur (2003) trong mua sdm truc tuyén

NANG LUC SU CHINH TRUC LONG TOT

(ABILITY) (INTEGRITY) ~ (BENEVOLENCE)
Niém tin vao kha néng Niém tin d6i phuong \ d Niém tin d6i phuong
thyc hién cam két cia tuan thi nguyén tac quan tam dén loi ich
d6i phuong. —J dao dirc va trung ctia minh.
thue.
e — L © EE—
fomns— ) [— ) [— )

Nguén: Téc gid tong hop, 2025

Hinh 5.9: Rui ro cam nhan

RUI RO CAM NHAN (PERCEIVED RISK)

Nhén thirc vé si khong chac chén va hau qua bat Igi (Bauer, 1960)

RUI RO TAI CHINH RUI RO HIEU SUAT RUI RO BAO MAT
(Mét tién) (Dich vu khéng nhu mong doi) (L6 théng tin ca nhan)

Nguon: Tdc gia tong hop, 2025
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Hinh 5.10: C4c ly thuyét vé TT va RR trong thuong mai dién tir

RUI RO CAM NHAN
(PERCEIVED RISK)
RUI RO TAI CHINH
Mat tién
NANG Luc sU CHINH TRUC LONG TOT RUI RO I!IEU SUKT ]
(ABILITY) (INTEGRITY)  (BENEVOLENC Dich vu khong nhur mong doi
Niém tin vao Niém tin tuan Niém tin
e ke pragl b
1l n i o 5 7 5 s
Comiket ing Ui i QUYET PINH CUA DU KHACH RUI RO BAO MAT
Y Y bl sl L
LUA CHON OTA
(Tin tuéng cao,

TU CHOI OTA
(Tin tudng thap,
Rui ro thap)

RUi ro cao)
Miic d¢ phit hop: Long tin va rdi ro cam nhan c6 tac dong doi nghich manh mé dén y dinh giao dich, phan dnh qua trinh ra quyét dinh trong méi truong truc tuyén.

Nguon: Tdc gia tong hop, 2025

179



Phu Luc 2: Dan bai phéng van chuyén gia va thio ludn nhém

A. Dan bai phéng vin siu chuyén gia

o Phin 1: Giéi thiéu va thong tin chung

o

o

Gi01 thiéu muc dich buo6i phong van.
Hé1 vé kinh nghiém, vi tri cong tac cia chuyén gia trong linh vuc

du lich/OTA.

o Phin 2: Théo luin vé cac yéu t6 dnh hudng

o

Theo 6ng/ba, khi lya chon mgt OTA, du khach Viét Nam hién nay
quan tAm nhéat dén nhitng yéu t6 nao? (Goi mé vé gia, thuong hiéu,
khuyén mai, chat luong website, dich vu khach hang...).

Thao luan vé vai tro ciia San pham: Sy da dang san pham (khach
san, tour, vé...), do chi tiét cua thong tin, hinh anh c6 quan trong
khong?

Thao luan vé vai trd ciia Cong nghé: Yéu to giao dién, tc do, tinh
dé sir dung ctia website/app anh hudng thé nao dén quyét dinh cia
khach hang?

Thao luan vé vai tro ctia Swr tin twéng: Theo ong/ba, 1am thé nao dé
mot OTA ndi dia xay dung duogc long tin véi khach hang khi phai
canh tranh véi cac thuong hiéu 16n? Céc yéu t6 nhu danh gia cta
nguoi dung khéc, chinh sdch minh bach, bao mat c6 vai tro gi?
Thao ludn vé vai trd cta Riii ro: Du khach thuong lo ngai nhiing
rii ro gi khi dat dich vu qua OTA? (VD: chat luong khong dung,
Iira ddo, kho khan khi huy/doi...).

Thao luan vé vai trd ctia Dich vu khach hang: Sy khac biét trong
chat luong tu van, hd tro gitta OTA noi dia va quéc té 1a gi? Yéu td

nay co phai 1a loi thé canh tranh khong?

o Phin 3: Gép ¥ cho thang do va két ludn

o

Trinh bay cac bién quan sat (items) dy kién va xin ¥ kién gop y vé
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tir ngtt, méirc d6 phu hop, tinh day du.
o Cam on va két thuc.
B. Dan bai thao ludn nhom tap trung
o Phin 1: Khéi dong va lam quen
o Gi6i thiéu myc dich budi thao luan.
o Céc thanh vién tu gidi thiéu, chia sé vé chuyén di gan nhét co st
dung OTA.
o Phin 2: Théo luin vé hanh vi va trai nghiém
o Khi c6 ké hoach di du lich, anh/chi thuong bat dau tim kiém thong
tin & dau? Tai sao lai chon kénh d6?
o Anh/chi d3 timg sir dung nhimng OTA nao? Trai nghiém (tot va
khong tot) vdi cac OTA do 1a gi?
o Diéu gi khién anh/chi quyét dinh chon OTA nay ma khong phai
OTA khac? (Cho cac thanh vién liét ké 3 1y do quan trong nhat).
o Thao luan sau vé cac yéu t6 da liet keé:
Gia ca va khuyén mii quan trong dén murc nao?
Website/app c6 dé dung, c6 dep mat, c6 nhanh khong?
Anh/chi ¢é doc cac review/danh gid cia ngudi khac khong?
Murc d¢ tin tuéng vao ching?
Anh/chi ¢6 bao gid lo lang vé viéc bi lira, dich vu khong diing
nhu quang cdo, hay mat thong tin c4 nhan khong?
Khi gip van dé, anh/chi da lién hé v6i bo phan hd trg cia
OTA chua? Trai nghiém d6 nhu thé nao?
o Phin 3: Gép ¥ cho bang héi va két luan
o Cho nhom xem mot vai cau hoi trong bang khao sat nhap.
o Hoi xem cu chit c6 dé hiéu khong, c6 phan anh diing suy nghi cua
ho khong? C6 can bd sung hay thay doi gi khong?

Cam on va két thuc.
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Phu Luc 3: Bang héi khio sat chinh thirc
PHIEU KHAO SAT VE CAC YEU TO ANH HUONG DPEN LUA
CHON PAI LY DU LICH TRUC TUYEN (OTA)

Kinh chao Anh/Chi,

To1 1a Pang Dinh Tién, nghién ctru sinh nganh Quan tri Kinh doanh tai
Truong Pai hoc Pong Po. To6i dang thuc hién luan an tién si vé "Cac yéu t6 anh
hudng dén Sy lya chon va gin két qua OTA tai ving Pong Nam Bo".

Phiéu khao sat nay nham thu thap y kién cia Anh/Chi vé van dé trén. Moi
thong tin Anh/Chi cung cap sé& chi duoc sir dung cho muc dich nghién ctru khoa
hoc va dugc bao mat hoan toan. Sy tham gia cua Anh/Chi 1a dong gép quy bau
cho su thanh cong cua luén an.

Xin chéan thanh cdm on sy hop tac cua Anh/Chi!

PHAN 1: CAU HOI SANG LOQC
1. Trong vong 12 thang qua, Anh/Chj di timg tim kiém thong tin hodc dit
dich vu du lich (khach san, vé may bay, tour...) qua cac trang web/iing
dung cuia OTA chua?
o []1Co (Tiép tuc tra 10i)
o [ ] Chua (Vui long dung khéo sat tai day. Cam on Anh/Chi!)
2. Vui long cho biét mét OTA ma Anh/Chi da sir dung va c6 an tuong (tot
hozc xau) gan day nhat. (Anh/Chi vui 1ong gitr tén OTA nay trong dau dé

trd 101 cho cac cau hoéi ¢ phan sau).

Cac cau hoi danh gia & Phan 2 va cac cau hoi vé su lya chon va gan két ¢

muc H (cudi Phan 2) déu nhdm dén OTA ma Anh/Chi vira nghi dén.
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PHAN 2: Y KIEN PANH GIA VE OTA MA ANH/CHI VUA NGHI PEN

Vui 1ong cho biét mic d6 dong ¥ ctia Anh/Chi voi cac phat biéu dudi day

bang cach chon vao 6 thich hop, véi quy udc: 1 = Hoan toan khong dong ¥; 2 =

Khéng dong ¥; 3 = Trung lap; 4 = Pong ¥; 5 = Hoan toan dong y.

STT

A

SP1

SP2

SP3

CL1

CL2

CL3

CL4

SD1

SD2

SD3

TT1

TT2

Phit biéu

San pham du lich tryc tuyén

OTA nay cung cap thong tin chi tiét va rd rang vé cac
san pham/dich vu (tour, khach san...).

Hinh 4nh va video minh hoa vé san pham/dich vu c¢6 chat
luong cao va chan thuec.

Gia ca cac san pham/dich vu trén OTA nay 14 hop 1y va
co tinh canh tranh.

Chit lwong trang web/tmg dung

Giao dién cua trang web/img dung duogc thiét ké than
thién, chuyén nghiép va dé nhin.

Téc d6 tai trang va xtr Iy cac tac vu trén OTA nay nhanh
va 6n dinh.

Céc tinh nang tim kiém, loc thong tin hoat dong thong
minh va cho két qua chinh xac.

T6i cam thay an toan khi thuc hién cac giao dich tai chinh
trén OTA nay.

Tinh dé sir dung

Quy trinh tim kiém san pham trén OTA nay rat don gian
va nhanh chdng.

Viéc diéu hudng (di chuyén giira cac trang, cac muc) trén
OTA nay rat logic va dé theo ddi.

Quy trinh dat dich vu va thanh toan trén OTA nay khong
phtc tap, it budc.

Su tin twéng
To1 tin tudng vao chinh sach kiém duyét va tinh xac thuc
cua cac danh gia dugc hién thi trén OTA nay.

Téi tin rang OTA nay minh bach vé gia ca va cac chinh
sach (khong c6 chi phi an).

1 2 3 4

O O 0O 0O O
O

O
O

O o o 0O

O
O o o 0O O

O O 0O 0O

O
O

0 O
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STT

TT3

T4

TD1

TD2

TD3

HI1

HI2

HI3

RR1

RR2

RR3

LC1

LC2

LC3

Phit biéu

T6i tin rang thong tin c4 nhéan cta t6i duoc OTA nay bao
mat tot.

To1 tin tudng vao uy tin va thuong hi¢u cua OTA nay.

Thai do phuc vu

Nhan vién hd tro (qua chat, dién thoai) ciia OTA nay c6
thai do nhiét tinh va ton trong.

Céc thac mic, yéu cau cua toi dugc OTA nay phan hoi
mot cach nhanh chong.

Nhan vién ciia OTA nay c6 kién thirc t6t va tu van hitu
ich cho toi.

Tinh hiru ich

Viée sir dung OTA nay giup toi tiét kiém dang ké thoi
gian va cong stre khi 1ap ké hoach du lich.

Thong tin trén OTA nay gitp t6i dé dang so sanh cac lya
chon va dua ra quyét dinh tot hon.

OTA nay cung cap cac tinh nang hiru ich (vi du: goi y,
dich vu bd sung) dap g nhu cau cia t6i.

Cam nhén rii ro

Tbi lo ngai vé viéc chat luong dich vu thyc té khong
giong nhu quang céo trén OTA.

T6i lo ngai vé viéc thong tin tai chinh va ca nhan cia
minh c6 thé bi lam dung.

T6i lo ngai s& gap khé khin néu can thay d6i hoac hity
dich vu da dat.

Sw lwra chon va gin két

Khi cé nhu cau, t61 s€ uu tién Iya chon OTA nay dau tién.

Téi sé tiép tuc sir dung dich vu cia OTA nay trong cac
chuyén di tuong lai.

Tbi san sang gidi thiéu OTA nay cho ban bé va ngudi
than.
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PHAN 3: THONG TIN CA NHAN
3. Gio1 tinh cia Anh/Chi:
o []Nam
o [N
4. P tudi cia Anh/Chi:
[ ] Dudi 22 tudi
[122 - 30 tudi
[131 - 40 tudi
[141 - 50 tudi
[ ] Trén 50 tudi
5. Trinh d6 hoc van cao nhat cua Anh/Chi:

o []THPT tré xubng

O

o

o

@)

o

o [] Trung cip/Cao dang
o []Paihoc
o []SauDai hoc
6. Thu nhap trung binh hang thang cua Anh/Chi:
[ ] Du¢i 10 tricu VND
o []10-20 trieu VND
o []21-30triéu VND
o []131-50tricu VNb
o []Trén 50 tricu VNb

@)

7. Tinh/Thanh phd Anh/Chj dang sinh séng va 1am viéc:

XIN CHAN THANH CAM ON SU THAM GIA CUA ANH/CHI!

185



Bang 5.2: Bang d6i chiéu hé thong thang do nghién ciru

Khai
niém Ma& | Noi dung bién quan | Noi dung bién quan Ngudn
Nghién | hoa sat sat tham khao
clru
This OTA provides \ % Kaynama &
clear, detailed, and OTA hay cung cap Black
k thong tin chi tiét va ,
SP1 comprehensive rd rang vé cac san (2000);
information s Wolfinbarg
. pham/dich vu (tour, .
regarding travel khach san...) er & Gilly
S products/services. e (2003)
hxﬁrd The visual depictions
Il)icﬁ tmlcl (photos and videos) Hinh anh va video
“tuvén of travel minh hoa vé san | Kaynama &
((;lr?line SP2 | products/services on | pham/dich vu c6 chat Black
Tourism this OTA are luwgng cao va chan (2000)
authentic and high thuc.
Product) i
quality.
The prices of travel Gid ca cAc sin
products/services ham/dich vu trén Zeithaml,
SP3 | offered on this OTA phamyeien Vil ten V. A.
OTA nay la hop 1y va
are reasonable and C (1988)
competitive. co tinh canh tranh.
The user interface of Giao didn ciia tran Szymanski
the website/app is eb/tme dun dm% & Hise
professionally WEH UE aung €U (2000):
CL1 . . thiét ké than thién
designed, visually chuvén nehidp va d’é Parasurama
clear, and user- vy nﬁ‘m PV netal.
friendly. ' (2005)
Chat Page loading speed ’ Parasurama
lwgng and transaction Toc do tai trang va n, A,
trang CL2 execution on this xu ly cac tac vu trén | Zeithaml,
web platform are fast and | OTA nay nhanh va V. A, &
(Website systemically stable. on dinh. Malhotra,
Quality) A. (2005)
The search, filtering, |  Cac tinh nang tim
and sorting functions | kiém, loc thong tin | Parasurama
CL3 | operate intelligently hoat dong thong netal.
and produce minh va cho két qua (2005)
accurate results. chinh xac.
CL4 | | feel safe and secure | T6i cam thay an toan | Szymanski
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when executing khi thuc hién cac & Hise
financial payment giao dich tai chinh (2000);
transactions on this trén OTA nay. Parasurama
OTA. netal.
(2005)
The procedure for
searching travel Quy trinh tim kiém Davis
products on this OTA | san pham trén OTA
SD1 . X L (1989) -
Is simple, nay rat don gian va TAM:
straightforward, and nhanh chéng. ’
quick.
Tinh dé N(zja_\#gatlng across Viéc diéu hudng (di
st dung Iterent pages, chuyén gitra cac Kaynama &
: menus, and service . o
(Perceive | SD2 categories on this trang, cac muc) trén Black
d Ease of OTA is logical and OTA nay rat logic va (2000)
Use) g d& theo dai,
easy to follow.
The booking and Wolfinbarg
checkout/payment | Quy trinh dat dich vu | er & Gilly
sD3 process on this va thanh toan trén (2003);
platform is OTA nay khong phuc | Parasurama
uncomplicated with tap, it budc. n et al.
minimal steps. (2005)
| believe that peer
customer reviews and | Téi tin rang cac danh | Sparks, B.
TT1 rating scores on this | gia cua khach hang A, &
platform are khac trén OTA nay la | Browning,
authentic and dang tin cay. V. (2011);
trustworthy.
Su tin | believe this OTA ‘
tu.’()’ng operates T()@ tin rang QTA nay _
(Online trans_paren_tly m1¥1h jbach,vé gllél ca | Reichheld
Trust TT2 regarding pricing va cac chlmh isacrl & Schefter
(Trusting structure and service (khdng c6 chi phi (2000)
Beliefs)) terms without hidden an).
charges.
| believe my personal McKnight,
and financial T6i tin rang thong tin D. H.,
T3 information is ca nhan cua to6i dugc | Choudhury,
securely protected OTA nay bao mat V., &
against unauthorized tHt. Kacmar, C.
access. J. (2002);
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| trust the overall
organizational

competence. brand Toi tin twdng vao uy | McKhnight,
TT4 regutation’ . tin va thuong hidu | D. H., etal.
credibility of this cia OTA nay. (2002)
OTA.
Customer support N
agents (via live Nhan vién ho trg Parasurama
chat/hotline) of this | (qua chat, dién thoai) N et al
TD1 | OTA demonstrate an | cua OTA nay co6 thai '
o . o ae o C A (SERVQU
enthusiastic, patient, | do nhiét tinh va ton
AL)
and respectful trong.
Thai do attitude.
phuc vu My customer service C L Lo
cTL 2 : Cac thac mac, yéu
(Service inquiries, special N Parasurama
. . cau cua to1 duoc
Attitude requests, or disputes \ . A netal.
. | TD2 OTA nay phan hoi
(Responsi are responded to N (SERVQU
mot cach nhanh
veness)) promptly and , AL)
: chong.
effectively.
Customer service Nhan vién cuia OTA .
personnel possess ndy o6 kidn thite 14t Wolfinbarg
TD3 | thorough product ay co sien th er & Gilly
. . va tu van hiru ich cho
expertise and provide n (2003)
! tol.
helpful advice.
Using this OTA saves | Viéc sir dung OTA
me significant time, | nay gitp t6i tict kiém Davis
HI1 | cognitive effort, and | dang ke thoi gian va (1989) -
transaction costs in | cong strc khi 1ap ké TAM;
travel planning. hoach du lich.
Tinh hi The information and
, i features on this OTA | Thoéng tin trén OTA | Parasurama
ich cua T A X 1
sin phim enable me to nay giup toi de¢ dang netal.
ph: HI2 | compare alternatives | so sanh cac lua chon | (2005); Ho
(Perceive : . 2. e
d easily and make va dua ra quy€t dinh & Lee
superior travel tot hon. (2007)
Usefulnes decisi
5) decisions.
This OTA offers OTA nay cung cdp | Parasurama
value-added PG %
functionality (e cac tinh nang htru ich netal.
HI3 Y8 (vi du: goi ¥, dich vu | (2005); Ho
personalized 2 A h L
recommendations, | °0 SUng) dap tmgnhu | & Lee
’ cau cua toi. (2007)

bundles) that
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effectively fulfills my
travel needs.

| am concerned that

TOi lo ngai vé viéc

actual travel service | chét luong dich vu Kim et a_ll'
. £ 1N . % (2008);
RR1 | quality may fall short | thuc té khong giong Paviou
of what is advertised | nhu quang cao trén (2003)
on the OTA platform. OTA.
| am concerned that ‘
Cim my credit card or Toi lo ngai vé viéce Kim et al.
Ao personal data might | théng tin tai chinh va (2008);
nhan rii | RR2 : A ,
.ro be mishandled, ca nk}an cua minh cé Pavlou
: compromised, or thé bi lam dung. (2003)
(Perceive
: leaked.
d Risk)
| am concerned
a.bC.)Ut encountering Toi1 lo ngai s€ gap Kim et al.
rigid procedures or s A X :
: khoé khan néu can (2008);
RR3 penalties when Ze1 = 1 I
modifying or thay doi hodc huy Pavlou
: dich vu da dat. (2003)
canceling booked
itineraries.
Whenever a travel ‘
booking requirement | Khi c6 nhu cau, t6i sé Zeithaml et
LC1 | arises, this OTA will uu tién lua chon
: o N al. (1996)
be my first-priority OTA nay dau tién.
Su luwa hoi
hon vi __ choice. _
¢ 41 Két | intend to continue T6i s& tido tuc sir Oliver
gan ke utilizing this OTA's 1op HIC S (1999):
(Tourist . dung dich vu cta
: LC2 | services for my travel . . Anderson &
Choice . OTA nay trong cac o
arrangements in the ISP ) Srinivasan
and chuyén di tuong lai.
future. (2003)
Engageme T
nt) | am willing to N _
actively recommend Toi san sang gidi Reichheld
LC3 | this OTA platformto | thiéu OTA nay cho | & Schefter
my friends, family, | ban bé va nguoi than. (2000)

and colleagues.

Nguon: tac gia tong hop tir nhiéu nguon
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Phu Luc 4: Két qua phan tich SPSS va AMOS

Scale: San pham du lich trwc tuyén

Reliability Statistics

Scale: Tinh dé sir dung

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems
846 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Iltem Deleted Caorrelation Deleted
SP1 6,00 6,707 694 804
SP2 6,00 6,491 736 764
SP3 6,00 6,622 711 789
Scale: Chat Iwong trang web
Reliability Statistics
Cronbach’s
Alpha N of ltems
892 4
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted
cL1 9,00 14,045 J72 858
CL2 9,00 14,080 767 859
CL3 9,00 14,160 758 ,B63
CL4 9,00 14,216 751 \BB5

Cronbach's
Alpha N of ltems
851 3
Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
sD1 6,00 6,732 703 ,B09
SD2 6,00 6,576 733 780
SD3 6,00 6,612 726 787
Scale: Sw tin twong
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
884 4
Item-T otal Statistics
Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Alpha if ltem
Iltem Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
T 9,00 13,825 759 847
TT2 9,00 13,965 742 854
TT3 9,00 14,015 736 856
TT4 9,00 13,855 755 849
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Scale: Thai do phuc vu

Reliability Statistics

Scale: Cam nhan rui ro

Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha N of ltems Alpha N of ltems
859 3 844 3
Item-T otal Statistics Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach's Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if tem-Total Alpha if ltem Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if ltem
ltem Deleted ltern Deleted Correlation Deleted ltem Deleted ltem Deleted Correlation Deleted
D1 6,00 6,622 749 ,789 RR1 6,00 6,551 716 776
TD2 6,00 6,802 715 821 RR2 6,00 6,617 703 788
TD3 6,00 6,677 738 799 RR3 6,00 6,591 ,708 783
Scale: Tinh hiru ich cla san pham Scale: Lya chon cla du khach
Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Cronbach's
Alpha N of ltems Alpha N of ltems
856 3 743 3
Item-T otal Statistics Item-Total Statistics
Scale Corrected Cronbach’s Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if [tem-Total Alpha if ltem Scale Mean if Variance if [tem-Total Alpha if Item
ltem Deleted Item Deleted Correlation Deleted Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Hi1 6,00 6,722 720 807 LC1 6,00 5925 580 646
HI2 6,00 6,852 696 830 LC2 6,00 6,080 550 681
HI3 6,00 6,456 772 758 a3 6.00 5.935 578 649
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 764
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 4944 376
Spherici
P ty df 325
Sig. ,000
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Communalities

Initial Extraction
SP1 524 610
SP2 567 704
SP3 543 661
cL1 620 701
CL2 614 694
CL3 607 675
CL4 588 649
sD1 528 631
sD2 558 688
sSD3 548 675
T ,609 ,680
TT2 589 663
TT3 584 641
TT4 586 674
TD1 595 ,705
TD2 550 637
TD3 566 693
HI1 550 652
HI2 522 586
HI3 617 782
RR1 555 683
RR2 526 631
RR3 529 642
LC1 415 534
LC2 ,383 471
LC3 404 ,495

Extraction Method: Principal
Axis Factoring.

192



Total Variance Explained

Rotation
Sums of
Squared
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Loadings®

Factor Total % of Variance ~ Cumulative % Total % of Variance ~ Cumulative % Total

1 3,728 14,339 14,339 3,352 12,893 12,893 2,805

2 3,045 11,710 26,049 2,713 10,436 23,329 2,935

3 2,797 10,758 36,807 2,456 9,447 32,776 2135

4 2,400 8,232 46,040 2,068 7,952 40,728 2,118

5 2,354 9,054 55,094 2,018 7,761 48,489 2,021

B 2,215 8,518 63,612 1,880 7,231 55,721 2,058

7 2,091 8,041 71,653 1,760 6,768 62,489 2,088

8 1,040 4,000 75,653 609 2,342 64,831 2,449

g 571 2185 77,847

10 539 2,074 79,921

1 433 1,666 81,587

12 432 1,660 83,247

13 410 1,576 84,823

14 391 1,505 86,328

15 371 1,427 87,755

16 367 1,412 89,166

17 ,349 1,343 90,509

18 34 1,312 91,821

19 313 1,204 93,025

20 293 1,128 94,153

21 286 1,100 95,253

22 272 1,046 96,299

23 ,258 991 97,290

24 ,249 959 98,249

25 ,232 894 99,143

26 ,223 857 100,000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.
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Pattern Matrix®

Factor

cL1

845

CcL2

818

CL3

814

CL4

810

T

821

812

801

TT4
T
TT2

792

TD3

848

TD1

833

TD2

77

HI3

HI

812

HI2

746

sD2

833

SD3

822

SD1

778

SP2

835

SP3

815

SP1

768

RR2

813

RR1

,801

RR3

,786

LC1

J11

LC2

,685

LC3

661

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
a. Rotation converged in 6 iterations.

194



Structure Matrix

Factor

cu

835

CcL2

,830

CL3

819

CL4

,805

™

823

TT4

819

807

798

TT2
TT3
TD1

837

TD3

829

TD2

796

HI3

884

HI1

805

HI2

762

sD2

827

SD3

819

sD1

789

SP2

837

SP3

808

SP1

75

RR1

821

RR3

798

RR2

791

LC1

727

LC3

697

LC2

685

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
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Factor Correlation Matrix

Factor 1 2 3 4 5 6 7 8

1 1,000 066 -013 ,037 ,008 -,128 020 181
2 066 1,000 -,050 -,034 011 ,038 028 402
3 -013 -,050 1,000 ,073 -,056 -031 -,002 219
4 037 -,034 073 1,000 015 ,020 -011 214
] 008 011 -,056 015 1,000 -,010 039 101
6 -128 038 -,031 ,020 -,010 1,000 -,030 135
7 ,020 028 -,002 -,011 038 -,030 1,000 -,284
8 181 402 218 214 A0 135 -,284 1,000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.
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Phin tich nhan t6 kham pha (EFA)

62 1,134 Chiquare/df
S T ] 291 L1
CL2 e ’
2 1 o] ,992 CFI
o {013 ,018 RMSEA
€9 ,931 AGFI
- ,062 P
’ 1 274 DF
g.- ] 1,00
2 i
@Dr—
@—
85
(9 TD3 1,00
€10y 1 D1 57—
D—
o
€12 HI3 1,00
57—
— 2
,63 ’
€137 SD2 1,00
€1 ! SD3 -
G)—
58
€13 SP2 1,00
T y—. SP3 -
2)—
,63
E2}m 1 RR2 1,00
s
y—
%
LC1

1,00

@I@

)
o9

Trong qua trinh phan tich CFA, m6 hinh gdp phai hién tugng
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Heywood Case tai cac bién RR1, RR2 va LC3. Pay 1a hién tuong thong ké
xay ra khi phuong sai sai sb cia mot bién quan sat co gia tri am hodc hé so tai
chuan hoa vuot qua 1, mdt diéu vi pham céc gia dinh co ban va co thé gay anh
huong dén d6 tin cdy cua toan bo mo hinh. Dé xir Iy van dé nay, nghién ctru da
ap dung k¥ thuat rang budc phuong sai sai sé (Constraining Error Variance), theo
khuyén nghi cua Hair et al. (2014). Giai phap nay cho phép dat mot gia tri duong
rat nho (vi du: 0,005) lam muc phuong sai sai sd téi thiéu cho cac bién gip 151,
gitip mo hinh hoi tu ma van giit lai dugc cac bién c6 ¥ nghia Iy thuyét quan trong.
Viéc chap nhan giai phap nay 1a hop 1y va khong lam sai 1éch két luan nghién
ctru vi mo hinh téng thé sau khi diéu chinh van dam bao cac chi sé d6 phu hop &

mure xudt sic (CFI = 0,992, TLI = 0,991, RMSEA = 0,018).
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Ma trin Xoay (Pattern Matrix) tir Phan tich Nhan t6 Kham pha (EFA)

P

Pattern Matrix®

Factor

CL1
cL2
CLa
CL4
TT1

TT4
TT3

TD3
TOM
TD2
HI3
HI1
HI2
s0D2
503
=B
sP2
sP3
SP1
RR2
RR1
RR3
L1
LC2
LC3

845
818
814
810

821
812
801
792

848
833
T7T

888
812
746
833
822
778
835
815
768
813
801

786

J11
685
661

Extraction Method: Principal Axis Factoring.
Rotation Method: Promax with Kaiser Mormalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) va kiém dinh mé hinh do hromg
Standardized Regression Weights:

(Group number 1 - Default model)

Cmm
e
e
Lo
e
e
e
e
Lo
e
e
o
e
Lo
e
e
o
e
mm
e
e
o
e
mm
e
e

O 00 00 =1 =1 =1 Oy O O hon n e e o e e o =

Estimate
831
829
817
807
822
819
795
.805

820

844

793

884

799

766

827

817

785

843

797

775

828

736

733

722

666

710

2

2

2

Correlations: (Group number 1 -
Default model)

e B T R R R s T o A LS RS R VI o o i o I o i o B o I T I el

<>
Lo
<
<>
<>
i,
<
<>
Lo
<
<>
<>
i,
<
<>
Lo
<
<>
<>
i,
<
<>
Lo
<
<>
<>
i,
<

DO D0 =] 00 =1 Oy 00 =1 Ov Lh OO =1 O Lh e 00 =] Oy Lh o e Q0 =1 Oy A B L

Estimate
,068
-.010
036
,008
-.128
,015
,183
-,051
-,038
012
041
036
430
071
-.054
-.034
-,010
228
018
,020
-,005
222
-,001
041
,102
-.029
154
-.294
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Kiém dinh mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM) va cac gia thuyét nghién ciu

Panh gia dd phi hop tong thé ciia mé hinh (Model Fit)

1,296 Chiquare/df

936 GFI
,980 TLI
,982 CFI
,027 RMSEA
922 AGFI
,001 P
290 DF
a3
€12 HI3 1,00
T yyr— HI1 5 o I I T T 1,00 1,10 ,95
1
64 HI2 [Tr2][TT3][TT4][TT1]
1 1
(e9%z TD3 1,00 1,36 2
€1 o o S e [tca][tcz][icT]
61 1
@o 1 1!00
@
3%y L CL3 =
)—
62
€13 SD2 1,00
Ty -
)—
58
£19 SP2 1,00
Rer—— 5ol
)—

[RR2||RR1]||RR3]

1 1 1
62 |1,00 [1,00
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Kiém dinh cic Gia thuyét

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

ORREERRESAddS

CL2
L3
L4
TT1
TT4
TT3
TT2
D3
TD1
D2
HI3
HI1
HI2
SD2
SD3
SD1
SP2
SP3
SP1

00

RR1

LC1
LC2
LC3

P
<eee
P
<o
P
Fan
P
Ean
e
P
<o
P
<eee
<ee-
Ean
e
P
<o
P
<eee
<ee-
Ean
e
P
<eee
P
<eee
<ee-
Fan
P
P
<eee
P
<o
P
Fan
P
P

SP

CL
SD
HI

D
SP

CL
D
SD
TT
TT

CL
CL
CL
CL
TT
TT
TT
TT
D
D
D
HI

HI

HI

SD
SD
SD
SP

SP

SP

LC
LC
LC

Estimate
,056
,082
016

-,026
-,033
-,039
-,002
-.024
,032
,038
,389
-,270
1,000
,994
981
,970
1,000
,996
967
981
1,000
1,021
955
1,000
,902
,861
1,000
,986
944
1,000
951
918
1,000
922
915
1,000
928
977

?

SE.
056
055
057
053
057
,059
,058
060
060
,060
055
,054

?

2

,053
053
053

055
056
055

061
059

054
054

061
.060
061
060
064
064

090
084

2

?

CR.
,996
1,478
279
-488
-582
-.666
-042
-394
,538
632
7,126
-5,038

18,748
18,427
18,175

18,021
17,365
17.676

16,860
16,256

16,661
16,049

16,054
15,677

15,657
15,339

14,412
14,357

10,360
11,642

P Label
319
,139
,780
625
,560
,505
966
,694
591
528

K

2

L 4

L x4
&k ok
L 4

K
L 4
K

LR X
*oE ok

A
L 4

ok
LR X

& kR
A

K
L 4

L x4
& kR
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TT
TT
TT
TT
TT

CL1
CL2
CL3
CL4
TT1
TT4
TT3
TT2
TD3
TD1
TD2
HI3

HII

HI2

SD2
SD3
SD1
SP2
SP3

SP1

Lay H¢ so Beta (B) Chuin héa

§tandardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

SP
CL
SD
HI
D
SP
CL
D
SD

SD
SD
SP
SP
SP
RR
RR

Estimate
,057
,083
016

-,028
-,033
-,040
-,002
-,023
,032
,037
442
-,310
832
,828
816
,808
822
819

795

806

826

,843

,789

,886

800

763

,829

818

,783

842

,800

772

,831

,735

732

2

?

e

?

e

?
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Két qua kiém dinh da cong tuyén

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Madel B St Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 663 318 2,087 037
SP_avg 112 040 121 2,832 005 985 1,016
CL_avg 124 040 138 3,234 .0m 982 1,019
SD_avg 090 039 097 2,282 023 996 1,004
TT_avg 334 040 360 8,450 =001 981 1,009
TD_avg 180 039 195 4,591 =,001 991 1,009
HI_avag B0 038 174 4,086 <,001 983 1,007
RRE_avg -,232 040 -,248 -5,869 <,001 987 1,003

a. DependentYariable: LC_avg
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Két qué kiém dinh mé hinh canh tranh

Chung ta s& xay dung va kiém dinh mot md hinh 2 (mé hinh canh tranh -

Alternative Specification) giit nguyén md hinh 1 va thém 5 duong dan tac dong

tryc tiép tir 5 bién doc 1ap -> 1 bién phu thudc (LC).

~
N

HI3 1,00
| U

k74

)

@D
D o
3

62 1

(1) 1 CL1 1.00
@k
@

E)—

,63

Dr— 100
O

g,

b8 1

2 1,00
3

OO,

SP1

1,121 Chiquare/df
,944 GFI

,70 74 66 65 992 TLI
@ @ @ © ’995c
| [t ' ‘017 RMSEA
'932 AGFI

(2|13 |[TT4][TT1] o79 P

285 DF

.98\1.9D 1,00

1,34

1,00 1,11 .96

1 1 1

39 [Les||ez||e |

.92

[RR2]|RR1||RR3]|

Y

63

1 il
1,00 | 1,00
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Regression Weights:

Default model)

(Group number 1 -

Standardized

Regression

Weights: (Group number 1 -

Default model)

TT <
T <
TT <
TT <
T <
RR <
RR <
RR <
RR <-—-
RR <
IC <
LC <
IC <
LC <
LC <
IC <
LC <
CLl <—
CL2 <
CL3 <
Cl4 <
TTl <
TT4 <
TT3 <
TT2 <
TD3 <---
TD1 <-—
D2 <
HI3 <
HIl <
H2 <
SD2 <
SD3 <
SD1 <
SP2 <
SP3 <
SP1 <
RR2 <
RR] <
RR3 <
LCl <—
LC2 <

Tl «

Sp
CL
SD
HI

D
Sp
CL
D
SD
T
T

Sp
CL
SD
HI

D
CL
CL
CL
CL
T
T
T
T
D
D
D
HI

HI

HI

SD
SD
SD
Sp
Sp
Sp

LC
LC

Tr

Estimate
048
074
010

-,036
-,046
-,029
,009
-,007
,040
037
388
-,270
128
146
101
174
215
1,000
996
983
971
1,000
996
967
979
1,000
1,027
965
1,000
004
866
1,000
990
949
1,000
946
919
1,000
928
920
1,000
922

QRA

>

S.E.
056
056
057
053
057
059
.058
060
060
060
052
051
046
046
047
044
048

.053
,053
054

055
056
,055

061
059
054
.053

062
060

.060
.060

064
064

086

nk?

CR.
854
1,323
170
-,683
-,809
-, 495
152
- 112
668
,614
7,523
-3.340
2,758
3,165
2,160
3,940
4,451

18,749
18,453
18,139

18,051
17,397
17.672

16,929
16,329

16,777
16,198

16,067
15,707

15,677
15.412

14,398
14,330

10,729

11 Qa4

P
393
.186
865
494
418
620
.879
910
504
539

HR

ek

,006
,002
,031

HER

kg

ek
&k

Hok

HR
ek

Lt

EHR

HER

Hwck

ek

Hok

gk

ek

Lt

EHR

HER

Hwck

ek

TT <-- SP
T <-—- CL
TT <-- SD
T <- HI
TT <- TD
RR <-- SP
RR <- CL
RR <-- TD
RR <-- SD
RR <- TT
LC <- TT
LC <- RR
LC <-—- SP
LC <-- CL
LC <- SD
LC <=-- HI
LC <- TD
CL1 <-- CL
CL2 <- CL
CL3 <- CL
CL4 <- CL
Tl <—-—- TT
TT4 <-—-- TT
T3 <-—- TT
TT2 <- TT
TD3 <—-—- TD
D1 <-- TD
D2 < TD
HI3 <- HI
HIl <- HI
HI2 <-- HI
SD2 <— SD
SD3 <--- SD
SD1 <--- SD
SP2 <--- SP
SP3 <--- SP
SPl <-- SP
RR2 <—- RR
RRI1 <-- RR
RR3 <-- RR
LCl1 <-- LC
LC2 <- LC
LC3 <- LC

Estimate
,049
074
,010

-,039
-,046
-,030
,009
-,007
040
,036
442
-.309
149
168
116
213
245
832
828
818
.807
822
819
795
.805
821

844

793

884

799

766

827

818

785

.843

797

775

828

736

733

723

666

710

H

2

H
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Kiém dinh bing bién dai dién thay thé (Alternative Proxy)
Kiém dinh véi bién dai dién thay thé LC1 ("U'u tién lwa chon")

=N
w

OO

o]
s

alelel

[¢)]
N

HeleloNalplelol

olele)

HI3
HI1

-

HI2

TD3

—

D

—
-

D

\¥]

O
=

w (@)
N

o
[R]

1
L

(@)

L

w

CL

A

SD3

w
(W)
-—

D|»
ol| T
N

3
SP1

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,092 Chiquare/df
,951 GFI

71 73 66 65 994 TLI
@ @ & ©@ ’995cF
it ' ' 015 RMSEA
'938 AGFI

Lrr2][Tr3][TT4][TT1] 458 p
238 DF

,9811.8D 1,00

1,00/ 92 91

[RR2][RR1||RR3]

1 { 1
.61 1,00 | 1,00
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Regression Weights: (Group number 1 -
Default model)

Standardized

Regression

Weights: (Group number 1 -
Default model)

LC1
LCl
LC1
LC1
LC1
LCl
LCl

L
L
L
S
.
L
L
S
.
L
L
Lo
e
L
L
L
S
.
L
L
S
.
L
L
Lo
L.
L
S
.
L
L
Lo
S
L
L
L
S
.
L
L

SP
CL
SD
HI

™
SP
CL
D
SD
T
CL
CL
CL
CL
T
T
T
T
D
D
D
HI

HI

HI

SD
SD
SD
SP
Sp
SP

TT

SP
SD
CL
D
HI

Estimate
048
,074
,009

-,036
-,046
-.030
,009
-,008
,040
,037
1,000
997
985
971
1,000
997

970
977
1,000
1,017
963
1,000
901
,863
1,000
,988
947
1,000
947
918
1,000
916
908
366
-.306
J121
,103
176
249
J110

3

3

S.E.
056
,036
057
053
057
,039
,059
.060
060
060

,053
053
054

,055
056
056

,060
.059

054
,054

,062
,060

060
060

063
063
060
061
,058
.059
057
,059
,054

CR.
862
1,324
.163
-,683
-, 814
-.501
146
-,128
666
619

18,741
18,457
18,113

17,993
17.413
17,570

16,913
16,373

16,678
16,102

16,060
15,701

15,665
15,380

14,462
14,390
6,135
-3,043
2,090
1,758
3.060
4,209
2,031

3

3

E)

H

3

H

3

P
389
186
871
495
416
617
884

.898

3

3

506
5336

ook
Hkck
Hck

Hokosk
ok
sk

oK

ok

Hck

HoRR

ok

oK

sk
Hck

Hokosk
ok
HEk
ok

037
079

3

002

Hck

042

TT < SP
TT <- CL
TT <-—- SD
TT < HI
TT <-—- TD
RR < SP
RR < CL
RR <- TD
RR < SD
RR < TT
CL1 <- CL
CL2 <- CL
CL3 <- CL
CL4 < CL
TT1 <— TT
TT4 < TT
TT3 <-—- TT
TT2 <— TT
TD3 < TD
TD1 <— TD
TD2 <— TD
HI3 < HI
HIl <- HI
H2 < HI
SD2 < SD
SD3 <- SD
SD1 <— SD
SP2 < SP
SP3 < SP
SPI <- SP
RR2 <— RR
RR]1 < RR
RR3 < RR
LCl <— TT
LCl <- RR
LC1 <- SP
LCl1 <— SD
LCl <- CL
LC1 <— TD
LCl1 < HI

Estimate
,050
074
,009
-,039
-,046
-,030

,009
-,008

040

,037

831

828

818

.807

822

819

797

.803

825

.839

794

886

798

765

828

818

784

843

798

774
835
J734
J731
301
-.255
,102
085
146
205
,097

H

H
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OO0.

()]
[4)]

Nel-loNealeloloNelalel

Kiém dinh véi bién dai dién thay thé LC2 ("Tiép tuc sir dung")

HI3
HI1

I

[y O
= N

2

|

D
D

w

|
—_

(@]
I I
w||n

L4

SD2
D

w

@@
O
=

1,136 Chiquare/df
949 GFI

70 73 65 66 992 TL |
©® @ @ 993 CFI
! 1 ! 1,018 RMSEA
935 AGFI

L2 ][ 3[4 ]|[TT1] ‘974 p
238 DF

,9811.90 1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

1,00

,92

1,00 [ 92 91

[RR2][RR1||RR3|

1] 1 1|
.61 1,00 | 1,00
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Regression Weights: (Group number 1 -
Default model)

Standardized

Regression

Weights: (Group number 1 -

Default model)

Estimate S.E. CR. P

TT <-- SP 048 056 854 393
TT <-— CL 073,055 1,325 185
TT <—-— SD 010,057 172 863
TT <--- HI -,036  ,053 -.683 495
TT <-—-—- TD -046 057 -804 422
RR <-- SP -030 ,059  -500 ,617
RR <-- CL 009 059 ,149 882
RR <- 1D -007 ,060  -118 906
RR <-- SD 040 060 665 506
RR <-- TT 037,060 612 540
CL1 <—- CL 1,000

CL2 <-- CL 2997 053 18,749  EE*®

CL3 <-—- CL 982 053 18,407 %

CL4 <— CL 972 054 18152 wxx
TTl <— TT 1,000

TT4 <— TT 1,000 056 17974  xx
TT3 <-— TT 970 056 17322 =
TT2 <— TT 983 056 17.600  *xx

D3 < TD 1,000

D1 <—- TD 1,032 061 16,884  ***

k)

TD2 <— TD 962 059 16239  xx
H3 <-- HI 1.000

Il < HI 906 054 16,729  xx
H2 <— HI 868 054 16155  *xx
SD2 < SD 1.000

SD3 < SD 989 062 16,062 xx
SD1 <— SD 948 060 15697  *xx
SP2 <-- SP 1.000

SP3 < SP 950 061 15652  x
SP]l <-- SP 920 060 15371
RR2 <- RR 1.000

RRI <— RR 920 064 14388 xx
RR3 <— RR 911 064 14313  *xx
LC2 <— TT 390 061 6371
1C2 < HI 158 056 2.831 .005

LC2 <- 1D 174,060 2,881 004

LC2 <— CL 125 058 2136 033
LC2 <— SD 106 060 1762 078
LC2 <— SP 081 059 1373 .170
LC2 <— RR 233 061 -3.787  exx

T <- SP
TT <- CL
T <- SD
T <- HI
T < TD
RR <- SP
RR <-- CL
RR <-- TD
RR <-- SD
RR < TT
CLl <- CL
CL2 < CL
Cl3 <—- CL
Cl4 < CL
TT1 < TT
TT4 <-— TT
TT3 <- TT
TT2 <-— TT
D3 < TD
™1 = TD
D2 <-- TD
HI3 < HI
Il < HI
e <-- Hl
SD2 <-—-- SD
SD3 <-—-- SD
SD1 <-—-- SD
SP2 <-—-- SP
SP3 <-—-- SP
SPl1 <-—-- SP
RR2 <--- RR
RR1 <--- RR
RR3 <--- RR
LC2 < TT
LC2 <- HI
LC2 <- TD
LC2 <—- CL
LC2 <—- SD
LC2 <-- SP
LC2 <- RR

Estimate
,049
074
,010
-,039
-,046
-,030
,009
-,007
040
,036
831
.829
817
808
820
820
796
.806
821
847
,789
,883
,800
,766
,827
,818
,784
,841
,799
774
833
735
732
320
139
143
104
087
,068
-.194

>

>

>

>

>

>

>

>

>

>
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Kiém dinh vé6i bién dai dién thay thé LC3 (""Sin sang giéi thi¢u')

1,169 Chiquare/df
,945 GFlI

71 75 ,66 63 989 TLI

® @ © e ,991 CFI

' |' |' ,021 RMSEA
931 AGFI

[TT2|[TT3 || TT4 || TT1] 037 P

239 DF
,971.991,00

44 1 1,35

§12 1,00
] .

£13 HI1
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r— '
€19 1 TD2

61 ;
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@r—
@ —
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ﬁ SD2 1,00
Er— -
E)—

58 ;
ﬂ: SP2 1,00
%:l 1 SP3 ,‘Jdl
£20 1 SP1

1,00/ 93 92

[RR2][RR1]|[RR3]

i [ l
.64 1,00 | 1,00
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Regression Weights: (Group number 1 -

Default model)

Standardized

Default model)

Regression
Weights: (Group number 1 -

Estimate
TT <-- SP ,048
TT <- CL 073
TT <- SD ,009
TT <- HI -,038
TIT <- TD -,048
RR <-- SP -,028
RR <- CL ,009
RR <-- TD -.005
RR <-- SD 041
RR <-- TT ,039
CL1 =<- CL 1,000
CL2 <- CL 992
CL3 <--- CL 980
CL4 <-- CL 969
TT1 <-- TT 1,000
TT4 <-- TT 989
TT3 <- TT 956
TT2 <--- TT 970

D3 <--- TD 1.000
D1 <--- 1D 1,025

D2 <- TD 962
HI3 <-—- HI 1,000
HIl <-—- HI 906
HI2 <- HI ,863
SD2 <--- SD 1,000
SD3 <--- SD 989
SD1 <—- SD 947
SP2 <--—- SP 1.000
SP3 <--—- SP 944
SP1 <--- SP 916
RR2 <—- RR 1,000
RRI <- RR 928
RR3 <--- RR 923
LC3 < TT ,406
LC3 <--—- HI 259
LC3 <-—- TD 214
LC3 <-—- CL ,128
LC3 <--- SD ,097
LC3 <--- SP ,178
LC3 <—-—- RR -,265

S.E.
,056
056
057
,053
057
,059
J058
060
,060
,059

,053
,053
,053

055
055
,055

,061
,059

,054
,053

,062
060

,060
,059

,065
,065
,050
,045
,049
047
,048
,048
051

CR.
,845
1,310
.163
-, 709
-,831
- 477
161
-.086
,679
,657

18,750
18,471
18,188

18,113
17.366
17,686

16,898
16,288

16,884
16,182

16,060
15,691

15,691
15,402

14,314
14,277
8,176
5,718
4,378
2,705
1,995
3,720
-5,232

P
,398
,190
.870
478
406
,634
872
931
497
D11

ek
AR

®kok

Aok
R

Bk

Rk

Aok

Rk

®kok

ek

AR

Rk
Hekok

WK
®kok
Rk
Hookok

R

,007
,046

Rk

Aok

TT <-- SP
T <- CL
TT < SD
T <- HI
T <-—- 1D
RR <-- SP
RR <- CL
RR <-- TD
RR <-- SD
RR <- TT
CL1 <- CL
CL2 <—-— CL
CL3 <- CL
ClL4 <—- CL
TT1 <--- TT
TT4 <-—- 1T
T3 < TT
T2 <— 1T
D3 <--- 1D
D1 <—-—- TD
D2 < 1D
HI3 < HI
HIl <- HI
HI2 < HI
SD2 <--- SD
SD3 <—-— SD
SD1 <--- SD
SP2 < SP
SP3 <--- SP
SP1 < SP
RR2 <-- RR
RR1 <-—-- RR
RR3 <-- RR
LC3 <— 1T
LC3 < HI
LC3 <- TD
LC3 <-—- CL
LC3 <- SD
LC3 <-- SP

T3 <——- RR

Estimate
,049
074
,009

-.040
-.047
-.029
,009
-.005
,041
,039
833
827
817
.807
,827
818
,791
.802
,822
.843
,791
884
,801
762
827
818
,784
844
797
73
,826
735
733
381
,260
200
121
091
,170
- 248
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Kiém dinh sy khac biét theo diic diém nhan khau hoc

Kiém dinh sw khac biét theo gii tinh (T-Test)

Levene's Testfor Equality of

Independent Samples Test

Wariances t-test for Equality of Means
95% Confidence Interval of the
Mean Std. Error Difierence
F Sig. t df Sig. (2-tailed) Difference Difference Lower Upper

TT_avg Equal variances 1,503 22 267 398 790 03262 12238 -, 20797 27320
assumed

Equal variances not 268 396,893 789 03262 12188 -, 20699 27223
assumed

RR_avg Eqgualvariances 793 374 1,081 398 1280 13382 12377 -10952 aT7s
assumed

Equal variances not 1,077 385173 282 13382 12424 - 11048 37809
assumed

LC_avg  Equalvariances 5106 024 638 398 524 7360 11540 - 18327 30047
assumed

Equal variances not 633 375,577 527 07360 1627 -, 15503 30222
assumed

SP_avg  Eqgualvariances A48 504 - 620 398 536 -, 07694 12417 -32108 16716
assumed

Equal variances not - 621 395,049 535 - 07694 12391 -, 32056 JGEET
assumed

CL_avg  Eqgualvariances 015 902 814 398 418 10036 12336 - 14218 34288
assumed

Equal variances not 813 381,115 A7 10036 12345 - 14235 34307
assumed

SD_avg  Egualvariances 1,588 1208 1,615 398 107 20072 12427 - 04358 44503
assumed

Equal variances not 1611 388,086 108 ,20072 12457 04419 44563
assumed

TD_avg  Equalvariances 1,449 229 -.907 198 1365 - 11374 12535 - 36018 13270
assumed

Equal variances not -905 386,756 L366 - 11374 12573 -, 36095 13346
assumed

Hi_avg  Egualvariances 120 729 -, 401 198 689 -,05018 12515 - 29621 19585
assumed

Equal variances not - 401 362,583 689 -05018 12512 -, 29618 19581

assumed
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Group Statistics

std. Error

Gender Mean Std. Deviation Mean
TT_avg Mam 188 3,0173 117717 08585
Ik 212 29847 1,254958 08651
RE_avg MNam 188 3,0709 1,27583 09305
M 212 2,9371 1,19866 08232
LC_avg  Mam 188 3,0380 1,22642 08945
Ik 212 2,9654 1,08164 074285
SP_avg Mam 188 2,9582 1,21688 08875
Ik 212 3,0362 1,258909 08647
CL_avg Mam 188 3,0532 1,23932 09038
Ik 212 2,9528 1,22432 08408
SD_avg Mam 188 3,1064 1,26633 09236
Wi 212 2,9057 1,21708 08358
TD_avg Mam 188 2,9397 1,28427 09366
Ik 212 3,0535 1,22131 08388
HI_avg Mam 188 2,8734 1,24717 09086
Ik 212 3,0236 1,25100 08582
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Independent Samples Effect Sizes

95% Confidence Interval

Foint
Standardizer® Estimate Lower Upper
TT_avg  Cohen'sd 1,22155 027 - 170 223
Hedges' correction 1,22386 027 - 169 223
Glass's delta 1,25958 026 - 171 222
RR_avg Cohen'sd 1,23552 108 -,088 305
Hedges' correction 1,23785 08 - 038 304
Glass's delta 1,19866 12 -,085 308
LC_avg Cohen'sd 115183 064 -133 260
Hedges' correction 1,15411 064 -132 260
Glass's delta 1,08164 068 -128 264
SP_avg Cohen'sd 1,23944 -,062 -,258 134
Hedges' correction 1,24178 - 062 -, 258 134
Glass's delta 1,25909 -,061 -, 257 135
CL_avg Cohen'sd 1,231349 082 - 115 278
Hedges' correction 1,23372 081 -115 Iy
Glass's delta 1,22432 082 - 115 278
SD_avg Cohen'sd 1,24047 162 -035 358
Hedges' correction 1,24281 62 - 035 A68
Glass's delta 1,21709 165 -,032 362
TD_avg  Cohen's d 1,251249 -,081 -, 287 106
Hedges' correction 1,25365 -,081 - 287 05
Glass's delta 1,22131 -,083 -,2580 104
HI_avg Cohen's d 1,24920 -,040 -,237 156
Hedges' correction 1,251566 -.040 -, 236 156
Glass's delta 1,25100 -,040 -, 236 156

a. The denominator used in estimating the effect sizes.

Cohen's d uses the pooled standard deviation.
Hedges' carrection uses the pooled standard deviation, plus a correction factor.

Glass's delta uses the sample standard deviation of the control group.
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Kiém dinh sw khac biét theo d9 tuéi (ANOVA)

ANOVA
Sum of
Sguares df Mean Sguare F Sig.
TT _avg Between Groups 6,109 3 2,036 1,372 251
Within Groups 587,891 396 1,485
Taotal 594,000 3499
RR_avg Between Groups 4022 3 1,341 B77 453
Within Groups 605,311 396 1,529
Tatal £09,333 3499
LC_avg Between Groups 2,638 3 874 662 ATa
Within Groups 526,028 396 1,328
Taotal 528,667 3499
SF_avg  Between Groups 6,611 3 2,204 1,441 230
Within Groups 605,388 396 1,529
Tatal 12,000 3499
CL_avg Between Groups 3,038 3 1,013 JGET A73
Within Groups f01,462 396 15149
Taotal 604,500 3499
SD_avg Between Groups 10,256 3 3414 2233 084
Within Groups 606,188 396 1,531
Tatal f16,444 3499
TD _avg Between Groups 2,546 3 bgz2 G206 hEg
Within Groups f21,498 396 1,564
Taotal 624,444 3499
HI_avg Between Groups 7,588 3 2533 1,634 81
Within Groups 613,735 396 1,550
Total 621,333 35849
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Multiple Comparisons

Tuksy HSD
Mean 95% Confidence Interval
(4) Nhom tuoi da ma Difference (-
Dependent Variable () Nhom tuai (da ma hoa) _hoa) 9 Sid.Ermor Sig Lower Bound  Upper Bound
TT_avg Dudi 25 tui Tir 25-34 tubi 26724 13970 224 -0832 8277
Tir 35-44 tubi 04391 17330 994 -4032 4910
Trén 45 tuditrd 1én 04224 29063 999 - 7076 7921
Tir25-34 tubi Dudi 25 udi 26724 13970 224 -8277 0932
Tir 35-44 tubi 22333 1705 557 -8632 2166
Trén 45 tuditrd 1én -22500 26898 B4 -9706 5206
Tir 35-44 tubi Dudi 25 tudi 04391 17330 994 -4910 4032
Tir 25-34 tubi 22333 17081 557 -2166 6632
Trén 45 tufitrd 18n 00167 30863 1,000 7928 7854
Trén 46 tuditrd 13n Dudi 25 tudi 04224 20063 899 -7821 7076
Tir 25-34 tubi 22500 28898 864 -5206 9706
Tir 35-44 tubi 00167 30663 1,000 7894 7928
RR_avg Dui 25 tudi Tir 25-34 tubi 8082 14176 AT9 -1848 5466
Tir 35-44 tubi 02238 17585 899 -ATE1 4313
Trén 45 tuditrd 18n 12126 20401 977 - 8821 6396
Tir 25-34 tubi Dudi 25 tudi 18082 14176 579 - 5466 1843
Tir 35-44 tubi 20319 17302 543 - 6496 2432
Trén 48 tuditrd 18n -30208 20323 732 1,0586 4544
Tir 35-44 tubi Dudi 25 tudi 02238 17585 999 -4313 4761
Tir 25-34 tubi 20319 17302 543 -2432 6496
Trén 45 tuditrd 1én 09889 31114 989 -9016 7038
Trén 45 tuditrd 180 Dudi 25 tudi A2126 20401 877 -5386 8821
Tir 25-34 tubi 0208 20323 732 - 4544 1,0586
Tir 35-44 tubi 09889 31114 989 - 7038 8016
LC_avg D 25 b Tir 25-34 tubi 17658 13215 540 1644 5175
Tir 35-44 tubi 15908 16393 TG -2630 5820
Trén 45 tuditrd 1én 10575 27492 981 -6035 8150
Tir 25-34 tubi Dudi 25 tudi 17658 13215 540 5175 1644
Tir 35-44 tubi 01750 16129 1,000 -4336 3986
Trén 45 tufitrd 18n 07083 27335 894 7761 6344
Tir 3544 tudi Dudi 25 tudi -15008 16393 766 -5820 2639
Tir 25-34 tubi 01750 16129 1,000 3986 4336
Trén 45 tuditrd 1én 05333 29005 998 8017 6950
Trén 45 tuditrd 18n Dudi 25 udi 10875 27492 081 -B150 8035
Tir 25-34 tubi 07083 27335 894 8344 7761
Tir 35-44 tubi 05333 20005 998 6950 8017
sP_avg DU 25 tudi Tir 25-34 tubi A5194 14177 707 2138 17T
Tir 35-44 tubi 20153 17586 661 8552 2522
Trén 48 tuditrd 18n 04598 20403 899 -8068 7148
Tir 25-34 tubi Dudi 25 tudi 15184 14177 o7 5177 2138
Tir 35-44 tubi 35347 17303 174 7998 0929
Trén 45 tuditrd 1én 19782 20325 807 -9545 5586
Tir 3544 tubi Dudi 25 tudi 20183 17586 661 -2522 8552
Tir 25-34 tubi 3547 17303 AT4 -0428 7958
Trén 45 tuditrd 1én 15556 31116 959 6472 9583
Trén 45 twditrd 18n Dudi 25 udi 04508 20493 999 7148 8069
Tir 25-34 tubi A9782 20325 807 - 5586 0545
Tir 35-44 tudi -15556 31116 959 -9583 8472
CL_avg DU 25 tudi Tir 25-34 tubi 05555 14131 979 3000 4201
Tir 35-44 tubi 22586 17529 571 - 2264 6781
Trén 45 tufitrd 18n 2258620307 869 -5326 0843
Tir25-34 tudi Dudi 25 tudi 05556 14131 879 -4201 3080
Tir 35-44 tubi 7031 17246 757 - 2746 6153
Trén 45 tuditrd 1én A7031 29229 837 - 5838 9244
Tir 3544 tubi Dudi 25 udi -22586 17529 ST -6781 2264
Tir 25-34 tubi SAT0H 17248 757 8153 2746
Trén 45 tuditrd 18n 00000 31015 1,000 -8002 8002
Trén 45 tuditrd 12n Dudi 25 tudi 22586 20397 869 -9843 5326
Tir 25-34 tubi 17031 20229 837 -9244 5838
Tir 35-44 tubi 00000 3015 1,000 -8002 8002
SD_avg Dudi 25 tudi Tir 25-34 tubi 6114 14186 668 -2048 527
Tir 35-44 tubi 38544 17598 128 - 0686 8385
Trén 45 tuditrd 1én 52989 20512 217 -2315 1,2013
Tir25-34 tubi Dudi 25 tudi 16114 14186 668 -5271 2048
Tir 35-44 tubi 2231 17314 566 -2224 6710
Trén 45 tuditrd 1én 36875 29344 501 -3883 1,1258
Tir 35-44 tubi Dudi 25 udi 38544 17598 128 8385 0686
Tir 25-34 tubi 243 4T3 566 6710 2224
Trén 45 tuditrd 1én Ja4ad 31137 967 -6589 9478
Trén 45 tuditrd 12n Dudi 25 tudi 52089 209512 217 11,2013 2315
Tir 25-34 tubi 36875 20344 501 11258 3883
Tir 35-44 tubi 14444 3137 867 0478 6589
TD_avg Dui 25 tudi Tir 25-34 tudi 10776 14364 877 -4782 2628
Tir 35-44 tubi -10043 17818 928 - 5601 3502
Trén 45 tuditrd 1én -38276 20882 576 11537 3882
Tir 25-34 tubi Dudi 25 udi 0776 14384 BT7 -2628 4783
Tir 35-44 tubi 00167 17831 1,000 -4540 4506
Trén 45 tuditrd 18n -27500 29712 791 41,0416 4916
Tir 35-44 tubi Dudi 25 tudi 10843 17818 928 -3503 5661
Tir 25-34 tubi 00167 17531 1,000 - 4506 4540
Trén 48 tuditrd 18n 27333 3527 822 -1,0867 5401
Trén 45 tuditrd 13n Dudi 25 tudi 38276 20882 576 -3882 1,1537
Tir 25-34 tubi 27500 29712 791 -4916 1,0416
Tir 35-44 tubi 27333 3827 822 -5401 1,0867
Hi_avg Dudi 25 tudi Tir 25-34 tubi 30481 14274 A44 -6731 0635
Tir 35-44 tubi -08880 17707 961 - 5437 3608
Trén 45 tuditrd 1én 04023 29695 999 -B064 7250
Tir25-34 tubi Dudi 25 udi 30481 14274 44 0635 8731
Tir 35-44 tubi 21782 7422 595 -2316 8674
Trén 45 tuditrd 1én 26458 29526 807 -4972 1,0263
Tir 35-44 tubi Dudi 25 tudi 08630 17707 961 3698 5437
Tir 25-34 tubi 21792 17422 595 8674 2316
Trén 45 tufitrd 18n 04667 31330 899 7616 8550
Trén 46 tuditrd 13n Dudi 25 tudi 04023 20695 899 -7259 8064
Tir 25-34 tubi -26458 29526 807 -1,0263 4972
Tir 35-44 tubi 04667 31330 999 - 8550 7616
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Phén tich da nhém (MGA) theo dic diém mirc d6 kinh nghiém sir dung cong
nghé, do tuoi

Kiém dinh mirc d6 kinh nghiém sir dung cong nghé
Model Fit Summary

CMIN RMR, GFI
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF RMR
Unconstrained 122 636.791 580 .051 1.098 Model . GFL AGFL  PGFI
Measurement weights 104 646645 598 082 1081  Unconstrained 126 .89 875 741
Structural weights 92 653.730 610 .107 1072 Measurement weights 127 895 877 .U62
Structural covariances 87 655.023 615 .128 1.065 Structural weights 133 894 878 777
Structural residuals 84  661.761 618 .108 1.071 .
Measurement residuals 61 681433 641 130 Logy  Structuralcovariances 134 .894 879 783
Saturated model 702 000 0 Structural residuals 139 893 878 786
Independence model 52 5339.648 650 .000 8215 Measurement residuals 139 890 879 812
Saturated model .000  1.000
Independence model 415 462 419 428
Baseline Comparisons RMSEA

Model NFI RFI IFI TLI CFI Model RMSEA LO9 HI% PCLOSE

Deltal rhol Delta2 tho2 Unconstrained 016 000 023 1.000
Unconstrained 881 866 988 986 988 Measurement weights 014 000 022 1.000
Measurement weights .879 868 990 989 990 Structural weights 013 000  .021 1.000
Structural weights 878 870 991 990 991 Structural covariances 013 000 .021 1.000
Structural covariances 877 870 992 991 991 Structural residuals 013 000  .021 1.000
Structural residuals .876 870 991 990 991 Measurement residuals 013 000 020 1.000
Measurement residuals 872 871 991 991 991 Independence model 135 131 138 000
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model .000 .000 000 .000  .000
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Estimates

Regression Weights: (It kinh nghi¢m - Unconstrained)
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1T
1T
1T
1T
D
D
D
HI

HI

HI

SD
SD
SD
SP
SP
SP

EER

LC
LC
LC

Estimate
126
106
006

-.095
035
-.045
-.003
-.035
006
-.052
362
-308
1.000
971
994
988
1.000
910
882
925
1.000
1.031
923
1.000
915
882
1.000
947
982
1.000
877
.887
1.000
931
926
1.000
911
929
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084
078
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107
100

CR.
1.645
1.352

077

-1.286

455
-.560
-.042
-438

.070
-.620
4.630

-3.950

13.148
13.117
13.260

12.223
12.163
12.294

13.259
12.175

12.837
12.376

11.495
11.588

11.451
11.577

10.938
10.909

8.502
9.277

P

.100
176
939
198
649
575
967
.662
944
535
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Standardized Regression Weights: (It kinh nghi¢ém - Unconstrained)
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TT1
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SP
CL
SD
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D
SP
CL
D
SD
T
1T

CL
CL
CL
CL
1T
1T
1T
1T
D
D
D
HI

HI

HI

SD
SD
SD
SP
SP
SP

LC
LC
LC

Estimate
129
105
{006
100
035
046
003
035
006
051
379
327
837
808
807
814
830
784
781
788
839
880
773
891
813
780
847
788
798
877
771
783
837
748
747
753
719
727
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Squared Multiple Correlations: (It kinh nghiém - Unconstrained)

Estimate
T 039
RR 007
LC 265
LC3 529
LC2 517
LC1 567
RR3 557
RR1 560
RR2 700
SP1 612
SP3 595
SP2 770
SD1 637
SD3 620
SD2 17
HI2 608
HI1 660
HI3 794
D2 598
D1 775
D3 704
112 620
TT3 609
TT4 614
TT1 688
CL4 662
CL3 651
CL2 653
CL1 700
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Regression Weights: (Nhiéu kinh nghiém - Unconstrained) Standardized Regression Weights: (Nhiéu kinh nghi¢ém - Unconstraine

Estimate S.E. CR. P Label Estimate
TT <-- SP 000 .082 -004 997 bl 2 TT <-- SP .000
TT <-- CL 063 078 807 419 b2 2 TT <-- CL 065
TT <-- SD 037 084 448 654 b3 2 TT <-- SD 037
TT <-- HI 035 074 466 641 b4 2 TT <--- HI 038
TT <- TD -.097 085 -1.143 253 b5 2 TT <-- TD -.095
RR <-- SP -.045 087 -514 607 b6 2 RR <- SP -.045
RR <--- CL -.003 .082 -035 972 b72 RR <-- CL -.003
RR <--—- TD -.006 .090 -070 944 b8 2 RR <-- TD -.006
RR <--- SD .068 .088 768 442 b9 2 RR <-- SD 066
RR < TT 136 .086 1.579 114 bl2 2 RR <- TT 135
LC < TT 405 .076 5333  *** blo 2 LC < TT 523
LC <-—- RR =223 072 -3.103 002 bll 2 LC <--—- RR -.290
CL1 =<-- CL 1.000 CL1 <--- CL 829
CL2 <--- CL 1.020 076 13.396 *** al 2 CL2 <--- CL 849
CL3 <-- CL 962 074 12965 *** a2 2 CL3 <--- CL 828
CL4 <-— CL 954 077 12464 *** a3 2 CL4 < CL 803
TT1 <--- TT 1.000 TTl <-—-- TT 818
TT4 <-- TT 1.086 .082 13326 *** a4 2 TT4 <--—- TT 833
TT3 <-- TT 1.056 085 12.444 *** a5 2 TI3 <-—- TT 809
TT2 <- TT 1.043 081 12.851 *** a6 2 TT2 <--- TT 829
TD3 <--—- TD 1.000 TD3 <--- TD 808
D1 <—- TD 1.010 .095 10.685 *** a7 2 D1 <--- TD 799
D2 <--—- TD 1.005 093 10.769 *** a8 2 D2 <--- TD 813
HI3 <--- HI 1.000 HI3 <--- HI 880
HIl <-- HI 889 083 10.761 *** a9 2 HIl <--- HI 786
HI2 <-- HI .840 .081 10369 *** al0 2 HI2 <-— HI 746
SD2 < SD 1.000 SD2 <--- SD 801
SD3 <--- SD 1.055 096 10.952 *** all 2 SD3 <--- SD 859
SD1 <--- SD 891 086 10416 *** al2 2 SD1 <--- SD 761
SP2 <--- SP 1.000 SP2 <-.- SP 804
SP3 <--- SP 1.031 099 10429 *** al3 2 SP3 <--- SP 831
SP1 <--- SP 945 094 10.045 *** al4 2 SP1 <--- SP 757
RR2 <-—- RR 1.000 RR2 <--- RR 830
RR1 <--- RR 900 .096 9406 *** al5 2 RR] <-- RR 717
RR3 <--- RR 893 095 9369 *** al6 2 RR3 <—-- RR 714
LCl1 =- LC 1.000 LCl <--—- 1C 680
LC2 <- LC 961 158 6.090 *** al7 2 LC2 < LC 612
LC3 <- LC 1.052 149 7.048  ***  al8 2 LC3 < LC 679
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Squared Multiple Correlations: (Nhiéu kinh nghiém - Unconstraine

Estimate
TT 016
RR 026
LC 316
LC3 462
LC2 375
LCl 462
RR3 510
RR1 514
RR2 688
SP1 A72
SP3 690
SP2 646
SD1 579
SD3 738
SD2 641
HI2 557
HI1 618
HI3 175
D2 661
TD1 639
TD3 653
T2 687
TT3 654
T4 128
TT1 670
CL4 645
CL3 685
CL2 21
CL1 687
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Multi-group Analysis

Nested Model Comparisons

Assuming model Unconstrained to be correct:

Model

Measurement weights
Structural weights
Structural covariances
Structural residuals
Measurement residuals

DF

18
30
35
38
61

CMIN

9.854
16.939
18.231
24.970
44.641

P

937
973
991
949
943

Assuming model Measurement weights to be correct:

Model

Structural weights
Structural covariances
Structural residuals
Measurement residuals

DF

12
17
20
43

CMIN

7.085
8.378
15.117
34.788

P

852
958
70
.809

Assuming model Structural weights to be correct:

Model

Structural covariances
Structural residuals
Measurement residuals

Assuming model Structural covariances to be correct:

Model

Structural residuals
Measurement residuals

DF

5
8
31

DF CMIN
3  6.739
26 26410

CMIN

1.293
8.031
27.703

P

936
430
.636

P

.081
441

Assuming model Structural residuals to be correct:

Model

Measurement residuals

DF CMIN

23

19.671

P
.662

NFI
Delta-1
.002
.003
.003
.005
.008

NFI
Delta-1
.001
.002
.003
.007

NFI
Delta-1
.000
.002
.005

NFI
Delta-1

.001
.005

NFI
Delta-1

.004

IFI
Delta-2
002
004
004
005
.009

IFI
Delta-2
.001
002
.003
007

IFI
Delta-2
.000
002
006

IFI
Delta-2

001
.006

IFI
Delta-2

.004

rho-1
-.002
-.003
-.004
-.003
-.004

rho-1
-.001
-.002
-.001
-.002

rho-1
-.001

.000
-.001

rho-1
001
.000

rho-1
-.001

TLI
rho2
-.002
-.004
-.005
-.004
-.005

TLI
rho2
-.001
-.002
-.001
-.003

TLI
rho2
-.001
.000
-.001

TLI
rho2

.001
.000

TLI
tho2

-.001
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Matrices

Standardized Total Effects (It kinh nghiém - Unconstrained)

1T
RR
LC
LC3
LC2
LC1
RR3
RR1
RR2
SP1
SP3
SP2
SD1
SD3
SD2
HI2
HI1
HI3
TD2
TD1
TD3
TT2
TT3
TT4
TT1
CL4
CL3
CL2
CL1

Sp
129
-.053
.066
048
.048
050
-.039
-.039
-.044
783
!
877
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
102
101
101
107
.000
000
.000
.000

SD HI D CL TT

.006 -100 .035 105 .000
005 .005 -.037 -.009 -051
.001 -.040 .026 .043 395
000 -.029 .019 .031 288
.000 -.028 .018 .031 .284
000 -.030 .019 032 298
.004 .004 -.028
004 .004 -028 -007 -038
.005 .004 -.031 -.007 -.043
.000 .000 .000 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .000
798 .000 .000 .000  .000
788 .000 .000 .000 .000
.847 .000 .000 .000 .000
.000 780 .000 .000 .000
.000 813 .000 .000 .000
.000 891 .000 .000 .000
.000  .000 .773 .000 .000
.000 .000 .880 .000 .000
.000  .000 .839 .000 .000
005 -.079 .028 082 788
005 -.078 .028 .082 781
005 -.078 .028 082 .784
005 -.083 .029 .087 .830
.000 .000 .000 .814 .000
.000 .000 .000 .807 .000
.000 .000 .000 .808 .000
.000 .000 .000 .837 .000

007 -.038

Standardized Direct Effects (It kinh nghiém - Unconstrained)

T
RR
LC
LC3
LC2
LC1
RR3
RR1

SP1
SP3
Sp2
SD1
SD3
SD2
HI2

HI1

HI3

TD2
TD1
TD3
T2
TT3
TT4
TT1
CL4
CL3
CL2
CL1

SP
129
-.046
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
183
g
877
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

SD HI D CL T

006 -100 035 105 .000
.006  .000 -.035
.000 .000 000 .000 379
.000 .000 .000 .000 .000
.000  .000 .000 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .000
.000  .000 .000 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .000
000 .000 000 .000 .000
798 000  .000 .000 .000
788 000 000 .000 .000
847 000 000 .000 .000
.000 780  .000 .000 .000
.000 813 .000 .000 .000
.000 891 .000 .000 .000
000 .000 773 .000  .000
.000 .000 .880 .000 .000
.000 .000 .839 .000 .000
.000 .000 .000 .000 .788
.000 .000 .000 .000 .781
.000 .000 000 .000 .784
.000 .000 .000 .000 .830
.000 .000 .000 814 .000
.000 .000 .000 .807 .000
.000 .000 .000 .808 .000
.000 .000 000 .837 .000

003 -.051

.000
.000
=327
-238
=235
-247
147
748
.837
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

.000
.000
-327
.000
.000
.000
147
748
.837
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

LC

.000
.000
.000
127
719
753
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
000

LC
.000
.000
.000
127
719
153
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

Standardized Total Effects (Nhiéu kinh nghi¢m - Unconstrained)

T
RR
LC
LC3
LC2
LC1
RR3
RR1
RR2
SP1
SP3
Sp2
SD1
SD3
SD2
HI2
HI1
HI3
TD2
TD1
TD3
TT2
TT3
TT4
TT1
CL4
CL3
CL2
CL1

Standardized Direct Effects

T
RR

SP
.000
-.045
.013
.009
.008
.009
-.032
-.032
-.037
757
.831
.804
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

SP
.000
-.045
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
57
831
.804
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

SD
037
071

-.001
-.001
-.001
-.001

.051
.051
.059
.000
.000
.000
761
859
.801
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.031
.030
031
.030
.000
.000
.000
.000

SD

.037
066
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
761
859
801
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
000
.000
.000

HI
038
.005
.019
.013
011
013
.004
.004
.004
.000
.000
.000
.000
.000
.000
146
186
.880
.000
.000
.000
.032
031
033
031
.000
.000
.000
.000

TD
-.095
-.019
-.044
-.030
-.027
-.030
-014
-014
-016
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
813
199
.808
-079
-077
-.081
-.078
.000
.000
.000
.000

CL
.065
.006
.032
.022
.020
022
.004
.004
.005
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.054
.053
.055
.053
.803
828
.849
.829

T

000
135
484
329
297
329
.097
.097
112
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.829
.809
833
818
.000
.000
.000
.000

RR

.000
.000
290
197
177
197
114
117
.830
.000
.000
.000
.000
.000
000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000

(Nhiéu kinh nghiém - Unconstrained)

HI

.038
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
746
786
.880
.000
.000
.000
000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

D
-.095
-.006
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
813
799
808
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000

CL
.065
-.003
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.803
828
.849
.829

T
.000
135
523
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.829
.809
853
818
.000
.000
.000
.000

RR
.000
000
290
.000
.000
.000
714
717
830
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

LC

.000
.000
.000
.679
612
.680
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

LC
.000
.000
.000
679
612
.680
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
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Standardized Indirect Effects (It kinh nghi¢m - Unconstrained)

T
RR
LC
LC3
LC2
LC1
RR3

SP1
SP3
SP2
SD1
SD3
SD2
HI2

HI1

HI3

TD2
TD1
D3
T2
TT3
T4
TT1
CL4
CL3
CL2
CL1

SP
.000
-.007
.066
.048
048
.050
-.039
-.039
-.044
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
102
101
101
107
.000
.000
.000
.000

SD

000
.000
001
.000
000
.000
004
004
005
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
000
.000
005
005
005
005
.000
.000
000
.000

HI
.000
.005
-.040
-.029
-.028
-.030
.004
.004
.004
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
-.079
-.078
-.078
-.083
.000
.000
.000
.000

D

.000
.002
.026
.019
018
.019
.028
028
.031
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.028
.028
028
.029
.000
.000
.000
.000

CL
.000
-.005
.043
031
031
032
-.007
-.007
-.007
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.082
082
082
.087
.000
.000
.000
.000

TT

000
.000
017
288
284
298
038
038
043
.000
000
000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
000
.000

.000
.000
.000
238
235
247
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000

LC

{000
000
.000
000
{000
.000
000
.000
.000
000
000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
000
{000
000
.000
000
{000
.000
000
.000
{000
.000

Standardized Indirect Effects (Nhiéu kinh nghiém - Unconstrained)

T

LC

LC3
LC2
LC1
RR3
RR1

SP1
SP3
SP2
SD1
SD3
SD2
HI2

HI1

HI3

TD2
TD1
TD3
TT2
TT3
TT4
TT1
CL4
CL3
CL2
CL1

SP

.000
.000
013
.009
008
.009
032
032
037
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000

SD

.000
.005
.001
.001
001
.001
051
051
059
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
031
.030
031
.030
.000
.000
.000
.000

HI

.000
.005
019
013
011
013
.004
004
004
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
032
031
033
031
.000
.000
000
.000

D
.000
-.013
-.044
-.030
-.027
-.030
-.014
-.014
-.016
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
-.079
-.077
-.081
-.078
.000
.000
.000
.000

CL

.000
.009
032
022
020
022
.004
004
005
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
054
053
055
053
.000
.000
000
.000

T

.000
.000
039
329
297
329
097
097
112
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

RR

.000
.000
.000
197
177
197
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000

LC
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
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Kiém dinh d¢ tudi

Model Fit Summary

CMIN RMR, GFI
Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Unconstrained 122 659.122 580 012 1136~ Model RMR  GFI AGFT PGF
Measurement weights 104 668256 598 024 1117 Unconstrained 134 894 872 739
Structural weights 92 683477 610 .020 1.120 Measurement weights 136 893 874 761
Structural covariances 87 684.326 615 .027 1.113 Structural weights 149 890 874 774
Structural residuals 84 686.792 618 .028 1111 . ’ ’ ’ ’
Measurement residuals 61 708402 641 033 1105 Structural covariances 150 890  .874 780
Saturated model 702 000 0 Structural residuals 153 889 874 783
Independence model 52 5366379 650 .000 8.256 Measurement residuals 153 886 875 809
Saturated model .000 1.000
Independence model 421 459 416 425
Baseline Comparisons RMSEA
Model NFI  RFI IFI TLI CTI Model RMSEA LO9 HI9% PCLOSE
Deltal thol Delta2  tho2 Unconstrained 019 009 023 1.000
Unconstrained 877 862 983 981 983 Measurement weights 017 007 .024 1.000
Measurement weights 875 865 985 984 985 Structural weights 017 007 024 1.000
Structural weights 873 864 985 983 984 Structural covariances 017 006 .024 1.000
Structural covariances 872 865 985 984 985 Structural residuals 017 006 .024 1.000
Structural residuals 872 865 986 985 985 Measurement residuals 016 005 023 1.000
Measurement residuals .868 866 986 986 986 Independence model 135 132 138 000
Saturated model 1.000 1.000 1.000
Independence model 000 .000 000 000 .000
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Estimates

Regression Weights: (Dwdi 25 tudi - Unconstrained)

CL1
CL2
CL3
CL4
1T1
TT4
TT3
112
D3
TD1
D2
HI3

HI1

HI2

SD2
SD3
SD1
Sp2
SP3
SP1

RR1
LC1

LC2
LC3

Lmmm
e
<
Lmmm
L e
e
<
Lmmm
e
<
Lmmm
e
e
<
Lmmm
e
<
Lmmm
e
e
<
Lmmm
e
<
Lmmm
e
<
<
Lmmm
e
<
Lmmm
e
<
<
Lmmm
e
<

SP
CL
SD
HI

D
Sp
CL
D
SD
1T
T

CL
CL
CL
CL
1T
T
T
1T
D
D
D
HI

HI

HI

SD
SD
SD
Sp
Sp
SP

LC
LC
LC

Estimate
066
029
141

-.078
207
-.075
-.021
-.110
002
-.017
369
-.420
1.000
968
1.008
983
1.000
867
861
947
1.000
1.005
1.023
1.000
938
884
1.000
966
1.005
1.000
903
864
1.000
941
950
1.000
841
891

S.E.

.089
093
101
093
094
094
098
101
107
103
091
093

089
092
093

.089
086
093

.089
092

.088
091

112
115

.088
.087

099
100

116
110

CR.
745
313
1.405
-.841
2.201
-.796
-.213
-1.087
.020
-.165
4.054
-4.502

10.940
10.996
10.621

9.713
9.956
10.211

11.318
11.153

10.627
9.716

8.658
8.753

10.245
9.920

9.468
9.515

7.229
8.129

456
754
160
401
028
426
831
277
984
869

ok

EE 2 3

L

ok

EE 2 3

ok

EE 2 3

seksk

ok

EE 2 3

ok

EE 2 3

L

ok

L

ok

L

L

EE 2 3

L

Standardized Regression Weights: (Dwéi 25 tudi - Unconstrained)

LC2
LC3

Lamm
<
Lamm
<
L
<
L
<
L
<
L
<
L
<
L
<
L
<
L
Lamm
L
Lmmm
L
Lamm
L
Lamm
L
Lamm
L
Lamm
L
Lamm
Leem
Lamm
Lem
Lamm
<
Lamm

SP
CL
SD
HI
D
Sp
CL
D
SD
1T
T
RR
CL
CL
CL
CL
T
1T
T
1T
D
D
D
HI
HI
HI
SD
SD
SD
SP
Sp
SP

sER

LC
LC
LC

Estimate

.069
.029
134
-.078
206
-.077
-.020
-.107
.002
-.017
378
-436
826
.819
822
.800
825
762
178
195
825
.864
845
.878
838
750
824
765
182
.886
803
73
847
754
157
.804
.682
22
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Squared Multiple Correlations: (Dw6i 25 tudi - Unconstrained)

Estimate
TT 072
RR 019
LC 348
LC3 521
LC2 465
LCl1 646
RR3 572
RR1 568
RR2 718
SP1 597
SP3 645
SP2 786
SD1 612
SD3 585
SD2 679
HI2 562
HIl 703
HI3 71
D2 714
D1 746
TD3 681
TT2 632
TT3 605
TT4 580
TT1 681
CL4 639
CL3 676
CL2 670
CL1 682
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Regression Weights: (Tir 25 tudi tré 1én - Unconstrained) Standardized Regression Weights: (Tir 25 tudi tr& 1én - Unconstrained

Estimate S.E. C.R. P Label Estimate
TT < SP 070 071 985 325 bl 2 TT <- SP 070
TT <— CL 075 068 1114 265 b22 TT <- CL 077
TT < SD -033 068 -487 626 b3 2 TT <- SD -034
TT <— HI 003 062 049 961 b42 TT < HI 003
TT <-— TD -145 071 -2.045 041 b52 TT <-— TD -146
RR < SP -037 076 -489 625 b62 RR < SP -037
RR <- CL 012 073 162 871 b72 RR <- CL 012
RR <- TD 038 077 488 625 b8 2 RR <- TD 037
RR <- SD 042 073 573 567 b9 2 RR < SD 043
RR <-- TT 084 076 1103 270 b122 RR <- TT 083
LC <— TT 386 068 5657 *** plo2 LC < TT 466
LC <- RR -193 064 -2991 003 bll 2 LC <- RR -236
CL1 <-- CL 1.000 CLl <-- CL 836
CL2 < CL 1017 066 15322 *** a1 2  CL2 <- CL 837
CL3 < CL 964 065 14744 *** a2 2  CL3 <- CL 813
CL4 < CL 960 065 14710 *** 432  CL4 <- CL 811
TTl < TT 1.000 - TTl <— TT 820
TT4 <--- TT 1.069 070 15237 *** a4 2 TT4 <- TT .848
TI3 <— TT 1.032 073 14210 *** o522 TI3 <— TT 802
TT2 < TT 1.013 069 14572 *** a62  TI2 <- TT 818
TD3 <— TD 1.000 B TD3 < TD 823
TD1 < TD 1.037 082 12616 *** a7 2  IDl <-- TD 833
TD2 <-- TD 921 077 12.000 *** a832  ID2 <- 1D 756
HI3 < HI 1.000 HI3 <- HI 892
HIl <-- HI 876 068 12.800 *** g9 3  HIl -<— HI a7
HI2 <-- HI 843 066 12680 *** a10 2 HIZ <- HI 768
SD2 <--—- SD 1.000 SD2 <--- SD 829
SD3 <— SD 1.001 074 13551 *** a1 2 SD3 <- SD 849
SD1 < SD 908 070 12936 *** 412 2 SDI <- SD 782
SP2 < SP 1.000 SP2 < SP 816
SP3 <-- SP 985 082 11991 **x 413 2 SP3 <- SP 803
SP1 <-- SP 949 081 11775 *** ga14 2 SPl <- SP 77
RR2 <-- RR 1.000 RR2 <-- RR 824
RRI <-- RR 902 083 10898 *** 415 2 RRl <-— RR 721
RR3 <-- RR 889 082 10812 **= a1 2 RR3I <— RR 716
LCl <— LC 1.000 LC1 < LC 678
LC2 < LC 985 131 7542 *¥x a17 2 LC2 < LC 665
LC3 <- LC 1016 .121 8418 »**x g8 2 LC3 <= LC 691
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Squared Multiple Correlations: (Tw 25 tudi tré 1én - Unconstrained)

Estimate
T 034
RR 010
LC 256
LC3 478
LC2 442
LC1 460
RR3 513
RR1 520
RR2 679
SP1 595
SP3 645
SP2 667
SD1 611
SD3 120
SD2 687
HI2 590
HI1 604
HI3 795
D2 571
D1 694
TD3 677
T2 669
TT3 644
T4 719
TT1 672
Cl4 658
CL3 660
CL2 701
CL1 698
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Multi-group Analysis
Nested Model Comparisons

Assuming model Unconstrained to be correct:

NFI IFI RFI TLI
Model DF ~ CMIN P Delta-1 Delta-2 rho-1  rho2
Measurement weights 18  9.134 957 .002 002 -.002 -.003
Structural weights 30 24355 756 .005 005 -.002 -.002
Structural covariances 35 25204 889 .005 005 -.003 -.003
Structural residuals 38 27.670 892 .005 006 -.003 -.003

Measurement residuals 61 49280 859 .009 010 -.004 -.004

Assuming model Measurement weights to be correct:

NFI IFI  RFI TLI
Model DF  CMIN Delta-1 Delta-2 rho-1  rho2
Structural weights 12 15221 230 .003 003  .000 .000
Structural covariances 17 16.070 519 .003 003 -.001 -.001
Structural residuals 20 18.536 552 .003 004 -001 -.001

Measurement residuals 43 40.146 596 .007 008 -001 -.002
Assuming model Structural weights to be correct:

NFI I[FI  RFI TLI
Delta-1 Delta-2 rho-1 tho2
Structural covariances 5 849 974 .000 000 -.001 -.001
Structural residuals 8 3316 913 2001 001 -.001 -.001
Measurement residuals 31 24926 771 005 005 -.002 -.002

Model DF CMIN P

Assuming model Structural covariances to be correct:

NFI IFI RFI TLI
Model DF - CMIN P Delta-1 Delta-2 rtho-1 tho2
Structural residuals 3 2466 481 2000 001 000 000

Measurement residuals 26 24.076 572 004 005 -.001 -.001

Assuming model Structural residuals to be correct:

NFI IFI RFI TLI
Delta-1 Delta-2 rtho-1 rtho2

Measurement residuals 23 21.610 544 004 005 -.001 -.001

Model DF CMIN P

231



Matrices

Standardized Total Effects (Dwéi 25 tudi - Unconstrained) Standardized Total Effects (Tir 25 tudi tré Ién - Unconstrained)

SP SD HI D CL T RR LC SP SD HI D CL 1T RR LC
T 069 134 -078 206 .029 000 .000 .000 1T 070 -.034 .003 -146 .077 .000 .000 .000
RR -078 .000 .001 -111 -021 -017 .000 .000 RR  -031 .040 .000 .025 .018 .083 .000 .000
LC 060 .051 -030 .126 .020 385 -436 .000 LC 040 -.025 .002 -074 .032 446 -236 .000
LC3 043 .037 -022 .091 .014 278 -315 .722 LC3 028 -018 .001 -051 .022 309 -163 .691
LC2 .041 .035 -020 .086 .014 263 -297 .682 LC2 .027 -017 .001 -049 .021 .297 -157 .665
LC1 048 .041 -024 .101 .0l6 310 -351 .804 LC1 .027 -017 .001 -050 .021 .303 -160 .678
RR3 -059 .000 .001 -084 -0l6 -013 .757 .000 RR3 -022 .029 .000 .018 .013 .059 .716 .000
RR1 -059 .000 .001 -084 -016 -013 .754 .000 RR1 -023 029 .000 .018 .013 .060 .721 .000
RR2 -066 .000 .001 -.094 -018 -014 .847 .000 RR2 -026 033 .000 .021 .015 .068 .824 .000
SP1 773 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 SP1 771 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
SP3 803 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 SP3 803 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
Sp2 886 .000 .000 .000 000 .000 .000 .000 Sp2 816 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
SDI  .000 .782 .000 .000 .000 .000 .000 .000 SDI  .000 .782 .000 .000 .000 .000 .000 .000
SD3  .000 .765 .000 .000 .000 .000 .000 .000 SD3  .000 .849 .000 .000 .000 .000 .000 .000
SD2  .000 .824 .000 .000 .000 .000 .000 .000 SD2  .000 829 .000 .000 .000 .000 .000 .000
HI2 000 .000 .750 .000 .000 .000 .000 .000 HI2 .000 000 .768 .000 .000 .000 .000 .000
HI1 000 .000 .838 .000 .000 .000 .000 .000 HI1 000 .000 .777 .000 .000 .000 .000 .000
HI3 000 .000 .878 .000 .000 .000 .000 .000 HI3 .000 000 .892 .000 .000 .000 .000 .000
D2 000 .000 .000 845 .000 .000 .000 .000 ™2 000 .000 .000 .756 .000 .000 .000 .000
D1~ .000 .000 .000 .864 .000 .000 .000 .000 D1 .000 .000 .000 .833 .000 .000 .000 .000
TD3  .000 .000 .000 .825 .000 .000 .000 .000 D3 .000 .000 .000 .823 .000 .000 .000 .000
TT2 055 .107 -062 .164 .023 .795 .000 .000 TT2 058 -028 .003 -120 .063 .818 .000 .000
T3 054 104 -061 .160 .022 .778 .000 .000 T3 057 -028 003 -117 .062 802 .000 .000
TT4 053 102 -059 157 022 762 .000 .000 TT4 060 -029 .003 -124 .066 .848 .000 .000
TT1 057 111 -064 170 .024 825 .000 .000 IT1 058 -028 003 -120 .063 820 .000 .000
CL4 000 .000 .000 .000 .800 .000 .000 .000 CL4 000 .000 .000 .000 811 .000 .000 .000
CL3  .000 .000 .000 .000 .822 .000 .000 .000 CL3  .000 .000 .000 .000 813 .000 .000 .000
CL2  .000 .000 .000 .000 .819 .000 .000 .000 CL2  .000 .000 .000 .000 .837 .000 .000 .000
CL1  .000 .000 .000 .000 .826 .000 .000 .000 CL1  .000 .000 .000 .000 .836 .000 .000 .000

Standardized Direct Effects (Duw6i 25 tudi - Unconstrained) Standardized Direct Effects (Tir 25 tudi tr& 1én - Unconstrained)

SP SD HI TD CL TI RR LC SP SD ®W T CL TIT RR ILC
TT 069 .134 -078 206 .029 .000 .000 .000 TT 070 -034 003 -146 .077 .000 .000 .000
RR  -077 .002 .000 -107 -020 -017 .000 .000 RR -037 .043 .000 .037 .012 .083 .000 .000
LC  .000 .000 .000 .000 000 378 -436 .000 LC 000 .000 .000 .000 .000 466 -236 000
LC3  .000 .000 000 000 000 000 .000 722  LC3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .691
LC2 000 .000 000 000 000 000 .000 682 LC2 000 000 000 000 000 000 000 665
LC1 000 000 000 000 .000 .000 000 804  LC1 000 000 000 000 000 000 000 678
RR3 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .757 .000 RR3 000  .000 .000 .000 .000 .000 716 .000
RR1 ~.000 .000 .000 .000 .000 .000 .754 .000 RR1  .000 .000 .000 .000 .000 .000 721 .000
RR2 000 .000 .000 .000 .000 .000 .847 .000 RR2 000 .000 .000 .000 .000 .000 .824 .000
Sp1 773 .000 .000 .000 .000 .000 000 .000  sp; 771 000 000 000 000 000 000 000
SP3 .803  .000 .000 .000 000  .000 .000 .000 SP3 803 000 000 000 000 .000 000 000
SP2- 886000 000 000 .000 000 000 000  gpp 816 000 .000 .000 .000 .000 .000 .000
SD3  .000 .765 .000 .000 .000 .000 .000 .000  gp3 o0 849 000 000 .000 000 000 .000
SD2 000 824 000 .000 000 .000 .000 000 <> 000 8§29 000 000 000 000 000 000
HI2 000 000 750 000 000 000 000 000 > 000 000 768 000 000 000 000 000
HIL 000 000 838 000 .000 000 000 000 ;) 000 000 777 000 000 000 000 000
HI3 000 000 878 000 000 000 000 000 Lo oo ‘a00 ser 000 000 000 000 000
ID2- 000 .000 .000 ~.845 .000 .000 .000 .000  7py o050 000 000 .756 000 .000 000 .000
TDI 000 000 000 864 000 000 000 000 o oo a0 000 £33 000 000 000 000
TD3 000 .000 000 825 000 000 000 000 oo oo oo o0 823 000 000 000 000
TI2 000 .000 .000 .000 .000 .795 .000 .000
I 000 000 000 000 000 7% 000 oop  TT2 000 000 .000 000 000 818 .000 .000
TT3 000 000 .000 000 .000 802 000 .000
TT4 000 000 000 000 000 762 000 000 oo oo oo e e 000 000
TTL 000 .000 .000 .000 .000 .825 .000 .000 : : : : : : : :
CL4 000 000 000 000 .800 .000 000 000 LIl 0000000000 000 .000 820 .000 .000
CL3 000 000 000 000 82 000 000 o000  CL4 0000 .000 .000 ~.000 811 .000 .000 .000
CL2 000 000 000 000 819 000 .000 .00  CL3 000 .000 .000 .000 .813 .000 .000 .000
CLI 000 000 000 000 826 000 000 .00  CL2 000 .000 .000 .000 .837 .000 .000 .000
CL1 000 .000 .000 .000 .836 .000 .000 .000
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Standardized Indirect Effects (Dwéi 25 tudi - Unconstrained)

T
RR
LC
LC3
LC2
LC1
RR3
RR1
RR2
SP1
SP3
Sp2
SD1
SD3
SD2
HI2
HI1
HI3
D2
TD1
TD3
TT2
T3
TT4
TT1
CL4
CL3
CL2
CL1

SP
.000
-.001
.060
.043
.041
.048
-.059
-.059
-.066
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.055
.054
.053
.057
.000
.000
.000
.000

SD
.000
-.002
.051
.037
.035
041
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
107
.104
102
111
.000
.000
.000
.000

HI

.000
.001
.030
022
.020
024
.001
.001
.001
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.062
.061
.059
.064
.000
.000
.000
.000

D
.000
-.003
126
.091
.086
101
-.084
-.084
-.094
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
164
.160
157
170
.000
.000
.000
.000

CL

.000
.000
.020
014
014
.016
.016
.016
018
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.023
.022
022
.024
.000
.000
.000
.000

T

000
000
007
278
263
310
013
013
014
.000
.000
000
000
000
.000
.000
000
000
000
.000
.000
000
000
000
.000
.000
.000
000
.000

.000
000
.000
315
297
351
000
.000
000
.000
000
000
.000
000
.000
000
.000
.000
000
.000
000
.000
.000
000
.000
000
000
.000
000

LC

.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

Standardized Indirect Effects (Tit 25 tudi tr& Ién - Unconstrained)

TT

LC

LC3
Lc2
LC1
RR3

SP1
SP3
SP2
SD1
SD3
SD2
HI2

HI1

HI3

TD2
TD1
TD3
TT2
TT3
TT4
TT1
CL4
CL3
CL2
CL1

SP

.000
.006
.040
.028
.027
.027
.022
.023
.026
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.058
.057
.060
.058
.000
.000
.000
.000

SD
.000
-.003
-.025
-.018
-.017
-.017
{029
{029
1033
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
-.028
-.028
-.029
-.028
.000
.000
.000
.000

HI

.000
.000
.002
.001
.001
.001
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.003
.003
.003
.003
.000
.000
.000
.000

D
.000
-012
-.074
-.051
-.049
-.050
018
018
021
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
-.120
- 117
-124
-120
000
.000
.000
.000

CL

.000
.006
.032
.022
.021
.021
013
013
015
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.063
.062
.066
063
.000
.000
.000
.000

TT

.000
000
020
309
297
303
059
060
068
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000

RR

.000
.000
.000
.163
157
.160
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000

LC
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
.000
000
.000
.000
.000
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