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DANH MỤC CÁC CHỮ VIẾT TẮT

Chữ viết tắt Tên đầy đủ tiếng Anh Nghĩa tiếng Việt
AI Artificial Intelligence Trí tuệ nhân tạo

AISE AI Self-Efficacy
Sự tự tin vào năng lực sử 
dụng AI

ANT Anthropomorphism Tính nhân hóa
AU Actual Use Hành vi sử dụng thực tế

AVE
Average Variance 
Extracted

Phương sai trích trung 
bình

BCa
Bias-corrected and 
accelerated

Hiệu chỉnh chệch và gia 
tốc

BI Behavioral Intention Ý định sử dụng
EE Effort Expectancy Kỳ vọng nỗ lực
FC Facilitating Conditions Điều kiện thuận lợi
Gen Z Generation Z Thế hệ Z
HM Hedonic Motivation Động lực hưởng thụ

HTMT
Heterotrait-Monotrait ratio 
of correlations

Tỷ số tương quan khác đặc 
điểm trên tương quan cùng 
đặc điểm

LM Linear Model Mô hình tuyến tính chuẩn
MAE Mean Absolute Error Sai số tuyệt đối trung bình
PE Performance Expectancy Kỳ vọng hiệu suất

PFR Perceived Functional Risk
Rủi ro chức năng cảm 
nhận

PI Perceived Intelligence
Mức độ thông minh cảm 
nhận

PLS-SEM
Partial Least Squares 
Structural Equation 
Modeling

Mô hình phương trình cấu 
trúc bình phương tối thiểu 
riêng phần

RMSE Root Mean Square Error
Căn bậc hai của sai số 
bình phương trung bình

SEM
Structural Equation 
Modeling

Mô hình phương trình cấu 
trúc

SI Social Influence Ảnh hưởng xã hội

S-O-R
Stimulus–Organism–
Response

Kích thích – chủ thể – 
phản ứng

TAM
Technology Acceptance 
Model

Mô hình chấp nhận công 
nghệ

TPB
Theory of Planned 
Behavior

Thuyết hành vi có kế 
hoạch

TR Trust Sự tin cậy
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Chữ viết tắt Tên đầy đủ tiếng Anh Nghĩa tiếng Việt

TRA
Theory of Reasoned 
Action

Thuyết hành động hợp lý

TRAM
Technology Readiness and 
Acceptance Model

Mô hình sẵn sàng và chấp 
nhận công nghệ

UTAUT
Unified Theory of 
Acceptance and Use of 
Technology

Lý thuyết hợp nhất về chấp 
nhận và sử dụng công 
nghệ

UTAUT2
Extended Unified Theory 
of Acceptance and Use of 
Technology

Lý thuyết hợp nhất về chấp 
nhận và sử dụng công 
nghệ, phiên bản mở rộng

VIF Variance Inflation Factor
Hệ số phóng đại phương 
sai

Ghi chú 1: Mã của từng biến quan sát được ghép từ mã khái niệm và số thứ tự, ví dụ PE1 tới 

PE4 là bốn biến quan sát của Kỳ vọng hiệu suất. Danh sách đầy đủ các biến quan sát được trình 

bày tại Phụ lục 1.

Ghi chú 2: Tại mục 1.4.2, Hành vi sử dụng (Use Behavior) chỉ khái niệm trong mô hình 

UTAUT và UTAUT2 gốc; mô hình đề xuất của luận văn dùng Hành vi sử dụng thực tế (AU).



8

DANH MỤC CÁC BẢNG BIỂU

Bảng 1.1: Tóm tắt các nghiên cứu tiền nhiệm......................................................................26

Bảng 1.2: Bằng chứng thực nghiệm về quan hệ giữa năng lực chủ quan và sự tin cậy.......37

Bảng 1.3: Tổng hợp cơ sở lý thuyết của mô hình nghiên cứu..............................................39

Bảng 1.4: Tổng hợp mười một giả thuyết nghiên cứu.........................................................46

Bảng 2.1: Định nghĩa thao tác các khái niệm nghiên cứu....................................................54

Bảng 2.2: Nguồn gốc và mức độ điều chỉnh thang đo.........................................................56

Bảng 2.3: Đối chiếu câu chữ trước và sau khảo sát thử.......................................................65

Bảng 2.4: Đối chiếu cỡ mẫu tối thiểu theo ba tiêu chí.........................................................69

Bảng 2.5: Kết quả sàng lọc phiếu khảo sát...........................................................................72

Bảng 2.6: Thông số kỹ thuật của các phép phân tích...........................................................75

Bảng 2.7: Tiêu chí và ngưỡng đánh giá mô hình đo lường..................................................76

Bảng 2.8: Quy tắc kết luận về giả thuyết.............................................................................80

Bảng 3.1: Đặc điểm mẫu nghiên cứu (N = 204)..................................................................82

Bảng 3.2: Thống kê mô tả các khái niệm nghiên cứu..........................................................84

Bảng 3.3: Độ tin cậy và giá trị hội tụ của các thang đo........................................................86

Bảng 3.4: Chỉ số HTMT giữa các khái niệm.......................................................................87

Bảng 3.5: Hệ số phóng đại phương sai toàn phần................................................................89

Bảng 3.6: Hệ số phóng đại phương sai nội tại và quy mô ảnh hưởng của các đường 
dẫn.....................................................................................................................91

Bảng 3.7: Hệ số xác định và các chỉ số dự báo của biến nội sinh........................................92

Bảng 3.8: So sánh sai số dự báo giữa mô hình PLS-SEM và mô hình hồi quy tuyến 
tính.....................................................................................................................93

Bảng 3.9: Hệ số đường dẫn và kết quả kiểm định giả thuyết...............................................94

Bảng 3.10: Hiệu ứng gián tiếp của các tiền tố tới Ý định sử dụng qua Sự tin cậy...............96

Bảng 3.11: Kết quả của hai phép kiểm tra bổ sung so với mô hình chính...........................97



9

DANH MỤC CÁC HÌNH

Hình 1.1: Sơ đồ mô hình nghiên cứu đề xuất.......................................................................41

Hình 2.1: Sơ đồ quy trình nghiên cứu..................................................................................48

Hình 2.2: Sơ đồ luồng bảng hỏi và điểm tách mẫu phân tích..............................................62

Hình 3.1: Kết quả ước lượng mô hình cấu trúc (N = 204)...................................................94



10

MỞ ĐẦU

1. Đặt vấn đề và tính cấp thiết

Bối cảnh vĩ mô Việt Nam

Tính đến đầu năm 2025, Việt Nam có 79,8 triệu người dùng internet, tương 

đương 78,8% dân số, trong khi số kết nối di động bằng 126% dân số (DataReportal, 

2025). Mức phổ cập hạ tầng số này tạo điều kiện để người dùng đại chúng tiếp cận 

các công cụ trí tuệ nhân tạo (AI), trong đó có các chatbot AI tạo sinh (generative 

AI).

Bên cạnh đó, dữ liệu thị trường cho thấy việc sử dụng AI đã trở nên phổ biến 

trong nhóm người dùng internet. Theo khảo sát trực tuyến của Decision Lab trên 

600 người từ 18 tuổi trở lên vào tháng 7 năm 2025, 78% người dùng internet tại 

Việt Nam đã sử dụng ít nhất một nền tảng AI trong ba tháng gần nhất, và 33% sử 

dụng AI hằng ngày (Decision Lab, 2025). Các con số này cho thấy AI đang dần trở 

thành một phần của hoạt động số thường ngày, dù đây là dữ liệu từ một khảo sát thị 

trường và cần được đọc với mức thận trọng tương ứng.

Bối cảnh ngành du lịch Việt Nam

Song hành với xu hướng trên, nhiều hoạt động của khách du lịch, từ tìm kiếm 

thông tin, so sánh lựa chọn, đặt dịch vụ đến nhận hỗ trợ tại điểm đến, đang được 

thực hiện trên các nền tảng trực tuyến. Trong bối cảnh đó, chatbot AI được nghiên 

cứu như một kênh tương tác mới giữa doanh nghiệp du lịch và khách hàng. Chẳng 

hạn, trải nghiệm với chatbot AI đã được ghi nhận có liên hệ với sự hài lòng và mức 

độ gắn kết của khách du lịch thuộc các thế hệ khác nhau (Magano và c.s., 2025).

Tại Việt Nam, chatbot AI cũng bắt đầu được nghiên cứu trong lĩnh vực lưu trú 

và lữ hành. Một số công trình đã xem xét quan hệ giữa chatbot AI và mức sẵn lòng 

chi trả của khách hàng trong ngành khách sạn (Vu & Nguyen, 2022), hay ý định 

tiếp tục sử dụng ChatGPT cho các dịch vụ du lịch (H. C. Pham và c.s., 2024). Các 

nghiên cứu này cho thấy chatbot AI đang trở thành một chủ đề được quan tâm trong 

nghiên cứu du lịch tại Việt Nam.
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Hiện tượng mới

Đáng chú ý, sự phát triển của AI tạo sinh đã làm xuất hiện một thế hệ chatbot 

khác biệt  đáng kể so với  các công cụ tra  cứu truyền thống.  Các nền tảng như 

ChatGPT hay Gemini có khả năng xử lý ngôn ngữ tự nhiên, hiểu ngữ cảnh và tổng 

hợp thông tin trong một giao diện hội thoại (Carvalho & Ivanov, 2024). Thay vì trả 

về danh sách liên kết như công cụ tìm kiếm, chatbot AI tạo ra phản hồi tổng hợp 

theo từng yêu cầu cụ thể.

Trong du lịch, đặc tính này có ý nghĩa thực tiễn. Chatbot AI có thể hỗ trợ du 

khách ở nhiều giai đoạn của hành trình, từ tìm hiểu điểm đến, lập lịch trình đến giải 

đáp các tình huống phát sinh trong chuyến đi (Volchek & Ivanov, 2024). Ví dụ, một 

du khách có thể yêu cầu chatbot gợi ý lịch trình hai ngày ở Hà Giang phù hợp với 

ngân sách và sở thích của mình, rồi tiếp tục hỏi về phương tiện di chuyển giữa các 

điểm. Tuy vậy, các ứng dụng này cũng đi kèm rủi ro, trong đó có khả năng chatbot 

đưa ra thông tin không chính xác (Carvalho & Ivanov, 2024). Việc người dùng có 

tin và có tiếp tục dùng công cụ hay không vì vậy vẫn là một câu hỏi cần được 

nghiên cứu.

Bối cảnh người dùng

Về phía người dùng, thế hệ Z được xác định là những người sinh từ năm 1997 

đến năm 2012 (Dimock, 2019). Trong lĩnh vực du lịch, nhóm này được mô tả là có 

xu hướng tự lập kế hoạch, ưu tiên trải nghiệm cá nhân hóa và sử dụng nhiều công 

cụ số trong quá trình ra quyết định (Pricope Vancia và c.s., 2023). Tại Việt Nam, 

nhóm 18–24 tuổi có tỷ lệ sử dụng AI cao nhất trong các nhóm tuổi, ở mức 86% 

(Decision Lab, 2025).

Tuy nhiên, mức độ tiếp cận công nghệ cao không đồng nghĩa với việc sử dụng 

một công cụ cụ thể cho một mục đích cụ thể. Năng lực sử dụng AI giữa các cá nhân 

vẫn có khác biệt, kể cả trong môi trường đại học (Vettori & Warm, 2025). Vì vậy, 

việc thế hệ Z có tiếp tục dùng chatbot AI cho du lịch hay không không thể suy ra 

trực tiếp từ mức độ tiếp cận AI nói chung.
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Vấn đề nghiên cứu

Từ các bối cảnh trên, vấn đề nghiên cứu được xác định như sau. Mức độ phổ 

biến của AI nói chung đã được ghi nhận, nhưng dữ liệu thị trường chủ yếu mô tả 

việc  sử  dụng  AI  cho  các  mục  đích  chung  như  công  việc,  học  tập  và  giải  trí 

(Decision Lab, 2025). Những dữ liệu này chưa cho biết vì sao một khách du lịch, 

sau khi đã thử dùng chatbot AI cho chuyến đi, có ý định tiếp tục dùng công cụ này 

hay không, và ý định ấy có đi cùng việc chatbot thực sự trở thành một phần của hoạt 

động du lịch hay không.

Tầng  vấn  đề  thứ  nhất  liên  quan  tới  ý  định  tiếp  tục  sử  dụng.  Theo  khung 

UTAUT2, ý định sử dụng công nghệ của người tiêu dùng chịu ảnh hưởng của các 

yếu tố như kỳ vọng hiệu suất, kỳ vọng nỗ lực, ảnh hưởng xã hội và động lực hưởng 

thụ (Venkatesh và c.s., 2012). Với chatbot AI tạo sinh, người dùng không quan sát 

được cách công cụ tạo ra câu trả lời, nên sự tin cậy vào hệ thống và sự tự tin vào 

năng lực sử dụng của bản thân có thể giữ vai trò đáng kể (Lee & See, 2004; Montag 

và c.s., 2023). Trong các nghiên cứu được tham khảo, những yếu tố này, cùng các 

đặc tính riêng của chatbot như mức độ thông minh cảm nhận, tính nhân hóa và rủi  

ro chức năng cảm nhận, còn ít khi được xem xét cùng nhau trong một mô hình về 

chatbot AI cho du lịch.

Tầng vấn đề thứ hai liên quan tới hành vi sử dụng thực tế. Theo lý thuyết hành 

vi có kế hoạch, hành vi không chỉ phụ thuộc vào ý định mà còn phụ thuộc vào mức 

độ cá nhân kiểm soát được các điều kiện thực hiện (Ajzen, 1991). Trong khi đó, 

nhiều nghiên cứu về chatbot trong du lịch tập trung vào ý định sử dụng (Melián-

González và c.s., 2021; Sukthankar và c.s., 2026). Do đó, cần xem xét liệu ý định sử 

dụng có đi cùng mức độ đưa chatbot AI vào hoạt động du lịch thực tế, như mức độ  

thường xuyên sử dụng, mức độ đa dạng của tác vụ và mức độ chatbot trở thành 

công cụ quen thuộc, và điều kiện thuận lợi giữ vai trò gì trong quan hệ này.

Tóm lại, vấn đề nghiên cứu của luận văn là xem xét, ở những khách du lịch thế 

hệ Z đã từng sử dụng chatbot AI cho du lịch, những yếu tố nào có quan hệ với ý 

định tiếp tục sử dụng, và ý định ấy có đi cùng hành vi sử dụng thực tế hay không. 
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Vì chỉ khảo sát người đã từng sử dụng, nghiên cứu không xem xét ý định chấp nhận 

lần đầu của người chưa từng dùng. Chẳng hạn, nghiên cứu hướng tới trường hợp 

một sinh viên đã thử hỏi chatbot để lên lịch trình cuối tuần ở Ninh Bình: điều gì có  

quan hệ với việc người này muốn tiếp tục dùng công cụ, và chatbot có trở thành 

công cụ quen thuộc khi họ chuẩn bị các chuyến đi sau hay không.

2. Mục tiêu nghiên cứu

Trên cơ sở vấn đề nghiên cứu, mục tiêu tổng quát của luận văn là xác định và 

kiểm định các yếu tố ảnh hưởng tới ý định sử dụng và hành vi sử dụng thực tế 

chatbot AI cho mục đích du lịch của khách du lịch thế hệ Z tại Việt Nam.

Từ mục tiêu tổng quát, năm mục tiêu cụ thể được đặt ra: kiểm định quan hệ 

giữa các biến lõi của khung UTAUT2 và ý định sử dụng; kiểm định ảnh hưởng của  

các đặc tính đặc thù của chatbot AI và sự tự tin vào năng lực sử dụng AI tới sự tin 

cậy; kiểm định vai trò trung gian của sự tin cậy giữa các yếu tố nói trên và ý định sử 

dụng; kiểm định quan hệ giữa ý định sử dụng và hành vi sử dụng thực tế; và xem 

xét vai trò của điều kiện thuận lợi đối với hành vi sử dụng thực tế. Trên cơ sở đó, 

luận văn rút ra các hàm ý thực tiễn trong phạm vi nhóm khách du lịch được khảo 

sát.

3. Câu hỏi nghiên cứu

Câu hỏi nghiên cứu tổng quát

Những yếu tố nào ảnh hưởng đến ý định sử dụng và hành vi sử dụng thực tế 

chatbot AI cho mục đích du lịch của khách du lịch thế hệ Z tại Việt Nam?

Các câu hỏi nghiên cứu cụ thể

Câu hỏi 1: Các biến lõi thuộc khung UTAUT2 ảnh hưởng như thế nào đến ý 

định sử dụng chatbot AI cho mục đích du lịch của khách du lịch thế hệ Z tại Việt  

Nam?

Câu hỏi 2: Những yếu tố nào ảnh hưởng đến sự tin cậy đối với chatbot AI, xét 

trên cả các đặc tính của hệ thống gồm mức độ thông minh cảm nhận, tính nhân hóa, 
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rủi ro chức năng cảm nhận, và năng lực chủ quan của người dùng thể hiện qua sự tự 

tin vào năng lực sử dụng AI?

Câu hỏi 3: Sự tin cậy đối với chatbot AI ảnh hưởng như thế nào đến ý định sử 

dụng chatbot AI cho mục đích du lịch của khách du lịch thế hệ Z tại Việt Nam, và 

sự tin cậy có đóng vai trò trung gian truyền dẫn ảnh hưởng của các yếu tố tác động 

tới nó hay không?

Câu hỏi 4: Ý định sử dụng ảnh hưởng như thế nào đến hành vi sử dụng thực tế 

chatbot AI cho mục đích du lịch của khách du lịch thế hệ Z tại Việt Nam?

Câu hỏi 5: Điều kiện thuận lợi ảnh hưởng như thế nào đến hành vi sử dụng thực 

tế chatbot AI cho mục đích du lịch của khách du lịch thế hệ Z tại Việt Nam?

Năm câu hỏi cụ thể tương ứng với mười một giả thuyết nghiên cứu: câu hỏi 1 

với H1 đến H4, câu hỏi 2 với H5 đến H8, câu hỏi 3 với H9 và các hiệu ứng gián tiếp 

qua sự tin cậy, câu hỏi 4 với H10, và câu hỏi 5 với H11. Cần lưu ý rằng cụm từ “ảnh 

hưởng” trong tên đề tài, các câu hỏi và các giả thuyết được hiểu là quan hệ có chiều 

theo mô hình lý thuyết đã đề xuất. Do dữ liệu được thu theo thiết kế cắt ngang, các 

kết quả không cho phép kết luận về quan hệ nhân quả (mục 2.2.2).

4. Đối tượng, khách thể và phạm vi nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu

Đối tượng nghiên cứu của đề tài là các yếu tố ảnh hưởng tới ý định sử dụng và  

hành vi sử dụng thực tế chatbot AI cho mục đích du lịch của khách du lịch thế hệ Z 

tại Việt Nam. Trong tên đề tài, “việc sử dụng” được hiểu gồm hai tầng là ý định sử 

dụng và hành vi sử dụng thực tế; hai tầng này được đo lường và phân tích tách biệt 

trong toàn luận văn.

Khách thể nghiên cứu

Khách thể nghiên cứu là những người thuộc thế hệ Z, sinh từ năm 1997 đến 

năm 2012 và đã thành niên, đang sinh sống tại Việt Nam, đã từng sử dụng chatbot 

AI và đã dùng chatbot AI cho ít nhất một mục đích liên quan đến du lịch. Đặc điểm 

của thế hệ Z được trình bày tại mục 1.1.7; căn cứ lựa chọn mốc năm sinh và lý do 
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chỉ khảo sát người đã từng sử dụng được giải trình tại mục 2.5.1. Do bảng hỏi chỉ 

ghi nhận khoảng năm sinh, điều kiện đã thành niên được bảo đảm bằng một căn cứ 

gần đúng ở bước làm sạch dữ liệu (mục 2.6.3).

Phạm vi nghiên cứu

Về nội dung, nghiên cứu phân tích ý định sử dụng và hành vi sử dụng thực tế 

chatbot AI cho mục đích du lịch dựa trên mô hình UTAUT2 được điều chỉnh và mở 

rộng. Chatbot AI được khảo sát chủ yếu là các chatbot AI tạo sinh phổ biến như 

ChatGPT và Gemini. Đề tài không xem xét các ứng dụng AI ngoài dạng chatbot, 

cũng như các hành vi sử dụng công nghệ không gắn với tác vụ du lịch.

Về không gian, dữ liệu được thu thập tại bảy cơ sở giáo dục đại học, gồm sáu 

cơ sở ở Hà Nội và một cơ sở ở Thái Nguyên (mục 2.5.2). Do đó, kết quả chủ yếu 

phản ánh nhóm sinh viên thế hệ Z học tập tại các đô thị miền Bắc, chưa đại diện cho 

toàn bộ thế hệ Z tại Việt Nam.

Về thời gian, khảo sát thử được tiến hành vào đầu tháng 5 năm 2026 và khảo sát 

chính thức diễn ra từ ngày 11 đến ngày 28 tháng 5 năm 2026. Các câu hỏi về hành 

vi sử dụng (AU1–AU4) phản ánh mức độ sử dụng chatbot AI cho du lịch tính tới 

thời điểm khảo sát và không gắn với một mốc thời gian cụ thể; riêng câu N5 hỏi số  

chuyến du lịch trong mười hai tháng trước thời điểm khảo sát.

5. Đóng góp dự kiến của nghiên cứu

Nghiên cứu được kỳ vọng mang lại một số đóng góp về lý thuyết và thực tiễn. 

Mức độ đạt được của các đóng góp này được đánh giá lại tại phần Kết luận.

Đóng góp về mặt lý thuyết

Thứ nhất, nghiên cứu kiểm định một mô hình UTAUT2 mở rộng trong bối cảnh 

chatbot AI cho du lịch. Trong mô hình, sự tin cậy được đặt ở vị trí trung gian giữa  

bốn tiền tố, gồm mức độ thông minh cảm nhận, tính nhân hóa, rủi ro chức năng cảm 

nhận và sự tự tin vào năng lực sử dụng AI, với ý định sử dụng. Mô hình đồng thời 

xét ý định sử dụng và hành vi sử dụng thực tế như hai khái niệm kết quả tách biệt, 
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một hướng còn ít được xem xét trong các nghiên cứu về chatbot AI cho du lịch mà 

luận văn tham khảo.

Thứ hai, nghiên cứu xem xét sự tự tin vào năng lực sử dụng AI như một tiền tố 

của sự tin cậy, thay vì một tiền tố trực tiếp của ý định sử dụng. Cách đặt này cho  

phép xem xét khả năng sự tin cậy đối với chatbot AI không chỉ liên quan tới đặc 

tính của công nghệ, mà còn liên quan tới năng lực tự đánh giá của người dùng. 

Đồng thời, nghiên cứu xem xét ranh giới giữa năng lực của người dùng với tính dễ 

sử dụng của hệ thống và các điều kiện hỗ trợ từ môi trường.

Thứ ba, nghiên cứu bổ sung bằng chứng thực nghiệm từ bối cảnh khách du lịch 

thế hệ Z tại Việt Nam, có thể làm tham chiếu cho các nghiên cứu ở những thị 

trường có đặc điểm tương đồng.

Đóng góp về mặt thực tiễn

Thứ nhất, trong phạm vi nhóm khách được khảo sát, kết quả nghiên cứu có thể 

cung cấp cơ sở tham khảo để doanh nghiệp du lịch và đơn vị phát triển chatbot AI  

xác định những thuộc tính cần ưu tiên, chẳng hạn khả năng hiểu đúng yêu cầu, độ 

chính xác của thông tin và các yếu tố liên quan tới sự tin cậy.

Thứ hai, việc xem xét đồng thời ý định sử dụng và hành vi sử dụng thực tế có 

thể gợi mở các định hướng hỗ trợ việc sử dụng chatbot AI trong hành trình, như cải 

thiện điều kiện tiếp cận công cụ và hướng dẫn kỹ năng sử dụng cho khách du lịch.

6. Cấu trúc luận văn

Ngoài phần Mở đầu, Kết luận, Tài liệu tham khảo và Phụ lục, luận văn gồm ba 

chương. Chương 1 hệ thống hóa cơ sở lý luận, tổng quan nghiên cứu liên quan, đề 

xuất mô hình nghiên cứu và hệ thống giả thuyết. Chương 2 trình bày phương pháp 

nghiên cứu, gồm thiết kế nghiên cứu, xây dựng thang đo, thiết kế bảng hỏi, mẫu, 

thu thập dữ liệu và phương pháp phân tích dữ liệu bằng PLS-SEM. Chương 3 báo 

cáo kết quả đánh giá mô hình đo lường, mô hình cấu trúc, kiểm định giả thuyết và 

thảo luận kết quả. Phần Kết luận trả lời các câu hỏi nghiên cứu, đánh giá đóng góp 
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về mặt lý thuyết, rút ra hàm ý thực tiễn, và nêu các hạn chế cùng hướng nghiên cứu 

tiếp theo.

Chương 1: CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ MÔ HÌNH NGHIÊN CỨU

Chương này xây dựng nền tảng lý luận cho nghiên cứu. Nội dung đi theo năm 

bước: làm rõ các khái niệm cơ bản, tổng quan các nghiên cứu liên quan, xác định 

khoảng trống, trình bày cơ sở lý thuyết, và từ đó đề xuất mô hình nghiên cứu cùng 

mười một giả thuyết.

1.1. Các khái niệm cơ bản

1.1.1. Trí tuệ nhân tạo (Artificial Intelligence)

Trí tuệ nhân tạo (AI) được Tổ chức Hợp tác và Phát triển Kinh tế định nghĩa là 

một hệ thống dựa trên máy móc, có khả năng suy luận từ dữ liệu đầu vào để tạo ra 

các kết quả như dự đoán, nội dung, đề xuất hoặc quyết định, qua đó tác động tới  

môi trường vật lý hoặc môi trường ảo (OECD, 2024). Ở góc độ kỹ thuật, AI là các 

hệ thống được thiết kế để xử lý dữ liệu, nhận diện mẫu và đưa ra đầu ra phù hợp với  

mục tiêu được thiết lập. Trong các ứng dụng hiện nay, những hệ thống này thường 

được phát triển dựa trên học máy (machine learning) và học sâu (deep learning) 

(Allouch và c.s., 2021).

Để làm rõ đối tượng nghiên cứu, hai hướng tiếp cận AI cần được phân biệt. AI 

truyền thống thường được dùng cho các nhiệm vụ phân loại, dự đoán hoặc tối ưu 

hóa quyết định, chẳng hạn hệ thống định giá phòng khách sạn theo mùa. Trong khi 

đó, AI tạo sinh (generative AI) tập trung vào việc tạo ra nội dung mới như văn bản, 

hình ảnh hoặc âm thanh. Các mô hình ngôn ngữ lớn là nền tảng của những ứng 

dụng tạo sinh dựa trên ngôn ngữ tự nhiên (Carvalho & Ivanov, 2024).

1.1.2. Chatbot AI

Về mặt phân cấp khái niệm, tác tử đối thoại (conversational agents) là các hệ 

thống phần mềm có khả năng hiểu và tạo ra ngôn ngữ tự nhiên để tương tác với con 
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người (Allouch và c.s., 2021). Chatbot là một dạng ứng dụng phổ biến của tác tử 

đối thoại, hỗ trợ người dùng giải quyết tác vụ thông qua việc trao đổi thông điệp 

(Mariani và c.s., 2023). Trong nghiên cứu về du lịch, chatbot AI được mô tả là sự 

kết hợp giữa hệ thống xử lý thông minh phía sau và giao diện hội thoại trực tiếp với 

người dùng (Pillai & Sivathanu, 2020).

Tiếp theo, chatbot AI cần được phân biệt với hai công nghệ lân cận. So với 

chatbot dựa trên quy tắc (rule-based chatbot) vốn chỉ phản hồi theo kịch bản định 

sẵn, chatbot AI xử lý truy vấn linh hoạt hơn nhờ học máy và xử lý ngôn ngữ tự 

nhiên (Alhashmi và c.s., 2025). Chẳng hạn, chatbot quy tắc của một hãng lữ hành 

chỉ trả lời được các câu hỏi có sẵn về giá tour, còn chatbot AI có thể trả lời câu hỏi 

mới như “nên đi Sa Pa hay Hà Giang vào tháng Mười”. So với trợ lý ảo (virtual 

assistants) vốn được thiết kế cho nhiều tác vụ điều khiển thiết bị, chatbot AI có thể 

được dùng như một công cụ chuyên biệt cho từng mục đích dịch vụ (Mariani và 

c.s., 2023).

1.1.3. Chatbot AI cho mục đích du lịch

Chatbot AI cho mục đích du lịch là các công cụ đối thoại thông minh được sử 

dụng nhằm hỗ trợ du khách tìm kiếm thông tin, nhận gợi ý và xử lý một số tác vụ 

phục vụ chuyến đi thông qua ngôn ngữ tự nhiên (Pillai & Sivathanu, 2020). Công 

cụ này còn giúp người dùng tiếp cận dữ liệu du lịch linh hoạt hơn, qua đó giảm bớt  

sự bất cân xứng thông tin khi tìm kiếm dịch vụ (T. N. Pham, 2025). Trong luận văn, 

chatbot AI được khảo sát chủ yếu là các chatbot AI tạo sinh phổ biến như ChatGPT 

và Gemini.

1.1.4. Ý định sử dụng (Behavioral Intention)

Theo Ajzen, ý định cho biết một người muốn thực hiện một hành vi tới đâu và 

sẵn sàng bỏ bao nhiêu công sức cho hành vi ấy (Ajzen, 1991). Trong luận văn, ý 

định sử dụng được hiểu là dự định của khách du lịch thế hệ Z về việc dùng chatbot 

AI cho các tác vụ phục vụ mục đích du lịch trong thời gian tới.
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Do khách thể của luận văn là người đã từng dùng chatbot AI cho du lịch, ý định 

sử dụng trong nghiên cứu này mang nghĩa ý định tiếp tục sử dụng, chứ không phải ý 

định chấp nhận lần đầu. Chẳng hạn, một sinh viên đã từng nhờ chatbot gợi ý quán 

ăn ở Hội An được hỏi về dự định dùng công cụ này cho những chuyến đi sắp tới. Ý 

định sử dụng là tầng kết quả thứ nhất của mô hình, đứng trước Hành vi sử dụng 

thực tế.

1.1.5. Hành vi sử dụng thực tế (Actual Use)

Hành vi sử dụng thực tế phản ánh mức độ người dùng đã đưa công nghệ vào 

việc thực hiện các nhiệm vụ cụ thể, thay vì chỉ dừng ở trạng thái tâm lý hay dự định 

(Venkatesh và c.s., 2012). Trong UTAUT và UTAUT2, hành vi sử dụng là một tầng 

kết quả tách biệt với ý định (Venkatesh và c.s., 2003). Trong luận văn, khái niệm 

này được hiểu là mức độ khách du lịch thế hệ Z đã dùng chatbot AI cho một hoặc 

nhiều tác vụ du lịch cụ thể.

Về cách tiếp cận, hành vi sử dụng là một cấu trúc gồm ba thành phần: người 

dùng, hệ thống và nhiệm vụ (Burton-Jones & Straub, 2006). Các tác giả đề nghị 

người nghiên cứu chọn thành phần phù hợp với mạng lưới khái niệm của mình, thay 

vì mặc định dùng một thước đo chung như thời lượng sử dụng. Theo hướng này, 

luận văn đo hành vi sử dụng qua bốn biểu hiện gắn với tác vụ du lịch: mức độ 

thường xuyên sử dụng, độ đa dạng của tác vụ, vị trí của chatbot trong các công cụ 

được chủ động dùng, và mức độ chatbot trở thành một phần quen thuộc trong cách 

chuẩn bị chuyến đi. Hành vi này được đo bằng tự báo cáo của người trả lời (mục 

2.3.5).

1.1.6. Sự tin cậy (Trust)

Sự tin cậy là việc một bên chấp nhận chịu rủi ro từ hành động của bên kia, vì kỳ 

vọng bên kia sẽ làm điều quan trọng với mình, kể cả khi không thể giám sát hay 

kiểm soát bên đó (Mayer và c.s., 1995). Trong môi trường công nghệ, khái niệm 

này được vận dụng cho quan hệ giữa người dùng và hệ thống, trong đó đối tượng 

được tin cậy là một công nghệ (McKnight và c.s., 2002).
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Bên cạnh định nghĩa chung, McKnight và cộng sự phân biệt hai thành phần của 

sự tin cậy. Thành phần thứ nhất là niềm tin vào thuộc tính của đối tượng, gồm năng 

lực, thiện chí và tính chính trực. Thành phần thứ hai là ý định tin cậy, tức sự sẵn 

sàng dựa vào đối tượng ấy (McKnight và c.s., 2002). Trong luận văn, sự tin cậy đối 

với chatbot AI được tiếp cận chủ yếu theo thành phần thứ hai, tức mức độ khách du 

lịch sẵn sàng dựa vào chatbot khi có nhu cầu du lịch. Ví dụ, một du khách tin rằng 

chatbot “hiểu biết rộng” là đang có niềm tin vào thuộc tính, còn việc sẵn sàng để 

chatbot lập khung lịch trình cho chuyến đi là biểu hiện của ý định tin cậy.

1.1.7. Khách du lịch thế hệ Z

a. Khái niệm khách du lịch

Đầu tiên, khái niệm “khách du lịch” cần được thống nhất, vì cách hiểu khái 

niệm này quyết định phạm vi người trả lời được đưa vào khảo sát. Theo pháp luật 

Việt Nam, du lịch là các hoạt động gắn với chuyến đi ra ngoài nơi cư trú thường 

xuyên, kéo dài không quá một năm liên tục, nhằm tham quan, nghỉ dưỡng, giải trí,  

tìm hiểu và khám phá tài nguyên du lịch, hoặc kết hợp với mục đích hợp pháp khác; 

khách du lịch là người thực hiện chuyến đi ấy, trừ trường hợp đi học hoặc làm việc 

để nhận thu nhập tại nơi đến (Quốc hội, 2017). Chuẩn thống kê quốc tế cũng xác 

định khách viếng thăm (visitor) là người đi tới một điểm đến nằm ngoài môi trường 

thường xuyên của bản thân, tức khu vực diễn ra các sinh hoạt thường nhật (United 

Nations & World Tourism Organization, 2010).

Từ hai định nghĩa trên, hạt nhân của khái niệm nằm ở ranh giới giữa sinh hoạt 

thường nhật và những gì nằm ngoài nó, chứ không nằm ở khoảng cách địa lý hay 

việc có lưu trú qua đêm. Hai yếu tố sau chủ yếu là quy ước thống kê, vì chuẩn quốc 

tế vẫn xếp khách đi về trong ngày vào phạm vi du lịch. Do nghiên cứu này đo hành 

vi sử dụng công cụ chứ không đếm lượt khách, khái niệm được vận hành theo nhận 

định của chính người trả lời. Bảng hỏi nêu rõ du lịch là việc đi tới một nơi không 

quen thuộc, bất kể gần hay xa, nhằm nghỉ ngơi, tham quan, vui chơi, khám phá, ăn 
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uống, chụp ảnh hoặc mua sắm; việc đi tới những nơi quen thuộc để làm công việc 

thường ngày thì không được tính.

Cách hiểu này bao gồm cả những chuyến đi ngắn ngày và cự ly gần, phù hợp 

với thực tế đi lại của thế hệ Z đang đi học. Cách hiểu này cũng không giới hạn 

khách thể ở người đang thực hiện chuyến đi, vì phần lớn tác vụ chatbot hỗ trợ diễn 

ra ở giai đoạn chuẩn bị. Đổi lại, ranh giới do người trả lời tự xác định nên mang sai 

số chủ quan, và số liệu của luận văn không so sánh trực tiếp được với thống kê  

khách du lịch của ngành.

b. Khái niệm thế hệ Z

Trong nghiên cứu này, thế hệ Z được xác định là những người sinh từ năm 1997 

đến năm 2012 theo cách phân định của Pew Research Center (Dimock, 2019). Các 

tài liệu chưa thống nhất về hai đầu mốc; một số công trình lấy điểm đầu từ giữa thập 

niên 1990 và điểm cuối ở đầu thập niên 2010 (Fu và c.s., 2024; Pricope Vancia và 

c.s., 2023). Căn cứ chọn mốc 1997 đến 2012 được giải trình tại mục 2.5.1. Đây là 

nhóm lớn lên khi internet và thiết bị di động đã phổ biến, nên thường được gọi là  

“người bản địa số” (digital natives) (Fu và c.s., 2024). Tuy vậy, như được trình bày 

tại mục 1.2.4, cách gọi này không có nghĩa là mọi người trong nhóm đều có năng 

lực số như nhau.

1.2. Tổng quan nghiên cứu liên quan

1.2.1. Các lý thuyết nền tảng về hành vi và chấp nhận công nghệ

Nghiên cứu về chấp nhận công nghệ phát triển từ các lý thuyết hành vi trong 

tâm lý học xã hội, theo một tiến trình tích lũy. Thuyết hành động hợp lý (TRA) đặt  

nền móng cho logic ý định dẫn tới hành vi (Fishbein & Ajzen, 1975). Thuyết hành 

vi có kế hoạch (TPB) bổ sung nhận thức kiểm soát hành vi để xử lý những hành vi 

bị ràng buộc bởi năng lực và điều kiện bên ngoài (Ajzen, 1991). Mô hình chấp nhận 

công nghệ (TAM) chuyển trọng tâm sang công nghệ, với hai niềm tin trung tâm là 

tính  hữu ích  và  tính  dễ  sử  dụng (Davis,  1989).  UTAUT và phiên  bản  thứ  hai 
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UTAUT2  tích  hợp  các  dòng  lý  thuyết  ấy  và  mở  rộng  sang  người  tiêu  dùng 

(Venkatesh và c.s., 2003, 2012).

Các khung này được giới thiệu ở đây để thống nhất thuật ngữ; cơ sở lý luận đầy 

đủ được trình bày tại mục 1.4. Ở cấp độ tổng quan, điểm cần lưu ý là các nghiên 

cứu gần đây ít khi dùng nguyên bản một khung nào. Cách làm thường gặp là kế 

thừa một khung nền tảng rồi bổ sung những biến phản ánh đặc thù của công nghệ 

được khảo sát (Pillai & Sivathanu, 2020).

1.2.2. Các nghiên cứu về chấp nhận AI và chatbot AI

a. Từ chấp nhận AI tới chatbot AI tạo sinh

Hướng nghiên cứu về chấp nhận AI bắt đầu từ môi trường dịch vụ, nơi AI được 

dùng để nhận diện nhu cầu và cải thiện trải nghiệm khách hàng (Mariani và c.s., 

2023). Ở giai đoạn đầu, hành vi người dùng chủ yếu được giải thích bằng các lý 

thuyết chấp nhận công nghệ truyền thống, với trọng tâm là tính hữu ích và tính dễ 

sử dụng (Pillai & Sivathanu, 2020). Khi hệ thống AI có khả năng hội thoại và mức 

tự chủ cao hơn, người dùng không chỉ đánh giá hiệu quả mà còn cân nhắc rủi ro và 

hình thành những phản ứng tâm lý mà các mô hình nguyên bản chưa bao quát 

(Mariani và c.s., 2023).

Trong dòng nghiên cứu này, chatbot là nhánh dựa trên xử lý ngôn ngữ tự nhiên 

và tương tác trực tiếp với người dùng (Mariani và c.s., 2023). Do đặc tính hội thoại, 

các nghiên cứu về chatbot chú ý nhiều tới chất lượng tương tác, với các biến kết quả 

thường gặp là ý định sử dụng, sự hài lòng và sự tin cậy (Mariani và c.s., 2023; H. C.  

Pham và c.s.,  2024). Bước chuyển gần nhất là chatbot AI tạo sinh, khác với hệ 

thống dựa trên quy tắc ở chỗ tạo ra nội dung mới thay vì chạy theo kịch bản. Khả 

năng này mang lại sự linh hoạt, nhưng đi kèm nguy cơ tạo ra thông tin sai lệch mà 

người dùng phải tự kiểm chứng (Carvalho & Ivanov, 2024).

b. Các nhóm biến thường gặp

Từ các công trình được tham khảo, có thể nhận ra bảy nhóm biến thường gặp 

trong nghiên cứu chấp nhận AI và chatbot AI. Nhóm thứ nhất là hiệu quả sử dụng, 
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gồm tính hữu ích cảm nhận và kỳ vọng hiệu suất, cho thấy nghiên cứu về AI vẫn kế 

thừa logic của TAM và UTAUT (Pillai  & Sivathanu,  2020;  Sukthankar và c.s., 

2026). Nhóm thứ hai là nỗ lực và tính dễ sử dụng, thường được đại diện bởi Kỳ 

vọng nỗ lực trong UTAUT, vốn tương đương với tính dễ sử dụng cảm nhận trong 

TAM (Venkatesh và c.s., 2003). Nhóm thứ ba là sự tin cậy, vì giao tiếp với AI đòi 

hỏi người dùng dựa vào đầu ra của hệ thống trong điều kiện bất định (Cheng và c.s., 

2022). Biến này được đặt ở vị trí dự báo trực tiếp ý định, hoặc ở vị trí trung gian 

giữa các đặc tính của hệ thống với ý định (H. C. Pham và c.s.,  2024; Pillai  & 

Sivathanu, 2020).

Bốn nhóm còn lại gắn chặt hơn với bản chất của AI. Nhóm rủi ro xuất hiện dưới 

nhiều dạng như rủi ro chức năng, rủi ro quyền riêng tư và sự bất định (Bouqlila và 

c.s., 2025); với AI tạo sinh, rủi ro chủ yếu gắn với thông tin sai lệch và đầu ra  

không ổn định (Carvalho & Ivanov, 2024). Nhóm tính nhân hóa giải thích cảm giác 

gần gũi khi giao tiếp với máy (Cheng và c.s., 2022). Nhóm mức độ thông minh cảm 

nhận phản ánh đánh giá về năng lực hiểu yêu cầu và phản hồi của hệ thống (Pillai & 

Sivathanu, 2020). Nhóm cuối cùng phản ánh năng lực của người dùng, với các tên 

gọi như sự tự tin vào năng lực sử dụng AI, hiểu biết về AI hay kinh nghiệm nền 

tảng (K. M. Nguyen và c.s., 2025; Uludağ và c.s., 2025; Ziyagham & Darvishinia, 

2025). Nhìn chung, các nghiên cứu được tham khảo thường kế thừa một khung như 

TAM hoặc UTAUT2 rồi mở rộng bằng các nhóm biến này. Bảy nhóm biến trên là 

cơ sở cho việc chọn biến tại mục 1.4.

1.2.3. Các nghiên cứu về chatbot AI trong lĩnh vực du lịch

Trong du lịch và khách sạn, chatbot được xem như một dịch vụ hỗ trợ bằng AI 

chứ không chỉ là một công cụ kỹ thuật (Pillai & Sivathanu, 2020). Quá trình tiêu 

dùng du lịch thường kéo dài qua nhiều giai đoạn, có tính di động cao, và đan xen 

giữa nhu cầu thực dụng với trải nghiệm cảm xúc (Agapitou và c.s., 2025; Suasapha, 

2025). Du khách cũng thường ra quyết định trong điều kiện bất định (Tussyadiah, 

2020). Chẳng hạn, một khách lần đầu đến Côn Đảo khó tự đánh giá lịch tàu và thời 

tiết, nên cần một nguồn hỗ trợ phản hồi nhanh và sát với nhu cầu riêng.
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Trên nền bối cảnh đó, các công trình được tham khảo chủ yếu đánh giá ý định 

sử dụng, ý định chấp nhận hoặc ý định tiếp tục sử dụng chatbot cho các tác vụ như 

tìm thông tin, gợi ý lịch trình và tư vấn quyết định (Carvalho & Ivanov, 2024; H. C. 

Pham và c.s.,  2024; Melián-González và c.s.,  2021). Khung phân tích thường là 

TAM  mở  rộng  bằng  các  biến  đặc  thù  của  tương  tác  người  –  máy  (Pillai  & 

Sivathanu, 2020), hoặc UTAUT2 được điều chỉnh cho chatbot du lịch (Sukthankar 

và c.s., 2026). Khi hành vi sử dụng được đo, cách đo khá đa dạng: đã từng dùng hay 

chưa, những tác vụ đã thực hiện, tần suất tương tác, hoặc mức độ dựa vào chatbot 

khi ra quyết định (Pillai & Sivathanu, 2020). Việc đo hành vi khó hơn đo ý định, vì 

người trả lời phải có trải nghiệm thật và người nghiên cứu phải tách việc dùng 

chatbot cho du lịch khỏi việc dùng AI nói chung (Sukthankar và c.s., 2026).

Tổng hợp lại, một số kết quả được lặp lại trong các nghiên cứu được tham khảo. 

Kỳ vọng hiệu suất và kỳ vọng nỗ lực thường có quan hệ với ý định; sự tin cậy, tính 

nhân hóa và mức độ thông minh cảm nhận thường được báo cáo là có liên hệ dương 

với việc chấp nhận chatbot (Pillai & Sivathanu, 2020; Sukthankar và c.s., 2026). 

Ngược lại, bốn điểm chưa thống nhất. Thứ nhất, ảnh hưởng của ảnh hưởng xã hội 

và  động  lực  hưởng  thụ  thay  đổi  giữa  các  bối  cảnh  (Almaiah  và  c.s.,  2019; 

Sukthankar và c.s., 2026). Thứ hai, vai trò của rủi ro và sự e ngại công nghệ chưa 

nhất quán; chẳng hạn, lo âu công nghệ không có ảnh hưởng tới ý định trong nghiên 

cứu tại Ấn Độ (Pillai & Sivathanu, 2020), trong khi rủi ro chức năng góp phần vào 

sự kháng cự đối với chatbot trong một nghiên cứu khác (Bouqlila và c.s., 2025). 

Thứ ba, mức độ người dùng sẵn sàng dựa vào chatbot cho các quyết định du lịch  

quan trọng chưa được làm rõ (Carvalho & Ivanov, 2024). Thứ tư, số nghiên cứu xét 

đồng thời ý định và hành vi sử dụng còn ít (Pillai & Sivathanu, 2020).

1.2.4. Các nghiên cứu về hành vi du lịch số của thế hệ Z

Chuyển sang đối tượng sử dụng, các nghiên cứu cho thấy thế hệ Z dựa nhiều 

vào nguồn thông tin số trong giai đoạn trước chuyến đi, đặc biệt là nội dung do 

người dùng tạo ra trên mạng xã hội (Pricope Vancia và c.s., 2023). Với một bộ phận 

du khách trẻ, mạng xã hội như TikTok đóng vai trò gần như một công cụ tìm kiếm 
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khi chọn điểm đến (Zhou và c.s., 2023). Nhóm này cũng đề cao sự tiện lợi, tốc độ 

phản hồi, khả năng cá nhân hóa và sự tự chủ khi lập kế hoạch (Fu và c.s., 2024; 

Pricope Vancia và c.s., 2023), đồng thời có nhu cầu đối chiếu nhiều nguồn thông tin 

(Suasapha, 2025). Những đặc điểm này cho thấy một công cụ hỗ trợ quyết định 

dạng hội thoại như chatbot AI có thể phù hợp với cách thế hệ Z chuẩn bị chuyến đi.

Tuy nhiên, thế hệ Z không phải là một tập hợp đồng nhất. Các nghiên cứu tổng 

quan trong lĩnh vực khách sạn và du lịch cho thấy nhóm này phân hóa đáng kể về 

năng lực số, mức độ sẵn sàng với AI và mức độ tin cậy đối với công nghệ (Fu và 

c.s., 2024). Một bộ phận người trẻ tiếp cận công nghệ thường xuyên nhưng vẫn hoài 

nghi việc tự động hóa làm mất đi tính chân thực của trải nghiệm (Miskolczi và c.s.,  

2025). Năng lực sử dụng AI cũng khác nhau giữa các cá nhân, kể cả trong môi 

trường đại học (Vettori & Warm, 2025). Vì vậy, việc quen thuộc với các ứng dụng 

số không đồng nghĩa với việc có đủ kỹ năng và sự tự tin để khai thác chatbot AI cho 

tác vụ du lịch. Điểm này là một trong những cơ sở để đưa năng lực chủ quan của 

người dùng vào mô hình.

1.2.5. Các nghiên cứu tại Việt Nam và trong bối cảnh tương đồng

Tại Việt Nam, các khung TAM, UTAUT và UTAUT2 được vận dụng khá nhiều 

trong nghiên cứu về hành vi sử dụng công nghệ du lịch của người trẻ, chẳng hạn 

ứng dụng đặt chỗ lưu trú (D. B. Tran và c.s., 2023), ứng dụng di động du lịch (T. L. 

Nguyen và c.s., 2022) và đặt tour nước ngoài trực tuyến (A. V. Tran & Bui, 2025).  

Các nghiên cứu này thường kiểm định các biến cốt lõi như kỳ vọng hiệu suất, kỳ 

vọng nỗ lực, ảnh hưởng xã hội và điều kiện thuận lợi, và chủ yếu đo ý định sử dụng. 

Bên cạnh đó, người trẻ Việt Nam sử dụng nhiều nền tảng số trong quá trình tìm 

thông tin và chọn điểm đến, trong đó có video ngắn trên TikTok (D. T. Nguyen và 

c.s., 2025).

Đối với AI và chatbot, các nghiên cứu trong nước trải rộng từ giáo dục (Le và 

c.s.,  2026; Maheshwari,  2024) đến tiếp thị và mua sắm (K. M. Nguyen và c.s., 

2025; M. Pham và c.s., 2026). Trong du lịch, một số nghiên cứu gần đây đã xem xét 

ý định tiếp tục dùng ChatGPT cho dịch vụ du lịch (H. C. Pham và c.s., 2024) và vai  
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trò của chatbot AI trong việc đặt phòng lần đầu tại điểm đến nông thôn (T. N. 

Pham, 2025). Ở các bối cảnh tương đồng, một số nghiên cứu đã đặt ý định và hành 

vi sử dụng trong cùng một mô hình, như nghiên cứu về chatbot AI trong du lịch tại  

Ấn Độ (Pillai & Sivathanu, 2020; Sukthankar và c.s., 2026) và về việc chọn điểm 

đến qua TikTok của du khách trẻ Trung Quốc (Zhou và c.s., 2023). Bảng 1.1 tóm tắt 

các nghiên cứu tiền nhiệm chính.

Bảng 1.1: Tóm tắt các nghiên cứu tiền nhiệm

Tác giả (năm) Bối cảnh
Khung lý 
thuyết

Biến chính Kết quả chính liên quan

Venkatesh và c.s. 
(2003)

Nhân viên sử dụng 
công nghệ trong tổ 
chức

UTAUT, tích 
hợp tám mô 
hình

Kỳ vọng hiệu suất, kỳ vọng 
nỗ lực, ảnh hưởng xã hội, 
điều kiện thuận lợi; điều 
tiết bởi giới tính, tuổi, kinh 
nghiệm, tính tự nguyện

Bốn khái niệm cốt lõi giải 
thích ý định và hành vi sử 
dụng tốt hơn các mô hình 
đơn lẻ

Venkatesh và c.s. 
(2012)

Người tiêu dùng 
Internet di động tại 
Hồng Kông

UTAUT2

Bổ sung động lực hưởng 
thụ, giá trị giá cả, thói 
quen; thêm đường điều kiện 
thuận lợi → ý định

Mô hình mở rộng giải thích ý 
định và hành vi tốt hơn 
UTAUT trong bối cảnh tiêu 
dùng

Pillai & Sivathanu 
(2020)

1.480 khách hàng và 
36 nhà quản lý đại lý 
du lịch tại Ấn Độ; 
chatbot AI

TAM mở rộng

Tính dễ sử dụng, tính hữu 
ích, sự tin cậy, mức độ 
thông minh cảm nhận, tính 
nhân hóa, lo âu công nghệ 
→ ý định → sử dụng thực 
tế

Mức độ thông minh cảm 
nhận, tính nhân hóa và sự tin 
cậy dự báo ý định; lo âu 
công nghệ không có ảnh 
hưởng; sự gắn bó với đại lý 
truyền thống làm yếu quan 
hệ ý định – sử dụng

H. C. Pham và 
c.s. (2024)

606 du khách tại các 
điểm du lịch ở Việt 
Nam; ChatGPT

Kích thích – 
chủ thể – phản 
ứng (S-O-R)

Sự ấm áp, năng lực cảm 
nhận, tốc độ giao tiếp → sự 
tin cậy, thái độ → sự hài 
lòng, ý định tiếp tục sử 
dụng

Các tín hiệu nhân hóa liên hệ 
với sự tin cậy và thái độ, qua 
đó liên hệ với sự hài lòng và 
ý định tiếp tục; lo âu công 
nghệ làm yếu quan hệ hài 
lòng – ý định

Zhou và c.s. 
(2023)

Du khách trẻ Trung 
Quốc chọn điểm đến 
qua TikTok

UTAUT2 mở 
rộng

Các biến UTAUT2, sự tin 
cậy → ý định → hành vi; 
tuổi là biến điều tiết

Sự tin cậy và động lực hưởng 
thụ là những động lực quan 
trọng nhất của hành vi; có 
khác biệt giữa hai thế hệ

Bouqlila và c.s. 
(2025)

Sự kháng cự của 
người tiêu dùng đối 
với chatbot

Thuyết kháng 
cự đổi mới

Rủi ro chức năng, độ phức 
tạp, lo lắng công nghệ, nhu 
cầu tương tác với con người 
→ kháng cự

Các rào cản chức năng và 
tâm lý, trong đó có rủi ro 
chức năng, làm gia tăng sự 
kháng cự đối với chatbot

D. B. Tran và c.s. 
(2023)

218 người dùng thế 
hệ Z tại Việt Nam; 
ứng dụng đặt chỗ 
lưu trú

UTAUT2

Kỳ vọng hiệu suất, kỳ vọng 
nỗ lực, ảnh hưởng xã hội, 
điều kiện thuận lợi, động 
lực hưởng thụ

Kỳ vọng hiệu suất, kỳ vọng 
nỗ lực, ảnh hưởng xã hội và 
động lực hưởng thụ có ảnh 
hưởng dương tới ý định

A. V. Tran & Bui 
(2025)

Thế hệ Z tại Việt 
Nam đặt tour nước 
ngoài trực tuyến

TAM mở rộng
Năng lực liên văn hóa, tính 
hữu ích, tính dễ sử dụng, 
thái độ → ý định

Năng lực liên văn hóa liên hệ 
với tính hữu ích và tính dễ sử 
dụng, qua đó liên hệ với ý 
định đặt tour
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Tác giả (năm) Bối cảnh
Khung lý 
thuyết

Biến chính Kết quả chính liên quan

T. L. Nguyen và 
c.s. (2022)

Thế hệ Z tại Việt 
Nam; ứng dụng di 
động du lịch

Sẵn sàng công 
nghệ và chấp 
nhận công nghệ 
(TRAM)

Lạc quan, đổi mới, bất an, 
khó chịu → tính hữu ích, 
tính dễ sử dụng → ý định

Tính hữu ích và tính dễ sử 
dụng có quan hệ trực tiếp với 
ý định; các biến sẵn sàng 
công nghệ chỉ có quan hệ 
gián tiếp

T. N. Pham 
(2025)

Khách đặt phòng 
khách sạn lần đầu tại 
điểm đến nông thôn 
Việt Nam

S-O-R

Đánh giá trực tuyến, thực tế 
ảo, chatbot AI → cảm giác 
hiện diện, sự tin cậy → ý 
định đặt phòng

Chatbot AI và thực tế ảo liên 
hệ với cảm giác hiện diện và 
sự tin cậy, qua đó liên hệ với 
ý định đặt phòng

D. T. Nguyen và 
c.s. (2025)

Thế hệ Z tại Việt 
Nam chọn điểm đến 
qua video ngắn 
TikTok

Mô hình chấp 
nhận thông tin

Chất lượng thông tin, độ tin 
cậy nguồn, tính giải trí → 
tính hữu ích → chấp nhận 
thông tin

Việc chấp nhận thông tin từ 
video ngắn liên hệ dương với 
hành vi chọn điểm đến

Ziyagham & 
Darvishinia 
(2025)

Giáo viên lớp 5 tại 
Iran; ChatGPT

UTAUT mở 
rộng

Các biến UTAUT lõi, sự tự 
tin vào năng lực sử dụng AI 
→ ý định

Sự tự tin vào năng lực sử 
dụng AI được đặt là tiền đề 
trực tiếp của ý định chấp 
nhận ChatGPT

Zhang & Yu 
(2025)

353 sinh viên đại 
học tại Trung Quốc; 
AI tạo sinh

Chấp nhận công 
nghệ mở rộng; 
SEM và 
PROCESS

Sự tự tin vào năng lực sử 
dụng AI tạo sinh, sự tin 
cậy, nhận thức rủi ro, mức 
chấp nhận

Sự tin cậy trung gian quan hệ 
giữa sự tự tin và mức chấp 
nhận; nhận thức rủi ro điều 
tiết quan hệ tin cậy – chấp 
nhận

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ các công trình được dẫn trong bảng.

Bên cạnh những đóng góp trên, các công trình vừa dẫn còn một số hạn chế.  

Trước hết, phần lớn dùng thiết kế cắt ngang, nên chỉ mô tả được quan hệ tại một 

thời điểm (Pillai & Sivathanu, 2020; Bouqlila và c.s., 2025; Zhang & Yu, 2025). Kế 

đến, nhiều nghiên cứu dừng ở ý định mà chưa đo hành vi sử dụng (H. C. Pham và 

c.s., 2024; T. N. Pham, 2025). Ngoài ra, khách thể thường giới hạn trong một nhóm 

hẹp như sinh viên hoặc giáo viên, và địa bàn bó gọn ở một quốc gia hay một nền 

tảng (D. B. Tran và c.s., 2023; Zhou và c.s., 2023; Ziyagham & Darvishinia, 2025). 

Sau cùng, trong nghiên cứu về AI tạo sinh, thang đo rủi ro thường là rủi ro chung 

của công nghệ chứ chưa phải rủi ro chức năng của một công cụ cụ thể (Zhang & 

Yu, 2025). Các hạn chế này được tổng hợp thành khoảng trống tại mục 1.3.

1.3. Khoảng trống về nghiên cứu và mô hình

Từ phần tổng quan, bốn khoảng trống được xác định: về bối cảnh, về mô hình, 

về biến giải thích bổ sung và về cách đo hành vi sử dụng. Các khoảng trống này 

được phát biểu trong phạm vi những nghiên cứu mà luận văn tham khảo.
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1.3.1. Khoảng trống về bối cảnh nghiên cứu

Mặc dù AI và chatbot đã được khảo sát trong nhiều lĩnh vực, số công trình về 

chatbot AI dành riêng cho mục đích du lịch còn hạn chế (Pillai & Sivathanu, 2020). 

Nhiều tài liệu đánh giá AI trong dịch vụ nói chung hoặc AI trong du lịch theo nghĩa 

rộng (Tussyadiah, 2020), thay vì tập trung vào việc dùng chatbot AI cho các tác vụ 

du lịch cụ thể.

Tại Việt Nam, đã có những nghiên cứu ban đầu về ChatGPT và chatbot AI 

trong du lịch (H. C. Pham và c.s., 2024; T. N. Pham, 2025). Tuy nhiên, trong các 

nguồn được tham khảo, chưa có nhiều nghiên cứu khảo sát trực tiếp khách du lịch 

thế hệ Z trong quá trình dùng chatbot AI cho chuyến đi. Các nghiên cứu về thế hệ Z 

tại Việt Nam chủ yếu xét các nền tảng khác như ứng dụng đặt chỗ hay đặt tour trực 

tuyến (D. B. Tran và c.s., 2023; A. V. Tran & Bui, 2025).

1.3.2. Khoảng trống về lý thuyết và mô hình

UTAUT2 đã được dùng nhiều để giải thích hành vi chấp nhận công nghệ của 

người  tiêu dùng.  Tuy nhiên,  khi  áp dụng cho chatbot  AI cho du lịch,  mô hình 

nguyên bản chưa bao quát những đặc tính riêng của AI. Trong các nghiên cứu được 

tham khảo, ba điểm còn ít được xem xét cùng nhau. Thứ nhất, ít mô hình xét đồng 

thời ý định sử dụng và hành vi sử dụng thực tế. Thứ hai, sự tin cậy chưa thường 

xuyên được đặt ở vị trí trung gian giữa các đặc tính của chatbot và ý định. Thứ ba, 

các biến như mức độ thông minh cảm nhận, tính nhân hóa và rủi ro chức năng cảm 

nhận đã xuất hiện riêng lẻ, nhưng ít khi được đặt cùng nhau trong một mô hình có 

sự tin cậy (Pillai & Sivathanu, 2020; H. C. Pham và c.s., 2024; Bouqlila và c.s., 

2025).

1.3.3. Khoảng trống về biến giải thích bổ sung

Trong các nghiên cứu gần đây về AI, năng lực chủ quan của người dùng đang 

được quan tâm. Tuy vậy, sự tự tin vào năng lực sử dụng AI còn ít được dùng như 

một biến riêng trong các mô hình về chatbot AI cho du lịch. Khái niệm này dễ bị lẫn 
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với Kỳ vọng nỗ lực của UTAUT (Venkatesh và c.s.,  2003),  hoặc với  hiểu biết 

chung về AI (Zeng và c.s., 2025).

Đáng chú ý hơn, các nghiên cứu được tham khảo thường đặt sự tự tin vào năng 

lực sử dụng AI ở vị trí tiền đề trực tiếp của ý định, ví dụ Ziyagham và Darvishinia  

(2025). Trong khi đó, hướng tiếp cận coi khái niệm này là tiền tố của sự tin cậy, rồi 

qua sự tin cậy liên hệ với mức chấp nhận (Montag và c.s.,  2023; Zhang & Yu, 

2025), còn ít được kiểm định trong bối cảnh chatbot AI cho du lịch. Vì vậy, việc 

tách khái niệm này khỏi các biến gần nghĩa và đặt nó trong quan hệ có chiều với sự 

tin cậy theo mô hình là một hướng cần được xem xét.

1.3.4. Khoảng trống về hành vi sử dụng thực tế

Các nghiên cứu về chatbot trong du lịch được tham khảo chủ yếu đo ý định sử 

dụng hoặc ý định tiếp tục sử dụng (Melián-González và c.s., 2021; Sukthankar và 

c.s., 2026). Khi hành vi được đo, cách đo thường là câu hỏi đã từng dùng hay chưa. 

Cách đo này không cho biết chatbot đã được dùng cho những tác vụ nào và ở mức 

độ nào. Chẳng hạn, hai sinh viên cùng trả lời “đã từng dùng”, nhưng một người chỉ  

hỏi chatbot một lần về giá vé, còn người kia dùng chatbot ở hầu hết các bước chuẩn 

bị chuyến đi.

Theo Burton-Jones và Straub, hành vi sử dụng cần được đo gắn với nhiệm vụ 

mà hệ thống hỗ trợ (Burton-Jones & Straub, 2006). Vì vậy, khoảng trống được xác 

định là còn ít nghiên cứu đo mức độ sử dụng thực tế chatbot AI cho các tác vụ du 

lịch, gồm mức độ thường xuyên do người dùng tự đánh giá, độ đa dạng của tác vụ 

và mức độ chatbot trở thành công cụ quen thuộc, bên cạnh ý định sử dụng.

1.3.5. Kết luận khoảng trống và định hướng nghiên cứu của luận văn

Từ phần phân tích trên,  khoảng trống của đề tài  không nằm ở việc AI hay 

chatbot chưa được nghiên cứu. Khoảng trống nằm ở chỗ bối cảnh chatbot AI cho du 

lịch, đặc biệt với khách du lịch thế hệ Z tại Việt Nam, còn ít được khảo sát trực tiếp 

(A. V. Tran & Bui, 2025); ít mô hình xét đồng thời ý định và mức độ sử dụng thực 

tế; sự tin cậy và các biến đặc thù của AI chưa thường được tích hợp cùng nhau; và  
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sự tự tin vào năng lực sử dụng AI còn ít được xem xét như một tiền tố của sự tin cậy 

(Wang & Chuang, 2024; Zhang & Yu, 2025).

Trên cơ sở đó, luận văn chọn UTAUT2 làm khung nền, bổ sung sự tin cậy ở vị  

trí trung gian, đặt ba đặc tính của chatbot và sự tự tin vào năng lực sử dụng AI làm 

tiền tố của sự tin cậy, đồng thời xét quan hệ giữa ý định sử dụng và hành vi sử dụng 

thực tế. Định hướng này được biện luận tại mục 1.4 và cụ thể hóa thành mô hình tại 

mục 1.5.

1.4. Cơ sở lý thuyết

Mục này trình bày cơ sở lý thuyết cho từng thành phần của mô hình. Thứ tự 

trình bày gồm tiến trình từ lý thuyết hành vi tới UTAUT2 (1.4.1, 1.4.2), lý thuyết về 

sự tin cậy (1.4.3), các biến đặc thù của AI (1.4.4), sự tự tin vào năng lực sử dụng AI 

(1.4.5), và bảng tổng hợp (1.4.6).

1.4.1. Từ lý thuyết hành vi đến mô hình chấp nhận công nghệ

Điểm khởi đầu là TRA, trong đó hành vi được dự báo bởi ý định, còn ý định 

hình thành từ thái độ và chuẩn mực chủ quan (Fishbein & Ajzen, 1975). Logic ý 

định dẫn tới hành vi của TRA là nền cho quan hệ giữa Ý định sử dụng và Hành vi 

sử dụng thực tế trong mô hình. Tuy nhiên, TRA chưa xử lý những tình huống hành 

vi bị ràng buộc bởi năng lực cá nhân hay điều kiện bên ngoài (Venkatesh và c.s., 

2003).

Tiếp theo, TPB khắc phục hạn chế đó bằng cách bổ sung nhận thức kiểm soát 

hành vi, tức mức độ cá nhân cảm thấy mình có đủ năng lực và điều kiện để thực  

hiện hành vi (Ajzen, 1991). Khái niệm này là cơ sở gián tiếp cho việc đưa Điều kiện 

thuận lợi và Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI vào mô hình. Nó cũng giải thích vì  

sao ý định chưa đủ để dự báo hành vi khi điều kiện thực hiện không sẵn có. Dù vậy,  

TPB vẫn là lý thuyết hành vi tổng quát, chưa phản ánh các niềm tin đặc thù về công 

nghệ (Venkatesh và c.s., 2003).

Bước chuyển sang bối cảnh công nghệ là TAM, với hai niềm tin cốt lõi là tính 

hữu ích và tính dễ sử dụng (Davis, 1989). Tinh thần của TAM được kế thừa qua Kỳ 
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vọng hiệu suất và Kỳ vọng nỗ lực (Venkatesh và c.s., 2012). Tuy nhiên, TAM chưa 

bao gồm ảnh hưởng xã hội, động lực hưởng thụ và điều kiện hỗ trợ (Venkatesh và 

c.s., 2012), cũng như chưa xét sự tin cậy và các đặc tính riêng của AI (Pillai & 

Sivathanu, 2020). Vì vậy, UTAUT2 được chọn làm khung nền, như được trình bày 

dưới đây.

1.4.2. Mô hình UTAUT và UTAUT2

a. Nguồn gốc hình thành

UTAUT do Venkatesh và cộng sự phát triển năm 2003, tích hợp tám mô hình 

tiền nhiệm, trong đó có TRA, TPB và TAM. Mục tiêu là giảm sự phân tán giữa các 

cách tiếp cận khác nhau về chấp nhận công nghệ. Trong nghiên cứu gốc, UTAUT 

giải thích phần biến thiên của ý định và hành vi sử dụng cao hơn các mô hình đơn lẻ 

(Venkatesh và c.s., 2003).

b. Các cấu phần chính của UTAUT

UTAUT  gồm  bốn  khái  niệm  cốt  lõi:  Kỳ  vọng  hiệu  suất  (Performance 

Expectancy),  Kỳ  vọng  nỗ  lực  (Effort  Expectancy),  Ảnh  hưởng  xã  hội  (Social 

Influence) và Điều kiện thuận lợi (Facilitating Conditions). Ba khái niệm đầu có 

đường dẫn trực tiếp tới Ý định sử dụng, còn Ý định sử dụng cùng với Điều kiện 

thuận lợi có đường dẫn tới Hành vi sử dụng. Mô hình còn có bốn biến điều tiết là 

tuổi, giới tính, kinh nghiệm và tính tự nguyện (Venkatesh và c.s., 2003). So với 

TAM, UTAUT bao quát thêm áp lực xã hội và điều kiện hỗ trợ từ môi trường.

c. Sự mở rộng từ UTAUT sang UTAUT2

Do UTAUT được xây dựng trong môi trường tổ chức, Venkatesh và cộng sự 

phát triển UTAUT2 năm 2012 cho bối cảnh người tiêu dùng, với ba khái niệm mới: 

Động lực hưởng thụ (Hedonic Motivation), Giá trị giá cả (Price Value) và Thói 

quen (Habit). UTAUT2 còn bỏ biến điều tiết tính tự nguyện và thêm một đường từ 

Điều kiện thuận lợi tới Ý định sử dụng (Venkatesh và c.s., 2012). Lý do của đường 

mới là trong tổ chức, hạ tầng và hỗ trợ tương đối đồng đều giữa các nhân viên, còn 

với người tiêu dùng, thiết bị, kết nối và hướng dẫn khác nhau nhiều giữa các cá 
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nhân. Đường này được các tác giả giả thuyết là chịu sự điều tiết của tuổi, giới tính 

và kinh nghiệm.

d. Vai trò của Ý định sử dụng và Hành vi sử dụng trong UTAUT2

UTAUT2 không chỉ dự báo ý định mà còn đặt ý định trước hành vi sử dụng 

(Venkatesh và c.s., 2012). Trong cấu trúc này, Ý định sử dụng là tầng trung gian, 

chịu ảnh hưởng của các yếu tố nhận thức và cảm xúc, trước Hành vi sử dụng ở tầng 

kết quả. Đây là cơ sở để luận văn đưa Hành vi sử dụng thực tế vào mô hình như một 

khái niệm kết quả riêng.

e. Lý do chọn UTAUT2 làm khung nền của mô hình

So với các lý thuyết tiền nhiệm, UTAUT2 phù hợp hơn với luận văn vì được 

xây dựng cho người tiêu dùng tự nguyện (Venkatesh và c.s., 2012). Khách du lịch 

dùng chatbot AI là người tiêu dùng cuối, không chịu yêu cầu bắt buộc của tổ chức, 

và việc dùng chatbot để hình dung chuyến đi có thể mang lại niềm vui bên cạnh lợi 

ích. Tuy nhiên, luận văn không áp dụng UTAUT2 nguyên bản mà có ba điều chỉnh.

Thứ nhất, Giá trị giá cả không được đưa vào mô hình. Trong UTAUT2, khái 

niệm này là sự cân nhắc của người tiêu dùng giữa lợi ích cảm nhận và chi phí tiền 

bạc phải trả để dùng công nghệ (Venkatesh và c.s., 2012). Các chatbot AI tạo sinh 

phổ biến như ChatGPT và Gemini đều có phiên bản miễn phí, và bảng hỏi không 

thu thập thông tin về việc người trả lời có dùng bản trả phí hay không. Vì vậy, khái  

niệm này khó được đo một cách có ý nghĩa trong phạm vi nghiên cứu. Với người  

dùng trả phí, vai trò của giá trị giá cả vẫn là một câu hỏi để ngỏ.

Thứ hai, Thói quen cũng không được đưa vào mô hình. Trong UTAUT2, thói 

quen chỉ mức độ một hành vi diễn ra tự động sau nhiều lần lặp lại, và người dùng tự 

đánh giá mức tự động này (Venkatesh và c.s., 2012). Các tác giả đo hành vi sử dụng 

trong một đợt khảo sát riêng, bốn tháng sau đợt đo thói quen và ý định. Khoảng 

cách thời gian này giúp tách thói quen, vốn hình thành từ những lần dùng trước, 

khỏi hành vi được ghi nhận sau đó. Luận văn chỉ có một lần khảo sát, và thang đo 

Hành vi sử dụng thực tế có một biến quan sát hỏi về mức độ chatbot trở thành một  
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phần quen thuộc trong cách chuẩn bị chuyến đi (mục 2.3.5). Nếu đưa thêm thói 

quen vào mô hình, hai khái niệm sẽ cùng phản ánh những lần sử dụng đã qua và 

khó được tách bạch trong dữ liệu. Ngoài ra, trong một nghiên cứu về chatbot AI cho 

du lịch tại Ấn Độ, thói quen không có quan hệ có ý nghĩa với ý định, và nhóm tác 

giả cho rằng công nghệ này còn ở giai  đoạn đầu phổ biến (Sukthankar và c.s., 

2026). Đây là một lựa chọn về phạm vi. Hệ quả là mô hình không xem xét vai trò 

của thói quen, nên phần liên hệ của thói quen với ý định và hành vi, nếu có, có thể 

nằm lẫn trong các quan hệ khác của mô hình.

Thứ ba, mô hình giữ Điều kiện thuận lợi ở tầng hành vi như trong UTAUT gốc, 

và không đưa đường từ Điều kiện thuận lợi tới Ý định sử dụng của UTAUT2 vào 

mô hình chính. Trong nghiên cứu gốc, đường này được giả thuyết là chịu sự điều 

tiết của tuổi, giới tính và kinh nghiệm, và kết quả cho thấy điều kiện thuận lợi quan 

trọng nhất đối với nhóm phụ nữ lớn tuổi (Venkatesh và c.s., 2012). Mức độ phù hợp 

của đường này với một khách thể chỉ gồm người trẻ đã có kinh nghiệm sử dụng vì  

vậy chưa được xác lập. Đây là một lựa chọn đặc tả của nghiên cứu, không phải mô 

tả nguyên trạng UTAUT2. Lựa chọn này được kiểm tra độ vững theo thiết kế tại 

mục 2.7.7.

1.4.3. Cơ sở lý thuyết về sự tin cậy trong môi trường công nghệ

a. Sự tin cậy trong hệ thống thông tin và AI

Sự tin cậy đã được nghiên cứu nhiều trong thương mại điện tử, hệ thống thông 

tin và AI. Trong môi trường số, người dùng tin cậy một hệ thống khi họ sẵn sàng 

dựa vào nó vì kỳ vọng hệ thống đủ năng lực, vận hành ổn định và an toàn (Mayer và 

c.s., 1995; McKnight và c.s., 2002). Với các ứng dụng AI, khái niệm này còn gắn 

với khả năng cung cấp thông tin chính xác (H. C. Pham và c.s.,  2024; Pillai & 

Sivathanu, 2020). Khi dùng chatbot AI, sự tin cậy càng quan trọng vì người dùng 

không quan sát được cách mô hình tạo ra câu trả lời (Carvalho & Ivanov, 2024). 

Thêm vào đó, các quyết định du lịch thường gắn với những đánh đổi về thời gian, 
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chi phí và an toàn, nên người dùng không chỉ hỏi chatbot có hữu ích không, mà còn 

hỏi có nên dựa vào nó hay không.

b. Sự tin cậy như cơ chế giảm bất định

Trong tương tác người – máy, sự tin cậy được xem là một cơ chế nối nhận thức 

về hệ thống với ý định sử dụng (McKnight và c.s., 2002; Pillai & Sivathanu, 2020). 

Nhu cầu tin cậy phát sinh trong những tình huống có rủi ro (Mayer và c.s., 1995), và 

sự tin cậy giúp người dùng chấp nhận sự bất định khi phải phụ thuộc vào công nghệ 

(McKnight và c.s., 2002). Với chatbot AI, vai trò này rõ hơn vì phản hồi mang tính 

xác  suất  và  có  thể  sai  lệch,  thậm chí  bịa  ra  thông  tin  (hiện  tượng  “ảo  giác”) 

(Carvalho & Ivanov, 2024). Chẳng hạn, khi chatbot gợi ý một nhà hàng ở Đà Nẵng, 

du khách khó biết nhà hàng còn hoạt động hay không, nên việc làm theo gợi ý phụ 

thuộc vào mức tin cậy dành cho công cụ. Đây là lý do sự tin cậy được đưa vào mô 

hình ở vị trí trung gian.

c. Mức độ tin cậy phù hợp

Bên cạnh đó, nghiên cứu về sự tin cậy đối với hệ thống tự động nhấn mạnh rằng 

mức tin cậy cần phù hợp với năng lực thật của hệ thống. Theo Lee và See, vấn đề 

không nằm ở việc người dùng tin nhiều hay ít, mà ở việc họ dựa vào hệ thống có 

đúng mức hay không (Lee & See, 2004). Tin vượt quá năng lực của hệ thống dẫn 

tới dùng sai chỗ, còn tin dưới mức năng lực dẫn tới bỏ phí một công cụ hữu ích. Ví 

dụ, một du khách dựa hoàn toàn vào chatbot để biết giờ tàu mà không kiểm tra lại là 

đang tin quá mức, còn người không dám dùng chatbot để phác thảo lịch trình là 

đang tin dưới mức.

1.4.4. Cơ sở lý luận cho các biến đặc thù AI

Ngoài các biến của UTAUT2, việc giải thích hành vi dùng chatbot cần xét các 

đặc tính riêng của AI. Mục này trình bày ba biến: Mức độ thông minh cảm nhận, 

Tính nhân hóa và Rủi ro chức năng cảm nhận. Ba biến lần lượt phản ánh năng lực, 

phong cách giao tiếp và giới hạn vận hành của chatbot.
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a. Mức độ thông minh cảm nhận (Perceived Intelligence)

Mức độ thông minh cảm nhận phản ánh nhận thức của người dùng về khả năng 

của tác nhân thông minh trong việc hiểu ngôn ngữ tự nhiên, xử lý yêu cầu và phản 

hồi phù hợp với mục tiêu của người dùng (Moussawi & Koufaris, 2019). Trong du 

lịch, khái niệm này đã được phát triển thành thang đo riêng cho trợ lý AI dùng khi 

đi du lịch (Ling và c.s., 2025). Khác với Kỳ vọng hiệu suất vốn đo lợi ích mang lại 

cho người dùng, biến này đánh giá năng lực của chính hệ thống. Ví dụ, một chatbot 

hiểu đúng yêu cầu “lịch trình hai ngày ở Ninh Bình cho nhóm bốn người, ngân sách 

thấp” và trả lời đúng trọng tâm sẽ được cảm nhận là thông minh hơn.

b. Tính nhân hóa (Anthropomorphism)

Tính nhân hóa là xu hướng gán cho đối tượng không phải con người những đặc 

điểm, động cơ, ý định hoặc cảm xúc giống con người (Epley và c.s., 2007). Trong 

môi trường hội thoại, dấu hiệu nhân hóa thể hiện qua ngôn ngữ tự nhiên, giọng điệu 

thân thiện và cách phản hồi mềm mại. Với chatbot dịch vụ, phong cách giao tiếp và 

việc nhân cách hóa giao diện kết hợp với nhau để tạo cảm nhận về tính người của hệ 

thống (Janson, 2023). Chẳng hạn, một chatbot trả lời “Hội An mùa này đẹp lắm, 

bạn nhớ mang áo mưa nhé” tạo cảm giác gần gũi hơn một danh sách gạch đầu dòng 

khô khan.

c. Rủi ro chức năng cảm nhận (Perceived Functional Risk)

Rủi ro cảm nhận là một khái niệm nhiều mặt, gồm các mặt như chức năng, tài  

chính, thời gian, riêng tư và xã hội (Featherman & Pavlou, 2003). Luận văn chỉ xét 

mặt chức năng, tức lo ngại rằng dịch vụ không hoạt động như được thiết kế hoặc kỳ 

vọng. Với chatbot AI, rủi ro chức năng cảm nhận là những e ngại về việc hệ thống 

đưa ra thông tin sai, thiếu chính xác, gợi ý không phù hợp hoặc gặp lỗi khi thực 

hiện tác vụ. Một nghiên cứu ghi nhận rủi ro chức năng, cùng với các rào cản khác, 

góp phần vào sự kháng cự của người tiêu dùng đối với chatbot (Bouqlila và c.s., 

2025). Trong du lịch, rủi ro này có ý nghĩa thực tế, chẳng hạn chatbot đưa giờ mở 

cửa cũ của một bảo tàng có thể làm hỏng lịch trình cả buổi.
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d. Vai trò của các biến đặc thù AI

Ba biến trên phản ánh những đặc tính của chatbot AI mà UTAUT2 nguyên bản 

chưa bao quát. Trong mô hình, cả ba được đặt làm tiền tố của Sự tin cậy, vì chúng 

là những đánh giá về chính hệ thống mà người dùng có thể dựa vào hoặc không.

1.4.5. Cơ sở lý luận cho Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI

a. Khái niệm và vị trí trong các mô hình chấp nhận công nghệ

Bandura gọi sự tự tin vào năng lực bản thân (self-efficacy) là niềm tin của một 

người vào khả năng tự mình hoàn thành một việc cụ thể (Bandura, 1977, 1997). 

Đây là nhận thức về năng lực của chính người đó, không phải đặc điểm của hệ 

thống. Trong nghiên cứu công nghệ, Compeau và Higgins cụ thể hóa khái niệm này 

thành sự tự tin vào năng lực sử dụng máy tính (Compeau & Higgins, 1995). Gần 

đây, khái niệm được phát triển thành sự tự tin vào năng lực sử dụng AI, với thang 

đo riêng gồm 22 biến quan sát thuộc bốn chiều là hỗ trợ, tương tác nhân hóa, sự 

thoải mái khi dùng AI và kỹ năng công nghệ, trong đó nhiều biến quan sát gắn với  

việc học tập (Wang & Chuang, 2024).

Đáng chú ý, khi xây dựng UTAUT, Venkatesh và cộng sự đã xem xét sự tự tin 

vào năng lực bản thân nhưng không xếp khái niệm này vào nhóm tiền đề trực tiếp 

của ý định. Các tác giả cho rằng khái niệm này khác với Kỳ vọng nỗ lực về nội 

hàm, nhưng không có ảnh hưởng trực tiếp tới ý định khi đã tính tới Kỳ vọng nỗ lực 

(Venkatesh và c.s., 2003). Vì vậy, việc đặt một đường trực tiếp từ sự tự tin vào năng 

lực sử dụng AI tới ý định sẽ khác với kết luận của chính khung nền được chọn.

Mặt khác, với AI tạo sinh, năng lực chủ quan của người dùng có vai trò lớn hơn 

so với nhiều công nghệ số khác, vì người dùng phải biết đặt yêu cầu, điều chỉnh câu 

lệnh và đánh giá phản hồi (Wang & Chuang, 2024). Ví dụ, cùng một chatbot, người 

biết nêu rõ ngân sách, số người và sở thích sẽ nhận được gợi ý lưu trú sát nhu cầu 

hơn người chỉ hỏi “khách sạn nào ở Đà Lạt tốt”. Từ hai điểm trên, luận văn đặt sự 

tự tin vào năng lực sử dụng AI làm tiền tố của Sự tin cậy, không đặt làm tiền đề trực 

tiếp của Ý định sử dụng.
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b. Quan hệ giữa Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI và Sự tin cậy

Quan hệ giữa hai khái niệm được lập luận theo hai hướng. Thứ nhất, nghiên cứu 

về hệ thống tự động cho thấy quyết định giao việc cho hệ thống phụ thuộc đồng thời 

vào mức tin cậy dành cho hệ thống và mức tự tin của người vận hành vào năng lực  

của chính mình (Lee & See, 2004). Các nghiên cứu sau ghi nhận sự tự tin vào năng 

lực sử dụng công nghệ có tương quan dương với xu hướng tin cậy công nghệ tự 

động (Montag và c.s., 2023).

Thứ hai, sự tin cậy là sự sẵn sàng dựa vào một đối tượng trong điều kiện bất 

định (McKnight và c.s., 2002), và mức bất định ấy phụ thuộc một phần vào năng 

lực của người dùng. Người tự tin hơn có thể kiểm tra đầu ra, nhận ra sai sót và điều 

chỉnh câu lệnh, nên giữ được một phần kiểm soát đối với kết quả. Khi đó, việc dựa 

vào hệ thống trở nên ít rủi ro hơn đối với họ. Chẳng hạn, một du khách biết yêu cầu 

chatbot nêu nguồn và tự đối chiếu giờ xe khách sẽ có cơ sở để dựa vào chatbot hơn 

người không thể thẩm định phản hồi. Bảng 1.2 tóm tắt hai nghiên cứu gần đây đã 

kiểm định quan hệ này.

Bảng 1.2: Bằng chứng thực nghiệm về quan hệ giữa năng lực chủ quan và sự tin 
cậy

Nghiên cứu Mẫu Quan hệ với sự tin cậy Kết quả liên quan khác

Montag và c.s. 
(2023)

289 người tham 
gia

Tự tin vào năng lực sử dụng công 
nghệ tương quan dương với xu 
hướng tin cậy công nghệ tự động: r 
= 0,370 (p < 0,001); β = 0,362 (p < 
0,001)

Xu hướng tin cậy trung gian 
giữa năng lực chủ quan và mức 
chấp nhận AI: hiệu ứng gián 
tiếp β = 0,154

Zhang & Yu 
(2025)

353 sinh viên đại 
học tại Trung 
Quốc dùng AI tạo 
sinh

Tự tin vào năng lực sử dụng AI 
tương quan dương với sự tin cậy: r 
= 0,66 (p < 0,01); sự tin cậy trung 
gian tới mức chấp nhận

Nhận thức rủi ro điều tiết âm 
quan hệ tin cậy – chấp nhận: β 
= −0,08 (p < 0,05)

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ Montag và cộng sự (2023) và Zhang và Yu (2025).

Mặc dù vậy, chiều tác động giữa hai khái niệm chưa đạt đồng thuận. Một số 

công trình đặt chiều ngược lại, và Montag và cộng sự cũng lưu ý rằng dữ liệu cắt 

ngang không cho phép suy luận nhân quả (Montag và c.s., 2023). Luận văn chọn 

chiều từ sự tự tin tới sự tin cậy vì năng lực chủ quan là đặc điểm cá nhân tương đối 

ổn định và không gắn với một hệ thống cụ thể, còn sự tin cậy là đánh giá hướng vào 

một đối tượng xác định.
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c. Phân biệt với Kỳ vọng nỗ lực, Điều kiện thuận lợi và kinh nghiệm sử dụng

Để tránh chồng lấn, Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI cần được phân biệt với 

ba khái niệm gần nghĩa. Kỳ vọng nỗ lực phản ánh cảm nhận về việc hệ thống dễ hay 

khó dùng, còn sự tự tin vào năng lực sử dụng AI là niềm tin rằng bản thân đủ năng 

lực khai thác hệ thống (Wang & Chuang, 2024); một chatbot có thể dễ dùng nhưng 

người dùng vẫn thiếu tự tin vào chính mình. Điều kiện thuận lợi là nguồn lực bên 

ngoài như thiết bị và kết nối internet (Venkatesh và c.s., 2012); có điện thoại tốt 

chưa có nghĩa là tự tin khai thác AI. Kinh nghiệm sử dụng chỉ phản ánh mức độ 

từng tiếp xúc; một người dùng nhiều vẫn có thể thiếu tự tin khi gặp tác vụ phức tạp 

như lập lịch trình nhiều điểm. Trên cơ sở đó, khái niệm này được xác lập là một 

khái niệm riêng và được đặt làm tiền tố của Sự tin cậy, bên cạnh ba đặc tính của  

chatbot.

1.4.6. Tổng hợp cơ sở lý thuyết cho nghiên cứu

Mục 1.4 đã trình bày cơ sở lý luận cho từng thành phần của mô hình. Bảng 1.3 

tổng hợp các thành phần ấy theo nguồn lý thuyết, vai trò trong mô hình và vị trí  

trình bày, để người đọc đối chiếu nhanh.
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Bảng 1.3: Tổng hợp cơ sở lý thuyết của mô hình nghiên cứu

Thành phần Nguồn lý thuyết kế thừa Vai trò trong mô hình
Trình bày 

tại

Kỳ vọng hiệu suất, Kỳ 
vọng nỗ lực, Ảnh hưởng 
xã hội, Động lực hưởng 
thụ

Venkatesh và c.s. (2003, 2012) Tiền đề của Ý định sử dụng 1.4.1; 1.4.2

Điều kiện thuận lợi
Venkatesh và c.s. (2003, 2012); 
Ajzen (1991)

Tiền đề của Hành vi sử 
dụng thực tế; không đặt 
đường tới Ý định sử dụng

1.4.2

Sự tin cậy
Mayer và c.s. (1995); McKnight và 
c.s. (2002); Lee & See (2004)

Biến trung gian giữa bốn 
tiền tố và Ý định sử dụng

1.1.6; 1.4.3

Mức độ thông minh cảm 
nhận

Moussawi & Koufaris (2019); Ling 
và c.s. (2025)

Tiền tố của Sự tin cậy 1.4.4

Tính nhân hóa Epley và c.s. (2007); Janson (2023) Tiền tố của Sự tin cậy 1.4.4

Rủi ro chức năng cảm 
nhận

Featherman & Pavlou (2003); 
Bouqlila và c.s. (2025)

Tiền tố của Sự tin cậy, 
chiều kỳ vọng âm

1.4.4

Sự tự tin vào năng lực sử 
dụng AI

Bandura (1977, 1997); Compeau & 
Higgins (1995); Wang & Chuang 
(2024); Montag và c.s. (2023); 
Zhang & Yu (2025)

Tiền tố của Sự tin cậy; 
không đặt đường tới Ý định 
sử dụng

1.4.5

Ý định sử dụng và Hành vi 
sử dụng thực tế

Fishbein & Ajzen (1975); Ajzen 
(1991); Venkatesh và c.s. (2012); 
Burton-Jones & Straub (2006)

Hai tầng kết quả nối tiếp
1.1.4; 1.1.5; 

1.4.2

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ các nguồn lý thuyết được dẫn trong bảng.

1.5. Mô hình nghiên cứu đề xuất

1.5.1. Cơ sở đề xuất mô hình

Trên cơ sở tổng hợp tại mục 1.4.6, mô hình nghiên cứu kế thừa UTAUT2 làm 

khung nền, rồi mở rộng để phản ánh đặc tính riêng của chatbot AI và năng lực chủ 

quan của người dùng. Do UTAUT2 nguyên bản chưa bao quát các đặc tính của AI,  

mô hình bổ sung Sự tin cậy ở vị trí trung gian. Với chatbot du lịch, người dùng 

không chỉ đánh giá công cụ có hữu ích hay không, mà còn cân nhắc có nên dựa vào 

nó hay không.

Bên cạnh đó, Sự tin cậy có bốn tiền tố thuộc hai nguồn. Nguồn thứ nhất là ba 

đặc tính của hệ thống: Mức độ thông minh cảm nhận, Tính nhân hóa và Rủi ro chức 

năng cảm nhận. Nguồn thứ hai là năng lực chủ quan của người dùng, thể hiện qua 

Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI. Cách bố trí này dựa trên nhận định rằng mức bất  

định khi dựa vào chatbot không chỉ do hệ thống quyết định, mà còn phụ thuộc vào 
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khả năng kiểm tra và điều chỉnh đầu ra của chính người dùng. Cuối cùng, mô hình 

xét quan hệ giữa Ý định sử dụng và Hành vi sử dụng thực tế, cùng với vai trò của 

Điều kiện thuận lợi đối với hành vi.

1.5.2. Cấu trúc mô hình nghiên cứu đề xuất

Mô hình gồm ba nhóm đường dẫn. Nhóm thứ nhất gồm bốn biến lõi kế thừa từ 

UTAUT2 là Kỳ vọng hiệu suất, Kỳ vọng nỗ lực, Ảnh hưởng xã hội và Động lực 

hưởng thụ, có đường dẫn trực tiếp tới Ý định sử dụng (Venkatesh và c.s., 2012).

Nhóm thứ hai gồm bốn tiền tố của Sự tin cậy: Mức độ thông minh cảm nhận, 

Tính nhân hóa, Rủi ro chức năng cảm nhận và Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI. 

Sự tin cậy giữ vai trò trung gian giữa bốn tiền tố này với Ý định sử dụng (Pillai & 

Sivathanu, 2020).

Nhóm thứ ba là tầng hành vi, trong đó Ý định sử dụng và Điều kiện thuận lợi có 

đường dẫn  tới  Hành vi  sử  dụng thực  tế,  khái  niệm kết  quả  cuối  của  mô hình 

(Venkatesh và c.s., 2012). Điều kiện thuận lợi được giữ ở tầng này và không được 

nối tới Ý định sử dụng, theo lý do tại mục 1.4.2.

1.5.3. Sơ đồ mô hình nghiên cứu đề xuất

Mô hình được minh họa tại Hình 1.1, gồm mười hai khái niệm và mười một 

đường dẫn tương ứng với mười một giả thuyết. Chín khái niệm ngoại sinh gồm bốn 

biến lõi UTAUT2, bốn tiền tố của Sự tin cậy và Điều kiện thuận lợi. Sự tin cậy và Ý 

định sử dụng là hai khái niệm trung gian, còn Hành vi sử dụng thực tế là khái niệm 

kết quả cuối. Nhờ vậy, luận văn xem xét đồng thời ý định và mức độ sử dụng thực 

tế, thay vì dừng ở ý định.
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Hình 1.1: Sơ đồ mô hình nghiên cứu đề xuất
Nguồn: Tác giả xây dựng.

1.6. Phát triển giả thuyết nghiên cứu

Trên cơ sở mô hình tại mục 1.5, mục này lập luận cho mười một giả thuyết, 

chia thành bốn nhóm: (1) quan hệ giữa các biến lõi UTAUT2 và Ý định sử dụng; 

(2) quan hệ giữa bốn tiền tố và Sự tin cậy; (3) quan hệ giữa Sự tin cậy và Ý định sử 

dụng; và (4) các quan hệ ở tầng hành vi.

1.6.1. Nhóm giả thuyết từ UTAUT2 đến ý định sử dụng

H1 – Kỳ vọng hiệu suất

Kỳ vọng hiệu suất là niềm tin rằng một công nghệ giúp người dùng làm việc 

nhanh và tốt  hơn,  với  chatbot  là  các  việc  như tìm thông tin  hay lập lịch  trình 

(Venkatesh và c.s., 2003, 2012). Khi khách du lịch thế hệ Z cảm nhận chatbot AI 

giúp tra cứu thông tin nhanh hơn, gợi ý điểm đến phù hợp hơn và sắp xếp lịch trình 

gọn hơn so với cách làm truyền thống, ý định tiếp tục dùng công cụ này được kỳ 
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vọng tăng lên. Một số nghiên cứu về chatbot trong du lịch cho thấy tính hữu ích và 

kỳ vọng hiệu suất có quan hệ dương với ý định sử dụng (Melián-González và c.s., 

2021; Pillai & Sivathanu, 2020).

H1: Kỳ vọng hiệu suất có ảnh hưởng tích cực đến Ý định sử dụng chatbot AI 

cho mục đích du lịch.

H2 – Kỳ vọng nỗ lực

Kỳ vọng nỗ lực là cảm nhận về việc dùng một công nghệ tốn ít hay nhiều công 

sức (Venkatesh và c.s., 2003, 2012). Chatbot AI cho phép giao tiếp bằng ngôn ngữ 

tự nhiên, nên giảm bớt thao tác và gánh nặng nhận thức (Carvalho & Ivanov, 2024). 

Trong du lịch, du khách thường cần tra cứu nhanh khi đang di chuyển, chẳng hạn 

hỏi đường tới bến thuyền trong lúc đứng ở bến xe. Vì vậy, một công cụ được cảm 

nhận là dễ dùng được kỳ vọng có quan hệ dương với ý định sử dụng. Một số nghiên 

cứu về chatbot trong du lịch cho thấy tính dễ sử dụng có quan hệ dương với ý định 

(Melián-González và c.s., 2021; Pillai & Sivathanu, 2020).

H2: Kỳ vọng nỗ lực có ảnh hưởng tích cực đến Ý định sử dụng chatbot AI 

cho mục đích du lịch.

H3 – Ảnh hưởng xã hội

Ảnh hưởng xã hội là cảm nhận của một người rằng bạn bè, gia đình hay những 

người họ coi trọng muốn họ dùng một công nghệ (Venkatesh và c.s., 2003). Với thế 

hệ Z, việc tiếp nhận công nghệ thường chịu tác động của bạn bè, cộng đồng trực 

tuyến và xu hướng trên mạng xã hội (D. B. Tran và c.s., 2023). Khi chatbot AI được 

bạn bè chia sẻ như một công cụ lên kế hoạch du lịch tiện lợi, áp lực chuẩn mực này 

được kỳ vọng có quan hệ dương với ý định sử dụng của nhóm khách trẻ (Melián-

González và c.s., 2021).

H3: Ảnh hưởng xã hội có ảnh hưởng tích cực đến Ý định sử dụng chatbot AI 

cho mục đích du lịch.
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H4 – Động lực hưởng thụ

Động lực hưởng thụ phản ánh niềm vui mà cá nhân có được khi sử dụng công 

nghệ (Venkatesh và c.s., 2012). Khác với công cụ tìm kiếm thông thường, chatbot 

AI tạo ra trải nghiệm hội thoại sinh động, phù hợp với giai đoạn lên kế hoạch du 

lịch vốn gắn với cảm giác hào hứng. Chẳng hạn, việc hỏi chatbot về món ăn đặc sản 

của một vùng có thể tự nó là một phần của niềm vui khám phá. Một số nghiên cứu 

về dịch vụ du lịch cho thấy sự thích thú khi tương tác với AI có quan hệ dương với  

ý  định sử dụng trong tương lai  (Huang và c.s.,  2024;  Melián-González  và c.s., 

2021).

H4: Động lực hưởng thụ có ảnh hưởng tích cực đến Ý định sử dụng chatbot  

AI cho mục đích du lịch.

1.6.2. Nhóm giả thuyết từ Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI và các biến 

đặc thù AI đến Sự tin cậy

H5 – Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI

Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI phản ánh mức độ cá nhân tin rằng mình có 

thể khai thác chatbot hiệu quả cho các tác vụ cụ thể, như đặt câu lệnh và đánh giá 

phản hồi (Bandura, 1977; Wang & Chuang, 2024). Khái niệm này thuộc về người 

dùng, khác với Kỳ vọng nỗ lực và Điều kiện thuận lợi (mục 1.4.5).

Quan hệ dương giữa Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI và Sự tin cậy được kỳ 

vọng vì hai lý do. Thứ nhất, người tự tin vào năng lực của mình có thể kiểm tra 

phản hồi, nhận ra sai sót và điều chỉnh câu lệnh, nên giữ được một phần kiểm soát 

đối với kết quả. Khi đó, việc dựa vào chatbot trở nên ít rủi ro hơn đối với họ (Lee & 

See, 2004; McKnight và c.s., 2002). Thứ hai, các nghiên cứu gần đây ghi nhận sự tự 

tin vào năng lực sử dụng công nghệ có tương quan dương với sự tin cậy đối với  

công nghệ tự động và AI tạo sinh (Montag và c.s., 2023; Zhang & Yu, 2025). Ví dụ, 

một du khách biết yêu cầu chatbot nêu nguồn và tự đối chiếu giờ tàu được kỳ vọng 

sẵn sàng dựa vào công cụ hơn.
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H5: Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI có ảnh hưởng tích cực đến Sự tin cậy 

đối với chatbot AI.

H6 – Mức độ thông minh cảm nhận

Theo Mayer và cộng sự, năng lực của bên được tin là một trong các thuộc tính 

làm nền cho sự tin cậy (Mayer và c.s., 1995). Mức độ thông minh cảm nhận gần với 

mặt năng lực này: khi chatbot AI xử lý được các truy vấn phức tạp và đưa ra gợi ý 

phù hợp với nhu cầu cá nhân, du khách có cơ sở để dựa vào công cụ. Trong nghiên 

cứu về chatbot AI cho du lịch tại Ấn Độ, mức độ thông minh cảm nhận là một yếu 

tố  dự  báo  ý  định  chấp  nhận  (Pillai  &  Sivathanu,  2020).  Trong  nghiên  cứu  về 

ChatGPT cho dịch vụ du lịch tại Việt Nam, năng lực cảm nhận của công cụ được 

đặt là một kích thích đứng trước sự tin cậy trong khung S-O-R (H. C. Pham và c.s., 

2024).

H6: Mức độ thông minh cảm nhận có ảnh hưởng tích cực đến Sự tin cậy đối 

với chatbot AI.

H7 – Tính nhân hóa

Khi du khách cảm thấy như đang “trò chuyện” thay vì “thao tác” với máy, 

khoảng cách tâm lý được thu hẹp và việc dựa vào chatbot trở nên dễ dàng hơn. 

Cheng và cộng sự xem xét ảnh hưởng của tính nhân hóa tới phản ứng của người tiêu 

dùng đối với chatbot từ góc độ sự tin cậy (Cheng và c.s., 2022). Trong du lịch, tính 

nhân hóa là một yếu tố dự báo ý định chấp nhận chatbot AI (Pillai & Sivathanu, 

2020), và các tín hiệu nhân hóa của ChatGPT được đặt trước sự tin cậy trong nghiên 

cứu tại Việt Nam (H. C. Pham và c.s., 2024).

H7: Tính nhân hóa có ảnh hưởng tích cực đến Sự tin cậy đối với chatbot AI.

H8 – Rủi ro chức năng cảm nhận

Rủi ro chức năng là lo ngại rằng dịch vụ không hoạt động như được thiết kế 

hoặc kỳ vọng (Featherman & Pavlou, 2003). Theo Mayer và cộng sự, sự tin cậy là 

sự sẵn lòng chấp nhận tổn thương trước một bên khác, và việc người dùng có thực 

sự dựa vào bên đó hay không còn phụ thuộc vào mức rủi ro cảm nhận trong tình 
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huống (Mayer và c.s., 1995). Khi khách du lịch lo ngại chatbot đưa ra thông tin sai 

về lịch trình hay giá vé, mức sẵn lòng dựa vào chatbot được kỳ vọng thấp hơn. 

Thêm vào đó, rủi ro chức năng đã được ghi nhận là góp phần vào sự kháng cự đối  

với chatbot (Bouqlila và c.s., 2025).

H8: Rủi ro chức năng cảm nhận có ảnh hưởng tiêu cực đến Sự tin cậy đối  

với chatbot AI.

1.6.3. Vai trò của Sự tin cậy đối với ý định sử dụng

H9 – Sự tin cậy

Trong du lịch, các quyết định thường gắn với chi phí tài chính và quỹ thời gian 

đáng kể. Vì vậy, du khách không chỉ đánh giá chatbot AI qua tính hữu ích hay sự dễ 

dùng, mà còn cân nhắc có nên dựa vào nó cho các quyết định về chuyến đi hay 

không. Khi sự sẵn sàng dựa vào chatbot đã hình thành, rào cản tâm lý đối với việc 

tiếp tục sử dụng giảm xuống, và ý định sử dụng được kỳ vọng tăng lên (McKnight 

và c.s., 2002). Trong nghiên cứu về chatbot AI cho du lịch tại Ấn Độ, sự tin cậy là 

một yếu tố dự báo ý định chấp nhận (Pillai & Sivathanu, 2020).

H9: Sự tin cậy đối với chatbot AI có ảnh hưởng tích cực đến Ý định sử dụng 

chatbot AI cho mục đích du lịch.

1.6.4. Nhóm giả thuyết ở tầng hành vi

H10 – Ý định sử dụng

Theo logic của TRA, TPB và UTAUT2, ý định là tiền đề trực tiếp của hành vi  

(Ajzen, 1991; Venkatesh và c.s., 2003, 2012). Tuy nhiên, khoảng cách giữa ý định 

và hành vi là hiện tượng đã được ghi nhận, vì hành vi còn phụ thuộc vào điều kiện 

thực hiện (Ajzen, 1991). Việc đưa Hành vi sử dụng thực tế vào mô hình như một 

khái niệm riêng cho phép xem xét ý định có đi cùng mức độ sử dụng thực tế hay 

không. Một số nghiên cứu về chatbot AI trong du lịch cho thấy ý định có quan hệ 

dương với hành vi sử dụng (Pillai & Sivathanu, 2020; Sukthankar và c.s., 2026).
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H10: Ý định sử dụng có ảnh hưởng tích cực đến Hành vi sử dụng thực tế 

chatbot AI cho mục đích du lịch.

H11 – Điều kiện thuận lợi

Điều kiện thuận lợi là việc người dùng thấy mình có đủ nguồn lực và hạ tầng 

cần thiết để dùng một công nghệ (Venkatesh và c.s., 2003), như thiết bị di động, kết 

nối internet ổn định và khả năng truy cập nền tảng. Khác với Sự tự tin vào năng lực 

sử dụng AI, đây là nguồn lực bên ngoài người dùng. Trong UTAUT, khái niệm này 

có đường dẫn trực tiếp tới hành vi sử dụng; luận văn giữ đường này và không đặt 

đường tới ý định (mục 1.4.2). Lập luận ở đây là dù đã có ý định, người dùng vẫn 

cần điều kiện vật chất để thực sự dùng chatbot, chẳng hạn cần sóng di động ổn định 

để hỏi chatbot khi đang ở vùng núi (Venkatesh và c.s., 2012).

H11: Điều kiện thuận lợi có ảnh hưởng tích cực đến Hành vi sử dụng thực tế 

chatbot AI cho mục đích du lịch.

1.6.5. Tóm tắt các giả thuyết nghiên cứu

Trên cơ sở các lập luận trên, Bảng 1.4 tóm tắt nội dung và chiều kỳ vọng của 

mười một giả thuyết.

Bảng 1.4: Tổng hợp mười một giả thuyết nghiên cứu

Mã Mối quan hệ Chiều kỳ vọng

H1 Kỳ vọng hiệu suất → Ý định sử dụng (+)

H2 Kỳ vọng nỗ lực → Ý định sử dụng (+)

H3 Ảnh hưởng xã hội → Ý định sử dụng (+)

H4 Động lực hưởng thụ → Ý định sử dụng (+)

H5 Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI → Sự tin cậy (+)

H6 Mức độ thông minh cảm nhận → Sự tin cậy (+)

H7 Tính nhân hóa → Sự tin cậy (+)

H8 Rủi ro chức năng cảm nhận → Sự tin cậy (−)

H9 Sự tin cậy → Ý định sử dụng (+)

H10 Ý định sử dụng → Hành vi sử dụng thực tế (+)

H11 Điều kiện thuận lợi → Hành vi sử dụng thực tế (+)

Nguồn: Tác giả đề xuất.
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Chương 2: PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU

Trên cơ sở mô hình nghiên cứu và hệ giả thuyết đã được xác lập ở Chương 1, 

Chương 2 trình bày cách thức nghiên cứu được tổ chức để kiểm định mô hình đó. 

Nội dung chương được sắp xếp theo bảy mục, lần lượt đi từ quy trình nghiên cứu 

tổng thể, thiết kế nghiên cứu, xây dựng thang đo, thiết kế bảng hỏi, xác định mẫu và 

phương pháp chọn mẫu, tổ chức thu thập dữ liệu, cho đến các kỹ thuật phân tích dữ 

liệu. Chương được viết theo hai yêu cầu xuyên suốt: mọi quyết định về phương 

pháp đều phải được giải trình trên cơ sở khoa học, và toàn bộ quy trình phải đủ 

minh bạch để một nghiên cứu khác có thể lặp lại.

2.1. Quy trình nghiên cứu

Trước khi đi vào từng quyết định phương pháp cụ thể, tổng thể quy trình nghiên 

cứu được trình bày để làm rõ trật tự các bước và mối liên hệ giữa chúng. Quy trình  

này cho thấy nghiên cứu được triển khai theo một trình tự có kiểm soát, trong đó 

đầu ra của mỗi bước trở thành đầu vào bắt buộc của bước kế tiếp.

2.1.1. Sơ đồ quy trình nghiên cứu

Quy trình nghiên cứu gồm bảy bước, chia thành ba giai đoạn: xây dựng cơ sở lý 

thuyết, xây dựng công cụ đo lường, và thu thập, phân tích dữ liệu (Hình 2.1). Mỗi 

bước được gắn với mục trình bày tương ứng trong luận văn.
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Hình 2.1: Sơ đồ quy trình nghiên cứu
Nguồn: Tác giả xây dựng.

2.1.2. Giải thích các bước trong quy trình

Ở bước thứ nhất, vấn đề và mục tiêu nghiên cứu được xác định trên cơ sở thực 

tiễn ứng dụng chatbot trí tuệ nhân tạo trong hoạt động du lịch. Đầu ra là câu hỏi 

nghiên cứu cùng hệ mục tiêu, vốn ràng buộc phạm vi cho toàn bộ các bước phía 

sau. Bước này đã được trình bày tại phần Mở đầu.

Tiếp theo, tổng quan tài liệu hệ thống hóa các lý thuyết nền và công trình đi 

trước về chấp nhận công nghệ, sự tin cậy và rủi ro cảm nhận. Đầu ra của tổng quan 
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là khoảng trống nghiên cứu, gồm các vấn đề chưa được giải quyết thỏa đáng trong 

tài liệu hiện có. Bước này đã được trình bày tại Chương 1.

Trên cơ sở khoảng trống đã xác định, mô hình và hệ giả thuyết được xây dựng 

theo hướng mở rộng khung UTAUT2 bằng các biến phản ánh đặc thù của chatbot 

trí tuệ nhân tạo. Đầu ra là mô hình gồm mười hai biến cùng mười một giả thuyết.  

Bước này cũng thuộc Chương 1.

Sau khi mô hình được xác lập, một hệ thống thang đo cho từng khái niệm được 

rút ra từ các nghiên cứu đã công bố, sau đó được điều chỉnh cho phù hợp với bối  

cảnh chatbot phục vụ mục đích du lịch, rồi được tổ chức thành bảng hỏi. Đầu ra 

gồm bộ thang đo và bản bảng hỏi, lần lượt được trình bày tại mục 2.3 và mục 2.4.

Trước khi triển khai trên diện rộng, bảng hỏi được đưa qua vòng tham vấn 

chuyên gia và khảo sát thử nhằm phát hiện những câu hỏi gây khó hiểu hoặc trùng 

lặp về nội hàm. Đầu ra là bản bảng hỏi chính thức đã hiệu chỉnh, được trình bày tại  

mục 2.3.6 và mục 2.4.5.

Kế đến, khảo sát chính thức được tiến hành theo phương pháp chọn mẫu đã 

định, và dữ liệu thu về được sàng lọc theo các tiêu chí loại phiếu đặt ra từ trước. 

Đầu ra là bộ dữ liệu hợp lệ, với cách xác định mẫu và cách thu thập được trình bày 

tại mục 2.5 và mục 2.6.

Cuối cùng, dữ liệu hợp lệ được phân tích bằng kỹ thuật mô hình phương trình 

cấu trúc bình phương tối thiểu riêng phần (PLS-SEM), theo trình tự đánh giá mô 

hình đo lường trước rồi mới đến mô hình cấu trúc. Quy trình phân tích được trình 

bày tại mục 2.7, còn kết quả được trình bày tại Chương 3.

Cần lưu ý rằng sơ đồ được thể hiện theo trình tự một chiều, không có vòng lặp 

quay ngược từ dữ liệu trở về mô hình. Cách trình bày này phản ánh đúng bản chất 

của một nghiên cứu suy diễn: mô hình và giả thuyết đã được xác lập trọn vẹn trên 

cơ sở lý thuyết trước khi bất kỳ dữ liệu nào được thu thập. Nhờ đó, kết quả kiểm 

định ở Chương 3 được hiểu là bằng chứng đối với một mô hình đã định sẵn, chứ 

không phải sản phẩm của việc dò tìm quan hệ trong dữ liệu.
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2.2. Thiết kế nghiên cứu

Tiếp nối trình tự các bước, mục này giải trình những quyết định nền tảng về 

thiết kế nghiên cứu. Các quyết định này quy định giới hạn của những kết luận được 

rút ra ở Chương 3.

2.2.1. Cách tiếp cận nghiên cứu

Nghiên cứu được đặt trong hệ triết lý hậu thực chứng (post-positivism). Theo hệ 

triết lý này, thực tại khách quan có thể đo lường được, song mọi phép đo đều mang 

sai số nên mọi kết luận chỉ có tính xác suất (Creswell & Creswell, 2018). Cách nhìn 

đó phù hợp với đối tượng nghiên cứu, bởi các khái niệm như Sự tin cậy hay Rủi ro 

chức năng cảm nhận chỉ đo được gián tiếp qua biến quan sát. Trên nền đó, luận văn 

đi theo tư duy suy diễn: xuất phát từ lý thuyết sẵn có, phát biểu giả thuyết, rồi kiểm 

định giả thuyết bằng dữ liệu thực nghiệm (Saunders và c.s., 2023). Mô hình được 

xây trên hai nền lý thuyết là khung UTAUT2 (Venkatesh và c.s., 2012) và lý thuyết 

về sự tin cậy trong môi trường trực tuyến (McKnight và c.s., 2002). Toàn bộ mười 

một giả thuyết đều được phát biểu trước khi khảo sát được triển khai.

2.2.2. Loại hình thiết kế nghiên cứu

Luận văn này là một nghiên cứu giải thích nên mục tiêu đặt ra không dừng ở 

việc mô tả mức độ sử dụng chatbot trí tuệ nhân tạo của khách du lịch thế hệ Z, mà 

là kiểm định quan hệ giữa các biến, cụ thể là xác định yếu tố nào có quan hệ với Sự 

tin cậy, Ý định sử dụng và Hành vi sử dụng thực tế, cùng với độ lớn của từng quan 

hệ. Về thời gian, nghiên cứu được triển khai theo thiết kế cắt ngang, tức toàn bộ dữ 

liệu được thu tại một thời điểm và mỗi người trả lời một lần duy nhất. Về kỹ thuật 

thu thập, nghiên cứu sử dụng bảng hỏi tự điền trực tuyến.

Ba đặc điểm trên dẫn tới một số giới hạn trong phần kết luận. Do dữ liệu được 

thu tại một thời điểm, các hệ số ước lượng chỉ cho phép kết luận về chiều và độ lớn 

của quan hệ giữa các biến, không cho phép khẳng định quan hệ nhân quả, bởi điều 

kiện  về  trật  tự  thời  gian  giữa  nguyên  nhân  và  kết  quả  không  được  thỏa  mãn 

(Rindfleisch và c.s., 2008). Mối quan hệ giữa Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI và 
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Sự tin cậy là một ví dụ điển hình: xét trong mô hình, quan hệ giữa hai yếu tố được 

đặt theo lập luận lý thuyết, còn dữ liệu cắt ngang thì không đủ để loại trừ chiều 

ngược lại. Vấn đề này sẽ được bàn lại tại phần hạn chế của luận văn.

Cũng vì lý do đó, cụm từ "ảnh hưởng" trong tên đề tài, câu hỏi nghiên cứu và 

các giả thuyết được hiểu là quan hệ có chiều theo mô hình lý thuyết đã đề xuất. Khi 

diễn giải kết quả ở Chương 3 và phần Kết luận, mỗi quan hệ được mô tả là có hoặc 

không có bằng chứng thống kê theo mô hình, chứ không được mô tả như một quan 

hệ nhân quả đã được chứng minh.

2.2.3. Lý do lựa chọn phương pháp định lượng

Trên nền thiết kế đó, có ba lý do để chọn phương pháp định lượng. Thứ nhất, 

nhiệm vụ đặt ra là kiểm định một mô hình đã có nền lý thuyết, chứ không phải 

khám phá khái niệm mới. Thứ hai, mục tiêu nghiên cứu đòi hỏi đo được độ mạnh 

yếu của từng quan hệ để so sánh vai trò giữa các yếu tố, điều mà chỉ dữ liệu định 

lượng mới đáp ứng được. Thứ ba, kết luận cần có khả năng khái quát trên một mẫu 

đủ lớn để phục vụ hàm ý quản trị cho doanh nghiệp du lịch.

Dù vậy, cần thừa nhận rằng phương pháp định lượng không giải thích được vì 

sao một cảm nhận hình thành. Phỏng vấn sâu có thể làm rõ trải nghiệm cụ thể khiến 

khách du lịch mất tin cậy vào chatbot, chẳng hạn một lần được tư vấn sai giờ tàu  

hoặc sai điều kiện nhập cảnh. Hướng tiếp cận hỗn hợp vì vậy được gợi mở cho các 

nghiên cứu tiếp theo.

2.2.4. Đơn vị phân tích và phạm vi thời gian

Cuối cùng, đơn vị phân tích được xác định là cá nhân khách du lịch thế hệ Z, 

không phải nhóm khách hay hộ gia đình. Phân biệt này là cần thiết vì quyết định đi 

du lịch thường mang tính nhóm, trong khi mọi khái niệm của mô hình đều là nhận 

thức của cá nhân; do đó mỗi phiếu trả lời được xem là một quan sát độc lập.

Về phạm vi thời gian, dữ liệu được thu thập từ ngày 11 đến ngày 28 tháng 5 

năm 2026. Các câu hỏi về hành vi sử dụng (AU1–AU4) phản ánh mức độ sử dụng 

chatbot AI cho du lịch tính tới thời điểm khảo sát và không gắn với một mốc thời 
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gian cụ thể; riêng câu N5 hỏi số chuyến du lịch trong mười hai tháng trước thời 

điểm khảo sát, dùng để mô tả mẫu.

2.3. Xây dựng thang đo

Mọi khái niệm trong mô hình đều là biến tiềm ẩn, không đo được trực tiếp. Chất 

lượng của kết quả kiểm định vì vậy phụ thuộc trước hết vào chất lượng thang đo.  

Mục này lần lượt trình bày nguyên tắc kế thừa, định nghĩa thao tác, nguồn gốc 

thang đo, dạng thang đo và các bước đánh giá sơ bộ.

2.3.1. Nguyên tắc kế thừa và điều chỉnh thang đo

Phần lớn thang đo trong nghiên cứu được kế thừa từ những công trình đã công 

bố. Nguyên tắc này dựa trên quy trình phát triển thang đo của Churchill: dùng lại 

chỉ báo đã qua kiểm định vừa giảm rủi ro về giá trị nội dung, vừa cho phép đối 

chiếu kết quả với nghiên cứu đi trước (Churchill, 1979). Nguồn kế thừa được chọn 

theo ba tiêu chí: thang đo đã công bố trên tạp chí có bình duyệt; đã báo cáo đầy đủ 

chỉ số độ tin cậy và giá trị; và có bối cảnh đo gần với chatbot AI hoặc tác nhân 

thông minh.

Riêng thang đo Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI là một ngoại lệ: thang này 

không được lấy từ một công trình có sẵn. Thang đo của Wang và Chuang (2024) đã 

được nêu tại mục 1.4.5, nhưng không được dùng nguyên vì hai lý do. Thứ nhất, 

thang này đo năng lực sử dụng AI nói chung, và nhiều biến quan sát gắn với việc  

học tập chứ không gắn với tác vụ du lịch. Thứ hai, hai chiều hỗ trợ và tương tác 

nhân hóa của thang có nội dung gần với Kỳ vọng hiệu suất và Tính nhân hóa, vốn 

đã có trong mô hình. Chẳng hạn, các biến quan sát của chiều hỗ trợ hỏi về việc AI 

giúp học dễ hơn hay giúp tiết kiệm thời gian. Đưa nguyên các chiều này vào mô 

hình sẽ làm giá trị phân biệt giữa các khái niệm kém đi. Vì vậy, bốn biến quan sát  

được xây dựng theo nguyên tắc thiết kế thang đo năng lực bản thân theo nhiệm vụ 

của Bandura (1977, 1997), giữ nguyên cấu trúc phát biểu "tôi tin rằng mình có 

thể…" và gắn vào bốn thao tác cụ thể khi dùng chatbot cho du lịch. Khi đối chiếu 

sau khi xây dựng, AISE2 và AISE4 gần về nội dung với một biến quan sát thuộc 
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chiều hỗ trợ của Wang và Chuang (2024), là việc dễ dàng khiến AI làm điều mình 

muốn. Do thang chưa được thẩm định trên một mẫu độc lập, nhóm biến quan sát 

này được kiểm tra kỹ hơn ở bước khảo sát thử mô tả tại mục 2.3.6.

Đối với các thang đo kế thừa, đối tượng đo trong mỗi phát biểu được đổi từ 

công nghệ nói chung sang chatbot trí tuệ nhân tạo dùng cho du lịch, còn nội hàm 

khái niệm giữ nguyên. Chẳng hạn, thang đo Kỳ vọng hiệu suất trong UTAUT2 vốn 

được dùng để đo lợi ích của công nghệ trong đời sống hằng ngày; khi đưa vào 

nghiên cứu thì các biến quan sát được cụ thể hóa cho bối cảnh sử dụng chatbot AI.  

Ví dụ như câu hỏi PE1, được cụ thể hóa thành "Tôi cho rằng sử dụng chatbot AI có 

thể giúp tôi tìm kiếm thông tin du lịch hiệu quả hơn". Việc gắn phát biểu vào đúng 

đối tượng, hành vi và bối cảnh là điều kiện để thang đo đo đúng thứ cần đo (Ajzen, 

1991).

Bên cạnh đó, có ba ràng buộc được đặt ra. Thứ nhất, khi một khái niệm kế thừa 

từ nhiều công trình,  các công trình đó phải  cùng một truyền thống định nghĩa. 

Chẳng hạn, Sự tin cậy kế thừa từ các công trình của Mayer và McKnight, vốn cùng 

định nghĩa sự tin cậy là sự sẵn lòng dựa vào một đối tượng khác trong điều kiện bất 

định (Mayer và c.s., 1995; McKnight và c.s., 2002). Thứ hai, mỗi khái niệm giữ tối 

thiểu ba biến quan sát để đủ điều kiện đánh giá độ tin cậy nhất quán nội tại (Hinkin, 

1998).

Ràng buộc thứ ba là tổng độ dài bảng hỏi. Bảng hỏi càng dài thì người trả lời  

càng có xu hướng chuyển sang lối trả lời cầm chừng, tức chọn phương án đủ chấp 

nhận được thay vì cân nhắc từng phát biểu (Krosnick, 1991), và các chỉ báo về chất 

lượng trả lời đều suy giảm ở phần sau của bảng hỏi trực tuyến (Galesic & Bosnjak, 

2009). Mọi khái niệm sau khi rút gọn vẫn cần đạt ngưỡng tối thiểu ba biến quan sát.

2.3.2. Định nghĩa thao tác hóa các khái niệm nghiên cứu

Trên cơ sở các nguyên tắc kế thừa nêu trên, mỗi khái niệm lý thuyết ở Chương 

1 được chuyển thành định nghĩa thao tác, tức là mô tả rõ khái niệm biểu hiện qua  

điều gì mà người trả lời có thể tự đánh giá. Bảng 2.1 trình bày mười hai khái niệm 
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cùng định nghĩa thao tác và số biến quan sát; tổng cộng mô hình được đo bằng 47 

biến quan sát.

Bảng 2.1: Định nghĩa thao tác các khái niệm nghiên cứu

Khái niệm
Tên tiếng Anh 
(mã)

Định nghĩa thao tác
Số 

biến

Kỳ vọng hiệu suất
Performance 
Expectancy (PE)

Mức độ người trả lời tin rằng dùng chatbot AI 
giúp nâng cao hiệu quả thực hiện các tác vụ du 
lịch

4

Kỳ vọng nỗ lực
Effort Expectancy 
(EE)

Mức độ người trả lời cảm nhận chatbot AI dễ 
học, dễ dùng và ít tốn công trong bối cảnh du 
lịch

4

Ảnh hưởng xã hội
Social Influence 
(SI)

Mức độ người trả lời cảm nhận những người 
quan trọng hoặc môi trường xã hội ủng hộ việc 
dùng chatbot AI cho du lịch

4

Động lực hưởng 
thụ

Hedonic Motivation 
(HM)

Mức độ người trả lời thấy việc dùng chatbot AI 
cho du lịch là thú vị và mang lại trải nghiệm 
tích cực

4

Sự tự tin vào năng 
lực sử dụng AI

AI Self-Efficacy 
(AISE)

Mức độ người trả lời tin rằng bản thân có khả 
năng dùng chatbot AI hiệu quả cho tác vụ du 
lịch, kể cả khi gặp khó khăn

4

Mức độ thông 
minh cảm nhận

Perceived 
Intelligence (PI)

Mức độ người trả lời cảm nhận chatbot AI hiểu 
yêu cầu, xử lý thông tin và phản hồi hợp lý 
trong bối cảnh du lịch

4

Tính nhân hóa
Anthropomorphism 
(ANT)

Mức độ người trả lời cảm nhận chatbot AI có 
đặc tính giao tiếp giống con người

3

Rủi ro chức năng 
cảm nhận

Perceived 
Functional Risk 
(PFR)

Mức độ người trả lời lo ngại chatbot AI đưa ra 
đầu ra sai, thiếu chính xác hoặc không phù hợp 
cho tác vụ du lịch

4

Điều kiện thuận 
lợi

Facilitating 
Conditions (FC)

Mức độ người trả lời cảm nhận có đủ nguồn lực, 
điều kiện kỹ thuật và hỗ trợ để dùng chatbot AI 
trong thực tế

4

Sự tin cậy Trust (TR)
Mức độ người trả lời sẵn sàng dựa vào chatbot 
AI khi có nhu cầu du lịch, và kỳ vọng công cụ 
hỗ trợ một cách nhất quán

4

Ý định sử dụng
Behavioral 
Intention (BI)

Mức độ người trả lời dự định và sẵn sàng dùng 
chatbot AI cho mục đích du lịch trong thời gian 
tới

4

Hành vi sử dụng 
thực tế

Actual Use (AU)
Mức độ người trả lời đã thực sự dùng chatbot 
AI cho một hoặc nhiều tác vụ du lịch cụ thể

4

Nguồn: Tác giả tổng hợp.

Giữa các cặp khái niệm cần có sự tách bạch về nội hàm. Sự tự tin vào năng lực  

sử dụng AI đo sự tự tin của chính người trả lời, nên phải tách khỏi Kỳ vọng nỗ lực 
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vốn đo cảm nhận về hệ thống, và tách khỏi Điều kiện thuận lợi vốn đo nguồn lực 

bên ngoài. Mức độ thông minh cảm nhận đo năng lực nhận thức của hệ thống, nên 

tách khỏi Kỳ vọng hiệu suất vốn đo lợi ích mang lại cho người dùng, và tách khỏi 

Tính nhân hóa vốn đo phong cách giao tiếp. Sự tin cậy được định nghĩa qua sự sẵn 

sàng dựa vào chatbot chứ không qua chính từ "đáng tin", nhằm tránh định nghĩa 

vòng tròn, đồng thời tách khỏi Rủi ro chức năng cảm nhận và khỏi Ý định sử dụng.

Cần lưu ý thêm rằng McKnight và cộng sự phân biệt hai thành phần của sự tin 

cậy. Thành phần thứ nhất là niềm tin vào thuộc tính của đối tượng, gồm năng lực, 

thiện chí và tính chính trực. Thành phần thứ hai là ý định tin cậy, tức sự sẵn sàng 

dựa vào đối tượng ấy (McKnight và c.s., 2002). Thang đo Sự tin cậy của luận văn 

nghiêng về thành phần thứ hai: ba trong bốn biến quan sát là TR1, TR2 và TR4 hỏi 

về sự sẵn sàng đặt niềm tin hoặc dựa vào chatbot, chỉ TR3 hỏi về kỳ vọng hỗ trợ 

nhất quán. Mặt năng lực của hệ thống phần lớn đã được đo ở khái niệm Mức độ 

thông minh cảm nhận. Lựa chọn này giúp hai khái niệm Sự tin cậy và Mức độ thông 

minh cảm nhận không trùng nhau, nhưng lại làm Sự tin cậy gần với Ý định sử dụng 

về nội hàm. Hệ quả của điểm này được kiểm tra tại mục 3.2.2.

2.3.3. Nguồn gốc thang đo của từng biến

Trên cơ sở đó, mỗi khái niệm được gắn với một nguồn cụ thể, giúp người đọc 

truy vết từng biến quan sát về công trình gốc. Bảng 2.2 tổng hợp nguồn kế thừa và 

mức độ điều chỉnh.
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Bảng 2.2: Nguồn gốc và mức độ điều chỉnh thang đo

Khái niệm 
(mã)

Số biến Nguồn kế thừa Ghi chú điều chỉnh

PE, EE, SI, 
HM, FC

4 mỗi khái 
niệm

Venkatesh và c.s. (2012)
Đổi đối tượng đo từ công nghệ tiêu dùng 
nói chung sang chatbot AI cho tác vụ du 
lịch

AISE 4
Bandura (1977, 1997); đối 
chiếu Wang & Chuang 
(2024)

Xây dựng cho tác vụ du lịch theo nguyên 
tắc thang đo năng lực bản thân theo 
nhiệm vụ; không dùng nguyên thang của 
Wang & Chuang (2024) vì hai chiều hỗ 
trợ và tương tác nhân hóa gần với PE và 
ANT; số biến rút từ năm xuống bốn để 
giảm độ dài bảng hỏi

PI 4
Ling và c.s. (2025); 
Moussawi & Koufaris 
(2019)

Giới hạn ở năng lực hiểu, xử lý và phản 
hồi của hệ thống

ANT 3
Epley và c.s. (2007); 
Moussawi & Koufaris 
(2019)

Giới hạn ở phong cách tương tác giống 
người; số biến rút từ bốn xuống ba để 
giảm độ dài bảng hỏi

PFR 4
Featherman & Pavlou 
(2003); Joachim và c.s. 
(2018)

Chỉ kế thừa mặt rủi ro chức năng, không 
đo rủi ro tài chính, riêng tư hay đạo đức

TR 4
Mayer và c.s. (1995); 
McKnight và c.s. (2002)

Chuyển đối tượng được tin cậy sang 
chatbot AI; tập trung vào sự sẵn sàng dựa 
vào chatbot (TR1, TR2, TR4) và kỳ vọng 
về tính nhất quán (TR3)

BI 4
Fishbein & Ajzen (1975); 
Venkatesh và c.s. (2012)

Gắn phát biểu với mốc thời gian tương 
lai và tình huống du lịch cụ thể

AU 4
Burton-Jones & Straub 
(2006)

Đo theo tác vụ và mức độ sử dụng; câu 
sàng lọc có hoặc không chỉ dùng để phân 
luồng

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ các công trình được dẫn trong bảng.

Trong bảng trên,  tên  tiếng Anh của khái  niệm thứ tám được thống nhất  là 

Perceived Functional Risk (PFR).  Lý do là vì vốn dĩ rủi ro cảm nhận có nhiều mặt 

(Featherman & Pavlou, 2003), còn nghiên cứu này chỉ kế thừa mặt chức năng, thể 

hiện qua bốn biến quan sát đều xoay quanh sai sót của thông tin do chatbot cung 

cấp. Tiếp theo, Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI (AISE) không có nguồn thang đo 

trực tiếp mà chỉ có nguồn nguyên tắc, như đã giải trình tại mục 2.3.1. Cuối cùng, 

thang đo Hành vi sử dụng thực tế có bản chất đo khác hẳn phần còn lại nên được 

trình bày riêng tại mục 2.3.5.
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2.3.4. Thang đo Likert và lý do lựa chọn

Về dạng thang đo, toàn bộ biến quan sát của mười hai khái niệm đều dùng 

thang Likert 5 bậc, chỉ gắn nhãn ở hai đầu, 1 là hoàn toàn không đồng ý và 5 là 

hoàn toàn đồng ý, áp dụng thống nhất để người trả lời không phải chuyển đổi quy 

ước giữa các phần. Toàn văn bảng hỏi được trình bày tại Phụ lục 1.

Có hai lý do dẫn tới việc chọn thang đo 5 bậc thay vì 7 bậc. Thứ nhất, khảo sát  

được phát chủ yếu qua thiết bị di động, nơi việc phân biệt bảy mức trên màn hình 

nhỏ làm tăng gánh nặng nhận thức và kéo theo nguy cơ trả lời thiếu chú tâm. Thứ 

hai, thang 5 bậc có một mức ở giữa, phù hợp với những khái niệm mà người trả lời  

có thể thực sự phân vân, chẳng hạn như khái niệm Tính nhân hóa.

Về mặt kỹ thuật, dữ liệu Likert mang bản chất thứ bậc. Tuy nhiên, các phép 

phân tích dạng tham số được cho là đứng vững trước việc vi phạm giả định về thang 

đo (Norman, 2010), trong khi PLS-SEM không đòi hỏi phân phối chuẩn. Lựa chọn 

này vì vậy không hạn chế kỹ thuật phân tích tại mục 2.7.

2.3.5. Thang đo Hành vi sử dụng thực tế

Trong mười hai  khái  niệm, Hành vi  sử dụng thực tế được tách riêng vì  có 

nguyên tắc đo khác hẳn. Mười một khái niệm kia đo nhận thức và thái độ, tức trạng 

thái  tâm lý không phụ thuộc vào việc người  trả  lời  đã dùng chatbot  hay chưa. 

Ngược lại, bốn biến AU1–AU4 đo hành vi đã diễn ra: mức độ thường xuyên sử 

dụng, mức độ đa dạng của tác vụ đã thực hiện, vị trí của chatbot trong tập công cụ 

được chủ động dùng, và mức độ chatbot đã trở thành một phần quen thuộc trong 

cách chuẩn bị chuyến đi. Cách vận hành hóa theo tác vụ này dựa trên lập luận  rằng 

hành vi sử dụng phải được định nghĩa và đo theo ngữ cảnh nhiệm vụ, thay vì bằng 

một chỉ báo khái quát (Burton-Jones & Straub, 2006).

Từ nguyên tắc đó, một hệ quả về thiết kế được rút ra: câu hỏi sàng lọc dạng có 

hoặc không chỉ được dùng để phân luồng người trả lời, không được dùng làm phép 

đo chính của khái niệm này. Bảng hỏi vì vậy đặt một câu xác nhận ngay trước nhóm 

câu AU, và chỉ người xác nhận đã từng dùng chatbot AI cho ít nhất một mục đích 
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du lịch mới trả lời AU1–AU4. Logic định tuyến này được mô tả tại mục 2.4.2 và 

quyết định thành phần mẫu phân tích tại mục 2.6.3.

Cần nói rõ rằng Hành vi sử dụng thực tế được đo bằng tự báo cáo chứ không 

bằng nhật ký hệ thống hoặc các phương pháp theo dõi khác. Hạn chế của cách đo 

này là khả năng sai lệch do nhớ lại, được nêu lại tại phần hạn chế.

2.3.6. Đánh giá sơ bộ giá trị nội dung của thang đo

Trước khi đưa vào khảo sát chính thức, bảng hỏi đã qua hai vòng sàng lọc. 

Vòng thứ nhất là tham vấn chuyên gia: mẫu bảng hỏi được gửi tới hai chuyên gia để 

xem xét mức độ phù hợp của từng biến quan sát với khái niệm mà nó đo, cùng với 

câu chữ, bố cục, độ dài và văn phong đối với người trả lời thế hệ Z. Các góp ý thu 

được đã được tiếp thu vào bản dùng cho khảo sát thử. Vòng thứ hai là khảo sát thử 

trên 20 người thuộc đúng đối tượng, tiến hành vào đầu tháng 5 năm 2026. Mục đích 

của vòng này là kiểm tra mức dễ hiểu và độ rõ của câu chữ, không phải ước lượng  

độ tin cậy của thang đo, nên quy mô 20 người là đủ. Bốn biến quan sát của Sự tự tin 

vào năng lực sử dụng AI được chú ý riêng vì thang này được xây dựng riêng cho 

nghiên cứu và chưa được thẩm định trên một mẫu độc lập. Kết quả cụ thể của vòng 

này được trình bày tại mục 2.4.5.

Trọng tâm của hai vòng sàng lọc là ranh giới câu chữ giữa những cặp khái niệm 

dễ chồng lấn. Cặp thứ nhất gồm Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI và Kỳ vọng nỗ 

lực: phát biểu AISE lấy người trả lời làm chủ ngữ và hỏi về năng lực bản thân, còn 

phát biểu EE hỏi về đặc tính của công cụ. Cặp thứ hai gồm Sự tin cậy và Ý định sử  

dụng: phát biểu TR dừng ở trạng thái sẵn sàng dựa vào chatbot khi phát sinh nhu 

cầu, còn phát biểu BI đều gắn với mốc thời gian tương lai hoặc một tình huống hành 

động cụ thể. Cặp thứ ba gồm Mức độ thông minh cảm nhận và Tính nhân hóa: PI 

hỏi về năng lực xử lý của hệ thống, còn ANT hỏi về phong cách giao tiếp.

Dù vậy, ngay cả khi câu chữ được tách bạch cũng không bảo đảm sự tách bạch 

trong thực nghiệm. Các cặp khái niệm nêu trên vẫn được kiểm tra bằng chỉ số 

HTMT theo quy trình tại mục 2.7.3, và kết quả được báo cáo đầy đủ ở Chương 3 kể 

cả khi không đạt ngưỡng mong muốn.
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2.4. Thiết kế bảng hỏi

Sau khi thang đo được xác lập, các câu hỏi cần được tổ chức thành một công cụ 

thu thập dữ liệu hoàn chỉnh. Mục này trình bày cấu trúc bảng hỏi, logic định tuyến, 

nguyên tắc trình bày, các biện pháp phòng ngừa sai lệch phương pháp chung và quá 

trình hoàn thiện qua khảo sát thử.

2.4.1. Cấu trúc bảng hỏi

Bảng hỏi chính thức được tổ chức thành bốn phần, triển khai trên bảy trang màn 

hình. Mở đầu là lời giới thiệu nêu tên đề tài, mục đích học thuật, thời lượng ước tính 

từ 5 đến 7 phút và cam kết bảo mật thông tin. Phần A gồm bốn câu sàng lọc, ký  

hiệu A1 đến A4. Phần B gồm 43 biến quan sát của mười một khái niệm, từ PE1 đến 

BI4. Phần C là một câu xác nhận định tuyến đứng riêng, và bốn biến quan sát của 

Hành vi sử dụng thực tế dành cho nhóm được định tuyến vào. Phần D gồm bảy câu 

về đặc điểm nhân khẩu và thói quen sử dụng, ký hiệu N1 đến N7. Bản đầy đủ của 

bảng hỏi được trình bày tại Phụ lục 1.

Số câu trên mỗi trang được phân bổ không đều: trang dài nhất chứa khoảng hai 

mươi câu, trong khi trang ngắn nhất chỉ chứa một câu duy nhất là câu xác nhận định 

tuyến. Việc để câu xác nhận đứng một mình trên một trang là chủ đích, nhằm buộc 

người trả lời dừng lại và đọc kỹ trước khi chuyển sang phần cuối.

Thông tin nhân khẩu được đặt ở cuối vì hai lý do. Thứ nhất, các câu này ít đòi 

hỏi suy nghĩ nên phù hợp với giai đoạn người trả lời đã bắt đầu mệt. Thứ hai, việc 

hỏi đặc điểm cá nhân ngay từ đầu có thể khiến người trả lời tự xếp mình vào một 

nhóm nào đó và trả lời phần đo khái niệm theo hình dung về nhóm ấy thay vì theo 

cảm nhận thật.

2.4.2. Câu hỏi sàng lọc và logic định tuyến

Bốn câu sàng lọc ở Phần A giữ hai chức năng khác nhau. Ba câu đầu quyết định 

người trả lời có thuộc đối tượng nghiên cứu hay không: A1 hỏi khoảng năm sinh,  

A2 hỏi nơi cư trú, A3 hỏi đã từng sử dụng chatbot AI hay chưa. Tuy nhiên, trong 

bản triển khai chính thức, ba câu này không được cài đặt để dừng khảo sát. Mọi 
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người trả lời, kể cả người không thỏa điều kiện, đều đi tiếp tới hết bảng hỏi, và việc 

loại phiếu không thuộc đối tượng được thực hiện ở bước làm sạch dữ liệu tại mục 

2.6.3.

Cách triển khai này có một ưu điểm và một hệ quả. Ưu điểm là người trả lời 

không có lý do quay lại chọn một phương án khác chỉ để được đi tiếp, nên câu trả 

lời ở Phần A phản ánh đúng tình trạng thật. Hệ quả là bảng hỏi ghi nhận cả câu trả  

lời của người ngoài đối tượng, trong đó có 61 người chọn phương án sinh sau năm 

2012. Toàn bộ các phiếu này đã bị loại ở bước làm sạch tại mục 2.6.3 và không 

được sử dụng cho bất kỳ mục đích nào.

Ngoài ra, câu A1 chỉ hỏi khoảng năm sinh chứ không hỏi năm sinh cụ thể. 

Khoảng 1997–2012 bao gồm cả những người chưa đủ mười tám tuổi tại thời điểm 

khảo sát, nên câu hỏi này không đủ để xác định người trả lời đã thành niên hay 

chưa. Đây là một thiếu sót của thiết kế bảng hỏi. Cách xử lý thiếu sót này được trình 

bày tại mục 2.6.3 và mục 2.6.5.

Câu A4 chỉ ghi nhận người trả lời đã từng dùng chatbot AI cho mục đích du lịch 

hay chưa, và không được dùng để phân luồng. Việc phân luồng được thực hiện bởi 

một câu riêng đặt ở cuối Phần B, gọi là câu xác nhận định tuyến, đứng một mình 

trên một trang ngay sau BI4 và trước AU1.

Vị trí của câu xác nhận được quy định bởi chính cấu trúc bảng hỏi. Cả hai nhóm 

người trả lời đều phải làm trọn Phần B, vì mười một khái niệm ở đó đo nhận thức và 

thái độ, không phụ thuộc việc đã dùng chatbot cho du lịch hay chưa. Chỉ nhóm AU 

mới dành riêng cho người đã có hành vi. Điểm tách luồng vì vậy phải nằm ngay 

trước nhóm AU: người xác nhận đã từng sử dụng được chuyển sang AU1 đến AU4, 

người còn lại đi thẳng sang phần nhân khẩu.

Do câu xác nhận đứng sau toàn bộ 43 phát biểu của Phần B và quyết định ai 

được trả lời các câu AU, câu này được dùng làm căn cứ xác định mẫu phân tích 

thay cho câu A4.  Trong 204 phiếu của mẫu phân tích,  12 phiếu (5,9%) trả  lời 

“Chưa” ở câu A4 nhưng xác nhận “Có” ở câu xác nhận định tuyến; các phiếu này 
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được giữ lại theo câu xác nhận. Chỉ những người được câu xác nhận định tuyến vào 

nhóm AU mới có dữ liệu cho biến phụ thuộc cuối cùng của mô hình.

Sơ đồ tại Hình 2.2 tóm tắt luồng đi của người trả lời qua bốn phần của bảng hỏi, 

điểm phân nhánh duy nhất tại câu xác nhận định tuyến, và bốn bước loại phiếu sau 

khi thu dữ liệu.
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Hình 2.2: Sơ đồ luồng bảng hỏi và điểm tách mẫu phân tích
Nguồn: Tác giả xây dựng.

2.4.3. Nguyên tắc trình bày và trật tự câu hỏi

Về mặt câu chữ, bốn nguyên tắc được áp dụng: mỗi phát biểu chỉ chứa một ý; 

độ dài mỗi câu vừa phải để có thể đọc được trên màn hình điện thoại; tránh thuật 

ngữ chuyên môn; và tránh cấu trúc phủ định kép. Nguyên tắc thứ ba được thể hiện 
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rõ qua việc sau khi khảo sát thử biến EE4 đã được sửa khi cụm "không đòi hỏi 

nhiều nỗ lực nhận thức" được thay bằng "khá đơn giản và ít tốn công sức".

Về mặt cấu trúc, các nhóm câu hỏi được sắp theo thứ tự cố định từ PE, EE, SI, 

HM, AISE, PI, ANT, PFR, FC, TR, BI đến AU, và không áp dụng ngẫu nhiên hóa.  

Thứ tự này đi từ những cảm nhận chung về công cụ, qua cảm nhận về đặc tính của 

chatbot, tới thái độ và cuối cùng là hành vi, nhằm giữ mạch nội dung liền lạc và 

giảm tải nhận thức cho người trả lời. Đổi lại, việc không ngẫu nhiên hóa khiến 

nghiên cứu không loại trừ được hiệu ứng thứ tự trình bày, và hạn chế này được ghi 

nhận tại phần hạn chế của luận văn.

2.4.4. Biện pháp phòng ngừa sai lệch phương pháp chung

Vì toàn bộ biến độc lập và biến phụ thuộc đều được đo từ một nguồn duy nhất 

tại một thời điểm, nguy cơ sai lệch phương pháp chung là có thật.  Podsakoff và 

cộng sự phân các biện pháp ứng phó thành hai nhóm là biện pháp thủ tục ở khâu 

thiết kế và biện pháp thống kê ở khâu phân tích (Podsakoff và c.s., 2003). Ở khâu 

thiết kế, ba biện pháp đã được áp dụng: đặt câu xác nhận định tuyến riêng một 

trang, tạo điểm ngắt giữa Phần B và nhóm câu AU; nêu rõ mục đích học thuật và 

cam kết bảo mật; và không tiết lộ mô hình hay giả thuyết nghiên cứu cho người trả 

lời. Ngoài ra, lời mời nhận quà cảm ơn được chuyển từ lời mở đầu xuống cuối bảng 

hỏi sau khảo sát thử, nhằm tránh tạo động cơ trả lời theo hướng làm hài lòng người  

nghiên cứu. Ở bản chính thức, quà gồm các tệp PDF sách hướng dẫn sử dụng AI và 

danh sách những công cụ AI hữu ích nhất, gửi qua email cho người tự nguyện để lại 

địa chỉ.

Tuy nhiên, trong quá trình xây dựng bảng hỏi thì các phát biểu được gom theo 

từng nhóm khái niệm có tiêu đề riêng, nên cấu trúc của mô hình phần nào lộ ra với 

người trả lời. Giới hạn này khiến lớp phòng ngừa thủ tục chưa đầy đủ. Vì vậy, các 

phép kiểm định thống kê trình bày tại mục 2.7.6 không mang tính thủ tục mà giữ vai 

trò quyết định đối với việc đánh giá mức độ vững của kết quả.



64

2.4.5. Khảo sát thử và hoàn thiện bảng hỏi

Bảng hỏi được đưa qua một vòng khảo sát thử trên 20 người thuộc đúng đối 

tượng nghiên cứu vào đầu tháng 5 năm 2026, trước khi phát chính thức từ ngày 11 

tháng 5. Người tham gia được đề nghị vừa trả lời vừa ghi lại những chỗ khó hiểu 

hoặc gây phân vân. Kết quả dẫn tới bốn nhóm điều chỉnh.

Nhóm thứ nhất là cấu trúc. Bản thử nghiệm gồm năm phần, trong đó Phần B 

chứa năm khái niệm PE, EE, SI, HM và AISE, còn Phần C chứa sáu khái niệm PI,  

ANT, PFR, FC, TR và BI. Bản chính thức gộp thành bốn phần, đưa toàn bộ mười 

một khái niệm vào một Phần B duy nhất. Cần thừa nhận rằng thay đổi này giúp 

người trả lời thấy bảng hỏi ngắn gọn hơn, song đồng thời làm giảm mức tách biệt 

giữa các nhóm khái niệm, tức làm giảm khoảng cách tâm lý giữa các nhóm khái 

niệm, một biện pháp thủ tục được khuyến nghị để hạn chế sai lệch phương pháp 

chung (Podsakoff và c.s., 2003). Hạn chế này được tính tới khi diễn giải các phép 

kiểm định tại mục 2.7.6.

Nhóm thứ hai là câu sàng lọc tuổi. Bản thử nghiệm chia năm sinh thành năm 

khoảng và lấy mốc thế hệ Z từ năm 1996; bản chính thức rút xuống bốn khoảng và 

chuyển mốc sang năm 1997 cho khớp với định nghĩa được sử dụng tại mục 2.5.1.

Nhóm thứ ba là câu chữ của biến quan sát. Bảng 2.3 đối chiếu những thay đổi 

đáng kể nhất.
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Bảng 2.3: Đối chiếu câu chữ trước và sau khảo sát thử

Mã Bản thử nghiệm Bản chính thức Vấn đề được xử lý

EE1
Việc sử dụng chatbot AI cho 
mục đích du lịch là dễ học

Tôi thấy việc làm quen với cách 
dùng chatbot AI cho các nhu cầu 
du lịch khá dễ dàng

Cụ thể hóa hành vi 
được đo

EE4
Không đòi hỏi nhiều nỗ lực 
nhận thức từ phía tôi

Khá đơn giản và ít tốn công sức
Bỏ thuật ngữ chuyên 
môn

SI2
Ý kiến của những người quan 
trọng với tôi

Ý kiến của những người thân 
thiết với tôi

Làm rõ đối tượng tham 
chiếu

HM3
Tôi cảm thấy thỏa mãn sau 
khi sử dụng chatbot AI

Tôi nghĩ rằng việc sử dụng 
chatbot AI cho các tác vụ du lịch 
sẽ mang lại cảm giác thỏa mãn

Chuyển từ hồi tưởng 
sang phán đoán

HM4
Việc sử dụng chatbot AI là 
một trải nghiệm hấp dẫn

Tôi nghĩ rằng việc sử dụng 
chatbot AI cho du lịch sẽ là một 
trải nghiệm hấp dẫn

Chuyển từ hồi tưởng 
sang phán đoán

PI2
Thông tin chatbot AI cung 
cấp là tương đối chính xác và 
đáng tin cậy

Tôi cảm thấy thông tin mà 
chatbot AI cung cấp cho các nhu 
cầu du lịch của tôi là tương đối 
chính xác

Tách khái niệm PI khỏi 
TR

BI3
Tôi có xu hướng lựa chọn 
chatbot AI như một công cụ 
hỗ trợ

Ngay cả khi có thể dùng các công 
cụ khác, tôi vẫn muốn sử dụng 
chatbot AI

Tăng độ phân biệt của 
ý định

AU4
Mức độ sử dụng chatbot AI 
của tôi ngày càng tăng theo 
thời gian

Nhìn chung, chatbot AI ngày 
càng trở thành một phần quen 
thuộc trong cách tôi chuẩn bị 
hoặc thực hiện chuyến đi

Cụ thể hóa biểu hiện 
hành vi

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ kết quả khảo sát thử.

Trong bảng trên, hai điều chỉnh có ý nghĩa phương pháp rõ rệt nhất. Việc bỏ 

cụm "và đáng tin cậy" khỏi biến PI2 là thao tác tách ranh giới giữa Mức độ thông 

minh cảm nhận và Sự tin cậy đã nêu tại mục 2.3.2. Việc chuyển HM3 và HM4 từ 

thì quá khứ sang thì tương lai giúp mọi người tham gia đều trả lời được Phần B, kể 

cả người chưa từng dùng chatbot AI cho mục đích du lịch.

Nhóm thứ tư là điều chỉnh nhỏ về trình bày: thời lượng ước tính hạ từ khoảng 7 

đến 10 phút xuống còn 5 đến 7 phút, và nhãn thang đo chỉ được giữ ở hai đầu (1 =  

hoàn toàn không đồng ý; 5 = hoàn toàn đồng ý). Bản sau khi hoàn thiện là bản đã 

được sử dụng cho khảo sát chính thức.
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2.5. Mẫu nghiên cứu và phương pháp chọn mẫu

Sau khi công cụ thu thập dữ liệu được hoàn thiện, việc xác định tổng thể, cách 

tiếp cận người trả lời và cỡ mẫu cần thiết trở thành các quyết định kế tiếp. Mục này 

trình bày ba nội dung gồm ranh giới tổng thể, phương pháp chọn mẫu và cỡ mẫu tối 

thiểu.

2.5.1. Tổng thể nghiên cứu

Tổng thể của nghiên cứu được xác định bằng bốn điều kiện đồng thời. Thứ 

nhất, cá nhân sinh trong khoảng từ năm 1997 đến năm 2012 và đã đủ mười tám 

tuổi. Thứ hai, cá nhân đang sinh sống tại Việt Nam. Thứ ba, cá nhân đã từng sử 

dụng chatbot trí tuệ nhân tạo. Thứ tư, cá nhân đã từng dùng chatbot AI cho ít nhất 

một mục đích liên quan đến du lịch. Ba điều kiện về năm sinh, nơi cư trú và trải  

nghiệm chatbot nói chung tương ứng với ba câu sàng lọc A1, A2 và A3 đã trình bày 

tại mục 2.4.2. Điều kiện đã thành niên được xử lý ở bước làm sạch dữ liệu tại mục 

2.6.3, còn điều kiện thứ tư tương ứng với câu xác nhận định tuyến.

Về vấn đề mốc thời gian của thế hệ Z, một số công trình lấy mốc khởi đầu là 

năm 1995, số khác lấy năm 1996. Nghiên cứu này sử dụng khoảng 1997–2012 theo 

cách phân định của Pew Research Center, trong đó thế hệ Millennials được xác định 

kết thúc ở năm sinh 1996 và thế hệ kế tiếp bắt đầu từ năm 1997 (Dimock, 2019).  

Mốc này được chọn vì hai lý do: đây là cách phân định được sử dụng phổ biến nhất  

trong các nghiên cứu quốc tế, và nó đi kèm giải trình về căn cứ phân chia thay vì chỉ 

là một quy ước.

Điều kiện thứ tư giới hạn tổng thể vào những người đã có trải nghiệm dùng 

chatbot AI cho du lịch. Giới hạn này xuất phát từ cấu trúc của mô hình. Hành vi sử 

dụng thực tế chỉ đo được ở người đã sử dụng, trong khi hiệu ứng gián tiếp dọc theo 

chuỗi quan hệ của mô hình chỉ có ý nghĩa khi mọi khái niệm được đo trên cùng một 

nhóm người trả lời. Hệ quả là biến Ý định sử dụng trong nghiên cứu mang nghĩa ý 

định tiếp tục sử dụng hơn là ý định chấp nhận lần đầu. Ý định tiếp tục được hình  

thành trên nền trải nghiệm đã có, còn ý định chấp nhận lần đầu được hình thành chủ 
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yếu từ kỳ vọng. Kết quả của luận văn vì vậy không được suy rộng sang nhóm chưa 

từng sử dụng chatbot AI cho mục đích du lịch.

Cùng với đó, bảng hỏi không sàng lọc theo hoạt động du lịch thực tế, nên tổng 

thể được hiểu là những người thuộc thế hệ Z có khả năng phát sinh nhu cầu du lịch, 

chứ không phải riêng những người đã thực hiện chuyến đi. Trên thực tế, 14,2% số 

người trong mẫu phân tích cho biết chưa thực hiện chuyến đi nào trong mười hai 

tháng trước khảo sát. Cách xác định tổng thể như trên nhất quán với định nghĩa 

khách du lịch theo nghĩa rộng đã được trình bày tại mục 1.1.7a, trong đó khách du 

lịch không bị giới hạn ở người đang thực hiện chuyến đi.

Cuối cùng, cần ghi nhận rằng không tồn tại một khung mẫu đầy đủ cho tổng thể 

được định nghĩa như trên. Không có danh sách nào liệt kê được toàn bộ người Việt 

Nam sinh từ 1997 đến 2012 đã từng sử dụng chatbot AI. Thực tế này quy định trực 

tiếp phương pháp chọn mẫu được trình bày dưới đây.

2.5.2. Phương pháp chọn mẫu

Do không có khung mẫu, nghiên cứu sử dụng phương pháp chọn mẫu phi xác 

suất, cụ thể là chọn mẫu thuận tiện. Cần nói rõ rằng nghiên cứu không áp dụng kỹ 

thuật phát triển mầm: người trả lời không được đề nghị chuyển tiếp đường dẫn cho 

người khác, và mọi phiếu đều đến từ những người mà người nghiên cứu tiếp cận 

trực tiếp.

Bảng hỏi được phát tại bảy cơ sở giáo dục đại học. Sáu cơ sở nằm trên địa bàn 

Hà Nội gồm Trường Đại học Khoa học Xã hội và Nhân văn thuộc Đại học Quốc gia 

Hà Nội, Trường Đại học Kinh tế thuộc Đại học Quốc gia Hà Nội, Trường Đại học 

Kinh tế Quốc dân, Trường Đại học Xây dựng Hà Nội, Trường Đại học Phenikaa và 

Học viện Công nghệ Bưu chính Viễn thông. Cơ sở còn lại là Trường Đại học Khoa 

học thuộc Đại học Thái Nguyên, đóng tại tỉnh Thái Nguyên. Việc phát bảng hỏi 

diễn ra theo ba đợt, theo hai cách: giới thiệu khảo sát trong các lớp học, và tiếp cận  

trực tiếp từng người tại khuôn viên trường.

Việc chọn bảy cơ sở thay vì một cơ sở duy nhất là biện pháp giảm thiểu thiên 

lệch có chủ đích. Các trường này trải trên nhiều khối ngành gồm khoa học xã hội và 
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nhân văn, kinh tế, kỹ thuật xây dựng, công nghệ thông tin và viễn thông, cùng hai 

cơ sở đa ngành, nhờ đó mẫu không bị chi phối bởi đặc điểm của riêng một nhóm 

ngành học. Việc bổ sung một cơ sở ngoài Hà Nội cũng đưa vào mẫu nhóm sinh viên 

học tập tại địa bàn tỉnh. Bên cạnh đó, biểu mẫu yêu cầu đăng nhập tài khoản và chỉ 

chấp nhận một phản hồi cho mỗi tài khoản, nhằm loại trừ khả năng một người trả  

lời nhiều lần.

Tuy nhiên, nhìn từ góc độ thống kê thì cách làm này cũng có một số nhược 

điểm. Thứ nhất, toàn bộ điểm phát bảng hỏi đều nằm ở miền Bắc, nên mẫu không 

phản ánh được khác biệt giữa các vùng miền trong cả nước. Thứ hai, 97,5% số 

người trong mẫu phân tích là học sinh hoặc sinh viên, khiến mẫu gần như đồng nhất 

về nghề nghiệp; nhóm thế hệ Z đã đi làm hầu như không xuất hiện. Thứ ba, 80,4% 

số người trong mẫu phân tích sinh sống tại khu vực thành thị.

Từ ba hạn chế đó, phạm vi khái quát của kết quả cần được phát biểu thận trọng. 

Các kết luận ở Chương 3 có giá trị cao đối với nhóm thế hệ Z đang theo học đại học 

tại các đô thị miền Bắc, chứ chưa đủ cơ sở khái quát cho toàn bộ thế hệ Z tại Việt  

Nam.

2.5.3. Xác định cỡ mẫu tối thiểu

Trước khi đánh giá cỡ mẫu thu được, ngưỡng tối thiểu cần được xác lập bằng 

các tiêu chí có căn cứ. Hai tiêu chí đầu dưới đây phụ thuộc vào số mũi tên đi vào 

biến tiềm ẩn nhận nhiều mũi tên nhất trong mô hình, còn tiêu chí thứ ba phụ thuộc 

vào độ lớn của hệ số đường dẫn nhỏ nhất cần phát hiện. Ở mô hình của nghiên cứu 

này, ba biến nội sinh nhận số mũi tên lần lượt là: Sự tin cậy nhận bốn mũi tên từ 

AISE, PI, ANT và PFR; Ý định sử dụng nhận năm mũi tên từ PE, EE, SI, HM và 

TR; Hành vi sử dụng thực tế nhận hai mũi tên từ BI và FC. Số mũi tên lớn nhất vì  

vậy là năm, tại biến Ý định sử dụng.

Tiêu chí thứ nhất là quy tắc mười lần, theo đó cỡ mẫu tối thiểu bằng mười lần 

số mũi tên lớn nhất đi vào một biến tiềm ẩn, tức 50 quan sát. Tuy nhiên, quy tắc này 

chỉ nên dùng làm ngưỡng sàn, bởi nó không tính đến mức ý nghĩa, năng lực thống 
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kê hay độ lớn của hệ số cần phát hiện, và vì thế thường cho ra con số quá thấp  

(Kock & Hadaya, 2018) .

Tiêu chí thứ hai là phân tích công suất thống kê. Với năm biến dự báo, mức ý 

nghĩa 5%, năng lực thống kê 80% và quy mô ảnh hưởng trung bình theo quy ước 

của Cohen, cỡ mẫu tối thiểu cần thiết là 92 quan sát (Cohen, 1988).

Tiêu chí thứ ba là phương pháp căn bậc hai nghịch đảo, theo đó cỡ mẫu tối 

thiểu được tính bằng bình phương của tỷ số giữa hằng số 2,486 và độ lớn tuyệt đối  

của hệ số đường dẫn nhỏ nhất cần phát hiện, ứng với mức ý nghĩa 5% và năng lực 

thống kê 80% (Kock & Hadaya, 2018). Công thức này có thể được đọc theo chiều 

ngược lại để trả lời một câu hỏi thiết thực hơn: với cỡ mẫu đã có, nghiên cứu phát 

hiện được hệ số nhỏ tới mức nào. Bảng 2.4 đối chiếu cỡ mẫu 204 của nghiên cứu 

với ba tiêu chí trên.

Bảng 2.4: Đối chiếu cỡ mẫu tối thiểu theo ba tiêu chí

Tiêu chí Ngưỡng tối thiểu Mẫu nghiên cứu (N = 204)

Quy tắc mười lần 50 quan sát Đạt

Phân tích công suất thống kê 92 quan sát Đạt

Căn bậc hai nghịch đảo Tùy hệ số cần phát hiện Phát hiện được hệ số từ 0,174

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ các nguồn được dẫn trong bảng.

Kết quả đối chiếu cho thấy cỡ mẫu 204 vượt xa ngưỡng của hai tiêu chí đầu.  

Theo tiêu chí thứ ba, mẫu đủ nhạy để phát hiện những hệ số đường dẫn có độ lớn từ 

0,174 trở lên.

Ngưỡng này đồng thời quy định cách diễn giải kết quả ở Chương 3. Một hệ số 

đường dẫn không đạt ý nghĩa thống kê chỉ có thể được hiểu là nghiên cứu không 

tìm thấy bằng chứng về quan hệ đó ở độ lớn từ 0,174 trở lên, chứ không thể được 

hiểu là quan hệ đó không tồn tại.

2.6. Thu thập dữ liệu

Sau khi mẫu và cỡ mẫu được xác định, mục này trình bày hình thức khảo sát, 

mốc thời gian, quy trình làm sạch dữ liệu, kết quả sàng lọc phiếu và các vấn đề đạo 

đức nghiên cứu.
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2.6.1. Hình thức và kênh khảo sát

Khảo sát được thực hiện bằng biểu mẫu trực tuyến trên nền tảng Google Forms, 

triển khai trên bảy trang màn hình như đã mô tả tại mục 2.4.1. Người nghiên cứu 

tiếp cận người trả lời theo hai cách tại bảy cơ sở giáo dục đại học đã nêu ở mục 

2.5.2: giới thiệu khảo sát trong các lớp học, và tiếp cận trực tiếp từng người tại 

khuôn viên trường. Cả hai cách đều dựa trên sự có mặt trực tiếp của người nghiên 

cứu, không thông qua trung gian và không nhờ người trả lời chuyển tiếp đường dẫn.

Hai cơ chế kiểm soát chất lượng được cài đặt ngay trong biểu mẫu. Thứ nhất, 

biểu mẫu yêu cầu đăng nhập tài khoản và chỉ chấp nhận một phản hồi cho mỗi tài 

khoản, nhằm loại trừ phiếu trùng lặp. Cần thừa nhận rằng cơ chế này không loại trừ 

được trường hợp một người sử dụng nhiều tài khoản khác nhau, song rủi ro đó ở 

mức thấp do người trả lời được tiếp cận trực tiếp, và phần quà cảm ơn chỉ là các tệp 

PDF sách hướng dẫn sử dụng AI và danh sách những công cụ AI hữu ích nhất, 

không có giá trị vật chất đáng kể, nên không tạo động cơ trả lời nhiều lần.

Thứ hai, toàn bộ câu hỏi thuộc phần đo khái niệm được đặt ở chế độ bắt buộc 

trả lời. Nhờ đó, 47 biến quan sát không có ô trống nào trong mẫu phân tích. Đổi lại, 

chế độ bắt buộc cũng buộc người trả lời phải chọn một phương án dù họ không thực 

sự có ý kiến, điều này có thể làm tăng lối trả lời cầm chừng. Đây là một sự đánh đổi  

có ý thức: việc tránh dữ liệu khuyết được ưu tiên, còn nguy cơ trả lời cầm chừng 

được xử lý ở bước làm sạch.

2.6.2. Thời gian khảo sát

Về mốc thời gian, khảo sát thử được tiến hành vào đầu tháng 5 năm 2026 như 

đã trình bày tại mục 2.4.5. Khảo sát chính thức diễn ra từ ngày 11 đến ngày 28 

tháng 5 năm 2026, chia thành ba đợt tương ứng với ba lần phát bảng hỏi: đợt thứ 

nhất từ ngày 11 đến ngày 20 tháng 5 thu được 380 phiếu, đợt thứ hai từ ngày 22 đến 

ngày 24 tháng 5 thu được 120 phiếu, và đợt thứ ba vào ngày 28 tháng 5 thu được 22 

phiếu.

Kết quả nghiên cứu phản ánh nhận thức của người trả lời về chatbot AI ở đúng 

trạng thái phát triển của công nghệ này vào giữa năm 2026. Trong bối cảnh năng 



71

lực của các chatbot phổ biến liên tục thay đổi đáng kể, các cảm nhận về mức độ 

thông minh hay về rủi ro chức năng cũng có thể dịch chuyển theo.

2.6.3. Quy trình làm sạch dữ liệu

Trước khi phân tích, dữ liệu được làm sạch theo bốn tiêu chí. Tiêu chí thứ nhất 

là  không thỏa  điều  kiện  sàng lọc:  phiếu  bị  loại  nếu người  trả  lời  không thuộc 

khoảng năm sinh 1997 đến 2012, không sinh sống tại Việt Nam, hoặc chưa từng sử 

dụng chatbot AI. Tiêu chí thứ hai là trả lời thẳng hàng: phiếu bị loại nếu người trả 

lời chọn cùng một giá trị cho toàn bộ 43 biến quan sát từ PE1 đến BI4. Kiểu trả lời  

bất biến này là một trong những dấu hiệu được sử dụng phổ biến để nhận diện phiếu 

trả lời thiếu chú tâm (Meade & Craig, 2012). Trong bảng hỏi của nghiên cứu, dấu 

hiệu đó càng rõ vì nhóm PFR được viết theo chiều lo ngại còn các nhóm khác được 

viết theo chiều thuận. Một người trả lời có chú tâm khó có thể đồng ý ở cùng một 

mức với cả hai chiều.

Tiêu chí thứ ba nhằm bảo đảm yêu cầu đạo đức đối với người chưa thành niên. 

Như đã nêu tại mục 2.4.2, câu A1 không đủ để xác định người trả lời đã đủ mười 

tám tuổi hay chưa. Vì vậy, câu hỏi về trình độ học vấn hiện nay (câu N2) được dùng 

làm căn cứ thay thế: phiếu bị loại nếu người trả lời chọn trình độ "Trung học phổ 

thông", bởi nhóm này có khả năng gồm học sinh chưa đủ mười tám tuổi. Những 

người còn lại có trình độ đại học hoặc sau đại học. Tại thời điểm khảo sát vào tháng 

5 năm 2026, sinh viên đại học năm thứ nhất thuộc lứa sinh năm 2007, tức đã đủ 

mười tám tuổi. Cần thừa nhận rằng đây là căn cứ gần đúng. Căn cứ này không loại 

trừ hoàn toàn khả năng còn sót trường hợp chưa thành niên, đồng thời có thể loại cả 

một số người đã thành niên nhưng ghi trình độ trung học phổ thông.

Tiêu chí thứ tư mang tính kỹ thuật. Phiếu của người không xác nhận đã từng 

dùng chatbot AI cho mục đích du lịch tại câu xác nhận định tuyến không có dữ liệu 

Hành vi sử dụng thực tế, nên không được đưa vào mẫu phân tích, theo lý do đã trình 

bày tại mục 2.5.1.

Cần khai báo rằng tiêu chí về thời gian trả lời ngắn bất thường không được áp 

dụng. Nền tảng khảo sát chỉ lưu thời điểm nộp phiếu, không lưu thời lượng hoàn 



72

thành, nên không có căn cứ để tính tốc độ trả lời của từng người. Đây là một hạn  

chế của quy trình làm sạch: những phiếu được trả lời quá nhanh nhưng không thẳng 

hàng tuyệt đối vẫn có thể còn lại trong dữ liệu.

Về giá trị khuyết, do các câu thuộc phần đo khái niệm đều bắt buộc trả lời,  

không có giá trị khuyết nào trong 47 biến quan sát của mẫu phân tích. Vì vậy không 

cần áp dụng bất kỳ kỹ thuật thay thế giá trị khuyết nào. Về giá trị ngoại lai, thang 

Likert 5 bậc giới hạn khoảng giá trị trong đoạn từ 1 đến 5, nên không tồn tại giá trị 

ngoại lai đơn biến theo nghĩa thông thường; không quan sát nào bị loại vì lý do 

ngoại lai.

Sau cùng, các tiêu chí loại phiếu được áp dụng thống nhất cho toàn bộ dữ liệu 

trước khi ước lượng mô hình, và không được điều chỉnh theo kết quả ước lượng. 

Nguyên tắc này nhằm tránh việc làm sạch dữ liệu trở thành một hình thức tinh chỉnh 

mô hình theo số liệu.

2.6.4. Kết quả sàng lọc phiếu

Áp dụng bốn tiêu chí trên, quá trình sàng lọc cho kết quả trình bày tại Bảng 2.5.

Bảng 2.5: Kết quả sàng lọc phiếu khảo sát

Bước sàng lọc Số phiếu bị loại Số phiếu còn lại

Tổng số phiếu thu về — 522

Không thuộc khoảng năm sinh 1997–2012 (A1) 73 449

Không sinh sống tại Việt Nam (A2) 1 448

Chưa từng sử dụng chatbot AI (A3) 6 442

Trả lời thẳng hàng toàn bộ 43 biến quan sát 81 361

Trình độ học vấn "Trung học phổ thông" (N2) 78 283

Không xác nhận đã dùng chatbot AI cho du lịch 79 204

Mẫu phân tích — 204

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ dữ liệu khảo sát.

Mẫu phân tích cuối cùng gồm 204 phiếu, chiếm 39,1% tổng số phiếu thu về. 

Trong 73 phiếu bị loại ở bước đầu, 61 phiếu thuộc nhóm chọn phương án sinh sau 

năm 2012, 8 phiếu thuộc nhóm sinh trước năm 1981 và 4 phiếu thuộc nhóm sinh 

trong khoảng 1981 đến 1996.
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Tiếp theo, số phiếu bị loại vì trả lời thẳng hàng chiếm 18,3% số phiếu đã qua 

sàng lọc điều kiện. Con số này củng cố cho lập luận về việc rút gọn số biến quan sát 

đã nêu tại mục 2.3.1. Ở bước thứ ba, 78 phiếu bị loại vì người trả lời ghi trình độ  

trung học phổ thông. Ở bước cuối, 79 phiếu không thuộc mẫu phân tích vì người trả 

lời chưa xác nhận đã dùng chatbot AI cho mục đích du lịch.

2.6.5. Vấn đề đạo đức nghiên cứu

Đây là nghiên cứu có sự tham gia của con người, vì vậy nên có năm nguyên tắc 

về đạo đức cơ bản đã được áp dụng. Thứ nhất, mục đích nghiên cứu, tên đề tài và 

thời lượng trả lời ước tính được nêu ngay ở phần mở đầu bảng hỏi, trước khi người 

trả lời bắt đầu. Thứ hai, việc tham gia là hoàn toàn tự nguyện: người trả lời có thể 

dừng bất cứ lúc nào bằng cách thoát khỏi biểu mẫu, và không có hình thức thúc ép 

nào. Thứ ba, bảng hỏi cam kết dữ liệu chỉ được sử dụng cho mục đích học thuật.  

Thứ tư, ô địa chỉ email ở cuối bảng hỏi là tùy chọn, và việc để lại hay không không 

ảnh hưởng tới việc phiếu có được ghi nhận. Thứ năm, việc giới thiệu khảo sát trong 

lớp học được thực hiện sau khi có sự đồng ý của giảng viên phụ trách; đây là đồng 

thuận cho phép tiếp cận, không phải đồng thuận thay cho người trả lời.

Ở đây tồn tại một vài giới hạn do kỹ thuật và điều kiện thực tế. Thứ nhất, như 

đã nêu tại mục 2.6.1, khảo sát bảo đảm tính bảo mật nhưng không bảo đảm tính ẩn 

danh tuyệt đối, do biểu mẫu yêu cầu đăng nhập tài khoản. Thêm vào đó, 225 người  

đã điền vào ô địa chỉ email. Các thông tin này được lưu trữ riêng, không gắn với dữ 

liệu dùng để phân tích và không được công bố dưới bất kỳ hình thức nào.

Thứ hai, độ tuổi của từng người trả lời không xác định được chính xác, vì câu 

A1 chỉ ghi nhận khoảng năm sinh. Theo Điều 21 Bộ luật Dân sự năm 2015, người 

chưa thành niên là người chưa đủ mười tám tuổi (Quốc hội, 2015). Nghiên cứu 

không nhắm tới nhóm này, nhưng thiết kế bảng hỏi không đủ để loại trừ họ ngay từ 

đầu. Để bảo đảm dữ liệu của người có khả năng chưa thành niên không được sử 

dụng, toàn bộ phiếu ghi trình độ trung học phổ thông đã bị loại khỏi phân tích theo 

tiêu chí thứ ba tại mục 2.6.3. Do căn cứ này chỉ mang tính gần đúng, đây được ghi  

nhận là một hạn chế của nghiên cứu.
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Quan trọng nhất, bảng hỏi không thu thập thông tin định danh nhạy cảm, không 

hỏi về đời sống riêng tư, và không chứa nội dung có khả năng gây tổn hại về tâm lý. 

Nội dung khảo sát chỉ xoay quanh cảm nhận và hành vi đối với một công cụ công 

nghệ phổ thông. Mức rủi ro đối với người tham gia vì vậy ở ngưỡng tối thiểu.

Cuối cùng, toàn bộ phiếu của người chọn phương án sinh sau năm 2012 và của 

người ghi trình độ trung học phổ thông đã bị loại khỏi phân tích. Dữ liệu của các 

nhóm này không được sử dụng cho bất kỳ mục đích nào.

2.7. Phân tích dữ liệu

Phần này tập trung vào giai đoạn sau khi bộ dữ liệu hợp lệ được xác lập, trình 

bày các kỹ thuật phân tích sẽ được áp dụng kèm ngưỡng chấp nhận cụ thể. Toàn bộ 

ngưỡng trong mục này được khai báo trước khi ước lượng mô hình, để Chương 3 

chỉ việc đối chiếu thay vì giải thích lại tiêu chuẩn.

2.7.1. Lý do lựa chọn PLS-SEM

Nghiên cứu sử dụng mô hình phương trình cấu trúc bình phương tối thiểu riêng 

phần, gọi tắt là PLS-SEM. Lựa chọn này dựa trên bốn căn cứ theo bài báo “When to 

use and how to report the results of PLS-SEM” (Hair và c.s., 2019) .

Thứ nhất, mục tiêu của nghiên cứu thiên về giải thích và mở rộng lý thuyết hơn 

là kiểm định độ khớp của một lý thuyết đã hoàn chỉnh. Mô hình mở rộng khung 

UTAUT2 bằng năm biến chưa có trong khung gốc, nên nhiệm vụ là xem các biến 

mới hoạt động ra sao chứ không phải xác nhận một cấu trúc đã ổn định.

Thứ hai, mô hình có độ phức tạp đáng kể với mười hai biến tiềm ẩn, bốn mươi 

bảy biến quan sát và mười một quan hệ trải trên ba lớp nối tiếp, từ các tiền tố tới Sự 

tin cậy, tới Ý định sử dụng và tới Hành vi sử dụng thực tế. PLS-SEM xử lý được  

mô hình dạng này mà không gặp vấn đề về nhận dạng.

Thứ ba, PLS-SEM không đòi hỏi giả định phân phối chuẩn của dữ liệu. Điều 

này phù hợp với dữ liệu thang đo Likert, vốn bị giới hạn trong năm mức và thường 

lệch về một phía.
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Thứ tư, kỹ thuật này vận hành tốt với cỡ mẫu vừa phải, phù hợp với quy mô 

204 quan sát của mẫu nghiên cứu.

2.7.2. Phần mềm và thông số kỹ thuật

Toàn bộ phân tích được thực hiện trên SmartPLS phiên bản 3.2.9  (Ringle và 

c.s., 2015) và phần mềm JASP phiên bản 0.98.1 (JASP Team, 2025). Các thông số 

được ghi lại đầy đủ tại Bảng 2.6 nhằm bảo đảm khả năng lặp lại kết quả; bảng kê  

thông số của toàn bộ các lần chạy được trình bày tại Phụ lục 9.

Bảng 2.6: Thông số kỹ thuật của các phép phân tích

Phép phân tích Thông số

PLS Algorithm
Sơ đồ trọng số đường dẫn; tối đa 300 vòng lặp; tiêu chí dừng 10⁻⁷; dữ liệu 
được chuẩn hóa về trung bình 0 và phương sai 1

Bootstrapping
5.000 mẫu con; khoảng tin cậy hiệu chỉnh chệch và gia tốc (BCa); kiểm 
định hai đuôi; mức ý nghĩa 5%

Blindfolding Khoảng cách bỏ qua bằng 7

PLSpredict 10 nhóm; 10 lần lặp

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ thông số chạy trên SmartPLS 3.2.9.

Thuật toán hội tụ sau 6 vòng lặp, cách xa ngưỡng 300 vòng, cho thấy mô hình 

không gặp vấn đề về hội tụ. Điều kiện của phép blindfolding cũng được thỏa vì 204 

không chia hết cho 7. Mọi khái niệm đều được thiết lập ở dạng thang đo reflective.

2.7.3. Đánh giá mô hình đo lường

Mô hình đo lường được đánh giá trước mô hình cấu trúc, theo bốn nhóm tiêu 

chí với ngưỡng trình bày tại Bảng 2.7.
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Bảng 2.7: Tiêu chí và ngưỡng đánh giá mô hình đo lường

Nhóm tiêu chí Chỉ số Ngưỡng Nguồn

Độ tin cậy của biến 
quan sát

Hệ số tải ngoài ≥ 0,708 Hair và c.s. (2019)

Độ tin cậy nhất quán 
nội tại

Cronbach's alpha, rho_A, 
độ tin cậy tổng hợp

từ 0,70 đến 0,95 Hair và c.s. (2019)

Giá trị hội tụ
Phương sai trích trung 
bình (AVE)

≥ 0,50
Fornell & Larcker 
(1981)

Giá trị phân biệt Tiêu chí Fornell–Larcker
Căn bậc hai của AVE lớn hơn 
tương quan với các khái niệm 
khác

Fornell & Larcker 
(1981)

Giá trị phân biệt Hệ số tải chéo
Biến quan sát tải cao nhất lên 
khái niệm của nó

Hair và c.s. (2019)

Giá trị phân biệt Chỉ số HTMT

dưới 0,85 với mọi cặp khái 
niệm; dưới 0,90 với hai cặp gần 
nhau về nội hàm (AISE–EE và 
TR–BI)

Henseler và c.s. 
(2015)

Nguồn: Tác giả tổng hợp từ các ngưỡng đánh giá được dẫn trong bảng.

Về ngưỡng độ tin cậy, giới hạn trên 0,95 cần được xem xét cùng với giới hạn 

dưới. Chỉ số vượt 0,95 cho thấy các biến quan sát trùng lặp về nội dung, tức đo 

cùng một điều bằng nhiều cách nói khác nhau, và đó cũng là một khiếm khuyết.

Về hai ngưỡng của chỉ số HTMT, ngưỡng 0,90 được áp dụng cho những cặp 

khái niệm gần nhau về nội hàm, còn ngưỡng 0,85 áp dụng cho những cặp khác biệt  

rõ. Trong mô hình của nghiên cứu, hai cặp được xác định là gần nhau về nội hàm 

ngay từ khâu thiết kế là Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI với Kỳ vọng nỗ lực, và  

Sự tin cậy với Ý định sử dụng, như đã phân tích tại mục 2.3.6. Cặp Mức độ thông 

minh cảm nhận và Tính nhân hóa cũng được rà soát câu chữ tại mục 2.3.6, nhưng 

hai khái niệm này khác nhau về nội hàm: một bên đo năng lực xử lý của hệ thống, 

một bên đo phong cách giao tiếp (mục 2.3.2). Việc rà soát chỉ nhằm tránh để câu 

chữ làm mờ một ranh giới vốn rõ về lý thuyết, nên cặp này vẫn áp dụng ngưỡng 

0,85.

Nguyên tắc xử lý khi một biến quan sát không đạt ngưỡng được khai báo trước 

như sau. Biến quan sát chỉ bị loại khi thỏa đồng thời hai điều kiện: hệ số tải thấp  

hơn ngưỡng, và việc loại bỏ không làm hụt một mặt nội hàm nào của khái niệm. 

Ngoài ra, mỗi khái niệm phải giữ tối thiểu ba biến quan sát. Mỗi lần loại biến đều 

phải chạy lại mô hình từ đầu, và lý do loại từng biến phải được ghi lại. Nguyên tắc 
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này nhằm phân biệt rõ việc tinh chỉnh thang đo với việc dò tìm mô hình theo số 

liệu.

2.7.4. Đánh giá mô hình cấu trúc

Sau khi mô hình đo lường đạt yêu cầu, mô hình cấu trúc được đánh giá theo bốn 

bước, dựa trên hướng dẫn của Hair và cộng sự (Hair và c.s., 2019). Ba bước đầu 

đánh giá mô hình như một tổng thể. Bước cuối chuyển sang từng quan hệ và gắn 

trực tiếp với việc kiểm định giả thuyết.

Bước thứ nhất là kiểm tra đa cộng tuyến giữa các biến dự báo, bằng hệ số 

phóng đại phương sai nội tại trong mô hình cấu trúc. Ngưỡng chấp nhận là dưới 5, 

và mức lý tưởng là dưới 3 (Hair và c.s., 2019).

Bước thứ hai là đánh giá năng lực giải thích qua hệ số xác định R² và quy mô 

ảnh hưởng f². Với R², ba mức tham chiếu là 0,25 yếu, 0,50 trung bình và 0,75 đáng 

kể (Hair và c.s., 2019). Với f², ba mức tham chiếu theo quy ước là 0,02 nhỏ, 0,15 

trung bình và 0,35 lớn (Cohen, 1988). Riêng R² của Ý định sử dụng cần được đọc 

cùng kết quả giá trị phân biệt của cặp Sự tin cậy và Ý định sử dụng, vì hai khái 

niệm đã được xác định là gần nhau về nội hàm từ khâu thiết kế (mục 2.3.6) và sự  

chồng lấn ấy có thể làm R² cao hơn mức thực.

Bước thứ ba là đánh giá năng lực dự báo bằng hai kỹ thuật. Thứ nhất, chỉ số Q² 

từ phép blindfolding phải lớn hơn không đối với mọi biến nội sinh. Chỉ số này kết 

hợp cả năng lực giải thích trong mẫu lẫn năng lực dự báo, nên chỉ được dùng như 

điều kiện cần (Hair và c.s., 2019). Thứ hai, phép PLSpredict được dùng để đánh giá 

năng lực dự báo ngoài mẫu theo hướng dẫn của Shmueli và cộng sự (Shmueli và 

c.s., 2019). Phép này xét mười hai biến quan sát của ba biến nội sinh là Sự tin cậy, 

Ý định sử dụng và Hành vi sử dụng thực tế. Điều kiện đầu tiên là chỉ số Q²predict 

của các biến quan sát này phải lớn hơn không. Khi điều kiện đó được thỏa, sai số dự 

báo của mô hình PLS-SEM được so sánh với sai số của mô hình hồi quy tuyến tính 

ở từng biến quan sát. Sai số được đo bằng căn bậc hai của sai số bình phương trung 

bình (RMSE), đồng thời báo cáo song song sai số tuyệt đối trung bình (MAE), vì 

sai số dự báo trên dữ liệu Likert có thể phân phối không đối xứng. Nếu PLS-SEM 
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cho sai số thấp hơn ở toàn bộ biến quan sát thì năng lực dự báo ở mức cao, ở phần 

lớn biến thì ở mức trung bình, ở số ít biến thì ở mức thấp, và không ở biến nào thì 

mô hình không có năng lực dự báo.

Bước thứ tư là đánh giá hệ số đường dẫn: chiều, độ lớn và mức ý nghĩa thống 

kê, thu được từ phép bootstrapping với thông số đã nêu ở mục 2.7.2. Ngoài ý nghĩa 

thống kê, độ lớn của mỗi hệ số được đối chiếu với ngưỡng phát hiện 0,174 đã tính 

tại mục 2.5.3 và với f² ở bước thứ hai, để phân biệt quan hệ có ý nghĩa thống kê với 

quan hệ có ý nghĩa thực tiễn. Kết quả của bước này được trình bày tại mục 3.4 cùng 

với việc kiểm định giả thuyết theo quy tắc ở mục 2.7.8.

2.7.5. Kiểm định vai trò trung gian của Sự tin cậy

Sự tin cậy là biến trung gian trung tâm của mô hình, nhận bốn mũi tên từ Sự tự 

tin vào năng lực sử dụng AI, Mức độ thông minh cảm nhận, Tính nhân hóa và Rủi 

ro chức năng cảm nhận, rồi truyền tác động sang Ý định sử dụng. Vì vậy, vai trò 

này cần được kiểm định riêng.

Vai trò trung gian được kiểm định theo hướng dẫn của Nitzl và cộng sự, bằng 

cách đánh giá ý nghĩa thống kê của hiệu ứng gián tiếp cụ thể đi từ mỗi tiền tố qua 

Sự tin cậy tới Ý định sử dụng (Nitzl và c.s., 2016). Hiệu ứng gián tiếp được ước 

lượng bằng kỹ thuật lặp mẫu (bootstrapping) với cùng thông số đã nêu tại mục 

2.7.2, nên không đòi hỏi giả định phân phối chuẩn. Sự tin cậy được xem là có vai 

trò trung gian đối với một tiền tố khi khoảng tin cậy BCa 95% của hiệu ứng gián 

tiếp tương ứng không chứa số không. Do mô hình chính không chứa đường trực 

tiếp từ bốn tiền tố tới Ý định sử dụng, nghiên cứu không phân loại vai trò trung gian 

thành toàn phần hay một phần. Kết luận chỉ dừng ở việc có hay không có hiệu ứng 

gián tiếp qua Sự tin cậy theo mô hình đã đề xuất.

2.7.6. Kiểm định sai lệch phương pháp chung

Do toàn bộ biến được đo từ một nguồn duy nhất tại một thời điểm, nguy cơ sai 

lệch phương pháp chung cần được kiểm định bằng các phép thống kê, bổ sung cho 

những biện pháp thủ tục đã trình bày tại mục 2.4.4.
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Phép thứ nhất là kiểm định một nhân tố của Harman, thực hiện bằng phân tích 

thành phần chính không xoay trên toàn bộ biến quan sát, dựa trên ma trận tương 

quan Pearson. Vì SmartPLS 3.2.9 không có chức năng phân tích nhân tố khám phá, 

phép này được chạy bằng phần mềm JASP 0.98.1, một phần mềm thống kê mã 

nguồn mở và miễn phí. Nếu nhân tố thứ nhất giải thích dưới 50% tổng phương sai 

thì không có dấu hiệu sai lệch ở mức nghiêm trọng. Cần nói rõ hạn chế của phép 

này: nó chỉ phát hiện được sai lệch ở mức rất lớn, nên kết quả dưới ngưỡng 50% 

không chứng minh rằng sai lệch không tồn tại (Podsakoff và c.s., 2003) . Vì vậy nó 

chỉ được dùng như bước sàng lọc ban đầu.

Phép thứ hai là kiểm tra hệ số phóng đại phương sai toàn phần với ngưỡng 3,3 

(Kock, 2015). Phép này được thực hiện bằng cách cho toàn bộ khái niệm trong mô 

hình cùng dự báo một biến ngẫu nhiên, rồi đọc hệ số phóng đại phương sai thu 

được. Khái niệm có hệ số vượt 3,3 được xem là có dấu hiệu chịu ảnh hưởng của sai 

lệch phương pháp chung.

Phép thứ ba là kỹ thuật biến đánh dấu. Kỹ thuật này không được áp dụng vì 

bảng hỏi không chứa một biến đánh dấu vốn về mặt lý thuyết không liên quan tới 

bất kỳ khái niệm nào trong mô hình, và không thể bổ sung biến như vậy sau khi đã  

thu dữ liệu. Đây là một hạn chế cần ghi nhận thay vì bỏ qua.

2.7.7. Kiểm tra bổ sung

Ngoài mô hình chính, hai phép kiểm tra bổ sung được thực hiện để đánh giá 

mức độ vững của hai lựa chọn trong thiết kế mô hình. Mỗi phép kiểm tra chỉ thêm 

đúng một đường dẫn vào mô hình chính, còn các phần khác và toàn bộ thông số ước 

lượng được giữ nguyên.

Phép kiểm tra thứ nhất bổ sung đường dẫn từ Điều kiện thuận lợi tới Ý định sử 

dụng. Như đã trình bày tại mục 1.4.2, UTAUT2 đặt hai đường dẫn đi ra từ Điều 

kiện thuận lợi, trong khi mô hình của luận văn chỉ giữ đường tới Hành vi sử dụng 

thực tế. Phép kiểm tra này cho biết các kết luận của mô hình chính có thay đổi hay 

không khi đường dẫn còn lại được đưa vào.
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Phép kiểm tra thứ hai bổ sung đường dẫn từ Kỳ vọng nỗ lực tới Sự tin cậy. Sự 

tự tin vào năng lực sử dụng AI và Kỳ vọng nỗ lực là hai khái niệm gần nhau về nội  

hàm, như đã phân tích tại mục 2.3.6. Khi cả hai cùng có mặt trong phương trình của 

Sự tin cậy, phép kiểm tra cho biết quan hệ giữa Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI 

và Sự tin cậy có tách được khỏi Kỳ vọng nỗ lực hay không.

Kết quả của hai phép kiểm tra chỉ được dùng để đánh giá mức độ vững của kết 

luận và được báo cáo tại Chương 3. Hai mô hình này không thay thế mô hình chính, 

và không được dùng để kết luận về mười một giả thuyết.

2.7.8. Tiêu chuẩn kết luận về giả thuyết

Cuối cùng, quy tắc ra quyết định cần được chốt trước khi kết quả được trình 

bày. Năm quy tắc tại Bảng 2.8 dưới đây áp dụng thống nhất cho toàn bộ mười một 

giả thuyết.

Bảng 2.8: Quy tắc kết luận về giả thuyết

Quy tắc Nội dung

Tiêu chí quyết định
Khoảng tin cậy BCa 95% của hệ số đường dẫn không chứa số không. 
Giá trị thống kê t và giá trị p được báo cáo kèm để tham chiếu

Loại kiểm định Hai đuôi, mức ý nghĩa 5%

Trường hợp ngược chiều Hệ số có ý nghĩa nhưng ngược chiều giả thuyết thì giả thuyết bị bác bỏ

Cách hiểu kết quả âm 
tính

Khoảng tin cậy chứa số không nghĩa là không tìm thấy bằng chứng, 
không phải quan hệ không tồn tại

Nguyên tắc bất biến
Không hạ ngưỡng, không đổi chiều giả thuyết, không thêm hay bớt 
đường dẫn sau khi đã thấy kết quả

Nguồn: Tác giả đề xuất.

Quy tắc thứ hai cần được giải trình vì đây là lựa chọn thận trọng. Mọi giả thuyết 

trong mô hình đều có chiều, nên kiểm định một đuôi về mặt kỹ thuật là hợp lệ và có 

năng lực phát hiện cao hơn. Nghiên cứu vẫn chọn kiểm định hai đuôi vì cần phát 

hiện được cả trường hợp hệ số có ý nghĩa nhưng ngược chiều giả thuyết. Nếu chọn 

một đuôi theo chiều đã giả định, một quan hệ ngược chiều sẽ bị báo cáo là không có 

ý nghĩa, và thông tin đó bị mất.

Quy tắc thứ ba đặc biệt liên quan tới H8, vốn phát biểu Rủi ro chức năng cảm 

nhận tác động âm tới Sự tin cậy. Một giả thuyết phát biểu đồng thời về sự tồn tại và 
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về chiều của quan hệ, nên nó chỉ được ủng hộ khi dữ liệu cho thấy đúng chiều đã dự 

kiến. Nếu một hệ số có ý nghĩa nhưng ngược chiều vẫn được tính là ủng hộ, giả 

thuyết sẽ trở thành không thể bác bỏ. Vì vậy, nếu hệ số của H8 mang dấu dương và 

có ý nghĩa thống kê thì H8 phải được kết luận là bị bác bỏ. Việc bàn luận ý nghĩa 

của chiều ngược lại  thuộc Chương 3,  và không được dùng để phát biểu lại  giả 

thuyết theo hướng phù hợp với kết quả.

Quy tắc thứ tư nối với mục 2.5.3, nơi đã tính ngưỡng phát hiện của mẫu là 

0,174. Một hệ số nhỏ hơn ngưỡng này mà không đạt ý nghĩa thống kê chỉ cho phép 

kết luận rằng nghiên cứu không đủ độ nhạy để phát hiện quan hệ ở độ lớn đó.

Riêng những trường hợp khoảng tin cậy loại trừ số không nhưng giới hạn của 

nó nằm rất sát số không, kết luận vẫn được đưa ra theo tiêu chí đã chốt, song sẽ 

được báo cáo kèm giá trị p và được diễn giải một cách thận trọng thay vì trình bày  

như bằng chứng chắc chắn.
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Chương 3: KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ THẢO LUẬN

Trên cơ sở phương pháp đã trình bày ở Chương 2, chương này báo cáo kết quả 

phân tích dữ liệu của 204 khách du lịch thế hệ Z đã từng sử dụng chatbot AI cho 

mục đích du lịch. Mô hình được ước lượng bằng kỹ thuật PLS-SEM trên phần mềm 

SmartPLS 3.2.9, còn kiểm định một nhân tố của Harman được thực hiện trên JASP 

0.98.1. Chương gồm năm mục: mô tả mẫu, đánh giá mô hình đo lường, đánh giá mô 

hình cấu trúc, kiểm định giả thuyết và thảo luận. Mọi ngưỡng đánh giá và quy tắc 

kết luận đã được khai báo tại mục 2.7, nên chương này chỉ đối chiếu kết quả với các 

ngưỡng ấy.

3.1. Mô tả mẫu nghiên cứu

3.1.1. Quy mô và đặc điểm mẫu

Trước hết, quy trình sàng lọc tại mục 2.6.4 rút 522 phiếu thu về xuống còn 204 

phiếu, tương đương 39,1%. Toàn bộ 204 người trả lời đã xác nhận từng sử dụng 

chatbot AI cho ít nhất một mục đích du lịch, nên đều có dữ liệu cho cả mười hai  

khái niệm. Mẫu phân tích không có giá trị khuyết ở 47 biến quan sát. Đặc điểm của 

mẫu được trình bày tại Bảng 3.1.

Bảng 3.1: Đặc điểm mẫu nghiên cứu (N = 204)

Đặc điểm Tần số Tỷ lệ (%)

Giới tính

   Nữ 138 67,6

   Nam 62 30,4

   Khác 1 0,5

   Không trả lời hoặc không muốn trả lời 3 1,5

Trình độ học vấn

   Đại học 201 98,5

   Sau đại học 3 1,5

Nghề nghiệp

   Học sinh/sinh viên 199 97,5

   Vừa học vừa làm 1 0,5

   Lao động kỹ thuật/dịch vụ 3 1,5
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Đặc điểm Tần số Tỷ lệ (%)

   Nhân viên văn phòng 1 0,5

Nơi cư trú

   Khu vực thành thị 164 80,4

   Khu vực nông thôn 33 16,2

   Khu vực khác 7 3,4

Số chuyến du lịch trong 12 tháng qua

   Chưa đi chuyến nào 29 14,2

   1 chuyến 70 34,3

   2–3 chuyến 83 40,7

   4–5 chuyến 13 6,4

   Trên 5 chuyến 9 4,4

Mức độ sử dụng chatbot AI nói chung (1 = rất ít; 5 = rất nhiều)

   Mức 1 12 5,9

   Mức 2 24 11,8

   Mức 3 76 37,3

   Mức 4 57 27,9

   Mức 5 35 17,2

Chatbot AI dùng nhiều nhất

   ChatGPT 126 61,8

   Gemini 70 34,3

   Copilot 4 2,0

   Claude 2 1,0

   Khác 2 1,0

Ghi chú: Các đáp án người trả lời tự nhập được mã hóa lại về nhóm gần nhất. Nguồn: Kết  
quả xử lý dữ liệu khảo sát.

Xét về nhân khẩu học, nữ chiếm 67,6% và nam chiếm 30,4%. Gần như toàn bộ 

người trả lời có trình độ đại học (98,5%) và là học sinh hoặc sinh viên (97,5%); 

80,4% sống ở khu vực thành thị. Mức đồng nhất này phản ánh cách chọn mẫu tại 

bảy cơ sở giáo dục đại học, đúng như giới hạn đã khai báo tại mục 2.5.2. Vì vậy, 

các kết quả dưới đây được hiểu là kết quả của nhóm sinh viên thế hệ Z học tập tại  

các đô thị miền Bắc.

Về hành vi du lịch, nhóm đi từ hai đến ba chuyến trong mười hai tháng qua 

chiếm tỷ lệ cao nhất (40,7%), tiếp theo là nhóm đi một chuyến (34,3%). Có 14,2% 
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người trả lời chưa đi chuyến nào trong khoảng thời gian này; lý do nhóm này vẫn 

thuộc tổng thể đã được giải trình tại mục 2.5.1.

Về mức độ sử dụng chatbot AI nói chung, 82,4% người trả lời tự đánh giá từ 

mức 3 trở lên trên thang năm bậc.  ChatGPT là  công cụ được dùng nhiều nhất 

(61,8%), sau đó là Gemini (34,3%); hai công cụ này chiếm 96,1% mẫu. Như vậy, 

cảm nhận về chatbot AI trong nghiên cứu này chủ yếu là cảm nhận về hai chatbot 

AI tạo sinh phổ biến nhất, chứ không phải về các chatbot trả lời theo kịch bản của 

doanh nghiệp.

3.1.2. Thống kê mô tả các khái niệm nghiên cứu

Tiếp theo, xu hướng trả lời được mô tả ở mức biến quan sát và mức khái niệm.  

Ở mức biến quan sát, điểm trung bình dao động từ 3,407 (SI1) đến 3,892 (EE3), độ 

lệch chuẩn từ 0,794 đến 1,068, và mọi biến đều được trả lời ở đủ năm mức của 

thang đo. Bảng đầy đủ được trình bày tại Phụ lục 2. Kết quả ở mức khái niệm được 

tóm tắt tại Bảng 3.2.

Bảng 3.2: Thống kê mô tả các khái niệm nghiên cứu

Khái niệm Mã Số biến
Trung 
bình

Độ lệch 
chuẩn

Thứ 
hạng

Kỳ vọng hiệu suất PE 4 3,755 0,786 3

Kỳ vọng nỗ lực EE 4 3,858 0,774 1

Ảnh hưởng xã hội SI 4 3,528 0,798 12

Động lực hưởng thụ HM 4 3,699 0,797 7

Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI AISE 4 3,746 0,760 4

Mức độ thông minh cảm nhận PI 4 3,683 0,667 8

Tính nhân hóa ANT 3 3,642 0,750 10

Rủi ro chức năng cảm nhận PFR 4 3,763 0,784 2

Điều kiện thuận lợi FC 4 3,724 0,741 5

Sự tin cậy TR 4 3,665 0,695 9

Ý định sử dụng BI 4 3,700 0,724 6

Hành vi sử dụng thực tế AU 4 3,614 0,781 11

Ghi chú: Điểm khái niệm là trung bình cộng các biến quan sát thành phần; thứ hạng xếp theo 
điểm trung bình. Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát.
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Ở mức khái niệm, điểm trung bình tập trung trong khoảng hẹp từ 3,528 (SI) đến 

3,858 (EE), tức nghiêng nhẹ về phía đồng ý (Bảng 3.2). Kỳ vọng nỗ lực có điểm 

cao nhất, cho thấy người trả lời nhìn chung thấy chatbot AI dễ dùng. Ảnh hưởng xã 

hội có điểm thấp nhất, tức áp lực hay khuyến khích từ người xung quanh được cảm 

nhận ở mức yếu nhất.

Bên cạnh đó, Rủi ro chức năng cảm nhận xếp thứ hai với 3,763, cao hơn cả Sự 

tin cậy (3,665) và Ý định sử dụng (3,700). Nói cách khác, người trả lời vừa có mức 

lo ngại khá cao về sai sót của chatbot, vừa sẵn sàng dựa vào công cụ này ở mức 

tương đương. Quan hệ giữa hai khái niệm được kiểm định tại mục 3.4.1.

3.2. Đánh giá mô hình đo lường

3.2.1. Độ tin cậy và giá trị hội tụ

Theo trình tự tại mục 2.7.3, mô hình đo lường được đánh giá trước mô hình cấu 

trúc. Kết quả tại Bảng 3.3 cho thấy toàn bộ mười hai khái niệm đạt yêu cầu về độ 

tin cậy nhất quán nội tại. Hệ số Cronbach's alpha dao động từ 0,789 (TR) đến 0,878 

(EE và AU), rho_A từ 0,797 đến 0,887, và độ tin cậy tổng hợp từ 0,864 đến 0,917. 

Không chỉ số nào vượt mốc 0,95, nên không có dấu hiệu các biến quan sát trong 

cùng một thang đo trùng lặp nội dung (Hair và c.s., 2019).
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Bảng 3.3: Độ tin cậy và giá trị hội tụ của các thang đo

Khái niệm
Hệ số tải (nhỏ nhất – 

lớn nhất)
Cronbach's 

alpha
rho_A

Độ tin cậy tổng 
hợp

AVE

PE 0,799 – 0,856 0,858 0,864 0,904 0,701

EE 0,845 – 0,878 0,878 0,878 0,916 0,732

SI 0,766 – 0,853 0,827 0,837 0,885 0,658

HM 0,844 – 0,861 0,876 0,877 0,915 0,728

AISE 0,839 – 0,871 0,873 0,877 0,913 0,724

PI 0,792 – 0,851 0,832 0,835 0,888 0,665

ANT 0,827 – 0,864 0,795 0,800 0,879 0,708

PFR 0,825 – 0,891 0,875 0,887 0,913 0,725

FC 0,778 – 0,876 0,855 0,859 0,903 0,699

TR 0,728 – 0,829 0,789 0,797 0,864 0,613

BI 0,795 – 0,872 0,855 0,857 0,902 0,698

AU 0,810 – 0,876 0,878 0,881 0,917 0,733

Ghi chú: Ngưỡng tham chiếu gồm hệ số tải ≥ 0,708; Cronbach's alpha, rho_A và độ tin cậy 
tổng hợp từ 0,70 đến 0,95; AVE ≥ 0,50 (Bảng 2.7). Hệ số tải của từng biến quan sát được trình bày 
tại Phụ lục 3. Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.

Về giá trị hội tụ, hệ số tải ngoài của 47 biến quan sát dao động từ 0,728 (TR3) 

đến 0,891 (PFR3), đều vượt ngưỡng 0,708. Phương sai trích trung bình dao động từ 

0,613 (TR) đến 0,733 (AU), đều vượt ngưỡng 0,50 (Fornell & Larcker, 1981). Do 

mọi biến quan sát đều đạt ngưỡng, nguyên tắc loại biến tại mục 2.7.3 không phải áp 

dụng, và mô hình được ước lượng với đủ 47 biến quan sát.

Trong mười hai thang đo, Sự tin cậy là thang yếu nhất ở cả ba điểm: hệ số alpha 

thấp nhất, phương sai trích thấp nhất và chứa biến có hệ số tải thấp nhất. Thang đo 

này vẫn đạt mọi ngưỡng, nhưng điểm yếu của nó lộ rõ hơn ở bước đánh giá giá trị 

phân biệt.

3.2.2. Giá trị phân biệt

Khác với hai tiêu chí trên, giá trị phân biệt được đánh giá bằng ba tiêu chí từ 

lỏng đến chặt: hệ số tải chéo, tiêu chuẩn Fornell–Larcker và chỉ số HTMT. Xét hệ 

số tải chéo, cả 47 biến quan sát đều tải cao nhất lên chính khái niệm mà chúng đo. 

Biến có khoảng cách hẹp nhất là TR2, với hệ số tải 0,829 lên TR và 0,729 lên BI 

(Phụ lục 4).
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Xét tiêu chuẩn Fornell–Larcker, chỉ cặp Sự tin cậy và Ý định sử dụng vi phạm. 

Tương quan giữa hai khái niệm là 0,846, lớn hơn căn bậc hai phương sai trích của 

cả TR (0,783) lẫn BI (0,835). Như vậy, mỗi khái niệm trong cặp chia sẻ với khái 

niệm kia nhiều phương sai hơn so với chính các biến quan sát của nó. Mọi cặp còn 

lại đều đạt tiêu chuẩn này (Phụ lục 5).

Xét chỉ số HTMT, quy tắc tại mục 2.7.3 được áp dụng: ngưỡng 0,85 cho mọi 

cặp, trừ hai cặp đã được xác định là gần nhau về nội hàm từ khâu thiết kế là AISE 

với EE và TR với BI, dùng ngưỡng 0,90 (Henseler và c.s., 2015). Theo quy tắc này, 

12 trong 66 cặp không đạt (Bảng 3.4). Các cặp không đạt liên quan tới 11 trong 12 

khái niệm; chỉ Rủi ro chức năng cảm nhận đạt với mọi khái niệm, với giá trị cao 

nhất là 0,651.

Bảng 3.4: Chỉ số HTMT giữa các khái niệm

PE EE SI HM AISE PI ANT PFR FC TR BI

PE

EE 0,910

SI 0,855 0,820

HM 0,862 0,871 0,925

AISE 0,854 0,895 0,778 0,877

PI 0,754 0,729 0,775 0,847 0,822

ANT 0,706 0,707 0,696 0,847 0,788 0,886

PFR 0,497 0,594 0,614 0,547 0,607 0,571 0,651

FC 0,576 0,703 0,614 0,693 0,738 0,788 0,747 0,631

TR 0,697 0,761 0,724 0,802 0,791 0,811 0,818 0,608 0,855

BI 0,686 0,689 0,694 0,779 0,745 0,790 0,760 0,597 0,808 1,028

AU 0,769 0,713 0,769 0,772 0,772 0,819 0,782 0,507 0,762 0,907 0,891

Ghi chú: Giá trị in đậm là cặp không đạt theo quy tắc tại mục 2.7.3 (vượt 0,85, hoặc vượt 0,90 
với hai cặp AISE–EE và TR–BI). Hệ số tải chéo và ma trận Fornell–Larcker được trình bày tại  
Phụ lục 4 và Phụ lục 5. Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.

Theo đó, 12 cặp không đạt có thể chia thành ba nhóm. Nhóm thứ nhất gồm bảy 

cặp giữa bốn khái niệm UTAUT2 lõi và AISE, nổi bật là SI–HM (0,925), PE–EE 

(0,910), HM–AISE (0,877) và EE–HM (0,871). Nhóm thứ hai gồm bốn cặp thuộc 
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chuỗi TR, BI và AU, gồm TR–BI (1,028), TR–AU (0,907), BI–AU (0,891) và FC–

TR (0,855). Nhóm thứ ba là cặp PI–ANT (0,886), tức hai đặc tính của chatbot. Cặp 

này đã được rà soát câu chữ từ khâu thiết kế (mục 2.3.6) nhưng vẫn không đạt 

ngưỡng 0,85 áp dụng cho nó, nên năng lực xử lý và phong cách giao tiếp của 

chatbot chỉ được người trả lời phân biệt ở mức hạn chế. Ba cặp PE–SI, FC–TR và 

PE–AISE chỉ vượt ngưỡng ở chữ số thập phân thứ ba (0,855; 0,855; 0,854).

Riêng cặp AISE và EE đạt HTMT 0,895, tức nằm dưới ngưỡng 0,90 đã khai 

báo. Cần nói rõ rằng nếu áp dụng ngưỡng 0,85 thì cặp này không đạt. Hai khái niệm 

vì vậy chỉ tách được ở mức sát ngưỡng, và điểm này được kiểm tra thêm ở tầng cấu 

trúc tại mục 3.4.3.

Ngược lại, các cặp đã được tách bạch có chủ đích ở khâu thiết kế đều đạt giá trị 

phân biệt. PI tách được khỏi PE (0,754) và khỏi TR (0,811), tức thao tác bỏ cụm “và 

đáng tin cậy” khỏi biến PI2 (mục 2.4.5) đạt mục đích. AISE tách được khỏi FC 

(0,738), và TR tách được khỏi PFR (0,608). Như vậy, phần lớn các ranh giới nêu tại  

mục 2.3.2 được dữ liệu xác nhận; ngoại lệ là hai cặp TR–BI và PI–ANT không đạt, 

còn cặp AISE–EE chỉ đạt sát ngưỡng.

Trong các cặp không đạt, Sự tin cậy với Ý định sử dụng là trường hợp nặng 

nhất.  Đây  là  cặp  duy  nhất  vi  phạm cả  tiêu  chuẩn  Fornell–Larcker  lẫn  ngưỡng 

HTMT nới lỏng, và chỉ số HTMT 1,028 còn vượt mốc 1,0. Như đã báo trước tại  

mục 2.3.2, nguồn gốc của hiện tượng được tìm ở câu chữ của hai thang đo.

Cụ thể, McKnight và cộng sự phân biệt niềm tin vào thuộc tính của đối tượng, 

gồm năng lực, thiện chí và tính chính trực, với ý định tin cậy, tức sự sẵn sàng dựa 

vào đối tượng (McKnight và c.s., 2002). Đối chiếu với phân biệt đó, ba biến TR1, 

TR2 và TR4 đều đo sự sẵn sàng dựa vào chatbot, với các cụm “sẵn sàng đặt niềm 

tin”, “có thể dựa vào” và “sẵn sàng dựa vào… khi cần đưa ra các quyết định”. Chỉ 

TR3 hỏi về kỳ vọng hỗ trợ nhất quán, tức một thuộc tính của công cụ, và không 

biến nào đo thiện chí. Trong khi đó, BI2 hỏi về việc “sẵn sàng sử dụng chatbot AI 

khi cần hỗ trợ lập kế hoạch hoặc tìm thông tin du lịch”. Về câu chữ, “sẵn sàng dựa 
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vào” và “sẵn sàng sử dụng” là hai cách nói rất gần nhau về cùng một xu hướng hành 

động.

Từ đối chiếu trên, sự chồng lấn giữa TR và BI được xác định là bắt nguồn từ  

cách đo: thang Sự tin cậy của luận văn nghiêng về ý định tin cậy nên gần với ý định 

sử dụng. Việc loại biến không giải quyết được vấn đề, vì loại một trong ba biến 

TR1, TR2, TR4 thì hai biến còn lại vẫn đo sự sẵn sàng dựa vào, còn loại cả ba thì  

thang  không  còn  đủ  ba  biến  quan  sát  (mục  2.3.1).  Thang  đo  vì  vậy  được  giữ 

nguyên. Hệ quả là mọi kết quả liên quan tới đường TR → BI, gồm hệ số đường dẫn, 

R² của BI và các hiệu ứng gián tiếp qua TR, đều phải được đọc thận trọng. Điểm 

này được ghi nhận là hạn chế thứ nhất của nghiên cứu.

3.2.3. Kiểm định sai lệch phương pháp chung

Do toàn bộ dữ liệu được thu từ một nguồn tại một thời điểm, sai lệch phương 

pháp chung được kiểm tra bằng hai phép đã khai báo tại mục 2.7.6. Phép thứ nhất là 

kiểm định một nhân tố của Harman. Phân tích thành phần chính không xoay trên 47 

biến quan sát cho thấy thành phần thứ nhất có trị riêng 22,146 và giải thích 47,12% 

tổng phương sai, thấp hơn ngưỡng 50% (Phụ lục 6). Có sáu thành phần đạt trị riêng 

lớn hơn 1, trong đó thành phần thứ hai đạt 2,442. Như vậy, không có một nhân tố 

duy nhất áp đảo toàn bộ dữ liệu. Tuy nhiên, phép kiểm này chỉ phát hiện được sai  

lệch ở mức rất  lớn,  nên kết  quả trên không chứng minh sai  lệch không tồn tại 

(Podsakoff và c.s., 2003).

Phép thứ hai là hệ số phóng đại phương sai toàn phần với ngưỡng 3,3 (Kock,  

2015). Kết quả tại Bảng 3.5 cho thấy bảy trong mười hai khái niệm vượt ngưỡng 

này, gồm HM (4,890), BI (4,476), TR (4,354), EE (3,885), PE (3,724), AU (3,673) 

và AISE (3,625). Theo tiêu chí tại mục 2.7.6, bảy khái niệm này có dấu hiệu chịu  

ảnh hưởng của sai lệch phương pháp chung. Không khái niệm nào vượt mốc 5. Hai  

khái niệm có hệ số thấp nhất là PFR (1,851) và ANT (2,470).

Bảng 3.5: Hệ số phóng đại phương sai toàn phần

Khái niệm PE EE SI HM AISE PI ANT PFR FC TR BI AU

VIF toàn phần 3,724 3,885 3,232 4,890 3,625 3,029 2,470 1,851 2,722 4,354 4,476 3,673
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Ghi chú: Giá trị in đậm là khái niệm vượt ngưỡng 3,3 (Kock, 2015). Bảng trị riêng của tám 
thành phần đầu tiên trong kiểm định Harman được trình bày tại Phụ lục 6. Nguồn: Kết quả xử lý  
trên SmartPLS 3.2.9 và JASP 0.98.1.

Từ hai phép kiểm, kết luận được rút ra như sau. Dữ liệu không bị chi phối bởi 

một nhân tố chung duy nhất, nhưng sai lệch phương pháp chung không được loại 

trừ. Kết quả này phù hợp với giới hạn thủ tục đã nêu tại mục 2.4.5, khi việc gộp 

mười một khái niệm vào một Phần B làm giảm khoảng cách tâm lý giữa các nhóm 

câu hỏi. Vì vậy, độ lớn của các hệ số đường dẫn ở mục 3.4 được đọc như dấu hiệu 

về cấu trúc quan hệ, không phải như con số chính xác.

Ngoài ra, kết quả trên cho phép xem xét một phản biện khả dĩ, rằng mô hình 

thực chất chỉ đo một khái niệm duy nhất. Phản biện này có cơ sở, vì thành phần thứ 

nhất giải thích gần một nửa phương sai và nhiều cặp không đạt HTMT. Tuy vậy, có 

hai dấu hiệu cho thấy dữ liệu không chỉ chứa một nhân tố. Thứ nhất, sáu thành phần 

có trị riêng lớn hơn 1. Thứ hai, các khái niệm đặc thù AI như PFR và ANT có hệ số 

phóng đại phương sai toàn phần thấp nhất, và PFR đạt giá trị phân biệt với mọi khái 

niệm. Dữ liệu vì vậy chứa một thành phần chung mạnh, nhưng không gộp thành 

một khái niệm duy nhất.

Tổng hợp lại, mô hình đo lường đạt yêu cầu về độ tin cậy và giá trị hội tụ ở cả  

mười hai khái niệm. Giá trị phân biệt không đạt ở 12 cặp, trong đó cặp TR–BI nặng 

nhất và có nguồn gốc ở câu chữ thang đo. Sai lệch phương pháp chung không loại 

trừ được. Ba điểm này không ngăn việc ước lượng mô hình cấu trúc, nhưng quy 

định mức thận trọng khi diễn giải kết quả ở các mục sau.

3.3. Đánh giá mô hình cấu trúc

3.3.1. Kiểm tra đa cộng tuyến

Theo bước thứ nhất của mục 2.7.4, đa cộng tuyến giữa các biến dự báo được 

kiểm tra bằng hệ số phóng đại phương sai nội tại. Kết quả tại Bảng 3.6 cho thấy giá  

trị dao động từ 1,568 (PFR → TR) đến 3,912 (HM → BI), đều dưới ngưỡng 5 (Hair 

và c.s., 2019). Mô hình vì vậy không có đa cộng tuyến nghiêm trọng.
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Dù vậy, bốn giá trị cao nhất đều thuộc bốn đường từ các khái niệm UTAUT2 

lõi tới BI, từ 2,995 đến 3,912, và ba trong số đó vượt mức lý tưởng 3. Mức đa cộng 

tuyến này chưa đủ để làm sai lệch ước lượng, nhưng có thể làm tăng sai số chuẩn 

của bốn hệ số, khiến chúng khó đạt ý nghĩa thống kê hơn. Điểm này được dùng lại 

khi thảo luận tại mục 3.5.2.

Bảng 3.6: Hệ số phóng đại phương sai nội tại và quy mô ảnh hưởng của các 
đường dẫn

Đường dẫn VIF nội tại f² Mức quy mô ảnh hưởng

PE → BI 3,299 0,013 Dưới mức nhỏ

EE → BI 3,448 0,007 Dưới mức nhỏ

SI → BI 2,995 0,000 Dưới mức nhỏ

HM → BI 3,912 0,029 Nhỏ

AISE → TR 2,298 0,082 Nhỏ

PI → TR 2,580 0,048 Nhỏ

ANT → TR 2,495 0,046 Nhỏ

PFR → TR 1,568 0,022 Nhỏ

TR → BI 1,971 1,000 Lớn

BI → AU 1,904 0,521 Lớn

FC → AU 1,904 0,086 Nhỏ

Ghi chú: Ngưỡng VIF nội tại là 5, mức lý tưởng là 3 (Hair và c.s., 2019); các mốc f² là 0,02,  
0,15 và 0,35 (Cohen, 1988). Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.

3.3.2. Năng lực giải thích

Theo bước thứ hai, năng lực giải thích được đánh giá qua R² và f². Mô hình giải 

thích được 55,9% biến thiên của Sự tin cậy, 74,1% của Ý định sử dụng và 63,1% 

của Hành vi sử dụng thực tế (Bảng 3.7). Theo các mức tham chiếu tại mục 2.7.4, R² 

của TR và AU ở mức trung bình, còn R² của BI sát mức đáng kể (Hair và c.s.,  

2019).

Tuy nhiên, R² của BI cần được đọc cùng kết quả tại mục 3.2.2. Phần lớn năng 

lực giải thích đối với BI đến từ đường TR → BI, trong khi hai khái niệm này chồng 

lấn về nội hàm. Vì vậy, con số 0,741 có thể cao hơn mức thực.

Xét quy mô ảnh hưởng, các đường dẫn phân hóa rõ (Bảng 3.6). Hai đường TR 

→ BI (1,000) và BI → AU (0,521) có quy mô ảnh hưởng lớn. Sáu đường có quy 
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mô nhỏ, gồm FC → AU (0,086), AISE → TR (0,082), PI → TR (0,048), ANT → 

TR (0,046), HM → BI (0,029) và PFR → TR (0,022). Ba đường PE → BI (0,013), 

EE → BI (0,007) và SI → BI (0,000) nằm dưới mốc 0,02, tức gần như không có 

đóng góp riêng vào việc giải thích BI khi TR đã có mặt trong mô hình (Cohen, 

1988).

3.3.3. Năng lực dự báo

Theo bước thứ ba, năng lực dự báo được đánh giá bằng hai kỹ thuật. Với phép 

blindfolding có khoảng cách bỏ qua bằng 7, hệ số Q² đạt 0,325 cho TR, 0,500 cho 

BI và 0,454 cho AU, đều lớn hơn không (Bảng 3.7). Điều kiện cần về mức độ phù 

hợp dự báo vì vậy được thỏa.

Bảng 3.7: Hệ số xác định và các chỉ số dự báo của biến nội sinh

Biến nội sinh R² R² hiệu chỉnh
Q² 

(blindfolding)
Q²predict 

(PLSpredict)

Sự tin cậy (TR) 0,559 0,550 0,325 0,530

Ý định sử dụng (BI) 0,741 0,734 0,500 0,526

Hành vi sử dụng thực tế (AU) 0,631 0,627 0,454 0,582

Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.

Tiếp theo, phép PLSpredict với 10 nhóm và 10 lần lặp được áp dụng cho 12 

biến quan sát của TR, BI và AU (Shmueli và c.s., 2019). Điều kiện đầu tiên được 

thỏa, vì Q²predict của cả 12 biến đều dương, từ 0,224 (TR3) đến 0,501 (AU4). Khi 

so sánh với mô hình hồi quy tuyến tính, mô hình PLS-SEM cho sai số thấp hơn ở cả 

12 biến, theo cả RMSE lẫn MAE (Bảng 3.8). Theo tiêu chí tại mục 2.7.4, năng lực 

dự báo ngoài mẫu của mô hình đạt mức cao.
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Bảng 3.8: So sánh sai số dự báo giữa mô hình PLS-SEM và mô hình hồi quy 
tuyến tính

Biến quan sát RMSE PLS RMSE LM MAE PLS MAE LM Q²predict

TR1 0,837 0,865 0,628 0,633 0,273

TR2 0,620 0,647 0,458 0,473 0,437

TR3 0,737 0,788 0,510 0,563 0,224

TR4 0,747 0,800 0,558 0,575 0,341

BI1 0,748 0,865 0,555 0,596 0,305

BI2 0,642 0,646 0,456 0,477 0,406

BI3 0,720 0,826 0,538 0,567 0,378

BI4 0,674 0,760 0,528 0,572 0,362

AU1 0,805 0,895 0,623 0,670 0,338

AU2 0,696 0,801 0,523 0,599 0,393

AU3 0,638 0,749 0,493 0,537 0,463

AU4 0,648 0,727 0,513 0,546 0,501

Ghi chú: LM là mô hình hồi quy tuyến tính dùng làm mốc so sánh. Ở cả 12 biến, sai số của 
PLS-SEM thấp hơn LM theo cả hai chỉ số. Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.

Dù vậy, kết quả này cần được hiểu đúng phạm vi. Năng lực dự báo cao cho biết 

mô hình dự báo tốt câu trả lời của những người không tham gia ước lượng trong 

cùng tập dữ liệu. Nó không bù lại giới hạn về giá trị phân biệt của cặp TR–BI, và 

cũng không mở rộng phạm vi suy rộng ra ngoài nhóm người trả lời đã được khảo 

sát.

3.4. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu

3.4.1. Hệ số đường dẫn và kiểm định mười một giả thuyết

Theo  bước  thứ  tư  của  mục  2.7.4,  hệ  số  đường  dẫn  được  ước  lượng  bằng 

bootstrapping với 5.000 mẫu con, kiểm định hai đuôi và khoảng tin cậy BCa 95%. 

Kết quả được trình bày tại Bảng 3.9 và Hình 3.1, với căn cứ kết luận là năm quy tắc  

tại Bảng 2.8. Theo đó, bảy giả thuyết được ủng hộ, gồm H4, H5, H6, H7, H9, H10 

và H11; bốn giả thuyết bị bác bỏ, gồm H1, H2, H3 và H8.
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Bảng 3.9: Hệ số đường dẫn và kết quả kiểm định giả thuyết

Giả 
thuyết

Đường dẫn β t p
Khoảng tin cậy 

BCa 95%
f² Kết luận

H1 PE → BI 0,104 1,160 0,246 [−0,076; 0,278] 0,013 Bác bỏ

H2 EE → BI −0,079 1,012 0,311 [−0,247; 0,061] 0,007 Bác bỏ

H3 SI → BI 0,010 0,142 0,887 [−0,129; 0,151] 0,000 Bác bỏ

H4 HM → BI 0,171 2,162 0,031 [0,012; 0,319] 0,029 Ủng hộ

H5 AISE → TR 0,289 3,536 < 0,001 [0,129; 0,448] 0,082 Ủng hộ

H6 PI → TR 0,235 2,640 0,008 [0,042; 0,395] 0,048 Ủng hộ

H7 ANT → TR 0,226 2,715 0,007 [0,050; 0,382] 0,046 Ủng hộ

H8 PFR → TR (−) 0,122 2,284 0,022 [0,016; 0,226] 0,022
Bác bỏ (ngược 

chiều)

H9 TR → BI 0,715 13,363 < 0,001 [0,603; 0,807] 1,000 Ủng hộ

H10 BI → AU 0,605 9,214 < 0,001 [0,478; 0,733] 0,521 Ủng hộ

H11 FC → AU 0,246 3,514 < 0,001 [0,103; 0,378] 0,086 Ủng hộ

Ghi chú: Giả thuyết được ủng hộ khi khoảng tin cậy BCa 95% không chứa số không và hệ số  
cùng chiều giả thuyết (Bảng 2.8). H8 giả định quan hệ âm. Ngưỡng phát hiện của mẫu là 0,174  
(mục 2.5.3). Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mẫu con).

Hình 3.1: Kết quả ước lượng mô hình cấu trúc (N = 204)
Nguồn: Tác giả xây dựng từ kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.
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Xét nhóm UTAUT2 lõi, khoảng tin cậy của ba đường PE → BI (0,104; [−0,076; 

0,278]), EE → BI (−0,079; [−0,247; 0,061]) và SI → BI (0,010; [−0,129; 0,151]) 

đều chứa số không, nên H1, H2 và H3 bị bác bỏ. Theo quy tắc thứ tư tại Bảng 2.8,  

kết quả này chỉ có nghĩa là không tìm thấy bằng chứng về quan hệ trực tiếp ở độ lớn 

từ 0,174 trở lên. Dấu âm của đường EE → BI không được diễn giải vì khoảng tin 

cậy chứa số không.

Khác với ba đường trên, HM → BI đạt hệ số 0,171 với khoảng tin cậy [0,012; 

0,319] và p = 0,031, nên H4 được ủng hộ. Tuy vậy, kết quả này nằm sát ranh giới ở 

ba điểm. Cận dưới của khoảng tin cậy chỉ cách số không 0,012. Hệ số 0,171 thấp 

hơn ngưỡng phát hiện 0,174 đã tính tại mục 2.5.3. Quy mô ảnh hưởng chỉ đạt 0,029. 

Theo đoạn cuối mục 2.7.8, H4 được kết luận là ủng hộ nhưng phải được diễn giải 

thận trọng. Mục 3.4.3 cho thấy thêm rằng kết quả này không vững khi đặc tả mô 

hình thay đổi.

Xét nhóm tiền tố của Sự tin cậy, ba đường AISE → TR (0,289; [0,129; 0,448]), 

PI → TR (0,235; [0,042; 0,395]) và ANT → TR (0,226; [0,050; 0,382]) đều có ý 

nghĩa và cùng chiều giả thuyết, nên H5, H6 và H7 được ủng hộ. Cả ba hệ số đều  

vượt ngưỡng phát hiện 0,174. Trong ba tiền tố, AISE có hệ số và quy mô ảnh hưởng 

lớn nhất (f² = 0,082).

Trường hợp H8 khác hẳn. Giả thuyết đặt ra rằng Rủi ro chức năng cảm nhận có 

quan hệ âm với Sự tin cậy, nhưng hệ số thu được mang dấu dương, 0,122, với 

khoảng tin cậy [0,016; 0,226] và p = 0,022. Theo quy tắc thứ ba tại Bảng 2.8, hệ số 

có ý nghĩa nhưng ngược chiều thì giả thuyết bị bác bỏ, nên H8 bị bác bỏ. Đây đúng 

là trường hợp mà việc chọn kiểm định hai đuôi tại mục 2.7.8 nhằm phát hiện: nếu 

dùng kiểm định một đuôi theo chiều âm, hệ số này sẽ chỉ được báo cáo là không có 

ý nghĩa. Hệ số này cũng thấp hơn ngưỡng phát hiện, cận dưới sát số không và quy 

mô ảnh hưởng chỉ đạt 0,022. Ý nghĩa của chiều dương được bàn tại mục 3.5.3.

Xét đường từ Sự tin cậy tới Ý định sử dụng, TR → BI là đường mạnh nhất mô 

hình, với hệ số 0,715, khoảng tin cậy [0,603; 0,807] và f² = 1,000, nên H9 được ủng 
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hộ. Do sự chồng lấn đã nêu tại mục 3.2.2, hệ số này được đọc là mức liên hệ rất 

mạnh theo mô hình, không phải bằng chứng rằng sự tin cậy quyết định ý định.

Ở tầng hành vi, BI → AU đạt 0,605 [0,478; 0,733] và FC → AU đạt 0,246 

[0,103; 0,378], nên H10 và H11 được ủng hộ. Như đã nêu tại mục 2.2.2 và 2.3.5, BI 

và AU được đo cùng lúc bằng tự báo cáo. Vì vậy, quan hệ BI → AU phản ánh mức 

tương thích giữa ý định và hành vi đã khai, chứ không phải khả năng dự báo hành vi 

về sau.

3.4.2. Hiệu ứng gián tiếp qua Sự tin cậy

Tiếp theo, vai trò trung gian của Sự tin cậy được kiểm định theo hướng dẫn của 

Nitzl và cộng sự (Nitzl và c.s., 2016), như đã khai báo tại mục 2.7.5. Kết quả tại 

Bảng 3.10 cho thấy cả bốn hiệu ứng gián tiếp đi từ các tiền tố qua TR tới BI đều có 

ý nghĩa, vì không khoảng tin cậy nào chứa số không.

Bảng 3.10: Hiệu ứng gián tiếp của các tiền tố tới Ý định sử dụng qua Sự tin cậy

Đường gián tiếp β t p
Khoảng tin cậy 

BCa 95%
Kết luận

AISE → TR → BI 0,207 3,613 < 0,001 [0,099; 0,325] Có ý nghĩa

PI → TR → BI 0,168 2,606 0,009 [0,033; 0,287] Có ý nghĩa

ANT → TR → BI 0,161 2,684 0,007 [0,042; 0,279] Có ý nghĩa

PFR → TR → BI 0,087 2,177 0,030 [0,014; 0,170] Có ý nghĩa

Ghi chú: Hiệu ứng gián tiếp qua PFR mang dấu dương, ngược với chiều kỳ vọng của H8 (mục 
3.4.1). Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mẫu con).

Xét độ lớn, AISE có hiệu ứng gián tiếp mạnh nhất (0,207; [0,099; 0,325]), tiếp 

theo là PI (0,168; [0,033; 0,287]) và ANT (0,161; [0,042; 0,279]). Hiệu ứng của 

PFR nhỏ nhất (0,087; [0,014; 0,170]) và mang dấu dương, vì đường PFR → TR 

mang dấu dương. Thứ tự này lặp lại đúng thứ tự của bốn hệ số tiền tố, do cả bốn 

hiệu ứng cùng đi qua một đường TR → BI.

Từ kết quả trên, Sự tin cậy được xác định là có vai trò trung gian giữa bốn tiền 

tố và Ý định sử dụng theo mô hình đã đề xuất. Do mô hình chính không có đường 

trực tiếp từ bốn tiền tố tới BI, vai trò trung gian không được phân loại thành toàn 

phần hay một phần (mục 2.7.5). Ngoài ra, vì các hiệu ứng gián tiếp đều đi qua 

đường TR → BI, mức thận trọng nêu tại mục 3.2.2 cũng áp dụng cho chúng.
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3.4.3. Kiểm tra bổ sung

Ngoài mô hình chính, hai phép kiểm tra bổ sung đã khai báo tại mục 2.7.7 được 

thực hiện. Mỗi phép chỉ thêm một đường dẫn, còn các thông số khác giữ nguyên.  

Kết quả tại Bảng 3.11 chỉ dùng để đánh giá mức độ vững của kết luận, không thay 

thế mô hình chính và không dùng để kết luận về giả thuyết.

Bảng 3.11: Kết quả của hai phép kiểm tra bổ sung so với mô hình chính

Đường dẫn Mô hình chính Thêm FC → BI Thêm EE → TR

PE → BI 0,104 [−0,076; 0,278] 0,124 [−0,057; 0,295] 0,105 [−0,075; 0,287]

EE → BI −0,079 [−0,247; 0,061] −0,122 [−0,287; 0,032] −0,083 [−0,244; 0,071]

SI → BI 0,010 [−0,129; 0,151] 0,007 [−0,127; 0,152] 0,011 [−0,127; 0,153]

HM → BI 0,171 [0,012; 0,319] * 0,149 [−0,012; 0,291] 0,172 [0,012; 0,321] *

AISE → TR 0,289 [0,129; 0,448] * 0,289 [0,125; 0,442] * 0,172 [−0,032; 0,356]

PI → TR 0,235 [0,042; 0,395] * 0,235 [0,049; 0,399] * 0,219 [0,022; 0,389] *

ANT → TR 0,226 [0,050; 0,382] * 0,226 [0,056; 0,380] * 0,214 [0,038; 0,370] *

PFR → TR 0,122 [0,016; 0,226] * 0,122 [0,015; 0,226] * 0,102 [−0,009; 0,209]

TR → BI 0,715 [0,603; 0,807] * 0,632 [0,498; 0,747] * 0,715 [0,596; 0,808] *

BI → AU 0,605 [0,478; 0,733] * 0,605 [0,472; 0,733] * 0,605 [0,477; 0,730] *

FC → AU 0,246 [0,103; 0,378] * 0,244 [0,102; 0,381] * 0,246 [0,105; 0,378] *

FC → BI (thêm) — 0,163 [0,022; 0,295] * —

EE → TR (thêm) — — 0,185 [−0,024; 0,373]

R² của TR 0,559 0,559 0,571

R² của BI 0,741 0,753 0,741

Ghi chú: Mỗi ô gồm hệ số đường dẫn và khoảng tin cậy BCa 95%; dấu * đánh dấu khoảng tin 
cậy không chứa số không. R² của AU bằng 0,631 ở cả ba mô hình. Kết quả đầy đủ tại Phụ lục 8. 
Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mẫu con).

Phép kiểm tra thứ nhất thêm đường từ Điều kiện thuận lợi tới Ý định sử dụng. 

Đường mới có ý nghĩa, với hệ số 0,163 [0,022; 0,295] và f² = 0,048, đồng thời R² 

của BI tăng từ 0,741 lên 0,753. Đường TR → BI giảm từ 0,715 xuống 0,632 nhưng 

vẫn có quy mô ảnh hưởng lớn (f² = 0,636). Phương trình của TR và tầng hành vi 

gần như không đổi. Thay đổi về kết luận chỉ nằm ở HM → BI, khi hệ số giảm còn 

0,149 và khoảng tin cậy [−0,012; 0,291] chứa số không. Như vậy, vai trò của TR 

đứng vững trước lựa chọn đặc tả này, còn kết quả của H4 thì không.

Phép kiểm tra thứ hai thêm đường từ Kỳ vọng nỗ lực tới Sự tin cậy. Khi EE và 

AISE cùng có mặt trong phương trình của TR, cả hai đều không có ý nghĩa: AISE 
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→ TR còn 0,172 [−0,032; 0,356] với p = 0,081, còn EE → TR đạt 0,185 [−0,024; 

0,373] với p = 0,066. R² của TR chỉ tăng từ 0,559 lên 0,571, trong khi hệ số phóng 

đại phương sai nội tại của AISE tăng từ 2,298 lên 3,423. Kết quả này cho thấy dữ 

liệu không tách được đóng góp riêng của AISE và EE vào Sự tin cậy, dù hai khái  

niệm đạt HTMT ở ngưỡng 0,90.

Bên cạnh đó, phép kiểm tra thứ hai còn cho một thông tin nằm ngoài mục đích 

ban đầu. Đường PFR → TR cũng mất ý nghĩa, với hệ số 0,102 [−0,009; 0,209] và p 

= 0,065. Ngược lại, PI → TR (0,219) và ANT → TR (0,214) vẫn có ý nghĩa, TR → 

BI giữ 0,715, và HM → BI giữ 0,172 [0,012; 0,321]. Như vậy, quan hệ dương giữa 

PFR và TR cũng không vững qua phép kiểm này.

Tổng hợp hai phép kiểm, các kết luận về TR → BI, PI → TR, ANT → TR và 

tầng hành vi giữ nguyên trong cả ba đặc tả. Ba kết quả không vững là H4, H5 và 

H8: H4 mất ý nghĩa khi thêm FC → BI, còn H5 và H8 mất ý nghĩa khi thêm EE → 

TR. Theo quy tắc đã khai báo, kết luận về ba giả thuyết này vẫn dựa trên mô hình 

chính, nhưng được diễn giải với mức thận trọng cao hơn ở mục 3.5.

3.5. Thảo luận kết quả nghiên cứu

3.5.1. Quan hệ giữa Sự tin cậy và Ý định sử dụng

Trước hết, kết quả nổi bật nhất của mô hình là quan hệ rất mạnh giữa Sự tin cậy 

và Ý định sử dụng. Hệ số 0,715 với f² = 1,000 lớn hơn mọi đường dẫn khác, và vẫn 

giữ quy mô ảnh hưởng lớn khi thêm FC → BI. Cả bốn tiền tố cũng đều có hiệu ứng 

gián tiếp tới BI qua TR. Trong mô hình này, các đặc tính của chatbot và của người 

dùng liên hệ với ý định chủ yếu thông qua sự tin cậy.

Kết quả này nằm trong dòng nghiên cứu đã có. Nghiên cứu tại Ấn Độ về việc 

chấp nhận chatbot AI trong du lịch và khách sạn tìm thấy sự tin cậy cảm nhận là  

một trong các yếu tố đóng góp vào ý định sử dụng (Pillai & Sivathanu, 2020). 

Nghiên cứu về ý định tiếp tục dùng ChatGPT cho dịch vụ du lịch tại Việt Nam cũng 

xếp sự tin cậy vào nhóm trạng thái trung gian dẫn tới sự hài lòng và ý định tiếp tục  

(H. C. Pham và c.s., 2024). Một cách giải thích chung là người dùng không quan sát 
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được cách chatbot tạo ra câu trả lời, nên quyết định có dùng hay không phụ thuộc 

vào việc họ có sẵn lòng chấp nhận sự bất định ấy hay không (Mayer và c.s., 1995). 

Chẳng hạn, khi chatbot gợi ý một lịch trình ba ngày ở Đà Lạt, khách du lịch khó tự 

kiểm tra từng chi tiết về giờ mở cửa hay thời gian di chuyển, nên việc làm theo gợi 

ý phụ thuộc trước hết vào mức tin cậy dành cho công cụ.

Tuy nhiên, quan hệ này phải được đọc cùng kết quả đo lường tại mục 3.2.2. 

Thang Sự tin cậy của luận văn nghiêng về ý định tin cậy, tức sự sẵn sàng dựa vào 

chatbot, nên gần với ý định sử dụng về câu chữ. Một phần của hệ số 0,715 vì vậy có 

thể phản ánh hai cách nói về cùng một xu hướng hành động, thay vì quan hệ giữa 

hai trạng thái tâm lý tách biệt. Kết quả do đó được hiểu là mức liên hệ rất mạnh theo 

mô hình, chứ không phải bằng chứng rằng sự tin cậy quyết định ý định. Để tách hai 

khái  niệm,  nghiên cứu sau nên đo sự tin  cậy qua  niềm tin  vào thuộc tính của 

chatbot, gồm năng lực, thiện chí và tính chính trực, theo phân biệt của McKnight và 

cộng sự (McKnight và c.s., 2002).

3.5.2. Bốn biến UTAUT2 lõi

Khác với dự kiến từ UTAUT2, ba khái niệm PE, EE và SI không có quan hệ 

trực tiếp có ý nghĩa với BI, còn HM chỉ có quan hệ nhỏ. Kết quả này khác với 

nghiên cứu trên 218 người dùng thế hệ Z tại Việt Nam về ứng dụng đặt chỗ lưu trú, 

nơi cả bốn khái niệm đều có ảnh hưởng tới ý định (D. B. Tran và c.s., 2023). Ba khả 

năng giải thích được xem xét dưới đây; dữ liệu hiện có không đủ để chọn một trong 

ba.

Khả năng thứ nhất là phần liên hệ của các khái niệm này với BI trùng với phần 

liên hệ của TR. Ba khái niệm PE, EE và SI tương quan với BI từ 0,590 đến 0,597,  

và tương quan với TR từ 0,582 đến 0,637 (Phụ lục 7). Khi TR có mặt trong cùng 

phương trình, phần phương sai chung đó không còn được tính riêng cho ba khái 

niệm. Nói cách khác, việc bác bỏ H1 đến H3 không có nghĩa là lợi ích, sự dễ dùng  

hay ảnh hưởng xã hội không liên quan tới ý định, mà chỉ có nghĩa là chúng không 

có đóng góp riêng khi đã tính tới sự tin cậy. Cần lưu ý rằng mô hình không đặt  
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đường từ PE, EE, SI tới TR, nên khả năng ảnh hưởng của chúng đi qua TR chưa 

được kiểm định.

Khả năng thứ hai thuộc về thống kê. Bốn đường từ các khái niệm UTAUT2 lõi 

tới BI có hệ số phóng đại phương sai nội tại cao nhất mô hình, và các khái niệm này 

chồng lấn với nhau, như PE–EE (HTMT 0,910) và SI–HM (0,925). Khi các biến dự 

báo chồng lấn, sai số chuẩn tăng và từng hệ số khó đạt ý nghĩa hơn. Thêm vào đó, 

mẫu 204 chỉ phát hiện được hệ số từ 0,174 trở lên với năng lực thống kê 80%, nên 

các quan hệ nhỏ hơn có thể không được phát hiện.

Khả năng thứ ba  gắn với  thành phần mẫu.  Toàn bộ người  trả  lời  đã  dùng 

chatbot AI cho du lịch, nên BI mang nghĩa ý định tiếp tục sử dụng (mục 2.5.1). Với 

người đã có trải nghiệm, lợi ích và sự dễ dùng đã được kiểm chứng qua những lần 

dùng trước, nên vai trò của chúng có thể chuyển vào mức tin cậy hình thành từ 

chính trải nghiệm ấy. Cách đọc này phù hợp với hướng tiếp cận của nghiên cứu về ý 

định tiếp tục dùng ChatGPT cho du lịch tại Việt Nam, vốn dùng khung kích thích – 

chủ thể – phản ứng, trong đó sự tin cậy và sự hài lòng là các trạng thái trung gian 

dẫn tới ý định tiếp tục (H. C. Pham và c.s., 2024). Tuy nhiên, đây chỉ là một khả 

năng, vì nghiên cứu không có nhóm chưa từng sử dụng để đối chiếu.

Riêng Động lực hưởng thụ có quan hệ dương với BI (0,171). Kết quả này phù 

hợp với lý do HM được đưa vào UTAUT2: trong bối cảnh người tiêu dùng, niềm 

vui khi dùng công nghệ là một động lực quan trọng bên cạnh lợi ích (Venkatesh và 

c.s., 2012). Với du lịch, việc trò chuyện với chatbot để hình dung chuyến đi, chẳng 

hạn hỏi về món ăn đặc sản hay những góc phố đẹp ở Hội An, có thể tự nó là một 

phần của niềm vui khám phá. Dù vậy, quan hệ này nhỏ, nằm sát ngưỡng ý nghĩa,  

mất ý nghĩa khi thêm FC → BI, và HM có hệ số phóng đại phương sai toàn phần 

cao nhất (4,890). Kết quả về H4 vì vậy chỉ được xem là một tín hiệu cần kiểm 

chứng thêm.

3.5.3. Các tiền tố của Sự tin cậy

Xét các tiền tố của Sự tin cậy, hai đặc tính của chatbot là Mức độ thông minh 

cảm nhận (0,235) và Tính nhân hóa (0,226) đều có quan hệ dương với TR, và cả hai 
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giữ nguyên kết luận qua hai phép kiểm bổ sung. Kết quả này phù hợp với nghiên 

cứu của Pillai và Sivathanu, nơi mức độ thông minh cảm nhận và tính nhân hóa có 

vai trò trong việc chấp nhận chatbot AI cho du lịch (Pillai & Sivathanu, 2020), và 

với nghiên cứu về ChatGPT trong du lịch tại Việt Nam, nơi các đặc tính mang tính 

nhân hóa của công cụ liên hệ với sự tin cậy của khách du lịch (H. C. Pham và c.s., 

2024). Về mặt lý thuyết, mức độ thông minh cảm nhận gần với mặt năng lực trong 

khung của Mayer và cộng sự (Mayer và c.s., 1995): khách du lịch dễ dựa vào một 

chatbot hiểu đúng yêu cầu và trả lời hợp lý. Trong khi đó, tính nhân hóa liên quan 

tới phong cách giao tiếp, một khía cạnh mà thiết kế giao diện chatbot có thể điều 

chỉnh được (Janson, 2023).

Bên cạnh đó, Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI có hệ số lớn nhất trong bốn tiền 

tố (0,289; f² = 0,082) và hiệu ứng gián tiếp lớn nhất tới BI (0,207). Kết quả này phù 

hợp với các nghiên cứu cho thấy sự tự tin vào năng lực sử dụng công nghệ liên hệ 

với mức chấp nhận AI thông qua sự tin cậy (Montag và c.s., 2023; Zhang & Yu, 

2025). Một cách đọc khả dĩ là người tự tin vào khả năng diễn đạt yêu cầu và điều 

chỉnh câu hỏi sẽ nhận được câu trả lời tốt hơn, từ đó sẵn sàng dựa vào công cụ hơn.  

Ví dụ, một khách du lịch biết cách bổ sung ngân sách, số người và sở thích vào câu 

hỏi sẽ nhận được gợi ý lưu trú sát nhu cầu hơn, và vì thế tin công cụ hơn. Tuy vậy,  

như đã nêu tại mục 2.2.2, dữ liệu cắt ngang không loại trừ chiều ngược lại: người đã 

tin và dùng công cụ thường xuyên cũng có thể vì thế mà tự tin hơn vào năng lực của 

mình. Quan hệ này vì vậy chỉ được đọc theo chiều mà mô hình lý thuyết đặt ra.

Ngoài ra, kết quả về AISE còn hai giới hạn khác. Thứ nhất, khi Kỳ vọng nỗ lực 

được đặt cạnh AISE trong phương trình của TR, cả hai đều mất ý nghĩa (mục 3.4.3). 

Dữ liệu vì vậy không tách được “tự tin vào bản thân” với “thấy công cụ dễ dùng” 

trong quan hệ với sự tin cậy, dù về câu chữ hai thang đo được thiết kế khác nhau: 

AISE lấy người dùng làm chủ ngữ, còn EE hỏi về đặc tính của công cụ. Hiện tượng 

này có điểm tương đồng với nhận định của Venkatesh và cộng sự khi xây dựng 

UTAUT: sự tự tin vào năng lực bản thân khác Kỳ vọng nỗ lực về nội hàm, nhưng 

không còn ảnh hưởng riêng tới ý định khi Kỳ vọng nỗ lực đã có trong mô hình 
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(Venkatesh và c.s., 2003). Luận văn ghi nhận một hiện tượng tương tự trong quan 

hệ với sự tin cậy. Thứ hai, thang AISE được xây dựng cho tác vụ du lịch theo 

nguyên tắc của Bandura (Bandura, 1977, 1997) và chưa được thẩm định trên một 

mẫu độc lập. Do đó, vai trò riêng của AISE chỉ được xem là gợi ý, cần một thang đo 

tách bạch hơn với EE để kiểm chứng.

Trường hợp Rủi ro chức năng cảm nhận là kết quả bất ngờ nhất. Theo quy tắc 

đã khai báo, H8 bị bác bỏ vì hệ số mang dấu dương (0,122). Việc bác bỏ giả thuyết  

không có nghĩa là bỏ qua kết quả, nhưng chiều dương cần được giải thích thận 

trọng. Hai khả năng dưới đây được xem là ngang nhau.

Khả năng thứ nhất là tin cậy được hiệu chỉnh. Thang PFR chỉ đo mặt chức năng 

của rủi ro (Featherman & Pavlou, 2003), qua các lo ngại về thông tin lỗi thời, hiểu 

sai yêu cầu, phản hồi thiếu nhất quán và sai sót khi lập kế hoạch. Theo Lee và See,  

mục tiêu của quan hệ giữa người và hệ thống tự động không phải là tin cậy tối đa, 

mà là tin cậy khớp với năng lực thật của hệ thống (Lee & See, 2004). Dưới cách 

nhìn này, người nhận ra giới hạn của chatbot vẫn có thể dựa vào nó trong phạm vi 

phù hợp. Chẳng hạn, một khách du lịch biết chatbot có thể đưa giá vé đã cũ vẫn 

dùng nó để dựng khung lịch trình, rồi tự kiểm tra lại giá trên trang chính thức của 

nhà cung cấp. Điểm hỗ trợ khả năng này là PFR là khái niệm tách bạch nhất của mô 

hình: HTMT với mọi khái niệm không vượt 0,651, và hệ số phóng đại phương sai 

toàn phần thấp nhất (1,851).

Khả năng thứ hai là lối trả lời đồng ý. Các câu PFR được viết theo dạng “Tôi lo  

ngại…”, nên người có mức lo ngại cao vẫn chọn phương án đồng ý. Vì mọi thang 

đo khác cũng được viết theo chiều đồng ý, xu hướng đồng ý chung của người trả lời 

có thể tự tạo ra tương quan dương giữa PFR và TR. Bảng hỏi không có câu đảo 

chiều, nên dữ liệu không loại trừ được khả năng này.

Cả hai khả năng chịu chung một giới hạn. Quan hệ PFR → TR nhỏ (f² = 0,022), 

thấp hơn ngưỡng phát hiện và không vững qua phép kiểm EE → TR (mục 3.4.3). 

Kết quả này cũng khác các nghiên cứu trước. Bouqlila và cộng sự tìm thấy rủi ro  

chức năng, cùng với độ phức tạp cảm nhận và lo lắng công nghệ, dẫn tới sự kháng 
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cự đối với chatbot (Bouqlila và c.s., 2025), còn Zhang và Yu đặt nhận thức rủi ro 

vào vai trò điều tiết trong cơ chế nối sự tự tin, sự tin cậy và mức chấp nhận AI tạo 

sinh (Zhang & Yu, 2025). Để kiểm chứng, nghiên cứu sau nên đo đồng thời rủi ro 

chức năng và rủi ro giao dịch, đồng thời dùng các câu đảo chiều. Cho tới khi đó, 

chiều dương của PFR chỉ được xem là một kết quả cần kiểm chứng, chưa phải một  

phát hiện.

3.5.4. Tầng hành vi

Ở tầng hành vi, Ý định sử dụng (0,605) và Điều kiện thuận lợi (0,246) đều có 

quan hệ dương với Hành vi sử dụng thực tế. Hai kết quả này đúng với cấu trúc của 

UTAUT2, trong đó hành vi chịu ảnh hưởng của ý định và của các điều kiện hỗ trợ 

(Venkatesh và c.s., 2012).

Tuy nhiên, hai đường có mức tin cậy khác nhau. Quan hệ BI → AU nối hai khái 

niệm chồng lấn (HTMT 0,891) và được đo cùng lúc bằng tự báo cáo, nên nó phản 

ánh mức tương thích giữa ý định và hành vi đã khai nhiều hơn là sự chuyển hóa 

theo thời gian. Ngược lại, FC và AU tách bạch rõ hơn (HTMT 0,762), nên FC → 

AU là quan hệ dễ diễn giải nhất trong tầng hành vi. Cần lưu ý FC không đạt giá trị 

phân biệt với TR (0,855), nên nhận định này không đúng cho toàn mô hình.

Về ý nghĩa thực tiễn, quan hệ FC → AU cho thấy việc có thiết bị phù hợp, kết  

nối Internet ổn định và điều kiện dùng chatbot khi đang di chuyển hay ở điểm đến 

đi cùng với việc chatbot thực sự được dùng. Đây là khái niệm mà doanh nghiệp du 

lịch có thể tác động trực tiếp, chẳng hạn bằng Wi-Fi miễn phí tại cơ sở lưu trú và 

điểm tham quan, hoặc tích hợp chatbot vào kênh nhắn tin mà khách đã quen dùng.

Cuối cùng, mô hình chỉ  giữ đường FC → AU và bỏ đường FC → BI của 

UTAUT2. Phép kiểm tra bổ sung cho thấy FC → BI cũng có quan hệ dương (0,163) 

khi được thêm vào. Lựa chọn đặc tả này vì vậy được ghi nhận là một hạn chế: vai  

trò của Điều kiện thuận lợi có thể rộng hơn mức mô hình chính thể hiện.
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KẾT LUẬN

Phần kết luận tổng hợp kết quả nghiên cứu theo bốn nội dung: trả lời năm câu 

hỏi nghiên cứu, đối chiếu kết quả với các đóng góp dự kiến tại phần Mở đầu (mục 

5), rút ra hàm ý thực tiễn, và nêu các hạn chế cùng hướng nghiên cứu tiếp theo. Các 

kết luận dưới đây dựa trên dữ liệu của 204 khách du lịch thế hệ Z đã từng sử dụng 

chatbot AI cho mục đích du lịch, phần lớn là sinh viên đang học tập tại các đô thị 

miền Bắc và chủ yếu sử dụng các chatbot AI tạo sinh như ChatGPT và Gemini.  

Phạm vi suy rộng của các kết luận vì vậy được giới hạn trong nhóm này. Số liệu và 

lập luận chi tiết đã được trình bày tại Chương 3, nên phần này chỉ phát biểu kết luận 

và dẫn chiếu về chỗ đã lập luận.

1. Kết luận và trả lời câu hỏi nghiên cứu

Trước hết, kết quả kiểm định cho thấy bảy trong mười một giả thuyết được ủng 

hộ theo các quy tắc đã khai báo tại Bảng 2.8. Các giả thuyết bị bác bỏ tập trung ở 

hai chỗ: ba khái niệm lõi của UTAUT2 là Kỳ vọng hiệu suất, Kỳ vọng nỗ lực và 

Ảnh hưởng xã hội (H1 đến H3), cùng chiều quan hệ giữa Rủi ro chức năng cảm 

nhận và Sự tin cậy (H8). Qua hai phép kiểm tra bổ sung tại mục 3.4.3, kết luận về  

H6, H7, H9, H10 và H11 giữ nguyên, trong khi kết luận về H4, H5 và H8 thay đổi 

khi đặc tả mô hình thay đổi. Mức độ chắc chắn của các câu trả lời dưới đây vì vậy  

không đồng đều và được nêu rõ ở từng câu.

Đối với câu hỏi thứ nhất, nghiên cứu không tìm thấy bằng chứng về quan hệ 

trực tiếp giữa Kỳ vọng hiệu suất, Kỳ vọng nỗ lực, Ảnh hưởng xã hội với Ý định sử 

dụng khi Sự tin cậy có mặt trong mô hình. Kết quả này không cho phép kết luận 

rằng ba khái niệm trên không liên quan tới ý định, vì tương quan của chúng với Ý 

định sử dụng vẫn ở mức khoảng 0,59 đến 0,60. Nó chỉ cho thấy không có đóng góp 

riêng nào được phát hiện ở độ lớn từ 0,174 trở lên. Ba khả năng giải thích đã được 

thảo luận tại mục 3.5.2 và chưa thể phân định bằng dữ liệu hiện có. Riêng Động lực 

hưởng thụ có quan hệ dương với Ý định sử dụng, song quan hệ này nhỏ, nằm sát 

ngưỡng ý nghĩa và không còn ý nghĩa khi đường từ Điều kiện thuận lợi tới Ý định 
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sử dụng được thêm vào. Kết quả về H4 vì vậy chỉ được xem là một tín hiệu cần 

kiểm chứng thêm.

Đối với câu hỏi thứ hai, Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI, Mức độ thông minh 

cảm nhận và Tính nhân hóa đều có quan hệ dương với Sự tin cậy. Kết quả này gợi ý 

rằng sự tin cậy đối với chatbot AI có liên hệ với cả đặc tính của công cụ lẫn năng 

lực tự đánh giá của người dùng. Tuy nhiên, có hai điểm cần lưu ý. Thứ nhất, quan 

hệ của Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI chưa tách được khỏi Kỳ vọng nỗ lực, vì 

khi hai khái niệm cùng có mặt trong phương trình của Sự tin cậy thì cả hai đều 

không còn ý nghĩa (mục 3.4.3). Thứ hai, dữ liệu cắt ngang không loại trừ chiều 

quan hệ ngược lại (mục 2.2.2).

Bên cạnh đó, Rủi ro chức năng cảm nhận cũng có quan hệ dương với Sự tin 

cậy, trái với chiều đã giả thuyết, nên H8 bị bác bỏ. Quan hệ này nhỏ, không vững 

qua phép kiểm tra bổ sung, và có hai khả năng giải thích ngang nhau là tin cậy được 

hiệu chỉnh và lối trả lời đồng ý (mục 3.5.3). Đây là một kết quả bất ngờ cần được 

kiểm chứng, chưa đủ cơ sở để xem là một phát hiện.

Đối với câu hỏi thứ ba, Sự tin cậy có quan hệ rất mạnh với Ý định sử dụng, và  

cả bốn tiền tố đều có hiệu ứng gián tiếp có ý nghĩa tới Ý định sử dụng thông qua Sự 

tin cậy. Sự tin cậy vì vậy có vai trò trung gian theo mô hình đã đề xuất. Do mô hình 

chính không có đường trực tiếp từ các tiền tố tới Ý định sử dụng, vai trò này không 

được phân loại thành toàn phần hay một phần (mục 2.7.5).

Tuy nhiên, kết luận về câu hỏi thứ ba phải được đọc cùng một giới hạn đo 

lường. Thang đo Sự tin cậy nghiêng về ý định tin cậy, tức sự sẵn sàng dựa vào 

chatbot, nên chồng lấn với thang đo Ý định sử dụng (mục 3.2.2). Độ mạnh của quan 

hệ giữa hai khái niệm, cùng hệ số xác định của Ý định sử dụng, vì thế có thể cao  

hơn mức thực. Quan hệ này được hiểu là mức liên hệ rất mạnh theo mô hình, không 

phải bằng chứng về quan hệ nhân quả.

Đối với câu hỏi thứ tư, Ý định sử dụng có quan hệ dương với Hành vi sử dụng 

thực tế. Do hai khái niệm được đo tại cùng một thời điểm bằng tự báo cáo, quan hệ 

này phản ánh mức tương thích giữa ý định và hành vi đã khai. Nó không cho biết ý 
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định tại một thời điểm có chuyển thành hành vi ở thời điểm sau hay không (mục 

3.5.4).

Đối với câu hỏi thứ năm, Điều kiện thuận lợi có quan hệ dương với Hành vi sử 

dụng thực tế. So với quan hệ giữa Ý định sử dụng và Hành vi sử dụng thực tế, kết 

quả này ít chịu ảnh hưởng của chồng lấn thang đo hơn, vì Điều kiện thuận lợi và  

Hành vi sử dụng thực tế tách bạch rõ hơn về giá trị phân biệt. Ngoài ra, phép kiểm 

tra bổ sung cho thấy Điều kiện thuận lợi cũng có quan hệ dương với Ý định sử dụng 

khi đường này được thêm vào (mục 3.4.3). Vai trò của Điều kiện thuận lợi vì vậy có 

thể rộng hơn mức mà mô hình chính thể hiện.

2. Đóng góp về mặt lý thuyết

Đối chiếu với ba đóng góp dự kiến tại phần Mở đầu (mục 5), mức độ đạt được 

của từng đóng góp được đánh giá như sau.

Thứ nhất,  nghiên cứu cung cấp bằng chứng thực nghiệm cho một mô hình 

UTAUT2 mở rộng, trong đó Sự tin cậy đóng vai trò trung gian giữa các biến đặc 

thù của chatbot AI và Ý định sử dụng, đồng thời xét cả Ý định sử dụng lẫn Hành vi 

sử dụng thực tế trong bối cảnh du lịch. Cả bốn hiệu ứng gián tiếp qua Sự tin cậy đều 

có ý nghĩa, và hai tầng của mô hình đều nhận được bằng chứng ủng hộ. Tuy vậy, do 

giới hạn đo lường của cặp Sự tin cậy và Ý định sử dụng, đóng góp này được xem là 

bằng chứng ủng hộ cấu trúc của mô hình, chưa phải căn cứ để kết luận về độ lớn 

chính xác của quan hệ trung tâm.

Thứ hai, kết quả cho thấy Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI có quan hệ dương 

với Sự tin cậy. Điều này gợi ý rằng năng lực tự đánh giá của người dùng có thể là 

một nguồn của sự tin cậy đối với chatbot AI, bên cạnh các đặc tính của đối tượng 

được tin cậy mà khung lý thuyết về sự tin cậy thường tập trung vào (Mayer và c.s.,  

1995). Đóng góp này chỉ dừng ở mức gợi ý, vì quan hệ trên chưa tách được khỏi Kỳ 

vọng nỗ lực, và thang đo Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI được xây dựng riêng 

cho nghiên cứu, chưa được thẩm định trên một mẫu độc lập. Việc kiểm chứng đòi 

hỏi một thang đo tách bạch hơn và được thẩm định trên mẫu khác.
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Thứ ba, nghiên cứu bổ sung bằng chứng từ bối cảnh khách du lịch thế hệ Z tại  

Việt Nam. Đóng góp này mang tính mô tả. Do nghiên cứu không có thiết kế so sánh 

giữa các bối cảnh, những điểm khác biệt so với các nghiên cứu trước, chẳng hạn vai 

trò của ba khái niệm UTAUT2 lõi, chưa thể quy cho đặc điểm riêng của bối cảnh 

Việt Nam.

Ngoài ba đóng góp trên, chiều dương của quan hệ giữa Rủi ro chức năng cảm 

nhận và Sự tin cậy là một kết quả không nằm trong dự kiến. Do quan hệ này nhỏ, 

không vững và có ít nhất hai cách giải thích ngang nhau, nó không được xem là một 

đóng góp lý thuyết mà là một câu hỏi cần được kiểm chứng trong các nghiên cứu 

sau.

3. Hàm ý thực tiễn

Các hàm ý dưới đây áp dụng cho nhóm khách du lịch trẻ đã quen dùng chatbot  

AI, trong bối cảnh tương tự mẫu nghiên cứu. Do dữ liệu cắt ngang chỉ cho biết các 

quan hệ theo mô hình, các hàm ý được nêu ở dạng định hướng cần được thử nghiệm 

trong thực tế, không phải giải pháp đã được kiểm chứng.

a. Nâng cao độ chính xác và tính nhất quán của thông tin do chatbot cung 

cấp

Thứ nhất, Mức độ thông minh cảm nhận có quan hệ dương với Sự tin cậy, và  

Sự tin cậy có quan hệ rất mạnh với Ý định sử dụng. Từ hai kết quả này, doanh 

nghiệp du lịch và đơn vị phát triển chatbot có thể ưu tiên hai việc. Việc thứ nhất là 

bảo đảm chatbot hiểu đúng yêu cầu và đưa thông tin chính xác, cập nhật, nhất là với 

các thông tin thay đổi thường xuyên như giờ tàu, giá vé hay giờ mở cửa của điểm 

tham quan. Việc thứ hai là bảo đảm câu trả lời nhất quán giữa các lần hỏi. Chẳng 

hạn, chatbot của một doanh nghiệp lữ hành có thể được kết nối với dữ liệu lịch khởi 

hành và giá tour đang áp dụng, thay vì chỉ dựa vào thông tin chung. Cần lưu ý rằng 

do chồng lấn giữa thang đo Sự tin cậy và Ý định sử dụng, mức độ mà việc nâng sự 

tin cậy có thể chuyển thành ý định sử dụng chưa được ước lượng chính xác.
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b. Cải thiện điều kiện tiếp cận chatbot trong hành trình

Thứ hai, Điều kiện thuận lợi có quan hệ dương với Hành vi sử dụng thực tế, và 

quan hệ này giữ nguyên qua hai phép kiểm tra bổ sung. Trong ba hàm ý, đây là hàm 

ý có cơ sở vững hơn cả. Điều kiện thuận lợi cũng là yếu tố mà các chủ thể bên ngoài 

người dùng có thể cải thiện tương đối trực tiếp. Ví dụ, một nhóm khách trẻ đi vùng 

núi phía Bắc có thể đã quen dùng chatbot để tra giờ xe và tìm chỗ ăn, nhưng khi tới 

nơi thì sóng yếu hoặc hết dung lượng dữ liệu, khiến ý định sử dụng khó chuyển 

thành hành vi. Từ đó, ba hướng có thể được cân nhắc: điểm đến bố trí điểm truy cập 

Internet công cộng tại những nơi khách thường dừng chân; đơn vị phát triển cung 

cấp phiên bản chatbot vận hành được ở đường truyền yếu; và doanh nghiệp lữ hành 

cân nhắc gói dữ liệu đi kèm tour cho những hành trình qua vùng sóng kém.

c. Hướng dẫn kỹ năng sử dụng chatbot cho khách du lịch

Thứ ba, Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI có quan hệ dương với Sự tin cậy, dù 

quan hệ này chưa tách được khỏi Kỳ vọng nỗ lực. Vì vậy, hoạt động hướng dẫn 

được đề xuất theo hướng có thể vừa nâng sự tự tin của người dùng, vừa làm công cụ 

trở nên dễ dùng hơn trong cảm nhận của họ. Nội dung hướng dẫn nên tập trung vào 

kỹ năng cụ thể thay vì thao tác cơ bản, gồm cách đặt yêu cầu đủ thông tin về ngân 

sách, thời gian và sở thích, và cách kiểm tra lại câu trả lời với nguồn chính thức, 

nhất là với thông tin thay đổi theo ngày. Doanh nghiệp lữ hành, cơ sở lưu trú hoặc 

cơ quan quản lý điểm đến có thể đưa những hướng dẫn ngắn như vậy vào ứng dụng, 

trang thông tin hoặc tài liệu gửi khách trước chuyến đi.

4. Hạn chế của nghiên cứu và hướng nghiên cứu tiếp theo

Bên cạnh các kết quả trên, nghiên cứu có một số hạn chế. Mỗi hạn chế được 

nêu kèm một hướng có thể khắc phục trong các nghiên cứu tiếp theo.

Hạn chế thứ nhất, và đáng lưu ý nhất, là Sự tin cậy và Ý định sử dụng chưa đạt 

giá trị phân biệt (mục 3.2.2). Thang đo Sự tin cậy nghiêng về ý định tin cậy, nên ba 

trong bốn biến quan sát gần với Ý định sử dụng về câu chữ. Hệ quả là quan hệ 

mạnh nhất của mô hình, hệ số xác định của Ý định sử dụng và các hiệu ứng gián 



109

tiếp qua Sự tin cậy đều phải được diễn giải thận trọng. Nghiên cứu sau có thể bổ 

sung các biến quan sát đo niềm tin vào năng lực, thiện chí và tính chính trực của 

chatbot theo phân biệt của McKnight và cộng sự (McKnight và c.s., 2002), đồng 

thời đo Sự tin cậy và Ý định sử dụng ở hai thời điểm khác nhau.

Hạn chế thứ hai thuộc về thiết kế nghiên cứu. Dữ liệu được thu tại một thời 

điểm, từ một nguồn và bằng tự báo cáo, nên các quan hệ tìm được không cho phép 

suy luận nhân quả, và quan hệ giữa Ý định sử dụng với Hành vi sử dụng thực tế chỉ 

phản ánh mức tương thích giữa hai loại phát biểu. Sai lệch phương pháp chung cũng 

không  được  loại  trừ:  thành  phần  thứ  nhất  trong  kiểm  định  Harman  giải  thích 

47,12% phương sai, bảy trong mười hai khái niệm có hệ số phóng đại phương sai 

toàn phần vượt 3,3 (mục 3.2.3), và bảng hỏi không có biến đánh dấu (mục 2.7.6). 

Nghiên cứu sau có thể thu dữ liệu ở hai đợt, hỏi ý định trước và hành vi sau, đồng 

thời bổ sung biến đánh dấu và các câu hỏi đảo chiều.

Hạn chế thứ ba nằm ở mẫu nghiên cứu. Mẫu được chọn thuận tiện tại bảy cơ sở 

giáo dục đại học ở miền Bắc, gần như toàn bộ là sinh viên, và chỉ gồm người đã 

từng dùng chatbot AI cho du lịch. Do đó, Ý định sử dụng trong nghiên cứu mang 

nghĩa ý định tiếp tục sử dụng, và kết quả chưa đủ cơ sở để suy rộng cho người chưa 

từng sử dụng, người đã đi làm hay người sống ở các vùng khác. Ngoài ra, bảng hỏi 

không ghi nhận năm sinh cụ thể, nên việc loại phiếu có trình độ trung học phổ thông 

để bảo đảm yêu cầu đạo đức chỉ là căn cứ gần đúng (mục 2.6.3). Nghiên cứu sau 

nên hỏi năm sinh cụ thể, mở rộng mẫu theo vùng và nghề nghiệp, và khảo sát cả 

người chưa từng sử dụng để xem xét ý định chấp nhận lần đầu.

Hạn chế thứ tư liên quan tới hai thang đo. Thang đo Sự tự tin vào năng lực sử 

dụng AI được xây dựng riêng cho tác vụ du lịch, chưa được thẩm định trên một mẫu 

độc lập và chưa tách được khỏi Kỳ vọng nỗ lực trong quan hệ với Sự tin cậy. Thang 

đo Rủi ro chức năng cảm nhận chỉ đo mặt chức năng của rủi ro và được viết cùng 

chiều đồng ý với các thang đo khác. Vì vậy, chiều dương tìm được không suy rộng 

được cho các loại rủi ro khác và chưa loại trừ được ảnh hưởng của lối trả lời đồng ý. 

Nghiên cứu sau có thể kiểm định lại thang đo Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI 
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trên mẫu khác, đo đồng thời nhiều loại rủi ro như rủi ro chức năng và rủi ro giao 

dịch, và sử dụng các câu hỏi đảo chiều.

Hạn chế thứ năm là một lựa chọn đặc tả. Mô hình chỉ giữ đường từ Điều kiện 

thuận lợi tới Hành vi sử dụng thực tế, trong khi UTAUT2 đặt thêm đường tới Ý 

định sử dụng. Khi đường này được thêm vào, nó có ý nghĩa; quan hệ giữa Sự tin  

cậy và Ý định sử dụng giảm nhưng vẫn có quy mô ảnh hưởng lớn, còn quan hệ giữa 

Động lực hưởng thụ và Ý định sử dụng không còn ý nghĩa (mục 3.4.3). Nghiên cứu 

sau nên đặc tả đủ hai đường của Điều kiện thuận lợi ngay từ đầu.

Ngoài năm hạn chế chính, một số giới hạn khác đã được nêu tại  chỗ trong 

Chương 2 và Chương 3. Chiều quan hệ từ Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI tới Sự 

tin cậy được đặt theo lý thuyết, còn dữ liệu cắt ngang không loại trừ chiều ngược lại 

(mục 2.2.2). Hành vi sử dụng thực tế được đo bằng tự báo cáo nên có thể chịu sai 

lệch do nhớ lại, và các câu hỏi về hành vi không gắn với một mốc thời gian cụ thể 

(mục 2.2.4 và 2.3.5). Các nhóm câu hỏi được trình bày theo thứ tự cố định và gộp 

trong một Phần B, nên hiệu ứng thứ tự và việc giảm khoảng cách tâm lý giữa các  

nhóm khái niệm chưa được loại trừ (mục 2.4.3 và 2.4.5). Nền tảng khảo sát không 

lưu thời lượng trả lời, nên các phiếu trả lời quá nhanh nhưng không thẳng hàng có 

thể vẫn còn trong dữ liệu (mục 2.6.3). Mười hai cặp khái niệm chưa đạt giá trị phân 

biệt theo chỉ số HTMT (mục 3.2.2). Mô hình không xét Thói quen và Giá trị giá cả  

của UTAUT2 (mục 1.4.2), nên vai trò của hai khái niệm này đối với nhóm người  

dùng được khảo sát chưa được kiểm định. Kết quả cũng phản ánh cảm nhận về 

chatbot AI ở thời điểm giữa năm 2026, trong khi năng lực của các công cụ này thay 

đổi nhanh (mục 2.6.2).

Cuối cùng, phương pháp định lượng không giải thích được vì sao một cảm nhận 

hình thành. Các nghiên cứu định tính, chẳng hạn phỏng vấn sâu, có thể giúp làm rõ 

cơ chế phía sau các quan hệ đã tìm thấy, đặc biệt là chiều quan hệ dương giữa Rủi 

ro chức năng cảm nhận và Sự tin cậy.

Tóm lại, trong phạm vi mẫu nghiên cứu, kết quả cho thấy Sự tin cậy giữ vị trí 

trung tâm trong mô hình giải thích ý định sử dụng chatbot AI cho mục đích du lịch 
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của khách du lịch thế hệ Z, bên cạnh vai trò của Điều kiện thuận lợi đối với hành vi  

sử dụng thực tế. Các kết quả này cần được kiểm chứng thêm bằng những thiết kế 

tách bạch hơn về đo lường và theo dõi người dùng qua nhiều thời điểm.
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PHỤ LỤC

Phần phụ lục gồm hai nhóm. Nhóm thứ nhất là công cụ thu thập dữ liệu, tức 

bảng hỏi khảo sát chính thức (Phụ lục 1). Nhóm thứ hai gồm các bảng số liệu đầy 

đủ mà thân bài chỉ trích một phần (Phụ lục 2 đến Phụ lục 8), cùng thông số ước 

lượng và danh mục tệp kết quả (Phụ lục 9). Mọi số liệu thuộc mẫu phân tích N = 

204, được làm tròn tới ba chữ số thập phân và dùng dấu phẩy thập phân như thân 

bài. Giá trị p nhỏ hơn 0,001 được ghi là “< 0,001”. Bảng PL.0 cho biết mỗi phụ lục 

phục vụ mục nào.

Bảng PL.0: Bản đồ phụ lục

Phụ lục Nội dung Phục vụ mục

1 Bảng hỏi khảo sát chính thức 2.3; 2.4

2 Thống kê mô tả 47 biến quan sát 3.1.2

3 Hệ số tải ngoài của 47 biến quan sát 3.2.1

4 Hệ số tải chéo 3.2.2

5 Tiêu chí Fornell–Larcker 3.2.2

6 Kiểm định một nhân tố của Harman 3.2.3

7 Ma trận tương quan giữa các biến tiềm ẩn 3.5.2

8 Kết quả đầy đủ hai phép kiểm tra bổ sung 3.4.3

9 Thông số ước lượng và danh mục tệp kết quả 2.7.2

Nguồn: Tác giả tổng hợp.

Phụ lục 1: Bảng hỏi khảo sát chính thức

Phụ lục này chép lại nguyên văn bảng hỏi đã dùng để thu thập dữ liệu, phục vụ 

mục 2.3 về thang đo và mục 2.4 về cấu trúc bảng hỏi. Bảng hỏi được triển khai trên 

Google Biểu mẫu, gồm bốn phần trên bảy trang màn hình. Ký hiệu của từng câu 

được giữ nguyên để đối chiếu với Bảng 2.1 và Bảng 2.2. Các phương án trả lời  

được ghi trong ngoặc vuông sau mỗi câu.

LỜI GIỚI THIỆU HIỂN THỊ Ở ĐẦU BẢNG HỎI

Khảo sát hành vi sử dụng chatbot AI trong du lịch của Gen Z Việt Nam.

Trong khảo sát này, từ “du lịch” được hiểu là đi đến một nơi bạn không quen thuộc,  

bất kể rất gần hay rất xa, nhằm nghỉ ngơi, tham quan, vui chơi, khám phá, ăn uống, 
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chụp ảnh hoặc mua sắm. Đi tới những địa điểm quen thuộc để làm những việc 

thường ngày không tính là du lịch.

Không có câu trả lời đúng hay sai. Mọi thông tin chỉ được sử dụng cho mục đích 

học thuật, được xử lý bảo mật và không dùng cho mục đích thương mại. Thời lượng 

ước tính từ 5 đến 7 phút. Dấu sao đánh dấu câu hỏi bắt buộc.

PHẦN A. CÂU HỎI SÀNG LỌC

A1. Năm sinh của bạn thuộc nhóm nào?  [trước 1981 / 1981–1996 / 1997–2012 / 

sau 2012]

A2. Bạn hiện đang sinh sống tại Việt Nam?  [Có / Không]

A3. Bạn đã từng sử dụng chatbot AI chưa? (Ví dụ: ChatGPT, Gemini,  Copilot, 

Claude, Perplexity hoặc các chatbot AI tương tự)  [Có / Chưa]

A4. Bạn đã từng sử dụng chatbot AI cho ít nhất một mục đích liên quan đến du lịch 

chưa? (Ví dụ: tìm thông tin điểm đến, lập lịch trình, tìm nơi lưu trú, phương tiện,  

nhà hàng, hoặc xử lý nhu cầu phát sinh trong chuyến đi)  [Có / Chưa]

PHẦN B. CẢM NHẬN VỀ VIỆC SỬ DỤNG CHATBOT AI CHO DU LỊCH

Thang đo Likert năm bậc, chỉ gắn nhãn ở hai đầu: 1 = Hoàn toàn không đồng ý; 5 = 

Hoàn toàn đồng ý. Các mức 2, 3 và 4 chỉ hiển thị bằng số. Toàn bộ 43 phát biểu của 

Phần B đều ở chế độ bắt buộc trả lời.

PE — Kỳ vọng hiệu suất

PE1. Tôi cho rằng sử dụng chatbot AI có thể giúp tôi tìm kiếm thông tin du lịch 

hiệu quả hơn.

PE2. Tôi cho rằng sử dụng chatbot AI có thể giúp tôi lập kế hoạch chuyến đi nhanh 

hơn.

PE3. Tôi cho rằng sử dụng chatbot AI có thể giúp tôi đưa ra quyết định du lịch phù 

hợp hơn.

PE4. Nhìn chung, tôi cho rằng chatbot AI có thể cải thiện kết quả khi tôi thực hiện 

các tác vụ liên quan đến du lịch.

EE — Kỳ vọng nỗ lực

EE1. Tôi thấy việc làm quen với cách dùng chatbot AI cho các nhu cầu du lịch khá 

dễ dàng.

EE2. Tôi thấy việc tương tác với chatbot AI cho các nhu cầu du lịch là dễ thực hiện.
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EE3. Tôi thấy chatbot AI dễ sử dụng khi tôi cần tìm kiếm hoặc xử lý thông tin du 

lịch.

EE4. Nhìn chung, tôi thấy việc sử dụng chatbot AI cho các tác vụ du lịch khá đơn 

giản và ít tốn công sức.

SI — Ảnh hưởng xã hội

SI1. Những người thân thiết với tôi như gia đình hoặc bạn bè cho rằng tôi nên sử 

dụng chatbot AI cho các mục đích du lịch.

SI2. Ý kiến của những người thân thiết với tôi có ảnh hưởng đến việc tôi có sử dụng 

chatbot AI cho du lịch hay không.

SI3. Tôi nhận thấy những người xung quanh đang sử dụng chatbot AI cho các mục 

đích du lịch ngày càng nhiều.

SI4. Trong môi trường tôi tiếp xúc, việc sử dụng chatbot AI cho du lịch được xem 

là điều nên làm.

HM — Động lực hưởng thụ

HM1. Tôi cảm thấy tò mò và muốn khám phá thêm về việc sử dụng chatbot AI cho 

các nhu cầu du lịch.

HM2. Tôi cảm thấy thoải mái và dễ chịu khi tương tác với chatbot AI để tìm hiểu về 

chuyến đi.

HM3. Tôi nghĩ rằng việc sử dụng chatbot AI cho các tác vụ du lịch sẽ mang lại cảm 

giác thỏa mãn.

HM4. Tôi nghĩ rằng việc sử dụng chatbot AI cho du lịch sẽ là một trải nghiệm hấp 

dẫn.

AISE — Sự tự tin vào năng lực sử dụng AI

AISE1. Tôi tự tin rằng mình có thể sử dụng chatbot AI để hỗ trợ các nhu cầu liên 

quan đến du lịch.

AISE2. Tôi tự tin rằng mình có thể diễn đạt yêu cầu du lịch của bản thân để chatbot 

AI hiểu đúng.

AISE3. Tôi tin rằng mình có thể hiểu và sử dụng phù hợp các phản hồi mà chatbot 

AI cung cấp cho việc lập kế hoạch chuyến đi.

AISE4. Ngay cả khi chatbot AI không hiểu đúng yêu cầu ngay từ lần đầu, tôi tin 

rằng mình có thể điều chỉnh cách hỏi để đạt được kết quả cần thiết.
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PI — Mức độ thông minh cảm nhận

PI1. Tôi cảm thấy chatbot AI có vẻ hiểu khá tốt những gì tôi yêu cầu trong bối cảnh 

du lịch.

PI2. Tôi cảm thấy thông tin mà chatbot AI cung cấp cho các nhu cầu du lịch của tôi 

là tương đối chính xác.

PI3. Tôi cảm thấy chatbot AI có thể xử lý thông tin du lịch theo cách khá thông 

minh.

PI4. Nhìn chung, tôi cảm nhận chatbot AI có đủ năng lực để hỗ trợ các tác vụ du 

lịch của tôi.

ANT — Tính nhân hóa

ANT1. Tôi cảm thấy chatbot AI tạo cho tôi cảm giác đang tương tác với một đối 

tượng có phần giống con người.

ANT2. Tôi cảm thấy cách phản hồi của chatbot AI khiến cuộc trao đổi trở nên khá 

tự nhiên.

ANT3. Tôi cảm thấy chatbot AI thể hiện phong cách giao tiếp gần gũi hơn một 

công cụ tra cứu thông thường.

PFR — Rủi ro chức năng cảm nhận

PFR1. Tôi lo ngại rằng thông tin du lịch mà chatbot AI cung cấp có thể đã lỗi thời 

hoặc không đầy đủ.

PFR2. Tôi lo ngại chatbot AI có thể hiểu sai yêu cầu và đưa ra gợi ý không phù hợp 

cho chuyến đi.

PFR3. Tôi lo ngại chatbot AI có thể đưa ra phản hồi thiếu nhất quán khi hỗ trợ các  

tác vụ du lịch.

PFR4. Tôi lo ngại rằng chatbot AI có thể mắc sai sót trong quá trình hỗ trợ lập kế 

hoạch hoặc xử lý nhu cầu du lịch.

FC — Điều kiện thuận lợi

FC1. Tôi có đủ thiết bị cần thiết để sử dụng chatbot AI cho các nhu cầu du lịch.

FC2. Tôi có thể truy cập Internet đủ ổn định để sử dụng chatbot AI khi cần trong 

quá trình du lịch.

FC3. Trong các tình huống di chuyển hoặc khi đang ở điểm đến, tôi vẫn có điều 

kiện thuận lợi để sử dụng chatbot AI.
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FC4. Nhìn chung, điều kiện thực tế hiện nay cho phép tôi sử dụng chatbot AI khi 

phát sinh nhu cầu liên quan đến du lịch.

TR — Sự tin cậy

TR1. Tôi sẵn sàng đặt niềm tin vào chatbot AI trong quá trình tìm kiếm và xử lý 

thông tin du lịch.

TR2. Tôi cảm thấy mình có thể dựa vào chatbot AI ở một mức nhất định khi cần hỗ 

trợ về du lịch.

TR3. Tôi kỳ vọng chatbot AI sẽ cung cấp hỗ trợ theo cách nhất quán và phù hợp với 

nhu cầu của tôi.

TR4. Nhìn chung, tôi sẵn sàng dựa vào chatbot AI khi cần đưa ra các quyết định 

liên quan đến du lịch.

BI — Ý định sử dụng

BI1. Tôi dự định sẽ sử dụng chatbot AI cho các mục đích liên quan đến du lịch 

trong thời gian tới.

BI2. Tôi sẵn sàng sử dụng chatbot AI khi cần hỗ trợ lập kế hoạch hoặc tìm thông tin 

du lịch.

BI3. Ngay cả khi có thể dùng các công cụ khác, tôi vẫn muốn sử dụng chatbot AI 

khi có nhu cầu liên quan đến du lịch.

BI4. Tôi sẵn sàng giới thiệu chatbot AI cho người khác như một công cụ hỗ trợ du 

lịch hữu ích.

PHẦN C. CÂU XÁC NHẬN ĐỊNH TUYẾN VÀ HÀNH VI SỬ DỤNG THỰC TẾ

Câu xác nhận định tuyến, đặt riêng trên một trang màn hình: “Để chuyển đến phần 

câu hỏi phù hợp, vui lòng xác nhận lại: bạn đã từng sử dụng chatbot AI cho ít nhất 

một mục đích liên quan đến du lịch chưa?”  [Có / Chưa]

Bốn phát biểu sau chỉ hiển thị với người trả lời “Có” ở câu xác nhận. Thang đo 

Likert năm bậc như Phần B.

AU — Hành vi sử dụng thực tế

AU1. Tôi sử dụng chatbot AI khá thường xuyên khi có nhu cầu liên quan đến du 

lịch.

AU2. Tôi đã sử dụng chatbot AI cho nhiều loại tác vụ du lịch khác nhau như tìm 

thông tin, lập lịch trình hoặc xử lý nhu cầu phát sinh trong chuyến đi.
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AU3. Khi lập kế hoạch hoặc thực hiện chuyến đi, chatbot AI là một trong những 

công cụ tôi chủ động sử dụng.

AU4. Nhìn chung, chatbot AI ngày càng trở thành một phần quen thuộc trong cách 

tôi chuẩn bị hoặc thực hiện chuyến đi.

PHẦN D. THÔNG TIN CÁ NHÂN VÀ THÓI QUEN SỬ DỤNG

N1. Bạn vui lòng cũng cấp giới tính của bạn  [Nữ / Nam / Khác / Không muốn trả 

lời]

N2. Trình độ học vấn hiện nay  [Trung học phổ thông / Cao đẳng / Đại học / Sau đại 

học / Khác]

N3. Nghề nghiệp hiện nay  [Học sinh/sinh viên / Nhân viên văn phòng / Kinh doanh 

tự do / Lao động kỹ thuật/dịch vụ / Mục khác: tự ghi]

N4. Nơi cư trú hiện nay  [Khu vực thành thị / Khu vực nông thôn / Khu vực khác]

N5. Tần suất đi du lịch trong 12 tháng qua  [Chưa đi chuyến nào / 1 chuyến / 2–3 

chuyến / 4–5 chuyến / Trên 5 chuyến]

N6. Mức độ sử dụng chatbot AI nói chung  [Thang năm bậc, nhãn hai đầu: 1 = Rất 

ít; 5 = rất nhiều]

N7. Bạn thường sử dụng chatbot AI nào nhất?  [ChatGPT / Gemini /  Copilot /  

Claude / Khác: tự ghi]

Sau câu N7, biểu mẫu có một ô tùy chọn với lời mời: “Nếu được xin bạn để lại địa 

chỉ email, tôi xin gửi bạn danh sách những công cụ AI hữu ích nhất mà tôi vẫn 

thường dùng trong công việc.” Người để lại địa chỉ được gửi các tệp PDF sách 

hướng dẫn sử dụng AI và danh sách những công cụ AI hữu ích nhất. Ô này không 

thuộc phần đo lường, và dữ liệu thư điện tử không được sử dụng trong phân tích.

Ghi chú: Phụ lục này chép nguyên câu chữ của biểu mẫu đã phát, kể cả lỗi đánh máy ở câu 
N1, nhằm phản ánh đúng công cụ mà người trả lời đã nhìn thấy.

Nguồn: Biểu mẫu khảo sát của tác giả, phát từ ngày 11 đến ngày 28 tháng 5 năm 2026.

Phụ lục 2: Thống kê mô tả 47 biến quan sát

Phụ lục này phục vụ mục 3.1.2. Điểm trung bình của các biến quan sát dao 

động từ 3,407 (SI1) đến 3,892 (EE3), độ lệch chuẩn từ 0,794 đến 1,068. Mọi biến 

đều có giá trị nhỏ nhất là 1 và lớn nhất là 5, tức được trả lời ở đủ năm mức của 

thang đo.
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Bảng PL2.1: Thống kê mô tả các biến quan sát (N = 204)

Biến quan sát Trung bình Độ lệch chuẩn Nhỏ nhất Lớn nhất

PE1 3,833 0,945 1 5

PE2 3,833 0,919 1 5

PE3 3,588 0,989 1 5

PE4 3,765 0,899 1 5

EE1 3,843 0,888 1 5

EE2 3,833 0,892 1 5

EE3 3,892 0,885 1 5

EE4 3,863 0,955 1 5

SI1 3,407 1,008 1 5

SI2 3,456 1,068 1 5

SI3 3,716 0,912 1 5

SI4 3,534 0,947 1 5

HM1 3,838 0,890 1 5

HM2 3,750 1,001 1 5

HM3 3,534 0,931 1 5

HM4 3,672 0,916 1 5

AISE1 3,740 0,872 1 5

AISE2 3,716 0,938 1 5

AISE3 3,794 0,844 1 5

AISE4 3,735 0,917 1 5

PI1 3,676 0,794 1 5

PI2 3,603 0,843 1 5

PI3 3,804 0,805 1 5

PI4 3,647 0,830 1 5

ANT1 3,549 0,961 1 5

ANT2 3,657 0,852 1 5

ANT3 3,721 0,861 1 5

PFR1 3,681 0,961 1 5

PFR2 3,706 0,945 1 5

PFR3 3,784 0,909 1 5

PFR4 3,882 0,861 1 5

FC1 3,755 0,933 1 5

FC2 3,706 0,908 1 5

FC3 3,647 0,876 1 5

FC4 3,789 0,828 1 5

TR1 3,510 0,978 1 5
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Biến quan sát Trung bình Độ lệch chuẩn Nhỏ nhất Lớn nhất

TR2 3,824 0,821 1 5

TR3 3,809 0,833 1 5

TR4 3,520 0,915 1 5

BI1 3,618 0,892 1 5

BI2 3,863 0,829 1 5

BI3 3,608 0,909 1 5

BI4 3,711 0,840 1 5

AU1 3,431 0,985 1 5

AU2 3,667 0,889 1 5

AU3 3,696 0,866 1 5

AU4 3,662 0,912 1 5

Ghi chú: Độ lệch chuẩn được tính theo tổng thể (chia cho N). Câu chữ của từng biến quan sát 
xem tại Phụ lục 1. Nguồn: Kết quả xử lý dữ liệu khảo sát.

Phụ lục 3: Hệ số tải ngoài của 47 biến quan sát

Phụ lục này phục vụ mục 3.2.1. Hệ số tải ngoài dao động từ 0,728 (TR3) đến 

0,891 (PFR3). Mọi biến đều vượt ngưỡng 0,708, nên không biến nào bị loại.

Bảng PL3.1: Hệ số tải ngoài theo khái niệm (N = 204)

Khái niệm Biến 1 Biến 2 Biến 3 Biến 4

PE PE1: 0,856 PE2: 0,846 PE3: 0,799 PE4: 0,847

EE EE1: 0,848 EE2: 0,850 EE3: 0,878 EE4: 0,845

SI SI1: 0,853 SI2: 0,766 SI3: 0,801 SI4: 0,823

HM HM1: 0,844 HM2: 0,848 HM3: 0,860 HM4: 0,861

AISE AISE1: 0,845 AISE2: 0,848 AISE3: 0,871 AISE4: 0,839

PI PI1: 0,797 PI2: 0,851 PI3: 0,822 PI4: 0,792

ANT ANT1: 0,827 ANT2: 0,834 ANT3: 0,864 —

PFR PFR1: 0,825 PFR2: 0,849 PFR3: 0,891 PFR4: 0,841

FC FC1: 0,818 FC2: 0,876 FC3: 0,868 FC4: 0,778

TR TR1: 0,775 TR2: 0,829 TR3: 0,728 TR4: 0,797

BI BI1: 0,795 BI2: 0,872 BI3: 0,844 BI4: 0,828

AU AU1: 0,810 AU2: 0,876 AU3: 0,876 AU4: 0,862

Ghi chú: Mỗi ô ghi mã biến và hệ số tải ngoài. Tính nhân hóa (ANT) có ba biến quan sát.  
Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.
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Phụ lục 4: Hệ số tải chéo

Phụ lục này phục vụ mục 3.2.2. Cả 47 biến quan sát đều tải cao nhất lên chính 

khái niệm mà chúng đo (ô in đậm). Khoảng cách hẹp nhất thuộc về TR2, với hệ số 

tải 0,829 lên TR và 0,729 lên BI.

Bảng PL4.1: Hệ số tải chéo của các biến quan sát (N = 204)
Biến PE EE SI HM AISE PI ANT PFR FC TR BI AU

PE1 0,856 0,664 0,607 0,635 0,619 0,539 0,504 0,393 0,475 0,498 0,509 0,589

PE2 0,846 0,649 0,597 0,665 0,640 0,576 0,500 0,367 0,404 0,490 0,524 0,586

PE3 0,799 0,602 0,550 0,557 0,563 0,455 0,438 0,268 0,318 0,429 0,418 0,474

PE4 0,847 0,733 0,662 0,653 0,660 0,564 0,525 0,448 0,454 0,526 0,524 0,590

EE1 0,706 0,848 0,628 0,629 0,656 0,544 0,467 0,469 0,451 0,516 0,514 0,525

EE2 0,650 0,850 0,571 0,656 0,703 0,515 0,485 0,455 0,528 0,543 0,518 0,529

EE3 0,701 0,878 0,610 0,704 0,697 0,581 0,578 0,470 0,555 0,539 0,508 0,529

EE4 0,656 0,845 0,590 0,635 0,640 0,483 0,506 0,403 0,538 0,582 0,500 0,562

SI1 0,634 0,584 0,853 0,615 0,556 0,535 0,478 0,370 0,449 0,527 0,510 0,574

SI2 0,534 0,478 0,766 0,604 0,424 0,458 0,344 0,402 0,299 0,405 0,403 0,461

SI3 0,613 0,617 0,801 0,642 0,567 0,515 0,443 0,442 0,403 0,434 0,448 0,520

SI4 0,566 0,588 0,823 0,693 0,615 0,584 0,568 0,501 0,526 0,546 0,537 0,573

HM1 0,675 0,726 0,671 0,844 0,689 0,577 0,544 0,516 0,555 0,624 0,625 0,603

HM2 0,649 0,683 0,648 0,848 0,627 0,626 0,662 0,429 0,553 0,520 0,576 0,547

HM3 0,619 0,611 0,702 0,860 0,650 0,650 0,624 0,397 0,477 0,574 0,530 0,594

HM4 0,618 0,585 0,671 0,861 0,665 0,617 0,583 0,315 0,464 0,576 0,573 0,571

AISE1 0,665 0,707 0,626 0,732 0,845 0,621 0,586 0,391 0,587 0,619 0,605 0,640

AISE2 0,620 0,594 0,518 0,607 0,848 0,571 0,523 0,409 0,465 0,493 0,514 0,544

AISE3 0,633 0,683 0,570 0,674 0,871 0,668 0,606 0,495 0,571 0,551 0,499 0,590

AISE4 0,607 0,684 0,562 0,604 0,839 0,522 0,528 0,534 0,549 0,594 0,576 0,535

PI1 0,533 0,516 0,542 0,546 0,616 0,797 0,530 0,407 0,536 0,537 0,550 0,617

PI2 0,557 0,522 0,552 0,655 0,583 0,851 0,624 0,376 0,609 0,547 0,578 0,604

PI3 0,492 0,446 0,536 0,590 0,528 0,822 0,606 0,366 0,486 0,575 0,530 0,548

PI4 0,511 0,550 0,484 0,563 0,561 0,792 0,602 0,469 0,544 0,493 0,518 0,520

ANT1 0,455 0,428 0,493 0,592 0,521 0,548 0,827 0,362 0,516 0,512 0,481 0,534

ANT2 0,452 0,489 0,459 0,578 0,529 0,611 0,834 0,457 0,460 0,532 0,510 0,497

ANT3 0,572 0,574 0,496 0,612 0,612 0,662 0,864 0,569 0,583 0,602 0,591 0,624

PFR1 0,319 0,400 0,436 0,388 0,413 0,380 0,465 0,825 0,438 0,383 0,367 0,362

PFR2 0,313 0,422 0,401 0,365 0,428 0,337 0,415 0,849 0,413 0,392 0,390 0,298

PFR3 0,402 0,474 0,444 0,411 0,460 0,433 0,449 0,891 0,464 0,439 0,474 0,405

PFR4 0,455 0,479 0,505 0,481 0,513 0,501 0,544 0,841 0,533 0,524 0,529 0,459

FC1 0,407 0,499 0,473 0,497 0,500 0,555 0,502 0,451 0,818 0,558 0,551 0,554

FC2 0,407 0,489 0,459 0,527 0,582 0,575 0,576 0,461 0,876 0,609 0,590 0,580

FC3 0,437 0,492 0,431 0,513 0,566 0,611 0,535 0,405 0,868 0,617 0,577 0,574

FC4 0,413 0,553 0,393 0,476 0,497 0,476 0,454 0,531 0,778 0,577 0,589 0,504
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Biến PE EE SI HM AISE PI ANT PFR FC TR BI AU

TR1 0,413 0,405 0,455 0,514 0,448 0,535 0,530 0,256 0,508 0,775 0,644 0,606

TR2 0,552 0,615 0,479 0,615 0,654 0,539 0,563 0,535 0,637 0,829 0,729 0,602

TR3 0,358 0,511 0,336 0,409 0,462 0,422 0,386 0,434 0,492 0,728 0,614 0,490

TR4 0,482 0,451 0,583 0,554 0,509 0,567 0,557 0,384 0,561 0,797 0,655 0,673

BI1 0,421 0,492 0,450 0,504 0,496 0,517 0,503 0,449 0,557 0,691 0,795 0,588

BI2 0,560 0,537 0,504 0,624 0,576 0,573 0,526 0,482 0,622 0,749 0,872 0,643

BI3 0,486 0,465 0,512 0,589 0,527 0,596 0,544 0,395 0,566 0,698 0,844 0,670

BI4 0,509 0,500 0,504 0,543 0,565 0,539 0,531 0,432 0,557 0,687 0,828 0,682

AU1 0,507 0,480 0,554 0,533 0,507 0,537 0,502 0,324 0,498 0,585 0,625 0,810

AU2 0,597 0,574 0,537 0,538 0,559 0,567 0,530 0,361 0,558 0,634 0,641 0,876

AU3 0,573 0,547 0,557 0,583 0,622 0,637 0,568 0,446 0,605 0,725 0,709 0,876

AU4 0,623 0,542 0,611 0,666 0,636 0,657 0,650 0,419 0,601 0,645 0,672 0,862

Ghi chú: Ô in đậm là hệ số tải lên khái niệm mà biến quan sát đo. Nguồn: Kết quả xử lý trên  
SmartPLS 3.2.9.

Phụ lục 5: Tiêu chí Fornell–Larcker

Phụ lục này phục vụ mục 3.2.2. Đường chéo là căn bậc hai phương sai trích 

trung bình của từng khái niệm; các ô dưới đường chéo là tương quan giữa các khái 

niệm. Chỉ cặp Sự tin cậy và Ý định sử dụng vi phạm tiêu chí: tương quan 0,846 lớn 

hơn căn bậc hai phương sai trích của cả TR (0,783) lẫn BI (0,835).

Bảng PL5.1: Ma trận Fornell–Larcker (N = 204)

PE EE SI HM AISE PI ANT PFR FC TR BI AU

PE 0,837

EE 0,793 0,856

SI 0,723 0,701 0,811

HM 0,752 0,767 0,788 0,853

AISE 0,743 0,788 0,672 0,772 0,851

PI 0,641 0,621 0,649 0,722 0,700 0,816

ANT 0,589 0,595 0,573 0,705 0,661 0,724 0,842

PFR 0,446 0,525 0,530 0,489 0,538 0,493 0,556 0,852

FC 0,497 0,606 0,526 0,602 0,643 0,665 0,620 0,549 0,836

TR 0,582 0,637 0,595 0,674 0,668 0,661 0,654 0,519 0,706 0,783

BI 0,593 0,597 0,590 0,678 0,648 0,667 0,630 0,526 0,689 0,846 0,835

AU 0,672 0,627 0,660 0,679 0,681 0,702 0,659 0,455 0,663 0,759 0,774 0,856

Ghi chú: Giá trị in đậm trên đường chéo là căn bậc hai của AVE. Nguồn: Kết quả xử lý trên 
SmartPLS 3.2.9.
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Phụ lục 6: Kiểm định một nhân tố của Harman

Phụ lục này phục vụ mục 3.2.3. Phân tích thành phần chính không xoay trên 47 

biến quan sát cho thấy thành phần thứ nhất giải thích 47,12% tổng phương sai, dưới 

ngưỡng 50%. Có sáu thành phần có trị riêng lớn hơn 1.

Bảng PL6.1: Trị riêng của tám thành phần đầu tiên (N = 204)

Thành phần Trị riêng
Phương sai giải thích 

(%)
Phương sai tích lũy (%)

1 22,146 47,12 47,12

2 2,442 5,20 52,31

3 2,272 4,84 57,15

4 1,535 3,27 60,42

5 1,330 2,83 63,25

6 1,031 2,19 65,44

7 0,984 2,09 67,53

8 0,945 2,01 69,54

Ghi chú: Trị riêng của thành phần thứ nhất lấy từ kết quả JASP 0.98.1 (tệp J01). Trị riêng của 
các thành phần 2 đến 8 được tính từ cùng dữ liệu đầu vào của JASP (tệp D04), vì tệp J01 chỉ in  
thành phần thứ nhất. Nguồn: Kết quả xử lý trên JASP 0.98.1.

Phụ lục 7: Ma trận tương quan giữa các biến tiềm ẩn

Phụ lục này phục vụ mục 3.5.2. Tương quan được tính giữa các điểm biến tiềm 

ẩn do SmartPLS ước lượng, không phải giữa điểm trung bình cộng như ở Bảng 3.2. 

Ba khái niệm PE, EE và SI tương quan với BI ở mức 0,590 đến 0,597, và với TR ở 

mức 0,582 đến 0,637.
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Bảng PL7.1: Tương quan giữa các biến tiềm ẩn (N = 204)

PE EE SI HM AISE PI ANT PFR FC TR BI AU

PE 1

EE 0,793 1

SI 0,723 0,701 1

HM 0,752 0,767 0,788 1

AISE 0,743 0,788 0,672 0,772 1

PI 0,641 0,621 0,649 0,722 0,700 1

ANT 0,589 0,595 0,573 0,705 0,661 0,724 1

PFR 0,446 0,525 0,530 0,489 0,538 0,493 0,556 1

FC 0,497 0,606 0,526 0,602 0,643 0,665 0,620 0,549 1

TR 0,582 0,637 0,595 0,674 0,668 0,661 0,654 0,519 0,706 1

BI 0,593 0,597 0,590 0,678 0,648 0,667 0,630 0,526 0,689 0,846 1

AU 0,672 0,627 0,660 0,679 0,681 0,702 0,659 0,455 0,663 0,759 0,774 1

Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9.

Phụ lục 8: Kết quả đầy đủ hai phép kiểm tra bổ sung

Phụ lục này phục vụ mục 3.4.3 và bổ sung cho Bảng 3.11. Mỗi phép kiểm tra 

chỉ  thêm một đường dẫn vào mô hình chính và được ước lượng bằng một  lần 

bootstrapping riêng với cùng thông số (Bảng 2.6). Vì vậy, giá trị t của cùng một 

đường có thể lệch nhẹ so với Bảng 3.9, trong khi hệ số và khoảng tin cậy gần như 

không đổi.
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Bảng PL8.1: Phép kiểm tra thứ nhất, thêm đường FC → BI (N = 204)

Đường dẫn β t p
Khoảng tin cậy BCa 

95%
f² VIF nội tại

PE → BI 0,124 1,381 0,167 [−0,057; 0,295] 0,019 3,333

EE → BI −0,122 1,503 0,133 [−0,287; 0,032] 0,017 3,603

SI → BI 0,007 0,091 0,927 [−0,127; 0,152] 0,000 2,996

HM → BI 0,149 1,939 0,053 [−0,012; 0,291] 0,023 3,952

FC → BI (thêm) 0,163 2,333 0,020 [0,022; 0,295] 0,048 2,219

AISE → TR 0,289 3,576 < 0,001 [0,125; 0,442] 0,082 2,298

PI → TR 0,235 2,647 0,008 [0,049; 0,399] 0,048 2,580

ANT → TR 0,226 2,738 0,006 [0,056; 0,380] 0,046 2,495

PFR → TR 0,122 2,272 0,023 [0,015; 0,226] 0,022 1,568

TR → BI 0,632 9,761 < 0,001 [0,498; 0,747] 0,636 2,541

BI → AU 0,605 9,178 < 0,001 [0,472; 0,733] 0,520 1,910

FC → AU 0,244 3,448 0,001 [0,102; 0,381] 0,085 1,910

Ghi chú: Dòng in đậm là đường dẫn được thêm vào. R²: TR = 0,559; BI = 0,753; AU = 0,631. 
Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mẫu con).

Bảng PL8.2: Phép kiểm tra thứ hai, thêm đường EE → TR (N = 204)

Đường dẫn β t p
Khoảng tin cậy BCa 

95%
f² VIF nội tại

PE → BI 0,105 1,157 0,247 [−0,075; 0,287] 0,013 3,295

EE → BI −0,083 1,042 0,297 [−0,244; 0,071] 0,008 3,447

EE → TR (thêm) 0,185 1,838 0,066 [−0,024; 0,373] 0,029 2,791

SI → BI 0,011 0,158 0,874 [−0,127; 0,153] 0,000 2,994

HM → BI 0,172 2,161 0,031 [0,012; 0,321] 0,029 3,911

AISE → TR 0,172 1,746 0,081 [−0,032; 0,356] 0,020 3,423

PI → TR 0,219 2,371 0,018 [0,022; 0,389] 0,043 2,597

ANT → TR 0,214 2,494 0,013 [0,038; 0,370] 0,043 2,504

PFR → TR 0,102 1,848 0,065 [−0,009; 0,209] 0,015 1,604

TR → BI 0,715 13,384 < 0,001 [0,596; 0,808] 1,003 1,973

BI → AU 0,605 9,295 < 0,001 [0,477; 0,730] 0,521 1,904

FC → AU 0,246 3,523 < 0,001 [0,105; 0,378] 0,086 1,904

Ghi chú: Dòng in đậm là đường dẫn được thêm vào. R²: TR = 0,571; BI = 0,741; AU = 0,631. 
Nguồn: Kết quả xử lý trên SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mẫu con).

Phụ lục 9: Thông số ước lượng và danh mục tệp kết quả

Phụ lục này liệt kê điều kiện kỹ thuật của mọi lần chạy được nhắc tới trong 

Chương 3, để người muốn kiểm chứng có thể lặp lại kết quả.
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Bảng PL9.1: Thông số ước lượng theo từng tệp kết quả

Mã tệp Mô hình Kỹ thuật Tệp dữ liệu đầu vào Thông số

K01 Mô hình chính PLS Algorithm
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

Sơ đồ trọng số đường 
dẫn; tối đa 300 vòng lặp; 
tiêu chí dừng 10⁻⁷

K02 Mô hình chính Bootstrapping
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

5.000 mẫu con; BCa; hai 
đuôi

K03 Mô hình chính Blindfolding
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

Khoảng cách bỏ qua D = 
7

K04 Mô hình chính PLSpredict
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

10 nhóm; 10 lần lặp

K05
Kiểm tra sai lệch phương 
pháp chung (VIF toàn 
phần)

PLS Algorithm
D03_SmartPLS_N204_CMB
_RAND

Như K01

K06
Kiểm tra bổ sung FC → 
BI

PLS Algorithm
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

Như K01

K07
Kiểm tra bổ sung FC → 
BI

Bootstrapping
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

Như K02

K08
Kiểm tra bổ sung EE → 
TR

PLS Algorithm
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

Như K01

K09
Kiểm tra bổ sung EE → 
TR

Bootstrapping
D02_SmartPLS_N204_MoHi
nhChinh

Như K02

J01
Kiểm định một nhân tố 
của Harman

Phân tích thành phần 
chính không xoay 
(JASP 0.98.1)

D04_JASP_N204_Harman
Ma trận tương quan 
Pearson; 47 biến quan sát

Ghi chú: Các tệp K01–K09 được ước lượng trên SmartPLS 3.2.9 với dữ liệu mẫu phân tích N 
= 204. Thuật toán của mô hình chính hội tụ sau 6 vòng lặp; bảng thay đổi tiêu chí dừng trong K01 
có 7 dòng vì tính cả vòng khởi đầu. Ngưỡng phát hiện của mẫu là 0,174 (mục 2.5.3). Nguồn: Tác 
giả tổng hợp từ khối thông số của các tệp kết quả.

Về nhật ký lọc phiếu, thứ tự áp dụng hai tiêu chí cuối ảnh hưởng tới số phiếu bị 

loại ở từng bước nhưng không ảnh hưởng tới mẫu cuối cùng. Nếu loại phiếu có 

trình độ trung học phổ thông trước, số phiếu bị loại ở hai bước lần lượt là 78 và 79, 

như Bảng 2.5. Nếu loại phiếu không xác nhận đã dùng chatbot AI cho du lịch trước, 

hai con số là 101 và 56. Cả hai cách đều cho cùng 204 phiếu.
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