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MO PAU

1. Pit van dé va tinh cap thiét

B6i canh vi mé Viét Nam

Tinh dén dau nim 2025, Viét Nam c6 79,8 triéu ngudi dung internet, tuwong
duong 78,8% dan sd, trong khi s6 két ndi di dong bang 126% dan s (DataReportal,
2025). Mtic pho cap ha ting sb nay tao diéu kién dé nguoi dung dai chung tiép can
cac cong cu tri tu¢ nhan tao (Al), trong dé co cac chatbot Al tao sinh (generative
Al).

Bén canh do, dir li¢u thi truong cho théy viéc su dung Al da tré nén phé bién
trong nhom ngudi dung internet. Theo khao sat truc tuyén cua Decision Lab trén
600 ngudi tir 18 tudi tré 1én vao thang 7 nam 2025, 78% nguoi dung internet tai
Viét Nam d3 st dung it nhat mot nén tang Al trong ba thang gan nhat, va 33% st
dung AI hing ngay (Decision Lab, 2025). Cac con sé nay cho thdy Al dang dan tré
thanh mot phf:in cua hoat dong ) thuong ngay, du day 1a dir liéu tir mdt khéao sat thi

truong va can dugc doc voi1 muc than trong tuong tng.

Boi canh nganh du lich Viét Nam

Song hanh vo61 xu hudng trén, nhiéu hoat dong cua khach du lich, tir tim kiém
thong tin, so sanh lga chon, dat dich vu dén nhéan hd tro tai diém dén, dang duogc
thue hién trén cc nén tang truc tuyén. Trong bdi canh dé, chatbot Al duoc nghién
ctru nhu mot kénh twong tic méi gitra doanh nghiép du lich va khach hang. Chang
han, trai nghiém véi chatbot Al da dugc ghi nhén c6 lién hé véi sy hai long va mirc
do gén két ciia khach du lich thudc céc thé hé khac nhau (Magano va c.s., 2025).

Tai Viét Nam, chatbot Al ciing bét dau duoc nghién ctru trong linh vuc luu tra
va lit hanh. M6t s6 cong trinh da xem xét quan hé giita chatbot AI va muc sin long
chi trd cia khach hang trong nganh khach san (Vu & Nguyen, 2022), hay y dinh
tiép tuc st dung ChatGPT cho céac dich vu du lich (H. C. Pham va c.s., 2024). Cac
nghién ciru ndy cho thay chatbot Al dang tré thanh mot cha dé dugc quan tdm trong

nghién ctru du lich tai Viét Nam.
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Hién twgng méi

Dang chu y, su phat trién cta Al tao sinh dd lam xuit hién mot thé hé chatbot
khac biét dang ké so v&i cac cong cu tra ctru truyén théng. Cac nén tang nhu
ChatGPT hay Gemini c6 kha ning xtr Iy ngdn ngir tw nhién, hiéu ngit canh va tong
hop thong tin trong mot giao dién hoi thoai (Carvalho & Ivanov, 2024). Thay vi tra
vé danh sach lién két nhur cong cy tim kiém, chatbot Al tao ra phan héi téng hop
theo tig yéu cau cu thé.

Trong du lich, dac tinh nay c6 y nghia thuc tién. Chatbot Al c6 thé hd trg du
khach & nhiéu giai doan cta hanh trinh, tir tim hiéu diém dén, lap lich trinh dén giai
dap cac tinh hudng phat sinh trong chuyén di (Volchek & Ivanov, 2024). Vi du, mot
du khach c6 thé yéu ciu chatbot goi ¥ lich trinh hai ngay ¢ Ha Giang phi hop vai
ngan sach va s¢ thich ciia minh, rdi tiép tuc hoi vé phuong tién di chuyén giita cac
diém. Tuy vdy, cac ing dung nay ciing di kém rdi ro, trong d6 c6 kha ning chatbot
dua ra thong tin khong chinh xac (Carvalho & Ivanov, 2024). Viéc nguoi dung co
tin va c6 tiép tuc dung cong cu hay khong vi vdy van 1a mot cau hoi can duoc
nghién cuu.

Boi canh ngudi ding

Vé phia ngudi dung, thé hé Z duoc xac dinh 1a nhitng ngudi sinh tir nam 1997
dén nam 2012 (Dimock, 2019). Trong linh vuc du lich, nhém nay dugc mo ta 1a co
xu hudng tu 14p ké hoach, wu tién trai nghiém ca nhan hoa va str dung nhiéu cong
cu sb trong qua trinh ra quyét dinh (Pricope Vancia va c.s., 2023). Tai Viét Nam,
nhom 18-24 tudi co ty 1& st dung Al cao nhét trong cic nhom tudi, & mirc 86%
(Decision Lab, 2025).

Tuy nhién, mutc do tiép can cong nghé cao khong dong nghia voi viée sir dung
mot cong cu cu thé cho méot muc dich cu thé. Nang lyc str dung Al gitra cac ca nhan
van c6 khac biét, ké ca trong moi trudng dai hoc (Vettori & Warm, 2025). Vi vy,
viéc thé hé Z c6 tiép tuc dung chatbot AI cho du lich hay khong khong thé suy ra

tryc tiép tir mirc d6 tiép can Al noi chung.
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Van dé nghién ctru

T cac bdi canh trén, van dé nghién ctru dugc xac dinh nhu sau. Muac do phé
bién cua Al néi chung da dugc ghi nhan, nhung dir liéu thi truong chu yéu mo ta
viéc st dung Al cho ciac muc dich chung nhu cong viéc, hoc tdp va giai tri
(Decision Lab, 2025). Nhiing dir li¢u nay chua cho biét vi sao mot khach du lich,
sau khi d3 thir ding chatbot AI cho chuyén di, c¢6 y dinh tiép tuc dung cong cu nay
hay khéng, va y dinh 4y c6 di cung viéc chatbot thuc su trd thanh mot phan cta hoat
dong du lich hay khong.

Tang van d& tht nhat lién quan t6i ¥ dinh tiép tuc st dung. Theo khung
UTAUT2, y dinh stir dung cong nghé ctia nguoi ti€u dung chiu anh hudéng cua cac
yéu t6 nhu ky vong hiéu suat, ky vong nd luc, anh huong xi hoi va dong luc huong
thu (Venkatesh va c.s., 2012). Véi chatbot Al tao sinh, nguoi dung khong quan sat
dugc cach cong cu tao ra cau tra 101, nén sy tin cay vao hé théng va su tu tin vao
ning lyuc sir dung ctia ban than c6 thé giit vai tro dang ké (Lee & See, 2004; Montag
va c.s., 2023). Trong cac nghién ctru duoc tham khao, nhitng yéu té nay, ciing cac
dac tinh riéng cia chatbot nhu mirc d¢ thong minh cdm nhan, tinh nhan hoa va rui
ro chitc nang cdm nhan, con it khi dugc xem xét cung nhau trong mot mo hinh vé
chatbot Al cho du lich.

Tang van dé thtr hai lién quan t6i hanh vi sir dung thuce té. Theo 1y thuyét hanh
vi ¢6 ké hoach, hanh vi khong chi phu thudc vao y dinh ma con phu thudc vao muc
d6 ca nhan kiém soat dugc cac diéu kién thuc hién (Ajzen, 1991). Trong khi do,
nhiéu nghién ctru vé chatbot trong du lich tip trung vao y dinh str dung (Melian-
Gonzalez va c.s., 2021; Sukthankar va c.s., 2026). Do do, cAn xem xét liéu y dinh st
dung c6 di cung muc do dua chatbot Al vao hoat dong du lich thuc té, nhu muac do
thuong xuyén st dung, mirc d0 da dang cua tdc vu va muc do chatbot tr¢ thanh
cong cu quen thude, va diéu kién thuan loi gilr vai tro gi trong quan h¢ nay.

Tém lai, van dé nghién ctru cda luan van la xem xét, & nhitng khach du lich thé
hé Z da timg st dung chatbot Al cho du lich, nhitng yéu t6 ndo c¢6 quan hé véi y
dinh tiép tuc sir dung, va y dinh 4y c6 di cung hanh vi sir dung thuc t& hay khong.
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Vi chi khao sat nguoi da timg sir dung, nghién ctru khong xem xét y dinh chap nhan
lan dau cta ngudi chua timg dung. Chang han, nghién ctru hudng t6i trudng hop
mot sinh vién da thir héi chatbot dé 1én lich trinh cudi tudn & Ninh Binh: diéu gico
quan hé véi viéc nguodi ndy mudn tiép tuc dung cong cu, va chatbot co tro thanh

cong cu quen thudc khi ho chun bi céac chuyén di sau hay khong.

2. Muc tiéu nghién ciru

Trén co s& van dé nghién clru, muyc ti€u téng quat cua luan van la xac dinh va
kiém dinh cac yéu t6 anh hudng téi y dinh st dung va hanh vi sir dung thuc té
chatbot AI cho muc dich du lich ctia khach du lich thé hé Z tai Viét Nam.

Tu muc tiéu téng quat, ndm muyc ti€u cu thé duogc dat ra: kiém dinh quan hé
giita cac bién 15i cua khung UTAUT2 va ¥ dinh sir dung; kiém dinh anh hudng cua
cac dac tinh dac thu cua chatbot Al va su ty tin vao nang luc st dung Al t6i sy tin
cdy; kiém dinh vai tro trung gian cta sy tin cdy giita cac yéu td néi trén va y dinh st
dung; kiém dinh quan h¢ gitta y dinh st dung va hanh vi sir dung thuc té; va xem
xét vai tro cta diéu kién thuan loi d6i v6i hanh vi sir dung thuc té. Trén co sé do,
luan van rut ra cac ham y thuc tién trong pham vi nhom khach du lich dugc khao
sat.

3. Cau héi nghién ciru

Ciu héi nghién ctru tdng quat

Nhitng yéu t6 nao anh huong dén ¥ dinh sir dung va hanh vi st dung thuc té
chatbot AI cho muc dich du lich ctia khach du lich thé hé Z tai Viét Nam?

Cac cau héi nghién ciru cu thé

Cau héi 1: Cac bién 15i thuc khung UTAUT2 anh huéng nhu thé nao dén y
dinh st dung chatbot AI cho muc dich du lich cta khach du lich thé hé Z tai Viét
Nam?

Cau hoi 2: Nhitng yéu t6 nao anh hudng dén sy tin cdy ddi voi chatbot Al, xét

trén ca céac dac tinh ctia h¢ thong gobm muirc d§ thong minh cam nhan, tinh nhan hoa,
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ri ro chire nang cam nhan, va nang luc chi quan ciia ngudi dung thé hién qua su tu
tin vao nang luc su dung AI?

Cau héi 3: Su tin cdy dbi v6i chatbot AI anh huéng nhu thé nao dén ¥ dinh sir
dung chatbot Al cho muc dich du lich cta khach du lich thé hé Z tai Viét Nam, va
su tin cdy co dong vai tro trung gian truyén dan anh hudng ca cac yéu tb tac dong
té1 n6 hay khong?

Cau hoi 4: Y dinh sir dung anh huéng nhu thé ndo dén hanh vi st dung thyc té
chatbot AT cho muc dich du lich cua khach du lich thé hé Z tai Viét Nam?

Cau hoi 5: Piéu kién thuan loi anh huong nhu thé nao dén hanh vi str dung thuc
té chatbot AI cho muc dich du lich ctia khach du lich thé hé Z tai Viét Nam?

Nam cdu héi cu thé tuong img véi mudi mot gia thuyét nghién ctru: cau hoi 1
v6i H1 dén H4, cau hoi 2 v6i H5 dén HS, cau hoi 3 véi HY va cac hiéu tmg gian tiép
qua su tin cdy, cau hoi 4 voi H10, va cau hoi 5 véi H11. Can luu ¥ rang cum tir “4nh
huong” trong tén dé tai, cac cau hoi va cac gia thuyét duoc hiéu 1a quan hé ¢ chiéu
theo mé hinh 1y thuyét da dé xuét. Do dit liéu duoc thu theo thiét ké cét ngang, cac

két qua khong cho phép két luan vé quan hé nhan qua (muc 2.2.2).
4. Poi twong, khach thé va pham vi nghién ciru

Péi twong nghién ciu

Déi tugng nghién ciru cia dé tai 13 cac yéu td anh hudng toi ¥ dinh sir dung va
hanh vi stt dung thyc té chatbot AI cho muc dich du lich ctia khach du lich thé h¢ Z
tai Viét Nam. Trong tén dé tai, “viéc su dung” duoc hiéu g6m hai tﬁng la y dinh su
dung va hanh vi sir dung thuc té; hai tang ndy dugc do luong va phan tich tach biét
trong toan ludn van.

Khich thé nghién ciru

Khach thé nghién ctru 13 nhitng nguoi thudc thé hé Z, sinh tir nam 1997 dén
nam 2012 va di thanh nién, dang sinh sdng tai Viét Nam, di ting sir dung chatbot
Al va da dung chatbot Al cho it nhat mot muc dich lién quan dén du lich. Pic diém

cta thé hé Z duoc trinh bay tai muc 1.1.7; can ctr lya chon mdc nam sinh va 1y do
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chi khao sat nguoi da tung str dung dugc giai trinh tai muc 2.5.1. Do bang hoi chi
ghi nhan khoang nam sinh, diéu kién d3 thanh nién duogc bao dam béng mot can cur

gan dung & bude lam sach dit liéu (muc 2.6.3).

Pham vi nghién ctru

Vé ndi dung, nghién ctru phén tich y dinh str dung va hanh vi st dung thuc té
chatbot AI cho muc dich du lich dua trén m6 hinh UTAUT2 duoc diéu chinh va m&
rong. Chatbot Al duoc khao sat chii yéu 1a cac chatbot Al tao sinh phd bién nhu
ChatGPT va Gemini. Pé tai khong xem xét cac tmg dung Al ngoai dang chatbot,
cling nhu cac hanh vi sir dung céng nghé khong gin véi tac vu du lich.

Vé khong gian, dit liéu dugc thu thap tai bay co s¢ gido duc dai hoc, gém sau
co s& & Ha Noi va mot co s& ¢ Thai Nguyén (muc 2.5.2). Do d6, két qua cha yéu
phan 4&nh nhom sinh vién thé hé Z hoc tap tai cac do thi mién Béc, chua dai dién cho
toan bo thé hé Z tai Viét Nam.

V& thoi gian, khao sat thr duoc tién hanh vao dau thang 5 naim 2026 va khao sat
chinh thirc dién ra tir ngay 11 dén ngay 28 thang 5 ndm 2026. Cac cau hoi vé hanh
vi sit dung (AU1-AU4) phan anh muc d6 st dung chatbot Al cho du lich tinh téi
thoi diém khao sat va khong gan vi mot mdc thoi gian cu thé; riéng cau N5 hoi sd
chuyén du lich trong mudi hai thang trude thoi diém khao sat.

5. Péng gép du kién ciia nghién ciru

Nghién ctru duoc ky vong mang lai mot sé dong gop vé 1y thuyét va thuc tién.
Mirc d6 dat duoc clia cac dong gop nay dugc danh gid lai tai phan Két luan.

Pong gop vé mit ly thuyét

Thir nhat, nghién ctru kiém dinh mot mé hinh UTAUT2 mé rdng trong bdi canh
chatbot Al cho du lich. Trong mo hinh, sy tin cdy dugc dat ¢ vi tri trung gian gitra
bon tién td, g("im muc do thong minh cdm nhan, tinh nhan hoa, rai ro chiic nang cam
nhan va sy ty tin vao nang luc st dung Al, véi ¥ dinh st dung. M6 hinh déng thot

xét v dinh st dung va hanh vi stir dung thuc té nhu hai khai niém két qua tach biét,
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mot hudng con it duge xem xét trong cic nghién ciru vé chatbot Al cho du lich ma
luan van tham khao.

Thtr hai, nghién ctru xem xét su tu tin vao nang luc st dung Al nhu mot tién to
cua sy tin cay, thay vi mdét tién td truc tiép cua y dinh st dung. Céach dat nay cho
phép xem xét kha ning sy tin cdy ddi v6i chatbot AI khong chi lién quan t6i dic
tinh cta cong ngh¢, ma con lién quan td1 nang luc tu danh gid ctia nguodi dung.
Dong thoi, nghién clru xem xét ranh giGi giita nang lyc clia nguoi ding véi tinh dé
st dung ctua hé théng va céc diéu kién hd tro tir moi truong.

Thi ba, nghién ciru b6 sung bang ching thie nghiém tir bdi canh khach du lich
thé hé Z tai Viét Nam, c6 thé lam tham chiéu cho cac nghién ctu ¢ nhitng thi

truong c6 dic diém twong dong.

Pong gop vé mit thue tién

Thir nhit, trong pham vi nhém khach dugc khao sat, két qua nghién ciru ¢6 thé
cung cap co s& tham khao dé doanh nghiép du lich va don vi phat trién chatbot Al
xéac dinh nhitng thudc tinh cin wu tién, chang han kha ning hiéu ding yéu cau, do
chinh x4c ctia thong tin va cac yéu t6 lién quan t6i sy tin cay.

Thr hai, viéc xem xét déng thoi y dinh st dung va hanh vi st dung thuc té ¢6
thé goi mé cac dinh hudng hd tro viée sit dung chatbot Al trong hanh trinh, nhu cai

thién diéu kién tiép can cong cu va hudng dan ky ning sir dung cho khach du lich.

6. Ciu tric luan vin

Ngoai phé”m M& dau, Két luan, Tai liéu tham khao va Phu luc, ludn vin g@)m ba
chuong. Chuong 1 hé théng hoa co so 1y luan, tong quan nghién ciru lién quan, dé
xudt mé hinh nghién ctru va hé théng gia thuyét. Chuong 2 trinh bay phuong phap
nghién ctru, gdbm thiét ké nghién ctru, xdy dung thang do, thiét ké bang hoi, miu,
thu thap dir liéu va phuong phap phan tich dir liéu bang PLS-SEM. Chuong 3 bao
céo két qua danh gia mé hinh do ludng, mé hinh cdu trac, kiém dinh gia thuyét va

thao luan két qua. Phan Két ludn tra 16i cic cau hoi nghién ciru, danh gia dong gop
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vé mit ly thuyét, rat ra ham y thyc tién, va néu cic han ché cuing huéng nghién ciru

tiép theo.

Chwong 1: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU

Chuong nay xay dung nén tang 1y luan cho nghién ctru. Noi dung di theo nim
budc: 1am 16 cac khai niém co ban, tong quan cic nghién ctru lién quan, xac dinh
khoang tréng, trinh bay co s& 1y thuyét, va tir 46 dé xuit mo hinh nghién ctru cling

mudi mot gia thuyét.
1.1. Céc khai niém co ban

1.1.1. Tri tu€¢ nhan tao (Artificial Intelligence)

Tri tué nhan tao (AI) duoc T6 chirc Hop tac va Phat trién Kinh té dinh nghia 13
mot hé théng dua trén may moc, c6 kha nang suy luan tu dir liéu dau vao dé tao ra
cac két qua nhu du doén, ndi dung, dé xuét hodc quyét dinh, qua do tac dong toi
moi trudng vat 1y hodc moi trudng ao (OECD, 2024). O goc d6 ki thuat, Al 1a cac
hé théng duoc thiét ké dé xu 1y dir liéu, nhan dién mau va dua ra dau ra phu hop véi
muc tiéu dugc thiét 1ap. Trong cac Gmg dung hién nay, nhimg hé thong nay thuong
dugc phat trién dya trén hoc may (machine learning) va hoc sau (deep learning)
(Allouch va c.s., 2021).

Dé lam rd dbi tuong nghién ciru, hai hudng tiép can Al can duoc phan biét. Al
truyén thong thudng duoc dung cho cic nhiém vu phan loai, du doan hodc tbi wu
héa quyét dinh, ching han hé thong dinh gia phong khach san theo mua. Trong khi
do, Al tao sinh (generative Al) tap trung vao vié€c tao ra ni dung moi nhu van ban,
hinh anh hodc 4m thanh. Cdc mo hinh ngén ngir 16n 14 nén tang cta nhiing tng

dung tao sinh dua trén ngdn ngit tu nhién (Carvalho & Ivanov, 2024).

1.1.2. Chatbot Al
Vé mit phan cép khai niém, tac tr d6i thoai (conversational agents) 1a cac hé

thong phan mém co6 kha nang hi€u va tao ra ngén ngir tu nhién dé tuong tac véi con
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ngudi (Allouch va c.s., 2021). Chatbot 14 mot dang tng dung phd bién cua tac tir
d6i thoai, hd tro nguoi dung giai quyét tac vu théng qua viée trao ddi thong diép
(Mariani va c.s., 2023). Trong nghién ctru vé du lich, chatbot AI dwgc mé ta 1a sy
két hop giita hé théng xir Iy thong minh phia sau va giao dién hoi thoai truc tiép voi
nguoi dung (Pillai & Sivathanu, 2020).

Tiép theo, chatbot AI cin duoc phan biét voi hai cong nghé 1an can. So voi
chatbot dya trén quy tic (rule-based chatbot) von chi phan hdi theo kich ban dinh
san, chatbot Al xir 1y truy véan linh hoat hon nhd hoc méay va xt Iy ngon ngi tu
nhién (Alhashmi va c.s., 2025). Ching han, chatbot quy tic ciia mot hing it hanh
chi tra 101 dugc cac cau hoi co san vé gia tour, con chatbot Al c¢6 thé tra 10i cdu hoi
mo1 nhu “nén di Sa Pa hay Ha Giang vao thang Muoi1”. So voi trg 1y 4o (virtual
assistants) von duoc thiét ké cho nhiéu tac vu diéu khién thiét bi, chatbot Al c6 thé
dugc dung nhu mot cong cu chuyén biét cho tirng muc dich dich vu (Mariani va

c.s., 2023).

1.1.3. Chatbot Al cho muc dich du lich

Chatbot Al cho muc dich du lich 1a cac cong cu ddi thoai thong minh dugc su
dung nham hd trg du khach tim kiém thong tin, nhan goi y va xt ly mot sb tac vu
phuc vu chuyén di thong qua ngoén ngit tw nhién (Pillai & Sivathanu, 2020). Cong
cu nady con giap nguoi dung tiép can dir li€u du lich linh hoat hon, qua dé giam bét
su bat can xung thong tin khi tim kiém dich vu (T. N. Pham, 2025). Trong lun vin,
chatbot AI duoc khao sat chii yéu 13 cac chatbot Al tao sinh phd bién nhu ChatGPT
va Gemini.

1.1.4. Y dinh sir dung (Behavioral Intention)

Theo Ajzen, ¥ dinh cho biét mot nguoi mudn thuc hién mot hanh vi toi dau va
san sang bo bao nhiéu cong stc cho hanh vi iy (Ajzen, 1991). Trong ludn vin, y
dinh sir dung dugc hiéu la dy dinh cta khach du lich thé hé Z vé viéc dung chatbot

Al cho céc tac vu phuc vu muc dich du lich trong thoi gian toi.
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Do khach thé ctia luan van 1a nguoi da timg dung chatbot Al cho du lich, y dinh
str dung trong nghién ctru ndy mang nghia y dinh tiép tuc sir dung, chtr khong phai y
dinh chip nhan lan d4u. Chiang han, mét sinh vién di timg nhd chatbot goi v quan
an & Hoi An duoc hoi vé du dinh dung cong cu nay cho nhiing chuyén di sép t6i. Y
dinh str dung 13 ting két qua tha nhat cia mo hinh, ding trudc Hanh vi st dung

thuc té.

1.1.5. Hanh vi sir dung thue té (Actual Use)

Hanh vi st dung thuc t& phan anh mtc d6 ngudi dung da dua cong nghé vao
viéc thuc hién cac nhiém vu cu thé, thay vi chi dung ¢ trang thai tdm ly hay dy dinh
(Venkatesh va c.s., 2012). Trong UTAUT va UTAUT2, hanh vi sir dung 14 mot tang
két qua tach biét v6i y dinh (Venkatesh va c.s., 2003). Trong luan vin, khai niém
nay duoc hiéu 1a mac d6 khach du lich thé hé Z d3 dung chatbot Al cho mét hoic
nhiéu tac vu du lich cu thé.

Vé céch tiép can, hanh vi st dung la mdt cAu trac gém ba thanh phﬁn: nguoi
dung, hé thdng va nhiém vu (Burton-Jones & Straub, 2006). Cac tac gia dé nghi
ngudi nghién ctru chon thanh phan phu hop v6i mang luéi khai niém cua minh, thay
vi mac dinh dung mot thudc do chung nhu thoi lwgng st dung. Theo hudng nay,
luan van do hanh vi st dung qua bdn biéu hién gén vo1 tac vu du lich: mac do
thuong xuyén st dung, do da dang cua tac vu, vi tri cua chatbot trong céc cong cu
dugc chu dong dung, va mic do chatbot tr¢ thanh mot phr:in quen thudc trong cach
chuén bi chuyén di. Hanh vi nay dugc do bang ti bao cdo cua ngudi tra 101 (muc

2.3.5).

1.1.6. Su tin cay (Trust)

Su tin cay 1a viéc mdt bén chép nhan chiu rai ro tor hanh dong cua bén kia, vi ky
vong bén kia s& 1am diéu quan trong v6i minh, ké ca khi khong thé giam sat hay
kiém soat bén d6 (Mayer va c.s., 1995). Trong mdi truong cong nghé, khai niém
nay duoc van dung cho quan hé gitta nguoi dung va hé thong, trong d6 dbi tuwong

duoc tin cay 1a mot cong nghé (McKnight va c.s., 2002).
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Bén canh dinh nghia chung, McKnight va cong sy phan biét hai thanh phan cua
su tin cdy. Thanh phan thir nhat 1a niém tin vao thudc tinh cta ddi tugng, gdm ning
luc, thién chi va tinh chinh truc. Thanh phﬁn thtr hai 1a y dinh tin cdy, tic su san
sang dua vao dbi tuong ay (McKnight va c.s., 2002). Trong luan vin, su tin cdy dbi
v6i chatbot Al duoc tiép can chu yéu theo thanh phan thir hai, tirc mirc do khach du
lich san sang dua vao chatbot khi c6 nhu cau du lich. Vi du, mot du khach tin rﬁng
chatbot “hiéu biét rong” 1a dang co niém tin vao thudc tinh, con viéc sin sang dé

chatbot 1ap khung lich trinh cho chuyén di 1a biéu hién cua y dinh tin cay.
1.1.7. Khach du lich thé hé Z

a. Khai niém khach du lich

Pau tién, khai niém “khach du lich” can duoc thong nhat, vi cach hiéu khai
niém nay quyét dinh pham vi ngudi tra 161 duoc dua vao khao sat. Theo phéap luat
Viét Nam, du lich 1a cac hoat dong gin véi chuyén di ra ngoai noi cu trai thuong
xuyén, kéo dai khong qua mot ndm lién tuc, nham tham quan, nghi dudng, giai tri,
tim hiéu va kham pha tai nguyén du lich, hodc két hop v6i muc dich hop phap khac;
khach du lich 1a nguoi thuc hién chuyén di éy, trur truong hop di hoc hodc lam viéc
dé nhan thu nhép tai noi dén (Qudc hoi, 2017). Chuan thong ké quoc té ciing xac
dinh khach viéng tham (visitor) 1a nguoi di t6i mot diém dén nam ngoai méi trudng
thuong xuyén cua ban than, tirc khu vuc dién ra cac sinh hoat thudng nhat (United
Nations & World Tourism Organization, 2010).

Tu hai dinh nghia trén, hat nhan ctia khai niém nam & ranh gio1 gitra sinh hoat
thudng nhét va nhitng gi ndm ngoai né, chir khong nam & khoang cach dia 1y hay
viée ¢6 luu tri qua dém. Hai yéu t6 sau chii yéu 1a quy wdc théng ké, vi chuan quéc
té van xép khach di vé trong ngay vao pham vi du lich. Do nghién ctru nay do hanh
vi st dung cong cu chir khong dém luot khach, khai niém duoc van hanh theo nhan
dinh cta chinh nguoi trd 161. Bang hoi néu rd du lich 1a viéc di t61 mdt noi khong

quen thudc, bit ké gan hay xa, nham nghi ngoi, tham quan, vui choi, kham ph4, an
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ubng, chup anh hoic mua sim; viéc di téi nhitng noi quen thudc dé 1am cong viéc
thuong ngay thi khong duogc tinh.

Cach hiéu nay bao gdm ca nhitng chuyén di ngin ngay va cu ly gan, phu hop
v6i thuc té di lai coa thé hé Z dang di hoc. Cach hiéu nay ciing khong gidi han
khach thé ¢ ngudi dang thuc hién chuyén di, vi phan 16n tac vu chatbot hd tro dién
ra ¢ giai doan chuén bi. Ddi lai, ranh €161 do nguoi tra 101 tu xac dinh nén mang sai
sb6 chu quan, va s6 liéu cua luan vin khong so sanh truc tiép duoc voi théng ké
khach du lich ctia nganh.

b. Khdi niém thé hé Z

Trong nghién ciru ndy, thé hé Z dugc xac dinh 1a nhitng ngudi sinh tir nim 1997
dén nam 2012 theo cach phan dinh ciia Pew Research Center (Dimock, 2019). Céc
tai liéu chua thong nhat vé hai dau mdc; mot sé cong trinh lay diém dau tir giita thap
nién 1990 va diém cudi ¢ dau thap nién 2010 (Fu va c.s., 2024; Pricope Vancia va
c.s., 2023). Can ctr chon mbc 1997 dén 2012 duge giai trinh tai muc 2.5.1. Pay la
nhom 1én 1én khi internet va thiét bi di dong da pho bién, nén thuong duoc goi la
“ngudi ban dia s6” (digital natives) (Fu va c.s., 2024). Tuy vay, nhu dugc trinh bay
tai muc 1.2.4, cach goi nay khong c6 nghia 13 moi ngudi trong nhom déu c6 ning

luc s6 nhu nhau.
1.2. Tong quan nghién ctru lién quan

1.2.1. Cac Iy thuyét nén tang vé hanh vi va chip nhén cong nghé

Nghién ctru vé chip nhin cong nghé phat trién tir cac 1y thuyét hanh vi trong
tam 1y hoc xi hoi, theo mot tién trinh tich lity. Thuyét hanh dong hop 1y (TRA) dat
nén mong cho logic ¥ dinh dan t6i hanh vi (Fishbein & Ajzen, 1975). Thuyét hanh
vi ¢6 ké hoach (TPB) bd sung nhén thirc kiém soat hanh vi dé xir Iy nhitng hanh vi
bi rang budc boi ning lyc va didu kién bén ngoai (Ajzen, 1991). M6 hinh chip nhan
cong nghé (TAM) chuyén trong tAm sang cong nghé, v4i hai niém tin trung tam la

tinh hitu ich va tinh dé st dung (Davis, 1989). UTAUT va phién ban tht hai
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UTAUT2 tich hop cac dong ly thuyét 4y va mé rong sang nguoi tidu ding
(Venkatesh va c.s., 2003, 2012).

Cac khung nay duogc giéi thiéu ¢ day dé théng nhét thuat ngir; co so 1y luan day
du duoc trinh bay tai muc 1.4. O cip d6 tong quan, diém can luu y 1 cac nghién
clru gan day it khi dung nguyén ban mot khung nao. Cach lam thuong gip 1 ké
thira mot khung nén tang roi bd sung nhitng bién phan anh dic thu cta cong nghé

dugc khao sat (Pillai & Sivathanu, 2020).

1.2.2. Céc nghién ciru vé chip nhan AI va chatbot AI

a. Tir chip nhin Al téi chatbot Al tao sinh

Huéng nghién ctru vé& chip nhan Al bit dau tir méi trudng dich vu, noi Al duge
dung dé nhan dién nhu cau va cai thién trai nghiém khach hang (Mariani va c.s.,
2023). O giai doan dau, hanh vi ngudi ding chu yéu duogc giai thich bang cac 1y
thuyét chip nhan coéng nghé truyén thdng, véi trong tdm 1a tinh hiru ich va tinh d&
st dung (Pillai & Sivathanu, 2020). Khi h¢ théng Al ¢6 kha nang hoi thoai va murc
tu cha cao hon, ngudi diung khong chi danh gia hiéu qua ma con cin nhic rui ro va
hinh thanh nhiing phan tng tdm 1y ma cdc moé hinh nguyén ban chua bao quat
(Mariani va c.s., 2023).

Trong dong nghién ctru nay, chatbot 1a nhanh dya trén xtr Iy ngon nglr ty nhién
va tuong tac truc tiép v6i ngudi dung (Mariani va c.s., 2023). Do dic tinh héi thoai,
cac nghién ctru vé chatbot chii y nhiéu t&i chat luong twong tac, vdi cac bién két qua
thuong gap 1a ¥ dinh st dung, sy hai long va sy tin cay (Mariani va c.s., 2023; H. C.
Pham va c.s., 2024). Bu6c chuyén gan nhit 1a chatbot Al tao sinh, khac v6i hé
thong dya trén quy tac & chd tao ra ndi dung méi thay vi chay theo kich ban. Kha
nang nay mang lai sy linh hoat, nhung di kém nguy co tao ra thong tin sai I¢ch ma

ngudi dung phai ty kiém ching (Carvalho & Ivanov, 2024).

b. Cdc nhém bién thwong gap
Tir cic cong trinh duge tham khdo, c¢6 thé nhan ra bay nhom bién thuong gip

trong nghién ctru chép nhan Al va chatbot Al. Nhom tht nhat 13 hiéu qua str dung,
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gbm tinh hitu ich cam nhén va ky vong hiéu suét, cho thay nghién ctru vé AI van ké
thtra logic cua TAM va UTAUT (Pillai & Sivathanu, 2020; Sukthankar va c.s.,
2026). Nhom tht hai 1a nd luyc va tinh dé str dung, thuong duoc dai dién bai Ky
vong nd lyc trong UTAUT, von twong duong véi tinh dé str dung cam nhén trong
TAM (Venkatesh va c.s., 2003). Nhom thtr ba 13 su tin cdy, vi giao tiép v6i Al doi
héi ngudi dung dua vao dau ra ciia hé théng trong diéu kién bat dinh (Cheng va c.s.,
2022). Bién nay duogc dat ¢ vi tri dy bao truc tiép y dinh, hodc ¢ vi tri trung gian
gilta cac dac tinh cua hé théng vo1 y dinh (H. C. Pham va c.s., 2024; Pillai &
Sivathanu, 2020).

Bén nhém con lai gén chat hon véi ban chat ctia AL Nhom rui ro xuét hién duéi
nhiéu dang nhu rui ro chirc ning, rui ro quyén riéng tu va su bat dinh (Bouglila va
c.s., 2025); voi Al tao sinh, rai ro chil yéu gin véi thong tin sai léch va dau ra
khong 6n dinh (Carvalho & Ivanov, 2024). Nhom tinh nhan hoa giai thich cam giac
gan giii khi giao tiép voi may (Cheng va c.s., 2022). Nhém murc d6 thong minh cam
nhén phan 4nh danh gia vé ning luc hiéu yéu ciu va phan hoi cia hé thong (Pillai &
Sivathanu, 2020). Nhom cubi ciing phan anh ning lyc cta ngudi dung, voi cac tén
goi nhu su ty tin vao nang lyc str dung Al, hiéu biét vé Al hay kinh nghiém nén
tang (K. M. Nguyen va c.s., 2025; Uludag va c.s., 2025; Ziyagham & Darvishinia,
2025). Nhin chung, cac nghién ciru duoc tham khao thuong ké thira mot khung nhu
TAM hodc UTAUT?2 rdi mé rong bang cac nhom bién nay. Bay nhom bién trén 1a

co sO cho viéc chon bién tai muc 1.4.

1.2.3. Cac nghién ciru vé chatbot AI trong linh vuwre du lich

Trong du lich va khach san, chatbot duoc xem nhu mdt dich vu hd trg béng Al
chtr khong chi 1a mgt cong cu ky thuat (Pillai & Sivathanu, 2020). Qua trinh tiéu
dung du lich thuong kéo dai qua nhiéu giai doan, c6 tinh di dong cao, va dan xen
giita nhu cau thuc dung véi trai nghiém cam xuc (Agapitou va c.s., 2025; Suasapha,
2025). Du khach ciing thuong ra quyét dinh trong diéu kién bat dinh (Tussyadiah,
2020). Chang han, mot khach lan dau dén Con Dao kho tu danh gia lich tau va thoi

tiét, nén can mot ngudn ho trg phan hoi nhanh va sat voi nhu cau riéng.
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Trén nén bdi canh d6, cac cong trinh duoc tham khao chi yéu danh gia y dinh
st dung, y dinh chép nhan hodc y dinh tiép tuc st dung chatbot cho céc tac vu nhu
tim théng tin, goi ¥ lich trinh va tu vin quyét dinh (Carvalho & Ivanov, 2024; H. C.
Pham va c.s., 2024; Melian-Gonzalez va c.s., 2021). Khung phéan tich thuong la
TAM mé rong bang cic bién dic thu cua twong tac nguoi — may (Pillai &
Sivathanu, 2020), hoac UTAUT2 duoc diéu chinh cho chatbot du lich (Sukthankar
va c.s., 2026). Khi hanh vi sir dung dugc do, cach do kha da dang: da tirng dung hay
chua, nhitng tac vu da thyc hién, tan suét tuong tac, hodc muc do dua vao chatbot
khi ra quyét dinh (Pillai & Sivathanu, 2020). Viéc do hanh vi khé hon do ¥ dinh, vi
nguoi tra 101 phai cé trai nghiém that va nguoi nghién cou phai tdch viée dung
chatbot cho du lich khoi viéc dung Al n6i chung (Sukthankar va c.s., 2026).

Téng hop lai, mot sb két qua duoc lip lai trong cac nghién ciru duge tham khao.
Ky vong hié¢u suat va ky vong nd luc thuong c6 quan hé véi y dinh; sy tin cdy, tinh
nhan hoa va muc d thong minh cdm nhan thuong dugc bao cao la cé lién hé duong
v6i viéc chap nhdn chatbot (Pillai & Sivathanu, 2020; Sukthankar va c.s., 2026).
Nguoc lai, bén diém chua thong nhat. Thi nhét, anh hudng cia anh huong xa hoi
va dong luc huong thu thay d6i gifra cac bdi canh (Almaiah va c.s., 2019;
Sukthankar va c.s., 2026). Thtr hai, vai trd cia rai ro va sy e ngai cong nghé chua
nhat quan; chang han, lo 4u cong nghé khong c6 anh huéng t6i y dinh trong nghién
ctru tai An Do (Pillai & Sivathanu, 2020), trong khi rdi ro chirc ning gop phan vao
su khang cu dbi vé6i chatbot trong mot nghién ctru khac (Bougqlila va c.s., 2025).
Thir ba, mirc 46 nguoi dung sin sang dya vao chatbot cho cac quyét dinh du lich
quan trong chua dugc 1am 18 (Carvalho & Ivanov, 2024). Tht tu, s6 nghién ciru xét
ddng thoi ¥ dinh va hanh vi sit dung con it (Pillai & Sivathanu, 2020).

1.2.4. Céc nghién ctru vé& hanh vi du lich s ciia thé h¢ Z

Chuyén sang doi tuong st dung, cac nghién ctru cho théy thé hé Z dua nhiéu
vao ngudn thong tin sb trong giai doan trude chuyén di, dic biét 13 ndi dung do
nguodi dung tao ra trén mang xa hdi (Pricope Vancia va c.s., 2023). Vi mot bo phan

du khach tré, mang xa hoi nhu TikTok déng vai trd gan nhu mot cong cy tim kiém
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khi chon diém dén (Zhou va c.s., 2023). Nhom nay ciing dé cao sy tién loi, toc do
phan hoi, kha nang ca nhan hoa va su ty chu khi 1ap ké hoach (Fu va c.s., 2024;
Pricope Vancia va c.s., 2023), dong thoi c¢6 nhu cau ddi chiéu nhiéu ngudn théng tin
(Suasapha, 2025). Nhiing dic diém nay cho thidy mot cong cu hd trg quyét dinh
dang hoi thoai nhu chatbot AI c6 thé phu hop véi cach thé hé Z chuan bi chuyén di.

Tuy nhién, thé hé Z khong phai 1a mot tip hop dong nhit. Cac nghién ctru tong
quan trong linh vuc khach san va du lich cho thdy nhém nay phan hoa dang ké vé
nang luc s6, mirc d6 sin sang v4i Al va mirc d6 tin cay dbi véi cong nghé (Fu va
c.s., 2024). Mot bo phan ngudi tré tiép cin cong nghé thuong xuyén nhung van hoai
nghi viéc ty dong hoa lam mat di tinh chan thuc cua trai nghiém (Miskolczi va c.s.,
2025). Nang luc sir dung Al ciing khac nhau gita cic ca nhan, ké ca trong méi
truong dai hoc (Vettori & Warm, 2025). Vi vay, viéc quen thudc véi cac ung dung
s6 khong dong nghia véi viée co dit ki niang va su tu tin dé khai thac chatbot Al cho
tac vu du lich. Piém nay 13 mot trong nhitng co s¢ dé dua ning lyc chi quan cia
nguoi dung vao mo hinh.

1.2.5. Cac nghién ciru tai Viét Nam va trong boi canh twong dong

Tai Viét Nam, cac khung TAM, UTAUT va UTAUT?2 duogc van dung kha nhiéu
trong nghién ctru vé& hanh vi sir dung cong nghé du lich cua ngudi tré, ching han
tmg dung dit chd luu tra (D. B. Tran va c.s., 2023), ing dung di dong du lich (T. L.
Nguyen va c.s., 2022) va dit tour nudc ngoai truc tuyén (A. V. Tran & Bui, 2025).
Céc nghién ctru ndy thuong kiém dinh cac bién ¢t 161 nhu ky vong hiéu suat, ky
vong nd lyc, anh hudng xa hoi va diéu kién thuén loi, va chi yéu do y dinh str dung.
Bén canh do6, nguoi tré Viét Nam sir dung nhiéu nén tang sb trong qué trinh tim
thong tin va chon diém dén, trong d6 c6 video ngén trén TikTok (D. T. Nguyen va
c.s., 2025).

Pbi voi Al va chatbot, cac nghién ciru trong nudc trai rong tir gido duc (Le va
c.s., 2026; Maheshwari, 2024) dén tiép thi va mua saim (K. M. Nguyen va c.s.,
2025; M. Pham va c.s., 2026). Trong du lich, mot ) nghién ciu g::in day da xem xét
y dinh tiép tuc dung ChatGPT cho dich vu du lich (H. C. Pham va c.s., 2024) va vai
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tro cua chatbot Al trong viéc dit phong lan dau tai diém dén nong thén (T. N.
Pham, 2025). O céc bdi canh twong déng, mot s6 nghién ctru di dit y dinh va hanh
vi str dung trong cung mot mé hinh, nhu nghién ctru vé chatbot Al trong du lich tai
An D¢ (Pillai & Sivathanu, 2020; Sukthankar va c.s., 2026) va vé viéc chon diém
dén qua TikTok cua du khach tré Trung Qudc (Zhou va c.s., 2023). Bang 1.1 tom tit

cac nghién ctru tién nhiém chinh.

Bang 1.1: Tém tit cac nghién ciru tién nhiém

T4c gia (ndm) | Bdi canh :flll‘l';‘;f Iy Bién chinh Két qua chinh lién quan
Ky vong hiéu suat, ky vong | _, z Y T
\ Nhan vién stt dyng | UTAUT, tich nd lyc, anh hudng xa hoi, B(?n khal. n1¢n3 C(?t 16i gla,l
Venkatesh vac.s. | . N 7 . N A 1A A1 1A thich y dinh va hanh vi str
cong nghé trong t6 | hop tdam mo dicu kién thuén lgi; dicu 1 A
(2003) , 3 At . PV dung tot hon cadc md hinh
chire hinh tiét boi gidi tinh, tudi, kinh .
A er 2 don 1&
nghiém, tinh tu nguyén
RN Bb sung déng luc huéng M5 hinh m¢é rong giai thich y
Venkatesh va c.s. E%:;le o ;g‘;g e | UTAUT: thy, gi trj gid ca, thoi dinh va hanh vi tot hon
(2012) Héne Kéne gk quen; thém dudng diéu kién | UTAUT trong boi canh tiéu
g hong thuan lgi — ¥ dinh ding
i s dmg o[ 8 Bng i i
1.480 khach hang va ich, su tin cay, muc do ca ’ d’u béo ¥ dinh: lo Au j
Pillai & Sivathanu | 36 nha quan ly dai ly oA thong minh cdm nhén, tinh 9y du bao y Sinh, 0
. . K TAM m6 rong Ay A A . | cong nghé khong co anh
(2020) du lich tai An Do; nhan hoa, lo au cong nghé huone: su oin bo v dai 19
chatbot Al — y dinh — st dung thuc ;g’ Z & 00 Vo1 dally
& truyén thong lam y€u quan
hé y dinh — str dung
Su Am 4p, niing Iyc cim Cac tin hiéu nhan hoéa lién hé
R 606 du khach tai cac | Kich thich — nflém, téc do giao‘tié’p — su V(,n S}I th cay va th‘a.l ‘?Q’ qua
H. C. Pham va -2 c L iria N , L A .. d6 lién hé véi sy hai long va
¢, (2024) diém du lich 6 Viét | chu thé — phan |tin cay, thai dq — su hai ¢ dinh tiép tuc; lo u cong
- Nam; ChatGPT ung (S-O-R) long, y dinh ti€p tuc st aa L a1 a
dung nghé lam yeu quan h¢ hai
j long —y dinh
. , 1k . Su tin cdy va dong luc hudng
Zhou va c.s. Du ;khaCh tre}"rung UTAUT2 m¢ CAac ble{l UTAUT%’ i t}n thu 1a nhiing dong luc quan
Quoc chon diém deén | cay — y dinh — hanh vi; oo B
(2023) ua TikTok rong tudi 12 bién didu tibt trong nhat cua hanh vi; ¢6
4 khéc biét giira hai thé hé
Su khang cu ciia ) Rui ro chirc nang, d6 phire | Cac rao can chirc ndng va
Bouglila va c.s. W xhang cw z. | Thuyet khang | tap, lo lang cong ngh¢, nhu | tdm ly, trong d6 co rii ro
nguoi tiéu dung doi .. ; . . .
(2025) v6i chatbot cu doi moi cau tuong tac voi con nguoi | chie nang, lam gia tang sy
— khang cu khang cy doi vai chatbot
218 ngudi dung thé Ky vong hi¢u sudt, ky vong Ky vong hiéu sudt, ky vong
D. B. Tran va c.s. |hé Z tai Viét Nam; UTAUT2 no luc, anh huong xa hoi, | no luc, anh hudng xa hoi va
(2023) ung dung dat cho diéu kién thuan lgi, dong dong luc hudng thu c6 anh
luu tra luc hudng thu hudng duong tdi y dinh
. | Thé hé Z tai Viet Niing luc lién van héa, tinh | ang luc lién vén héa lién he
A. V. Tran & Bui - . A ~ . X v6i tinh hitu ich va tinh de su
Nam dét tour nuéc | TAM mé réng | hitu ich, tinh dé sir dung, S ren A ae
(2025) - £ oA o dung, qua d6 lién hé véi y
ngoai tryc tuyen thai d6 — y dinh : o
dinh dat tour
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Tac gid (nam)

Boi canh

Khung ly
thuyet

Bién chinh

Két qua chinh lién quan

Sén sang cong

Tinh hitu ich va tinh d st

.| Thé hé Z tai Viét P Lac quan, d8i méi, bét an, dung c6 quan h¢ truc tiép VOl

T. L. Nguyen va o . ngh¢ va chap L . ~ S A M

Nam; trng dung di Al A ~ | kho chiu — tinh hitu ich, y dinh; cac bién san sang
c.s. (2022) N > nhén cong ngh¢ |, x e R A o A

dong du lich tinh dé sir dung — y dinh | cong nghé chi c6 quan h¢

(TRAM) N
glan t1€p

Khach dat phéng Panh gia truc tuyén, thue té | Chatbot Al va thuc té a0 lién
T. N. Pham kh;’lch san lan dau tai S-O-R a0, chatbot Al — cam gidc | h¢ voi cam gidc hién dién va
(2025) diém dén néng thon hién dién, sy tin cady — y su tin cdy, qua do lién h¢ voi

Viét Nam dinh dat phong y dinh dat phong

Thé h¢ Z tai Viét ) Chét lugng thong tin, do tin Vige chip nhin théne fin tir
D. T. Nguyen va |Nam chon diém dén | Mo hinh chap | cdy nguon, tinh giai tri — N D e &

video ngn lién hé duong vai

c.s. (2025) qua video ngan nhan thong tin tlnAh hup ich — chap nhan hanh vi chon diém dén
TikTok thong tin
. Lk o Su tu tin vao nang luc st
Ziyagham & GidovienI6p 5 tai | UTAUTme | Gac Dien UTAUTIoi, sutw | ¢ o A quoc dat 1 tidn d&
Darvishinia . R tin vao nang luc str dung Al AL, £
(2025) Iran; ChatGPT rong — ¥ dinh truc ti€p cua y dinh chap
v nhan ChatGPT
353 sinh vien dgi | Chap nhdn cong | Sy ty tin vio nang lyc si Slfr?;f o :lrrl:%ga ite ehip e
Zhang & Yu . T nghé md rong; | dung Al tao sinh, su tin g A . .;p
hoc tai Trung Qudc; N N ~ L. , nhan; nhén thac rii ro diéu
(2025) . SEM va cdy, nhan thirc rui ro, mirc | .« PP £
Al tao sinh PROCESS chép nhan tiét quan h¢ tin cady — chap

nhan

Nguon: Tdc gid tong hop tir cdc cong trinh dwege dan trong bang.

Bén canh nhiing déng gbép trén, cac cong trinh vira dan con mot s6 han ché.

Trude hét, phﬁn l6n dung thiét ké cat ngang, nén chi mo td dugc quan h¢ tai mot
thoi diém (Pillai & Sivathanu, 2020; Bougqlila va c.s., 2025; Zhang & Yu, 2025). Ké
dén, nhiéu nghién ctru ding & ¥ dinh ma chua do hanh vi stir dung (H. C. Pham va
c.s., 2024; T. N. Pham, 2025). Ngoai ra, khach thé thuong gidi han trong mot nhom
hep nhu sinh vién hodc gido vién, va dia ban bé gon & mot quéc gia hay mot nén
tang (D. B. Tran va c.s., 2023; Zhou va c.s., 2023; Ziyagham & Darvishinia, 2025).
Sau cung, trong nghién ctru vé Al tao sinh, thang do rii ro thudng 13 rii ro chung
ctia cong nghé chtr chwa phai rui ro chirc ning ciia mot cong cu cu thé (Zhang &

Yu, 2025). Céac han ché nay dugc tong hop thanh khoang tréng tai muyc 1.3.

1.3. Khodng trong vé nghién ctru va moé hinh
Tt phan tong quan, bon khoang trong dugc xac dinh: vé€ boi canh, vé md hinh,
ve bién gidi thich b6 sung va vé cach do hanh vi st dung. Céac khoang trong nay

dugc phat biéu trong pham vi nhitng nghién ctru ma luan vin tham khéo.
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1.3.1. Khoang trong vé boi canh nghién ctru

Maic du Al va chatbot da dugc khao sat trong nhiéu linh vuc, sb cong trinh vé
chatbot Al danh riéng cho muc dich du lich con han ché (Pillai & Sivathanu, 2020).
Nhiéu tai liéu danh gia Al trong dich vu néi chung hoic Al trong du lich theo nghia
rong (Tussyadiah, 2020), thay vi tap trung vao viéc dung chatbot Al cho céc tac vu
du lich cu thé.

Tai Viét Nam, di c6 nhitng nghién ctru ban dau vé ChatGPT va chatbot Al
trong du lich (H. C. Pham va c.s., 2024; T. N. Pham, 2025). Tuy nhién, trong céc
nguén duge tham khao, chua co nhiéu nghién ctru khao sat truc tiép khach du lich
thé hé Z trong qua trinh dung chatbot AI cho chuyén di. Cac nghién ctru vé thé hé Z
tai Viét Nam chu yéu xét cac nén tang khac nhu ing dung dit chd hay dit tour truc

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

1.3.2. Khoang trong vé Iy thuyét va mé hinh

UTAUT2 di dugc dung nhiéu dé giai thich hanh vi chip nhan cong nghé cia
nguodi ti€u dung. Tuy nhién, khi 4p dung cho chatbot Al cho du lich, mé hinh
nguyén ban chua bao quat nhiing déc tinh riéng ctia Al. Trong cac nghién ctru dugc
tham khao, ba diém con it dugc xem xét cuing nhau. Thir nhat, it mé hinh xét dong
thoi ¥ dinh st dung va hanh vi st dung thuc té. Thr hai, su tin cay chua thuong
xuyén dugc dat ¢ vi tri trung gian gifra cac dac tinh cua chatbot va y dinh. Thir ba,
cac bién nhu mirc d6 thong minh cam nhan, tinh nhan héa va rai ro chirc ning cam
nhan da xuit hién riéng 1¢, nhung it khi dugc dat cung nhau trong mdt moé hinh cé
sy tin cay (Pillai & Sivathanu, 2020; H. C. Pham va c.s., 2024; Bougqlila va c.s.,
2025).

1.3.3. Khoang trong vé bién giai thich bo sung
Trong cac nghién ctru gan day vé Al, ning luc chu quan cua ngudi dung dang
dugc quan tam. Tuy vay, sy ty tin vao nang luc st dung Al con it dugc dung nhu

mot bién riéng trong cac mod hinh vé chatbot Al cho du lich. Khai niém nay dé bi 1an

28



v6éi Ky vong nd lyc cia UTAUT (Venkatesh va c.s., 2003), hodc v&i hiéu biét
chung vé Al (Zeng va c.s., 2025).

bang cha y hon, cac nghién ctru dugc tham khao thuong dat sy tu tin vao nang
luc st dung Al ¢ vi tri tién dé truc tiép cua y dinh, vi du Ziyagham va Darvishinia
(2025). Trong khi d6, hudng tiép can coi khai niém nay 1a tién t cua sy tin cdy, roi
qua sy tin cdy lién hé v6i mirc chap nhan (Montag va c.s., 2023; Zhang & Yu,
2025), con it dugc kiém dinh trong bdi canh chatbot AI cho du lich. Vi vay, Viéc
tach khai niém nay khoi cac bién gan nghia va dit nd trong quan hé c6 chiéu voi su

tin cdy theo mo hinh 1a mot huéng can duogc xem xét.

1.3.4. Khoang trong vé hanh vi sir dung thue té

Cac nghién ctru vé chatbot trong du lich dugce tham khao chil yéu do ¥ dinh sir
dung hoic ¥ dinh tiép tuc sir dung (Melian-Gonzalez va c.s., 2021; Sukthankar va
c.s., 2026). Khi hanh vi dugc do, cach do thuong 1a cau hoi da ting dung hay chua.
Céach do nay khong cho biét chatbot da dugc dung cho nhiing tic vu nao va & mirc
d6 nao. Chang han, hai sinh vién cung tra 1oi “da timg dung”, nhung mot nguoi chi
hoi chatbot mot 1an vé gia vé, con ngudi kia ding chatbot & hau hét cac bude chuan
bi chuyén di.

Theo Burton-Jones va Straub, hanh vi st dung can duoc do gén vO1 nhiém vu
ma hé thong hd tro (Burton-Jones & Straub, 2006). Vi vay, khoang trong dugc xac
dinh 1a con it nghién ctu do mirc d6 st dung thuc té chatbot AI cho céc tac vu du
lich, gdbm muc d6 thuong xuyén do nguoi dung ty danh gia, 46 da dang cua tic vu

va muc do chatbot trd thanh cong cu quen thudc, bén canh y dinh str dung.

1.3.5. Két luan khoang trong va dinh hwéng nghién ciru ciia luin vin

Tir phan phan tich trén, khoang trong cua dé tai khong nim & viéc Al hay
chatbot chua duoc nghién ciru. Khoang tréng nam & chd bdi canh chatbot Al cho du
lich, ddc biét vi khach du lich thé h¢ Z tai Viét Nam, con it dwoc khdo sat truc tiép
(A. V. Tran & Bui, 2025); it mé hinh xét dong thoi ¥ dinh va mirc do sir dung thuc

té; sy tin cdy va cac bién dic thu cia Al chua thudng duoc tich hop cung nhau; va
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su tu tin vao nang lyc st dung Al con it dugc xem xét nhu mot tién t6 cua su tin cay
(Wang & Chuang, 2024; Zhang & Yu, 2025).

Trén co sé do, luan van chon UTAUT2 lam khung nén, bd sung su tin cay & vi
tri trung gian, dat ba dac tinh cua chatbot va sy tu tin vao nang lyc st dung Al [am
tién t6 cla su tin cdy, dong thdi xét quan hé gitta ¥ dinh sir dung va hanh vi st dung
thuc té. Dinh hudng nay duogc bién luan tai muc 1.4 va cu thé hoa thanh mé hinh tai

muc 1.5.

1.4. Co s& 1y thuyét

Muc niy trinh by co s¢ 1y thuyét cho ting thanh phan cia mé hinh. Thir tu
trinh bay gdm tién trinh tir Iy thuyét hanh vi téi UTAUT2 (1.4.1, 1.4.2), Iy thuyét vé
su tin cdy (1.4.3), cac bién dic thu cua Al (1.4.4), su ty tin vao ning luc st dung Al

(1.4.5), va bang tong hop (1.4.6).

1.4.1. Tir Iy thuyét hanh vi dén mé hinh chip nhan cong nghé

Diém khoi dau 1a TRA, trong d6 hanh vi dugc du bao boi ¥ dinh, con ¥ dinh
hinh thanh tir thai d6 va chuin myc chu quan (Fishbein & Ajzen, 1975). Logic ¥
dinh dan t&i hanh vi cia TRA 13 nén cho quan hé gitra Y dinh sir dung va Hanh vi
st dung thuc té trong mo hinh. Tuy nhién, TRA chua xir 1y nhitng tinh hudng hanh
vi bi rang budc bdi nang luc ca nhan hay diéu kién bén ngoai (Venkatesh va c.s.,
2003).

Tiép theo, TPB khic phuc han ché d6 bang cich bo sung nhén thirc kiém soat
hanh vi, ttc mirc d0 ca nhan cam théy minh c6 du nang luc va diéu kién dé thuc
hién hanh vi (Ajzen, 1991). Khai niém nay 14 co sé gian tiép cho viéc dua Piéu kién
thuan lgi va Sy tu tin vao nang luc st dung Al vao mé hinh. No cling gidi thich vi
sao y dinh chua du dé du bao hanh vi khi diéu kién thuc hién khong san co. Du vay,
TPB van 1a Iy thuyét hanh vi tong quat, chua phan 4nh cac niém tin dic thu vé cong
ngh¢ (Venkatesh va c.s., 2003).

Budc chuyén sang bdi canh cong nghé 1a TAM, véi hai niém tin ¢t 16i 1a tinh

hitu ich va tinh d& sir dung (Davis, 1989). Tinh than cia TAM duoc ké thira qua Ky
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vong hiéu suit va Ky vong nd luc (Venkatesh va c.s., 2012). Tuy nhién, TAM chua
bao gém anh hudng xa hoi, dong lyc huong thu va diéu kién hd tro (Venkatesh va
c.s., 2012), cling nhu chua xét sy tin cdy va cac dac tinh riéng cia Al (Pillai &
Sivathanu, 2020). Vi vay, UTAUT2 duoc chon lam khung nén, nhu duoc trinh bay
duoi day.

1.4.2. M6 hinh UTAUT va UTAUT2

a. Nguén géc hinh thanh

UTAUT do Venkatesh va cong su phat trién nam 2003, tich hop tdm mo hinh
tién nhiém, trong d6 c6 TRA, TPB va TAM. Muc tiéu 1a giam sy phan tan giira cac
cach tiép can khac nhau vé chip nhan cong nghé. Trong nghién ciru gbc, UTAUT
giai thich phan bién thién ciia y dinh va hanh vi str dung cao hon cdc mé hinh don 1¢

(Venkatesh va c.s., 2003).

b. Cdc céu phan chinh ciia UTAUT

UTAUT gom bén khai niém cbt 16i: Ky vong hiéu sudt (Performance
Expectancy), Ky vong nd luc (Effort Expectancy), Anh huong xi hoi (Social
Influence) va Piéu kién thuan loi (Facilitating Conditions). Ba khai niém dau co
duong dan truc tiép téi Y dinh sir dung, con Y dinh st dung cung véi Diéu kién
thuan loi c6 dudng dan téi Hanh vi sit dung. M6 hinh con co bon bién diéu tiét 1a
tudi, gidi tinh, kinh nghiém va tinh ty nguyén (Venkatesh va c.s., 2003). So véi
TAM, UTAUT bao quat thém ap luc xa hoi va diéu kién hd tro tir moi truong.

c. Swmo rong tr UTAUT sang UTAUT2

Do UTAUT dugc xdy dung trong mdi trudng to chic, Venkatesh va cong sy
phat trién UTAUT2 nam 2012 cho bdi canh ngudi tiéu dung, véi ba khai niém méi:
bong luc huong thu (Hedonic Motivation), Gia tri gid ca (Price Value) va Thoi
quen (Habit). UTAUT2 con bo bién diéu tiét tinh tr nguyén va thém mot duong tir
Piéu kién thuan loi t6i Y dinh sir dung (Venkatesh va c.s., 2012). Ly do cta dudng
moi 14 trong to chirc, ha tang va hd trg twong dbi dong déu gitta cac nhan vién, con

vo1 nguoi tiéu dung, thiét bi, két né1 va hudng dan khac nhau nhiéu gitta cac ca
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nhan. Pudng nay dugc cic tac gia gia thuyét 1a chiu su diéu tiét cua tudi, gidi tinh

va kinh nghiém.

d. Vai tro ciia Y dinh sie dung va Hanh vi sir dung trong UTAUT?2

UTAUT?2 khong chi du bdo y dinh ma con dat y dinh trudc hanh vi st dung
(Venkatesh va c.s., 2012). Trong cdu truc nay, Y dinh st dung 1a tdng trung gian,
chiu anh hudng ciia cac yéu t6 nhan thirc va cam xic, trude Hanh vi st dung & tang
két qua. bay la co s& dé luan van dua Hanh vi st dung thuc té vao mo hinh nhu mot
khai niém két qua riéng.

e. Ly do chon UTAUT? lam khung nén ciia mé hinh

So v&i cac 1y thuyét tién nhiém, UTAUT2 phu hop hon véi luan vin vi dugc
xdy dung cho nguoi tiéu dung ty nguyén (Venkatesh va c.s., 2012). Khach du lich
ding chatbot Al 1 ngudi tiéu dung cudi, khong chiu yéu cau bat budc cua td chirc,
va viéc dung chatbot dé hinh dung chuyén di c6 thé mang lai niém vui bén canh loi
ich. Tuy nhién, luan van khong ap dung UTAUT?2 nguyén ban ma c6 ba diéu chinh.

Thir nhat, Gia tri gia ca khong dugc dua vao mo hinh. Trong UTAUT2, khai
niém nay 1a su can nhic cua ngudi tiéu dung gitta loi ich cam nhan va chi phi tién
bac phai tra dé dung cong nghé (Venkatesh va c.s., 2012). Cac chatbot Al tao sinh
pho bién nhu ChatGPT va Gemini déu c6 phién ban mién phi, va bang hoi khong
thu thap thong tin vé viéc ngudi tra 101 c6 ding ban tra phi hay khong. Vi vay, khai
niém nay kho dugc do mdt cach co6 y nghia trong pham vi nghién ctru. V6i nguoi
dung tra phi, vai trd ctia gia tri gia ca van 1a mot cau hoi dé ngo.

Thtr hai, Thoéi quen cling khong duge dua vao mo hinh. Trong UTAUT2, thoi
quen chi mic d6 mot hanh vi dién ra tu dong sau nhiéu lan 1ap lai, va nguoi dung tu
danh gia mtc ty dong nay (Venkatesh va c.s., 2012). Céc tac gia do hanh vi sir dung
trong mot dot khao sat riéng, bdn thang sau dot do thoi quen va y dinh. Khoang
cach thoi gian nay gitp tach théi quen, von hinh thanh tir nhitng 1an dung trude,
khoéi hanh vi dugc ghi nhan sau d6. Luédn van chi c6 mot lan khao sat, va thang do

Hanh vi str dung thuc té c6 mot bién quan sat hoi vé murc do chatbot tré thanh mot
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phan quen thudc trong cach chuan bi chuyén di (muc 2.3.5). Néu dua thém thoi
quen vao md hinh, hai khai niém s& ciung phan anh nhitng 1an st dung di qua va
kho dugc tach bach trong dir liéu. Ngoai ra, trong mot nghién ctru vé chatbot Al cho
du lich tai An Do, thoi quen khong c6 quan hé co ¥ nghia véi y dinh, va nhom tac
gia cho rang cong nghé ndy con ¢ giai doan dau phd bién (Sukthankar va c.s.,
2026). Pay 1a mot lya chon vé pham vi. Hé qua 13 mo hinh khong xem xét vai tro
cua thoi quen, nén phﬁn lién h¢ cua thdi quen voi y dinh va hanh vi, néu co, co thé
nam 1an trong cac quan hé khac cia mé hinh.

Thir ba, mé hinh giir Diéu kién thuan loi ¢ tang hanh vi nhu trong UTAUT gbc,
va khong dua dudng tir Diéu kién thuan loi t6i Y dinh sir dung cia UTAUT2 vao
mo hinh chinh. Trong nghién ctru gbc, duong nay dugc gia thuyét 1a chiu su diéu
tiét ctia tudi, gidi tinh va kinh nghiém, va két qua cho thiy diéu kién thuan loi quan
trong nhat d6i v6i nhom phu nit 16n tudi (Venkatesh va c.s., 2012). Mirc d6 phit hop
ctia dudng ndy voi mot khach thé chi gdm nguoi tré da c6 kinh nghiém st dung vi
vay chua dugc xac 1ap. Pay la mot Iya chon dac ta ctia nghién ctru, khong phai mo
ta nguyén trang UTAUT2. Lya chon nay duoc kiém tra do virng theo thiét ké tai
muc 2.7.7.

1.4.3. Co s& 1y thuyét vé sy tin cdy trong mdi truwong cong nghé

a. Sw tin cdy trong hé thong thong tin va AI

Su tin cdy da dugc nghién ctru nhiéu trong thwong mai dién tir, hé thong thong
tin va AL Trong mdi trudng s, nguoi dung tin cdy mot hé thong khi ho sin sang
dwa vao nd vi ky vong hé théng du ning lyc, van hanh 6n dinh va an toan (Mayer va
c.s., 1995; McKnight va c.s., 2002). Véi cac ung dung Al, khai niém nay con gan
v6i kha ning cung cdp thong tin chinh xac (H. C. Pham va c.s., 2024; Pillai &
Sivathanu, 2020). Khi dung chatbot Al, sy tin cdy cang quan trong vi nguoi dung
khong quan sat dugc cach mo hinh tao ra cau tra 161 (Carvalho & Ivanov, 2024).

Thém vao d6, cac quyét dinh du lich thudng gin véi nhitng danh dbi vé thoi gian,
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chi phi va an toan, nén nguoi dung khong chi héi chatbot ¢6 hiru ich khong, ma con

hoi ¢6 nén dua vao néd hay khong.

b. Sw tin cdy nhw co ché giim bét dinh

Trong tuong tic ngudi — may, su tin cdy dugc xem la mot co ché ndi nhén thirc
vé hé théng v6i ¥ dinh sir dung (McKnight va c.s., 2002; Pillai & Sivathanu, 2020).
Nhu céu tin cay phat sinh trong nhiing tinh huéng cé rii ro (Mayer va c.s., 1995), va
su tin cdy giup ngudi ding chip nhan su bat dinh khi phai phy thudc vao cong nghé
(McKnight va c.s., 2002). Vi chatbot Al vai trd ndy rd hon vi phan hdi mang tinh
x4c suat va co thé sai léch, tham chi bia ra thong tin (hién tugng “do giac”)
(Carvalho & Ivanov, 2024). Chang han, khi chatbot goi y mot nha hang & Pa Ning,
du khach kho biét nha hang con hoat dong hay khong, nén viéc 1am theo goi ¥ phu
thugc vao muec tin cay danh cho cong cu. Pay 1a Iy do sy tin cdy dugc dua vao mo

hinh & vi tri trung gian.

c. Muec do tin cdy phu hop

Bén canh do, nghién ctru vé su tin cay ddi voi hé théng tu dong nhan manh réng
murc tin cdy can phu hop véi ning luc that cua hé thong. Theo Lee va See, van dé
khong nam & viéce nguoi dung tin nhiéu hay it, ma ¢ vi¢c ho dya vao hé théng co
dung muc hay khong (Lee & See, 2004). Tin vuot qua ning luc cia hé thong dan
téi dung sai chd, con tin dudi muc ning luc dan tdi bo phi mot cong cu hitu ich. Vi
du, mot du khach dua hoan toan vao chatbot dé biét gi0 tau ma khong kiém tra lai 1a
dang tin qua muc, con ngudi khong dam dung chatbot dé phac thao lich trinh 13
dang tin dudi muc.

1.4.4. Co s& 1y luin cho céc bién diic thu Al

Ngoai cac bién cuia UTAUT?2, viéc giai thich hanh vi dung chatbot can xét cac
dic tinh riéng cua AL Muyc ndy trinh bay ba bién: Mt do théng minh cam nhén,
Tinh nhan hoa va Rui ro chitc ndng cdm nhén. Ba bién lan luot phan 4nh ndng lyc,

phong cach giao tiép va giéi han van hanh cua chatbot.
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a. Mirc dp thong minh cam nhdn (Perceived Intelligence)

Mirc d6 thong minh cam nhén phan anh nhan thitc cua nguoi dung vé kha ning
clia tic nhan théng minh trong viéc hiéu ngén ngir ty nhién, xir Iy yéu cau va phan
hdi phu hop v6i muc tiéu cua ngudi dung (Moussawi & Koufaris, 2019). Trong du
lich, khai niém nay di duoc phat trién thanh thang do riéng cho trg 1y Al dung khi
di du lich (Ling va c.s., 2025). Khac v6i Ky vong hiéu suat von do loi ich mang lai
cho nguoi dung, bién nay danh gid nang luc cua chinh hé théng. Vi du, mot chatbot
hiéu dung yéu cau “lich trinh hai ngay & Ninh Binh cho nhém bbn ngudi, ngan sach
thap” va tra 151 ding trong tim s& dugc cam nhan 1a thong minh hon.

b. Tinh nhdn hoa (Anthropomorphism)

Tinh nhén hoa 13 xu hudng gan cho d6i twong khong phai con nguoi nhitng dic
diém, dong co, ¥ dinh hodc cam xuc gidng con nguoi (Epley va c.s., 2007). Trong
moi truong hoi thoai, d4u hiéu nhan hoa thé hién qua ngdn nglr tu nhién, giong diéu
than thién va cach phan hdi mém mai. Vi chatbot dich vy, phong cach giao tiép va
viéc nhan cach hoda giao di¢n két hop v61 nhau dé tao cam nhén veé tinh nguoi cua hé
théng (Janson, 2023). Chang han, mot chatbot tra 161 “Hoi An mua nay dep ldm,
ban nhé mang 40 mua nhé” tao cam giac gan giii hon mot danh sach gach dau dong

kho khan.

¢. Riii ro chirc nang cam nhan (Perceived Functional Risk)

RUi ro cam nhén 1a mot khai niém nhiéu mat, gSm cac mdt nhu chirc ndng, tai
chinh, thoi gian, riéng tu va xa hdi (Featherman & Pavlou, 2003). Luan van chi xét
mat chic nang, tuc lo ngai rﬁng dich vu khong hoat dong nhu duoc thiét ké hodc ky
vong. Vi chatbot Al rui ro chirc ning cam nhan 1a nhiing e ngai vé viéc hé thong
dua ra thong tin sai, thiéu chinh xéc, goi ¥ khéng phu hop hodc gip 15i khi thuc
hién tdc vu. Mdt nghién ctru ghi nhén rui ro churc ndng, cung voi cac rao can khac,
g6p phan vao su khang cu ctia ngudi tiéu dung ddi véi chatbot (Bouglila va c.s.,
2025). Trong du lich, rai ro nay c6 y nghia thyuc té, chiang han chatbot dua gid mé

ctra cli cua mot bao tang cd the lam hong lich trinh ca budi.
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d. Vai tro ciia cdc bién diic thit AI
Ba bién trén phan anh nhiing dic tinh ctia chatbot AT ma UTAUT2 nguyén ban
chua bao quat. Trong mo hinh, ca ba dugc dat lam tién t6 cua Su tin cdy, vi chung

1a nhimg danh gia vé chinh hé théng ma nguoi dung c6 thé dua vao hoic khong.
1.4.5. Co s6 1y luan cho Su tu tin vao niang lwe sir dung Al

a. Khai niém va vi tri trong cdc moé hinh chd'p nhdn cong nghé

Bandura goi sy tu tin vao nang lyc ban than (self-efficacy) la niém tin ctia mot
nguoi vao kha nang ty minh hoan thanh mot viéc cu thé (Bandura, 1977, 1997).
Day 1a nhan thirc v& ning lyc cua chinh nguodi d6, khong phai dic diém cua hé
thong. Trong nghién ciru cong nghé, Compeau va Higgins cu thé hoa khai niém nay
thanh su ti tin vao ning luc st dung may tinh (Compeau & Higgins, 1995). Gan
day, khai niém duogc phat trién thanh sy ty tin vao nang luc st dung Al, véi thang
do riéng gém 22 bién quan sat thudc bon chiéu 1a hd trg, tuong tac nhan hoa, sy
thoai mai khi dung Al va k¥ ning céng nghé, trong d6 nhiéu bién quan sat gin véi
viéc hoc tap (Wang & Chuang, 2024).

bang chu y, khi xdy dung UTAUT, Venkatesh va cong sy da xem xét sy tu tin
vao nang luc ban than nhung khong xép khai niém nay vao nhom tién dé truc tiép
ctia y dinh. Céac tac gia cho rang khai niém nay khac véi Ky vong nd luc vé nodi
ham, nhung khong c¢6 anh hudng tryc tiép toi y dinh khi da tinh téi Ky vong nd luc
(Venkatesh va c.s., 2003). Vi vay, viéc dit mdt duong truc tiép tur su ty tin vao nang
luc st dung Al t61 y dinh s€ khac véi két luan cta chinh khung nén duoc chon.

Mat khéc, véi Al tao sinh, nang lyc chi quan ctia ngudi dung c6 vai tro 16n hon
so v6i nhiéu cong nghé sd khac, vi nguoi dung phai biét dat yéu cau, diéu chinh ciu
1énh va danh gia phan hoi (Wang & Chuang, 2024). Vi du, ciing mdt chatbot, nguoi
biét néu rd ngan sach, ) nguodi va sé thich s€ nhan dugc goi y luu tra sat nhu cau
hon nguoi chi héi “khéach san nao ¢ Pa Lat t5t”. Tir hai diém trén, luan van dit su
tu tin vao nang luc st dung Al lam tién td cua Sy tin cay, khong dat lam tién dé truc

tiép ctia Y dinh sir dung.
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b. Quan hé giira Sw tw tin vao nang luc swr dung Al va Sw tin cdy

Quan h¢ gitra hai khai niém duoc 1ap luan theo hai huéng. Thir nhét, nghién ctru
vé hé thong tu dong cho thdy quyét dinh giao viéc cho hé théng phy thudc dong thoi
vao muc tin cdy danh cho h¢ théng va muec ty tin cia nguoi van hanh vao nang luc
cta chinh minh (Lee & See, 2004). Cac nghién ctru sau ghi nhan sy tu tin vao nang
luc st dung cong nghé cé tuong quan duong voi xu hudng tin cdy cong nghé tu
dong (Montag va c.s., 2023).

Tht hai, su tin ciy 1a su san sang dua vao mot ddi tuong trong diéu kién bat
dinh (McKnight va c.s., 2002), va mirc bat dinh dy phy thudc mét phan vio ning
luc cua nguoi dung. Nguoi ty tin hon co thé kiém tra dau ra, nhan ra sai sot va diéu
chinh cau 1énh, nén gilt dugc mat phén kiém soat ddi vai két qua. Khi do, viéc dua
vao hé théng trd nén it rai ro hon ddi véi ho. Chéng han, mot du khéach biét yéu cau
chatbot néu nguén va tu d6i chiéu gi0 xe khach s€ co co s& dé dwa vao chatbot hon

ngudi khong thé tham dinh phan hoi. Bang 1.2 tom tit hai nghién ctru gan day da

kiém dinh quan hé nay.
Bang 1.2: Bing chirng thuc nghiém vé quan hé giira ning lwe chit quan va sy tin
cdy
Nghién ciru Miu Quan hé véi su tin cay Két qua lién quan khac

Ty tin vao nang luc st dung cong
nghé tuong quan duong véi xu
hudng tin cay cong nghé tu dong: r

Xu hudng tin ciy trung gian

Montag vac.s. |289 nguodi tham gitta nang lyc chi quan va mirc

(2023) gia = 0,370 (p < 0,001); B = 0,362 (p < c.k}?ip nhén Al: hi€u ting gian
0,001) tiep p = 0,154
353 s1ph vién dai | Ty tin vao nang luc su dugg A} Nhan thire riii ro didu tiét am
Zhang & Yu hoc tai Trung tuong quan duong véi sy tin cdy: r uan hé tin cdy — chép nhan: p
(2025) Qudc ding Al tao | = 0,66 (p < 0,01); sy tin cy trung ‘:170 08 (p < byos) b nhan.
sinh gian téi muc chap nhan AP =T

Nguon: Tdc gia tong hop tir Montag va céng sw (2023) va Zhang va Yu (2025).

Mic du vay, chiéu tac dong gitra hai khai niém chua dat d@)ng thuan. Mot sb
cong trinh dat chidu nguoc lai, va Montag va cong su ciing luu ¥ rang dit liéu cit
ngang khong cho phép suy luan nhan qua (Montag va c.s., 2023). Luan van chon
chiéu tUr sy tu tin t&i sy tin cay vi nang lyc chu quan 1a dac diém c4 nhan tuong doi
6n dinh va khong gin véi mot hé thong cu thé, con sy tin cdy 1a danh gia hudng vao

mot dbi tuong xac dinh.
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c. Phén bigt véi Ky vong né luc, Diéu kién thugn lgi va kinh nghi¢m sir dung

Pé tranh chéng lan, Sy tu tin vao nang lyc st dung Al can dugc phan biét véi
ba khai niém gan nghia. Ky vong nd lyc phan 4nh cam nhén vé viéc hé thong dé hay
khé dung, con su ty tin vao nang lyc su dung Al la niém tin réng ban than du nang
luc khai thac hé thong (Wang & Chuang, 2024); mot chatbot ¢ thé dé& dung nhung
nguoi dung van thiéu tu tin vao chinh minh. Diéu kién thuan loi 1a nguén luc bén
ngoai nhu thiét bi va két ndi internet (Venkatesh va c.s., 2012); c6 dién thoai tdt
chua c6 nghia 1a tu tin khai thac Al. Kinh nghiém st dung chi phan d&nh muac dé
ting tiép xtic; mot nguoi dung nhiéu van co thé thiéu ty tin khi gip tac vu phirc tap
nhu 14p lich trinh nhiéu diém. Trén co s¢ d6, khai niém nay duoc xac 1ap 1a mot
khai niém riéng va dugc dat lam tién td cua Su tin cdy, bén canh ba dac tinh cua

chatbot.

1.4.6. Tong hop co sé 1y thuyét cho nghién ciru
Muc 1.4 d3 trinh bay co s& Iy luan cho timg thanh phan ciia mé hinh. Bang 1.3
tong hop cac thanh phan 4y theo ngudn 1y thuyét, vai trd trong md hinh va vi tri

trinh bay, dé ngudi doc dbi chiéu nhanh.
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Bang 1.3: Tong hop co sé 1y thuyét ciia mé hinh nghién ctru

Thanh phin Nguon Iy thuyét ké thira Vai tré trong mo hinh ng:ibay
Ky vong hiéuﬂsuét, Ky
vong no luc, Anh huong .y 4o b vacs. (2003, 2012) Tién d& cua Y dinh st dung | 1.4.1; 1.4.2
x4 hoi, BDong lyc huong
thu
\ . Tién d& ctia Hanh vi str
Diéu kién thuan loi X?‘Z“;aﬁ;hg‘l’? €. (2003, 2012); | 4 0o thue té; khong dat 1.4.2
J dudng t6i Y dinh sir dung
N Mayer va c.s. (1995); McKnight va | Bién trung gian giita bon .
Su tin cay c.s. (2002); Lee & See (2004) tién t6 va Y dinh sir dung 1.1.6;14.3
Mtc 36 thong minh cam | Moussawi & Koufaris (2019); Ling | ..x .z . .
nhan va c.s. (2025) Tién t0 cua Su tin cay 1.4.4
Tinh nhan hoa Epley va c.s. (2007); Janson (2023) | Tién tb cua Su tin cay 1.4.4
Rui ro chiic ndng cam Featherman & Pavlou (2003); Tién tb cua Sy tin cay, 144
nhéan Bouglila va c.s. (2025) chiéu ky vong am o
Bandura (1977, 1997); Compeau & | .x .z . c A
o , . Tién t6 cua Sy tin cdy;
Sy ty tin vao nang lyc st | Higgins (1995); Wang & Chuang Kkhone dat duone 161 Y dinh 145
dung Al (2024); Montag va c.s. (2023); " dui ~ & - -
Zhang & Yu (2025) ng
¥ anhsidmg i PSR E N (N |y | 1L
su dung thuc té ’ o ’ & q P 1.4.2

Burton-Jones & Straub (2006)

Nguon: Tdc gid tong hop tir cdc nguon Iy thuyét dwge dan trong bang.

1.5. M6 hinh nghién ctru dé xuat

1.5.1. Co sé dé xuat mé hinh

Trén co s& téng hop tai muc 1.4.6, m6 hinh nghién ctru ké thira UTAUT2 lam

khung nén, r0i mé rong dé phan anh dic tinh riéng cta chatbot Al va ning lyc chi

quan cua nguoi dung. Do UTAUT2 nguyén ban chua bao quat cac dac tinh cua Al,

mo hinh b sung Su tin cdy ¢ vi tri trung gian. Véi chatbot du lich, nguoi dung

khong chi danh gia cong cu c6 hiru ich hay khong, ma con can nhac c6 nén dya vao

né hay khong.

Bén canh d6, Sy tin cdy c6 bén tién t6 thudc hai ngudn. Ngudn thir nhat 1a ba

dac tinh cua hé théng: Murc @0 thong minh cadm nhan, Tinh nhan héa va Rui ro chuc

nang cam nhan. Nguon thu hai 1a ndng lyc chu quan ctia nguoi dung, thé hién qua

Su ty tin vao nang lyc st dung Al. Cach b tri nay dua trén nhan dinh rﬁng murc bt

dinh khi dya vao chatbot khong chi do hé théng quyét dinh, ma con phu thudc vao
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kha ning kiém tra va diéu chinh dau ra cta chinh nguoi dung. Cudi cing, mé hinh
x€t quan hé gitra Y dinh st dung va Hanh vi st dung thuc té, cung voi vai tro cua
Diéu kién thuan loi d6i v6i hanh vi.

1.5.2. Céu triic md hinh nghién ctru dé xuit

Mo hinh gdm ba nhom duong dan. Nhom thir nhat gdm bdn bién 16i ké thira tir
UTAUT? 1a Ky vong hiéu suat, Ky vong nd luc, Anh huong xi hoi va Dong luc
hudng thy, c6 dudng dan tryc tiép ti Y dinh sir dung (Venkatesh va c.s., 2012).

Nhom thr hai gdm bén tién t6 cua Sy tin cdy: Mirc ¢ thong minh cam nhan,
Tinh nhan hoéa, Rui ro chitc ndng cam nhéan va Sy tu tin vao nang luc st dung Al
Su tin cdy giit vai tro trung gian giira bon tién t nay v6i Y dinh sir dung (Pillai &
Sivathanu, 2020).

Nhom thtr ba 13 tang hanh vi, trong d6 Y dinh sir dung va Diéu kién thuén loi co
duong dan téi Hanh vi sir dung thuc té, khai niém két qua cudi ciia mé hinh
(Venkatesh va c.s., 2012). Piéu kién thuén loi dugc gitr & téng nay va khong duoc

ndi téi Y dinh st dung, theo 1y do tai muc 1.4.2.

1.5.3. So' @0 md hinh nghién ciru dé xuat

M6 hinh dugc minh hoa tai Hinh 1.1, gém muoi hai khai niém va mudi mot
duong dan twong ing v6i mudi mot gia thuyét. Chin khai niém ngoai sinh gdm bdn
bién 16i UTAUT2, bdn tién té cua Sy tin cay va Diéu kién thuan loi. Su tin cdy va Y
dinh st dung 1a hai khéi ni¢ém trung gian, con Hanh vi sir dung thyc té 1a khai niém
két qua cudi. Nho vay, luan van xem xét dong thoi ¥ dinh va mirc d6 st dung thuc

té, thay vi dimg & ¥ dinh.
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Hinh 1.1: So' @0 mé hinh nghién ctru dé xuit
Nguon: Tdc gia xdy dung.

1.6. Phat trién gia thuyét nghién ciru

Trén co s& mo hinh tai muc 1.5, myc nay lap luadn cho mudi mdt gia thuyét,
chia thanh bén nhoém: (1) quan hé giita cac bién 161 UTAUT2 va Y dinh st dung;
(2) quan hé gitra bon tién t6 va Su tin cdy; (3) quan hé giira Su tin cdy va Y dinh st
dung; va (4) cac quan hé o tang hanh vi.

1.6.1. Nhém gia thuyét tir UTAUT2 dén y dinh sir dung

HI — Ky vong higu suit

Ky vong hiéu suét 12 niém tin ring mot cong nghé gitip ngudi dung lam viée
nhanh va tot hon, vé&i chatbot 1a cac viéc nhu tim thong tin hay lap lich trinh
(Venkatesh va c.s., 2003, 2012). Khi khach du lich thé hé Z cam nhén chatbot Al
gitip tra ctru thong tin nhanh hon, goi ¥ diém dén phu hop hon va sip xép lich trinh

gon hon so véi cach 1am truyén thong, y dinh tiép tuc dung cong cu nay dugc ky
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vong tang 1én. Mot sd nghién ctru vé chatbot trong du lich cho thay tinh hitu ich va
ky vong hiéu suat c6 quan hé duong véi ¥ dinh st dung (Melian-Gonzélez va c.s.,
2021; Pillai & Sivathanu, 2020).

HI: Ky vong hiéu suit c¢é anh hwéng tich cwe dén Y dinh siv dung chatbot AI
cho muc dich du lich.

H2 — Ky vong né luc

Ky vong nd lyc 1a cam nhén vé viéc ding mot cong nghé tén it hay nhiéu cong
sttc (Venkatesh va c.s., 2003, 2012). Chatbot Al cho phép giao tiép bang ngdn ngit
tu nhién, nén gidm bdt thao tac va ganh nang nhan thic (Carvalho & Ivanov, 2024).
Trong du lich, du khach thuong can tra ciru nhanh khi dang di chuyén, chang han
hoi dudng t&i bén thuyén trong lac ding ¢ bén xe. Vi viy, mot cong cu duoc cam
nhan 1a d& dung duogc ky vong c6 quan hé duong vé6i ¥ dinh sir dung. Mot sé nghién
ctru vé chatbot trong du lich cho thy tinh dé& sir dung c6 quan hé dwong véi ¥ dinh
(Melian-Gonzalez va c.s., 2021; Pillai & Sivathanu, 2020).

H2: Ky vong né luc cé anh huéng tich cuwc dén Y dinh siv dung chatbot AI

cho muc dich du lich.

H3 — Anh hwéng xa hoi

Anh huéng x3 hoi 14 cam nhdn ciia mot ngudi rang ban be, gia dinh hay nhiing
ngudi ho coi trong mudn ho ding mot cong nghé (Venkatesh va c.s., 2003). Vi thé
hé Z, viéc tiép nhan cong ngh¢ thuong chiu tadc dong cia ban be, cong d@)ng truc
tuyén va xu huéng trén mang xa hoi (D. B. Tran va c.s., 2023). Khi chatbot Al duoc
ban be chia sé nhu mot cong cu lén ké hoach du lich tién loi, ap luc chuin muc nay
dugc ky vong c6 quan h¢ duong véi y dinh st dung cua nhém khach tré (Melian-
Gonzalez va c.s., 2021).

H3: Anh hwéng xa héi cé anh hwong tich cwe dén Y dinh siv dung chatbot AI

cho muc dich du lich.
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H4 — Dong luc huwong thu

DPong lyc hudng thy phan anh niém vui ma ca nhan c6 duoc khi st dung cong
nghé (Venkatesh va c.s., 2012). Khac voi cong cu tim kiém thong thudng, chatbot
Al tao ra trai nghiém héi thoai sinh dong, phu hop voi giai doan 1én ké hoach du
lich von gin voi cam gidc hao himg. Ching han, viéc hoi chatbot v& mon an dic san
clia mot ving co6 thé ty nd 1a mot phan ciia niém vui kham pha. Mot s6 nghién ciru
vé dich vu du lich cho thay sy thich tha khi twong tac véi Al c6 quan hé duong véi
y dinh st dung trong tuong lai (Huang va c.s., 2024; Melian-Gonzalez va c.s.,
2021).

H4: Péng lwc hwéng thu cé anh hwéng tich cwe dén Y dinh sir dung chatbot
AI cho muc dich du lich.

1.6.2. Nhom gia thuyét tur Su tu tin vao nang lwce sir dung Al va cac bién

dic thi AT dén Su tin cay

HYS5 — Sw tw tin vao nang luc sw dung Al

Su ty tin vao nang luyc st dung Al phan anh muc d ca nhan tin rfmg minh co
thé khai thac chatbot hiéu qua cho céac tac vu cu thé, nhu dit cAu 1énh va danh gia
phan hoi (Bandura, 1977; Wang & Chuang, 2024). Khai niém nay thudc vé ngudi
dung, khac véi Ky vong nd luc va Diéu kién thuan loi (muc 1.4.5).

Quan hé duong gitra Sy tu tin vao nang lyc st dung Al va Su tin cdy duoc ky
vong vi hai ly do. Tha nhét, nguoi tu tin vao nang luc cua minh cé thé kiém tra
phan hoi, nhan ra sai sot va diéu chinh cau 1énh, nén gitt dugc mot phén kiém soét
d6i voi két qua. Khi d6, viéc dua vao chatbot tré nén it rai ro hon dbi véi ho (Lee &
See, 2004; McKnight va c.s., 2002). Thir hai, cac nghién ciru gan day ghi nhan sy tyr
tin vao nang luc str dung cong nghé co twong quan dwong véi su tin ciy ddi véi
cong nghé ty dong va Al tao sinh (Montag va c.s., 2023; Zhang & Yu, 2025). Vi dy,
mdt du khach biét yéu cau chatbot néu ngudn va tu dbi chiéu gio tau dugc ky vong

san sang dya vao cong cu hon.
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HS5: Sw tw tin vao néng lwc siv dung Al cé anh hwéng tich cwe dén Sw tin cdy

doi véi chatbot Al

H6 — Myrc do thong minh cam nhan

Theo Mayer va cong su, nang luc ctia bén dugc tin 1a mot trong cac thudc tinh
1am nén cho su tin cdy (Mayer va c.s., 1995). Mic d6 thong minh cam nhén gin voi
mit ning luc nay: khi chatbot Al xir Iy dugc cac truy van phirc tap va dua ra goi y
pht hop véi nhu cau ca nhan, du khach c6 co sé dé dua vao cong cu. Trong nghién
ctru vé chatbot Al cho du lich tai An Do, mtrc d6 thong minh cadm nhan 1a mat yéu
t6 du bao y dinh chip nhan (Pillai & Sivathanu, 2020). Trong nghién ctu vé
ChatGPT cho dich vu du lich tai Viét Nam, nang luc cdm nhan cua cong cu dugc
dat 1a mot kich thich ding trudce su tin cay trong khung S-O-R (H. C. Pham va c.s.,
2024).

H6: Mirc dp thong minh cam nhdn co anh hwong tich cuc dén Sw tin cdy doi

voi chatbot Al

H?7 — Tinh nhén hoa

Khi du khach cam thdy nhu dang “trd chuyén” thay vi “thao tac” véi may,
khoang cach tdm ly duoc thu hep va viéc dua vao chatbot tré nén dé dang hon.
Cheng va cong su xem xét anh hudng cua tinh nhan hoa t61 phan tng cua ngudi tiéu
dung ddi voi chatbot tir goc do su tin cdy (Cheng va c.s., 2022). Trong du lich, tinh
nhan héa 1a mot yéu t6 dy bao ¥ dinh chap nhéan chatbot Al (Pillai & Sivathanu,
2020), va cac tin hiéu nhan héa cia ChatGPT dugc dit trudce sy tin cay trong nghién
ctru tai Viét Nam (H. C. Pham va c.s., 2024).

H7: Tinh nhén héa cé anh hwéng tich cwc dén Sw tin cdy doi véi chatbot Al

HS8 — Ruii ro chirc nang cam nhan

Riii ro chirc ning 14 lo ngai rang dich vu khong hoat dong nhu dugc thiét ké
hoac ky vong (Featherman & Pavlou, 2003). Theo Mayer va cOng su, su tin cdy la
su sin 1ong chip nhan ton thuong trude mot bén khac, va viée ngudi dung co thuc

su dua vao bén doé hay khong con phu thuoc vao murc rii ro cdm nhan trong tinh
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hudng (Mayer va c.s., 1995). Khi khach du lich lo ngai chatbot dua ra thong tin sai
vé lich trinh hay gia vé, muc san long dya vao chatbot dugc ky vong thép hon.
Thém vao d6, rui ro chirc ning da dwgc ghi nhan 14 gop phan vao sy khang cu dbi
v6i chatbot (Bouglila va c.s., 2025).

HS8: Rui ro chirc ning cam nhdn co anh hwong tiéu cuc dén Sw tin cdy doi
vdi chatbot AL

1.6.3. Vai tro ciia S tin ciy ddi véi y dinh sir dung

HY9 — Sy tin cdy

Trong du lich, cac quyét dinh thudng gin véi chi phi tai chinh va quy thoi gian
dang ké. Vi vay, du khach khong chi danh gia chatbot Al qua tinh hitu ich hay su dé
ding, ma con can nhic c6 nén dua vao n6 cho cac quyét dinh vé chuyén di hay
khong. Khi su san sang dya vao chatbot da hinh thanh, rao can tam ly dbi voi viée
tiép tuc sir dung giam xudng, va y dinh st dung duoc ky vong ting 1én (McKnight
va c¢.s., 2002). Trong nghién cuu vé chatbot Al cho du lich tai An D9, sy tin cay la
mdt yéu td du bao y dinh chap nhan (Pillai & Sivathanu, 2020).

HY: Su tin cdy déi véi chatbot AI cé anh hwéng tich cwe dén Y dinh siv dung
chatbot AI cho muc dich du lich.

1.6.4. Nhom gia thuyét & tang hanh vi

HI10 - Y dinh sir dung

Theo logic cia TRA, TPB va UTAUT?2, ¥ dinh 14 tién dé truc tiép cua hanh vi
(Ajzen, 1991; Venkatesh va c.s., 2003, 2012). Tuy nhién, khoang cach gitta y dinh
va hanh vi 1a hién tugng da dugc ghi nhan, vi hanh vi con phu thudc vao diéu kién
thuc hién (Ajzen, 1991). Viéc dua Hanh vi st dung thuc té vao mo6 hinh nhu mot
khai niém riéng cho phép xem xét ¥ dinh c6 di cing mic do sir dung thuc té hay
khong. Mot sé nghién ciru vé chatbot Al trong du lich cho thiy ¥ dinh ¢6 quan hé
duong véi hanh vi stir dung (Pillai & Sivathanu, 2020; Sukthankar va c.s., 2026).
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HI10: Y dinh sit dung cé anh hwong tich cwe dén Hanh vi siv dung thue té
chatbot AI cho muc dich du lich.

HI1 — Piéu ki¢n thudn loi

Diéu kién thuan loi 1a viéc nguoi dung thdy minh c6 du ngudn luc va ha ting
can thiét dé dung mot cong nghé (Venkatesh va c.s., 2003), nhu thiét bi di dong, két
ndi internet 6n dinh va kha niang truy cap nén tang. Khac véi Su tu tin vao ning luc
str dung Al, day 1a ngudn luc bén ngoai nguoi dung. Trong UTAUT, khai niém nay
c6 dudng dan truc tiép t6i hanh vi sir dung; ludn vin giit dudng nay va khong dat
duong toi y dinh (muc 1.4.2). Lap luan & day 1a du da c6 ¥ dinh, ngudi dung van
can diéu kién vat chit dé thuc su dung chatbot, chéng han can song di dong on dinh
dé hoi chatbot khi dang & vung nti (Venkatesh va c.s., 2012).

HI1: Piéu kién thudn loi ¢é anh hwéng tich cwe dén Hanh vi siv dung thuee té
chatbot AI cho muc dich du lich.

1.6.5. Tom tit cac gia thuyét nghién ciru

Trén co sé cac 1ap luan trén, Bang 1.4 tom tit noi dung va chiéu ky vong cua
mudi mot gia thuyét.

Bang 1.4: Téng hop mudi mdt gia thuyét nghién ciru

Ma Méi quan hé Chiéu ky vong
H1 Ky vong hi¢u sudt — Y dinh st dung (+)
H2 Ky vong nd luc — Y dinh str dung +)
H3 Anh huéng xa hoi — Y dinh sir dung (+)
H4 bong lyc hudng thy — Y dinh sir dung (+)
H5 Su tu tin vao nang lyc st dung Al — Su tin cay )
H6 Mirc @6 thong minh cam nhan — Sy tin cdy &)
H7 Tinh nhan hoa — Sy tin cay )
HS8 Rui ro chirc ndng cam nhén — Sy tin cay -)
H9 Su tin cdy — Y dinh st dung )
H10 Y dinh st dung — Hanh vi st dung thyc té )
H11  |Piéu kién thuin loi — Hanh vi sir dung thuc té )

Nguon: Tac gia dé xuat.
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Chuong 2: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Trén co sé mo hinh nghién ctru va hé gia thuyét da duoc xac 1ap & Chuong 1,
Chuong 2 trinh bay cach thirc nghién ctiru duge t6 chirc dé kiém dinh mo hinh do.
Noi dung chuong dugc sip xép theo bay muc, 1an luot di tir quy trinh nghién ctru
tong thé, thiét ké nghién ctru, xay dung thang do, thiét ké bang hoi, xac dinh mau va
phuong phap chon mau, t6 chire thu thap dir liéu, cho dén cac k¥ thuat phan tich dix
lidu. Chuong dugc viét theo hai yéu cau xuyén sudt: moi quyét dinh vé phuong
phap déu phai dugc giai trinh trén co s& khoa hoc, va toan bd quy trinh phai du
minh bach dé mot nghién ctru khac c6 thé lip lai.

2.1. Quy trinh nghién ctru

Trude khi di vao timg quyét dinh phuong phap cu thé, tong thé quy trinh nghién
ctru duoc trinh bay dé 1am 6 trat tw cic budc va mbi lién hé giira ching. Quy trinh
nay cho thay nghién ctru dugc trién khai theo mét trinh ty c6 kiém soat, trong d6
dau ra ctia mdi bude trd thanh dau vao bit budc cua budc ké tiép.

2.1.1. So' @6 quy trinh nghién ctru

Quy trinh nghién ctru gdm bay budc, chia thanh ba giai doan: xdy dung co so 1y
thuyét, xdy dung coéng cu do ludng, va thu thap, phan tich dir liéu (Hinh 2.1). Mdi

budc dugc gan vai muc trinh bay tuong tng trong luan van.
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e N =204
o~
8 < v
E ‘B- BUGC 7 :
= | | Phén tich PLS-SEM va kiém dinh gia thuyét L Myc27
'E Pau ra: danh gia m6 hinh do ludng, r6i mé hinh cau tric; kiém dinh 11 gia thuyét, vai tro trung gian Chuong 3
cua S tin cdy, sai léch phwong phap chung va hai phép kiém tra bé sung (N = 204) i

Hinh 2.1: So @6 quy trinh nghién ciru
Nguon: Tdc gia xdy dung.

2.1.2. Giii thich cac budc trong quy trinh

O budc tht nhat, van dé va muc tiéu nghién ctru dugc xéac dinh trén co s¢ thuc
tién ung dung chatbot tri tu¢ nhan tao trong hoat dong du lich. Pau ra 1a cau hoi
nghién ctru ciing hé muyc tiéu, von rang budc pham vi cho toan bd cac budc phia
sau. Budc nay da duoc trinh bay tai phan Md dau.

Tiép theo, tong quan tai liu hé thong hoa cac 1y thuyét nén va cong trinh di

trude ve chap nhan cong nghé, su tin cdy va rai ro cam nhan. Pau ra cua tong quan
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1a khoang tréng nghién ctru, gdm cac van dé chua dugc giai quyét thoa dang trong
tai liéu hién c6. Budc nay da dugc trinh bay tai Chuong 1.

Trén co so khoang trong di xac dinh, mé hinh va hé gia thuyét dugc xdy dung
theo huéng mé rong khung UTAUT? bang cac bién phan anh dic thu cta chatbot
tri tué nhan tao. PAu ra 1a mo hinh gdm mudi hai bién ciing mudi mot gia thuyét.
Budc nay cling thude Chuong 1.

Sau khi mé hinh duoc xac 1ap, mot hé théng thang do cho tirng khai ni¢m duogc
rit ra tir cic nghién ciru di cong b, sau d6 duge diéu chinh cho phu hop véi bdi
canh chatbot phuc vu muc dich du lich, roi duoc td chac thanh bang hoi. Piu ra
gém bd thang do va ban bang hdi, lan luot dugc trinh bay tai muc 2.3 va muc 2.4.

Truéc khi trién khai trén dién rong, bang hdi dugc dua qua vong tham van
chuyén gia va khao sat thir nham phat hién nhitng ciu hoi gay khé hiéu hoic tring
lap vé ndi ham. Pau ra 1 ban bang hoi chinh thirc da hiéu chinh, dugc trinh bay tai
muc 2.3.6 va muc 2.4.5.

Ké dén, khao sat chinh thirc dugc tién hanh theo phwong phap chon miu di
dinh, va dir liéu thu vé dugc sang loc theo cac tiéu chi loai phiéu dit ra tir trudc.
PAu ra 1a bo dit liéu hop 1€, vdi cach xac dinh mau va cach thu thap duogc trinh bay
tai muc 2.5 va muc 2.6.

Cubi cung, dir liéu hop 1¢ dugc phan tich bang k¥ thuat mo hinh phuong trinh
cdu trGc binh phuong téi thiéu riéng phan (PLS-SEM), theo trinh ty danh gia mo
hinh do ludng trude rdi méi dén mé hinh cdu trac. Quy trinh phan tich duoc trinh
bay tai myc 2.7, con két qua dugc trinh bay tai Chuong 3.

Can luu y réng so dd duoc thé hién theo trinh tu mét chiéu, khong c6 vong lap
quay nguoc tir dit liéu tré vé mo hinh. Cach trinh bay ndy phan anh ding ban chit
ctia mot nghién ciru suy dién: mo hinh va gia thuyét da duoc xac lap tron ven trén
co so 1y thuyét truée khi bat ky dit lidu nao duoc thu thap. Nho do, két qua kiém
dinh & Chuong 3 duogc hiéu 13 bang chimg dbi voi mot mé hinh di dinh sin, chir

khong phai san pham ctia viée do tim quan hé trong dit ligu.
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2.2. Thiét ké nghién ciru
Tiép nbi trinh ty cac budc, muc nay giai trinh nhitng quyét dinh nén tang vé
thiét ké nghién ctru. Cac quyét dinh nay quy dinh gi6i han cua nhiing két luan duoc

rut ra & Chuong 3.

2.2.1. Céch tiép can nghién ciru

Nghién ctru duoc dit trong hé triét Iy hau thuc ching (post-positivism). Theo hé
triét 1y nay, thuc tai khach quan c6 thé do ludng duogc, song moi phép do déu mang
sai s nén moi két ludn chi co tinh xac suat (Creswell & Creswell, 2018). Cach nhin
d6 phu hop voi d6i tuong nghién ctru, bai cac khai niém nhu Su tin cdy hay Rui ro
chtrc ning cam nhén chi do duoc gian tiép qua bién quan sat. Trén nén d6, luan vin
di theo tu duy suy dién: xudt phat tir Iy thuyét sin c6, phat biéu gia thuyét, rdi kiém
dinh gia thuyét béng dir liéu thyc nghi¢m (Saunders va c.s., 2023). M6 hinh duoc
xay trén hai nén 1y thuyét 13 khung UTAUT2 (Venkatesh va c.s., 2012) va Iy thuyét
vé su tin cdy trong mdi truong truc tuyén (McKnight va c.s., 2002). Toan bd muoi

mot gia thuyét déu duge phét biéu trudce khi khao sat duoc trién khai.

2.2.2. Loai hinh thiét ké nghién ciru

Luan van nay l1a mot nghién ctru giai thich nén muc tiéu dat ra khong dung &
viéc mo ta mirc do sir dung chatbot tri tué nhan tao ctia khach du lich thé hé Z, ma
1a kiém dinh quan h¢ gitia cac bién, cu thé 1a xac dinh yéu td nao co quan hé véi Sy
tin cdy, Y dinh str dung va Hanh vi st dung thuc té, ciing véi do 10n cia timg quan
hé. Vé thoi gian, nghién ctru dugc trién khai theo thiét ké cat ngang, tirc toan bo dir
lidu dugc thu tai mot thoi diém va mdi ngudi tra 1oi mot 1an duy nhat. Vé k¥ thuat
thu thap, nghién ctru sir dung bang hoi tu dién truc tuyén.

Ba dic diém trén dan toi mot sd gidi han trong phan két luan. Do dit liéu duoc
thu tai mot thoi diém, cac hé sé ude luong chi cho phép két luan vé chiéu va do 16n
ctia quan hé giira cac bién, khong cho phép khing dinh quan hé nhan qua, boi diéu
kién vé trat ty thoi gian gitta nguyén nhan va két qua khong dugc théa man

(Rindfleisch va c.s., 2008). Mbi quan hé gitra Sy tu tin vao nang lyc su dung Al va
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Su tin cdy la mot vi du dién hinh: xét trong m6 hinh, quan h¢ gitra hai yéu td duoc
dit theo lap ludn 1y thuyét, con dir liéu cit ngang thi khong du dé loai trir chiéu
nguoc lai. Van dé nay s€ dugc ban lai tai phﬁn han ché cta luan van.

Ciing vi 1y do d6, cum tir "anh hudng" trong tén dé tai, cau hoi nghién ciru va
cac gia thuyét duoc hiéu 1a quan hé c6 chiéu theo mé hinh Iy thuyét di dé xuat. Khi
dién giai két qua & Chuong 3 va phan Két luan, mdi quan hé dugc mé ta 1a c¢6 hodc
khong c6 bang chung théng ké theo mo hinh, chir khong duoc mé ta nhu mot quan

hé nhan qua da dugc ching minh.

2.2.3. Ly do lua chgn phwong phap dinh luwgng

Trén nén thiét ké d6, c6 ba 1y do dé chon phuong phap dinh luong. Thir nhét,
nhiém vu dat ra 1a kiém dinh mdt mo hinh da c6 nén ly thuyét, chu khong phai
kham phé khai ni¢m mdi. Thur hai, muc tiéu nghién ctru doi hoi do dugc d6 manh
yéu cua timg quan hé dé so sanh vai tro giita cac yéu t6, diéu ma chi dir liéu dinh
luong mai dap ung dugce. Thir ba, két luan can c6 kha ning khéi quat trén mot mau
da 16n dé phuc vu ham ¥ quan tri cho doanh nghiép du lich.

Du vay, can thira nhan rang phuong phéap dinh luong khong giai thich dugc vi
sao mQt cam nhan hinh thanh. Phéng van sau c6 thé 1am rd trai nghiém cu thé khién
khach du lich mét tin cdy vao chatbot, chéng han mot 1an duge tu van sai gio tau
hodc sai diéu kién nhép canh. Hudng tiép can hon hop vi vay dugc go1 mé& cho céac

nghién ciu tiép theo.

2.2.4. Pon vi phan tich va pham vi thoi gian

Cudi cung, don vi phan tich duoc x4c dinh 13 c4 nhan khach du lich thé hé Z,
khong phai nhom khach hay ho gia dinh. Phan biét nay 1a can thiét vi quyét dinh di
du lich thuong mang tinh nhém, trong khi moi khai niém cua mo hinh déu 1a nhan
thitc ctia ca nhan; do d6 mdi phiéu tra 101 dugc xem la mdt quan sat doc lap.

Vé pham vi thoi gian, dir liéu dugc thu thap tir ngay 11 dén ngay 28 thang 5
nam 2026. Cac cau hoi vé hanh vi str dung (AUI-AU4) phan anh murc d6 sir dung

chatbot AI cho du lich tinh t&i thoi diém khao sat va khong gin v6i mot mbe thoi
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gian cy thé; riéng cau N5 héi s6 chuyén du lich trong muoi hai thang trudc thoi

diém khao sat, dung dé mo ta mau.

2.3. Xay dung thang do

Moi khai niém trong mé hinh déu 1a bién tiém an, khong do duoc truc tiép. Chat
luong cua két qua kiém dinh vi vy phu thudc trude hét vao chat luong thang do.
Muc nay lan luot trinh bay nguyén tic ké thira, dinh nghia thao tic, ngudn gbc

thang do, dang thang do va cac budc danh gia so bo.

2.3.1. Nguyén tic ké thira va diéu chinh thang do

Phan 16n thang do trong nghién ctru duoc ké thira tir nhitng cong trinh da cong
bb. Nguyén tic nay dua trén quy trinh phat trién thang do ctua Churchill: dung lai
chi bao di qua kiém dinh vira giam rui ro vé gia tri ndi dung, vira cho phép dbi
chiéu két qua voi nghién ciru di trude (Churchill, 1979). Ngudn ké thira duoc chon
theo ba tiéu chi: thang do da cong bd trén tap chi c6 binh duyét; da bao cao day du
chi s6 do tin cdy va gia tri; va co bdi canh do gén vo1 chatbot Al hodc tdc nhan
thong minh.

Riéng thang do Su tu tin vao nang lyc st dung Al 12 mot ngoai 1€: thang nay
khong duoc 14y tir mot cong trinh ¢ sin. Thang do cia Wang va Chuang (2024) da
duoc néu tai myc 1.4.5, nhung khong duoc ding nguyén vi hai 1y do. Thir nhét,
thang nay do ning luc sir dung Al néi chung, va nhiéu bién quan sat gan voi viéc
hoc tap chut khong gén véi tac vu du lich. Thi hai, hai chiéu hd tro va tuong tac
nhan hoa ciia thang c6 ndi dung gan véi Ky vong hiéu suit va Tinh nhan hoa, von
d3 c6 trong mo hinh. Ching han, céc bién quan sat cta chiéu hd tro hoi vé viéc Al
gitip hoc d& hon hay giup tiét kiém thoi gian. Pua nguyén cac chiéu nay vao mé
hinh s€ 1am gié tri phan biét gitra cac khai niém kém di. Vi vy, bdn bién quan sat
dugc xay dung theo nguyén tic thiét ké thang do ning luc ban than theo nhiém vu
ciia Bandura (1977, 1997), giit nguyén cu trac phat biéu "tbi tin rang minh co
thé..." va gin vao bdn thao tic cu thé khi dung chatbot cho du lich. Khi ddi chiéu

sau khi xdy dung, AISE2 va AISE4 gan vé ndi dung v6i mot bién quan sat thudce
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chiéu hd trg cia Wang va Chuang (2024), 1a viéc dé dang khién AI lam diéu minh
mudn. Do thang chua duoc thdm dinh trén mdt mau doc 1ap, nhom bién quan sat
nay duogc kiém tra k¥ hon & budc khao sat thir mé ta tai muc 2.3.6.

Pbi v6i cac thang do ké thira, ddi twong do trong mdi phat biéu duoc ddi tir
cong nghé ndi chung sang chatbot tri tu¢ nhan tao dung cho du lich, con nd1 ham
khai niém gitr nguyén. Chang han, thang do Ky vong hiéu suat trong UTAUT2 vén
dugc dung dé do loi ich ciia cong nghé trong doi séng hang ngiy; khi dua vao
nghién ctru thi céac bién quan sat dugc cu thé hoa cho bdi canh sir dung chatbot Al.
Vi du nhu cau hoi PE1, dugc cu thé hoa thanh "Téi cho réng st dung chatbot Al co
thé gitip toi tim kiém thong tin du lich hiéu qua hon". Viéc gan phat biéu vao ding
d6i twong, hanh vi va bdi canh 1a diéu kién dé thang do do dang tht can do (Ajzen,
1991).

Bén canh d6, c6 ba rang budc duoc dit ra. Thir nhat, khi mot khai niém ké thira
tir nhiéu cong trinh, cac cong trinh d6 phai cung mot truyén thdng dinh nghia.
Chéng han, Su tin cay ké thira tir cac cong trinh ciia Mayer va McKnight, von cing
dinh nghia sy tin cay la su san long dya vao mot doi tuong khac trong diéu kién bat
dinh (Mayer va c.s., 1995; McKnight va c.s., 2002). Thu hai, mdi khai niém gifr tdi
thiéu ba bién quan sat dé du diéu kién danh gia do tin cay nhit quan néi tai (Hinkin,
1998).

Rang budc thir ba 1a tong d6 dai bang hoi. Bang hoi cang dai thi nguoi tra 10
cang c6 xu huéng chuyén sang 16i tra 101 cAm chirng, tirc chon phuong an du chip
nhan duoc thay vi can nhic timg phat biéu (Krosnick, 1991), va cac chi bao vé chat
lwong tra 101 déu suy giam & phan sau cta bang hoi truc tuyén (Galesic & Bosnjak,

2009). Moi khai niém sau khi rat gon van can dat ngudng t6i thiéu ba bién quan sat.
2.3.2. Pinh nghia thao tic h6a cac khai niém nghién ciru
Trén co sd cac nguyén tic ké thira néu trén, mdi khai niém 1y thuyét & Chuong
1 dugc chuyén thanh dinh nghia thao tac, tirc 1a mo ta rd khai niém biéu hién qua

didu gi ma nguoi tra 101 ¢ thé tu danh gia. Bang 2.1 trinh bay mudi hai khai niém
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cung dinh nghia thao tac va sb bién quan sat; tong cong mé hinh duoc do bang 47

bién quan sat.

Béang 2.1: Dinh nghia thao tac cac khai ni€ém nghién ciru

Khai niém Te1~1 tieng Anh DPinh nghia thao tac S?
¢ 1 g
(ma) bién
. | Performance Mirc @6 ngudi tra 101 tin rang dung chatbot Al
Ky vong hiéu suat Expectancy (PE) giup nang cao hiéu qua thyc hién cac tac vu du 4
lich
N Effort Expectanc Mirc d6 nguoi tra 101 cam nhan chatbot Al dé
Ky vong no luc P y hoc, dé dung va it ton cong trong boi canh du 4
(EE)
lich
i Social Influence Mtic d6 nguoi tra 101 cdm nhan nhiing nguoi
Anh huéng xa hoi (SI) quan trong hodc moi truong xa hoi ting ho viéc 4
dung chatbot Al cho du lich
o X . .. | Mirc d6 nguoi tra 10i thiy viéc dung chatbot Al
Eﬁng lyc hudng ?Heﬁ))mc Motivation cho du lich 1a tht vi va mang lai trai nghiém 4
; tich cuc
. Mirc d6 nguoi tra 101 tin rang ban than c6 kha
ISH“C fi tin vao nang &z%l)f'Efﬁcacy nang ding chatbot Al hiéu qua cho tac vu du 4
- e lich, ké ca khi gap khé khan
Mitc d6 thong Perceived Mirc d6 nguoi tra 101 cam nhan chatbot Al hiéu
minh cam nhan Intelligence (PT) yéu cau, xur Iy thong tin va phan hoi hop ly 4
: trong boi canh du lich
. A 1s Anthropomorphism | Muc 6 ngudi tra 161 cdm nhan chatbot Al c6
Tinh nhan hoa (ANT) dic tinh giao tiép gidng con ngudi 3
Rii ro chite nin Perceived Mirc d nguoi tra 101 lo ngai chatbot Al dua ra
cim nhan € | Functional Risk dau ra sai, thiéu chinh xac hoac khong phu hop 4
: cho tac vu du lic
(PFR) ho ta du lich
PR N el L Mtrc d6 nguoi tra 101 cam nhan c6 da nguén luec,
Ey‘ie“ kién thugn léiigfzggsg (FCy | diéukitn kS thudt va h tro dé dimg chatbot Al | 4
. trong thuc té
Mirc d§ nguoi tra 101 san sang dya vao chatbot
Su tin cay Trust (TR) Al khi ¢6 nhu cau c!u lich, va ky vong cong cu 4
ho tro mot cdch nhat quan
) Behavioral Murc d6 nguoi tra 1oi dy dinh va san sang dung
Y dinh st dung Intention (BI) chatbot Al cho muyc dich du lich trong thoi gian 4
toi
Hanh vi st dung Mtrc d6 nguoi tra 161 da thuc sy dung chatbot
thue té Actual Use (AU) Al cho mét hodc nhiéu tac vu du lich cu thé 4

Nguon: Tac gid tong hop.

Gitra cac cap khai niém can cé su tach bach vé ndi ham. Sy tu tin vao nang luc

str dung Al do sy ty tin ctia chinh nguoi tra 10i, nén phai tach khéi Ky vong nd luc
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von do cam nhan vé hé thé)ng, va tach khoi Diéu kién thuan loi von do nguén luc
bén ngoai. Mtrc d¢ thong minh cdm nhén do nang luc nhan thirc cua h¢ théng, nén
tach khoi Ky vong hiéu suét von do loi ich mang lai cho ngudi dung, va tach khoi
Tinh nhan héa vén do phong cach giao tiép. Sy tin cay duoc dinh nghia qua sy san
sang dua vao chatbot chir khong qua chinh tir "dang tin", nham tranh dinh nghia
vong tron, dong thoi tach khoi Rui ro chirc ning cam nhén va khoi Y dinh sir dung.
Can luu y thém rang McKnight va cong su phan biét hai thanh phan cia sy tin
cay. Thanh phén thtr nhat 13 niém tin vao thudc tinh cta ddi tuong, gém nang luc,
thién chi va tinh chinh truc. Thanh phﬁn thtr hai 1a ¥ dinh tin cdy, tic sy san sang
dwa vao d6i tugng dy (McKnight va c.s., 2002). Thang do Sy tin cdy cta luan vin
nghiéng vé thanh phan thir hai: ba trong bon bién quan sat 1a TR1, TR2 va TR4 hoi
vé su sin sang dat niém tin hodc dua vao chatbot, chi TR3 hoi vé ky vong hd tro
nhat quan. M3t nang luc ciia hé thong phan 16n da dugc do & khai niém Muc do
thong minh cdm nhan. Lya chon nay giup hai khai niém Sy tin cay va Muc do thong
minh cam nhdn khong tring nhau, nhung lai 1am Sy tin ciy gan v6i Y dinh st dung

vé ndi ham. Hé qua cua diém nay duoc kiém tra tai muc 3.2.2.

2.3.3. Nguon gbc thang do ciia tirng bién

Trén co s¢ d6, mdi khai niém duoc gin véi mot ngudn cu thé, gitp ngudi doc
truy vét timg bién quan sat vé cong trinh gdc. Bang 2.2 tong hop ngudn ké thira va

muc do diéu chinh.
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Bang 2.2: Ngudn goc va mirc d diéu chinh thang do

Khai niém

(2006)

< S6 bién | Ngudn ké thira Ghi chii diéu chinh
(mi)
X114 Doi ddi twong do tir cong nghé tiéu ding
PE, EE, SI, 4 mot khai Venkatesh va c.s. (2012) | n6i chung sang chatbot Al cho tac vu du
HM, FC niém lich
Xay dung cho tac vu du lich theo nguyén
| tac thang do nang luc ban than theo
Bandura (1977, 1997); doi | nhiém vu; khong dung nguyén thang cua
AISE 4 chiéu Wang & Chuang Wang & Chuang (2024) vi hai chiéu ho
(2024) trg va tuong tac nhén hoa gan voi PE va
ANT; s6 bién rat tir nAm xuong bon dé
giam d¢ dai bang hoi
Ling va c.s. (2025); . o T
PI 4 Moussawi & Koufaris }(1} g ?lcggr;lg tI}ll%I:lg lwe hiéu, xir Iy va phan
(2019) v Hhong
Epley va c.s. (2007); Gi61 han ¢ phong cach tuong tac giél}g
ANT 3 Moussawi & Koufaris ngudi; sO bién rut tir bon xudng ba dé
(2019) giam d6 dai bang hoi
Feathe@an & Pav‘lou Chi ké thira mit rui ro chirc ning, khong
PFR 4 (2003); Joachim va c.s. L. N N ,
do rui ro tai chinh, riéng tu hay dao duc
(2018)
Chuyén dbi twong duoc tin cdy sang
TR 4 Mayer va c.s. (1995); chatbot Al; tap trung vao su san sang dua
McKnight va c.s. (2002) | vao chatbot (TR1, TR2, TR4) va ky vong
v¢ tinh nhat quan (TR3)
BI 4 Fishbein & Ajzen (1975); |Gan phét bieu véi méc thoi gian twong
Venkatesh va c.s. (2012) |lai va tinh huong du lich cu thé
Do theo tac vu va muc do st dung; cau
AU 4 Burton-Jones & Straub sang loc c6 hodc khong chi dung dé phan

ludng

Nguon: Tdc gid tong hop tir cdc cong trinh dwege dan trong bang.

Trong bang trén, tén tiéng Anh cta khai niém thér tim duoc thong nhat 1a

Perceived Functional Risk (PFR). Ly do 13 vi vén di riii ro cam nhan c¢6 nhiéu mat

(Featherman & Pavlou, 2003), con nghién ctru nay chi ké thira mat chirc ning, thé

hién qua bdn bién quan sat déu xoay quanh sai sot cua thong tin do chatbot cung

cép. Tiép theo, Su tu tin vao nang luc st dung Al (AISE) khong co nguén thang do

truc ti€p ma chi c6 ngudn nguyén tac, nhu da giai trinh tai myc 2.3.1. Cudi cung,

thang do Hanh vi str dung thuc té c6 ban chat do khac han phﬁn con lai nén duoc

trinh bay riéng tai muc 2.3.5.
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2.3.4. Thang do Likert va ly do lya chgn

Vé dang thang do, toan b bién quan sat cia mudi hai khai niém déu ding
thang Likert 5 bac, chi gin nhan ¢ hai dau, 1 13 hoan toan khong dong y va 5 1a
hoan toan ddng ¥, ap dung thong nhat dé nguoi tra 101 khong phai chuyén ddi quy
udc gitra cac phﬁn. Toan van bang hoi dugc trinh bay tai Phu luc 1.

Co6 hai ly do dan t6i viée chon thang do 5 bac thay vi 7 bac. Tha nhat, khao sat
dugc phat cha yéu qua thiét bi di dong, noi viéc phan biét bay mirc trén man hinh
nho 1am ting ganh ning nhan thic va kéo theo nguy co tra 10i thiéu chi tim. Thir
hai, thang 5 bac ¢c6 mdt muc ¢ gitra, phu hop vdi nhiing khai niém ma nguoi tra 101
c6 thé thuc su phan van, chéng han nhu khai niém Tinh nhan hoéa.

V& mat ky thuat, dir liéu Likert mang ban chét thir bac. Tuy nhién, cac phép
phan tich dang tham sb duoc cho 13 dmg vitng trudce viée vi pham gia dinh vé thang
do (Norman, 2010), trong khi PLS-SEM khong doi hoi phan phdi chuan. Lua chon
nay vi vay khong han ché k¥ thuat phan tich tai muc 2.7.

2.3.5. Thang do Hanh vi sir dung thue té

Trong muoi hai khai ni¢m, Hanh vi st dung thuc té duoc tach riéng vi co
nguyén tac do khac han. Mudi méot khai niém kia do nhan thire va thai do, tire trang
thai tdm ly khong phu thudc vao viéc nguoi trd 101 da dung chatbot hay chua.
Nguoc lai, bon bién AUI-AU4 do hanh vi di dién ra: mac do thuong xuyén st
dung, mic do da dang cta tac vu da thuc hién, vi tri cia chatbot trong tap cong cu
duogc chu dong dung, va mic do chatbot da tréd thanh mot phén quen thudc trong
cach chudn bi chuyén di. Cach van hanh héa theo tac vu nay dua trén 1ap ludn rang
hanh vi st dung phai dugc dinh nghia va do theo ngit canh nhiém vy, thay vi bang
mot chi bao khai quat (Burton-Jones & Straub, 2006).

Tu nguyén tdc d6, mot hé qua vé thiét ké duoc rat ra: cau hoi sang loc dang c6
hodc khong chi dugc dung dé phan ludng ngudi tra 161, khong dugce dung 1am phép
do chinh cta khai ni¢m nay. Bang hoéi vi vay diat mot cau xac nhén ngay trude nhom

cdu AU, va chi ngudi xac nhan di ting dung chatbot Al cho it nhat mot muc dich
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du lich moi tra 161 AU1-AU4. Logic dinh tuyén nay duoc mo ta tai muc 2.4.2 va
quyét dinh thanh phan mau phan tich tai myc 2.6.3.

Can néi rd rang Hanh vi sir dung thuc té dugc do bang tu bao céo chir khong
bang nhat ky hé thong hodc cac phuong phap theo ddi khac. Han ché ctia cach do

nay l1a kha nang sai 1éch do nh¢ lai, dugc néu lai tai ph?m han ché.

2.3.6. Danh gia so b gia tri ngi dung ctiia thang do

Trude khi dua vao khdo sat chinh thirc, bang hoi da qua hai vong sang loc.
Vong thir nhat 1a tham van chuyén gia: mau bang hoi dugc giri toi hai chuyén gia dé
xem xét mirc d6 phu hop cua ting bién quan sat voi khai niém ma né do, cung véi
cau chit, bd cuc, do dai va van phong d6i voi nguoi tra 10i thé hé Z. Cac gop y thu
dugc d3 duoc tiép thu vao ban dung cho khao sat thir. Vong tht hai 1a khao sat thir
trén 20 ngudi thudc dung d6i twong, tién hanh vao dau thang 5 ndm 2026. Muc dich
ctia vong nay 1a kiém tra mac d& hiéu va d6 1 cua cau chit, khong phai ude luong
d6 tin cay cua thang do, nén quy mé 20 ngudi 14 du. Bén bién quan sat caa Su tu tin
vao nang luc st dung Al dugc cht y riéng vi thang nay dugc xay dung riéng cho
nghién ctru va chua dugc tham dinh trén mot mau doc lap. Két qua cu thé cua vong
nay duoc trinh bay tai muc 2.4.5.

Trong tam cuia hai vong sang loc 1a ranh gidi cau chir gitra nhitng cdp khai ni¢m
dé chong 14n. Cap thir nhat gdm Sy tu tin vao nang luc s dung Al va Ky vong nd
luc: phat biéu AISE ldy ngudi tra 101 1am cha ngir va hoi vé ning lyc ban than, con
phat biéu EE hoi vé dic tinh cua cong cy. Cap thu hai gém Su tin cdy va Y dinh sir
dung: phat biéu TR ding & trang thai san sang dya vao chatbot khi phat sinh nhu
cau, con phat biéu BI déu gan v6i mdc thoi gian turong lai hodc mot tinh hudng hanh
dong cu thé. Cép thtr ba gém Murc do thong minh cdm nhan va Tinh nhan hoéa: PI
hoi vé nang luc xir Iy ciia hé théng, con ANT hoi vé phong cach giao tiép.

Du vay, ngay ca khi cau chit duoc tach bach cling khong bao dam su tach bach
trong thuc nghiém. Cac cip khai niém néu trén van dugc kiém tra béng chi sb
HTMT theo quy trinh tai muyc 2.7.3, va két qua duoc bao cdo ddy di & Chuong 3 ké

ca khi khong dat ngudng mong muén.
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2.4. Thiét ké bang héi

Sau khi thang do dugc xac 1ap, cac cau hoi can dugc to chirc thanh mot cong cu
thu thap dit liéu hoan chinh. Muyc nay trinh bay céu tric bang hoi, logic dinh tuyén,
nguyén tic trinh bay, cac bién phap phong ngtra sai 1éch phuong phap chung va qua

trinh hoan thién qua khao sat thur.

2.4.1. CAu triic bang héi

Bang hoi chinh thirc duoc t6 chirc thanh bdn phan, trién khai trén bay trang man
hinh. M dau 14 16i gidi thiéu néu tén dé tai, muc dich hoc thuat, thoi luong udc tinh
tir 5 dén 7 phiit va cam két bao mat thong tin. Phan A gdm bdn ciu sang loc, ky
hiéu A1 dén A4. Phan B g6m 43 bién quan sat cia mudoi mét khai niém, tu PE1 dén
BI4. Phan C 1a mét cau xac nhan dinh tuyén dtng riéng, va bdn bién quan sat cua
Hanh vi str dung thuc té danh cho nhom dugc dinh tuyén vao. Phan D gdm bay cau
vé dic diém nhéan khau va thoi quen st dung, ky hiéu N1 dén N7. Ban day du cua
bang hdi dugc trinh bay tai Phu luc 1.

S6 cau trén mdi trang dugc phan bd khong déu: trang dai nhét chia khoang hai
muoi ciu, trong khi trang ngan nhat chi chira mot cau duy nhat 1a cau xac nhan dinh
tuyén. Viéc dé cau xac nhan dimg mot minh trén mat trang 1a chu dich, nham budc
nguoi tra 101 ding lai va doc k¥ trude khi chuyén sang phan cubi.

Thong tin nhan khau dugc dat & cudi vi hai Iy do. Thir nhat, cac cau nay it doi
hoi suy nghi nén phii hop voi giai doan nguoi tra 1oi da bat dau mét. Thir hai, viéc
hoi dic diém ca nhin ngay tir dau c6 thé khién ngudi tra 101 tu xép minh vao mot
nhém nao d6 va tra 101 phan do khai niém theo hinh dung vé nhom 4y thay vi theo
cam nhan that.

2.4.2. Céu héi sang loc va logic dinh tuyén

Bén cau sang loc & Phan A giir hai chitc ning khac nhau. Ba cau dau quyét dinh
ngudi tra 101 c6 thude dbi twong nghién ciru hay khong: Al hoi khoang nam sinh,
A2 hoi noi cu tra, A3 héi da tung st dung chatbot Al hay chua. Tuy nhién, trong

ban trién khai chinh thtrc, ba cau nay khong duogc cai dat dé dung khao sat. Moi
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nguoi tra 101, ké ca nguoi khong thoa didu kién, déu di tiép téi hét bang hoi, va viéc
loai phiéu khong thudc doi tuong dugc thyc hién ¢ budc lam sach dir li€u tai muc
2.6.3.

Céch trién khai ndy c6 mot wu diém va mot hé qua. Uu diém 1a nguoi tra 10
khong ¢6 1y do quay lai chon mot phuong 4n khac chi dé dugc di tiép, nén cau tra
161 & Phan A phan anh dung tinh trang that. Hé qua 1a bang hoi ghi nhén ca cu tra
101 ctia ngudi ngoai ddi twong, trong d6 ¢ 61 ngudi chon phuong an sinh sau nim
2012. Toan bo cac phiéu nay da bi loai & budc lam sach tai muc 2.6.3 va khong
duoc st dung cho bét ky muc dich nao.

Ngoai ra, cdu Al chi héi khoang nim sinh chir khong hoi nam sinh cu thé.
Khoang 1997-2012 bao gém ca nhitng ngudi chua dit mudi tam tudi tai thoi diém
khao sat, nén cdu hoi nay khéng du dé xac dinh nguoi tra 101 dd thanh nién hay
chua. Pay 1a mot thiéu sot cia thiét ké bang hoi. Cach xir 1y thiéu sot nay duoc trinh
bay tai muc 2.6.3 va muc 2.6.5.

Cau A4 chi ghi nhan nguoi tra 101 da tirng dung chatbot Al cho muc dich du lich
hay chua, va khong dugc dung dé phan ludng. Viéc phan ludng duoc thuc hién boi
mot cdu riéng dat ¢ cudi Phan B, goi 1a cdu xac nhan dinh tuyén, ding mot minh
trén mot trang ngay sau BI4 va trude AUIL.

Vi tri ctia cau xéac nhan dugc quy dinh boi chinh cAu trac bang héi. Ca hai nhém
nguoi tra 101 déu phai 1am tron Phan B, vi muoi mot khai niém & d6 do nhén thirc va
thai d9, khong phu thudc viéc da dung chatbot cho du lich hay chua. Chi nhom AU
moi danh riéng cho ngudi da c6 hanh vi. Diém tach ludng vi vy phai nam ngay
truéc nhom AU: ngudi xac nhan da timg stir dung dugc chuyén sang AU1 dén AU4,
ngudi con lai di thing sang phan nhan khau.

Do cdu x4c nhan dung sau toan bo 43 phat biéu ciia Phan B va quyét dinh ai
dugc trd 101 cac cau AU, cau nay dugc dung lam can cir xac dinh mau phan tich
thay cho cdu A4. Trong 204 phiéu ctia mau phan tich, 12 phiéu (5,9%) tra 10i

“Chua” & cau A4 nhung xac nhan “C6” & cau xac nhan dinh tuyén; cac phi€u nay
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dugc giir lai theo cau xac nhan. Chi nhimg nguoi duge cau xac nhan dinh tuyén vao
nhém AU méi c6 dit lidu cho bién phu thudc cudi cung cia mé hinh.

So db tai Hinh 2.2 tom tit ludng di ctia ngudi tra 10i qua bén phan cua bang hoi,
diém phan nhanh duy nhét tai cAu xac nhan dinh tuyén, va bon budc loai phiéu sau

khi thu dit liéu.
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Loi gi6i thidu

v

PHAN A — Bén cau sang loc

Al. Khoang nam sinh

Phiéu khong thoa A1, A2
hodc A3 van di hét bang hoi
va bi loai ¢ budc lam sach
dit liu (myc 2.6.3)

A2. Noi cu trd

| A3. ba ting dung chatbot AT |
| A4. Pa ting dung cho du lich |

chi ghi nhdn, khéng ding khdo sat

v

PHAN B — 43 bién quan sat moi nguoi tra loi
clia muoi mot khai niém (PE1 — BI4) déu lam tron

v

PHAN C

CAU XAC NHAN PINH TUYEN

ditng mét minh trén mét trang

AU1-AU4 B6 qua AU1 - AU4
Hanh vi st dung thuc t& khong co dir lieu AU

v

PHAN D — N1 dén N7
dac diém nhan khau va théi quen st dung

v

Nop phiéu

Lam sach dit liéu (myc 2.6.3 va 2.6.4): 522 phiéu — 204 phiéu i
(1) Loai phiéu khong théa A1, A2 hodc A3 ]
(2) Loai phiéu tra 1oi thang hang toan bo 43 bién quan sat cua Phan B i
(3) Loai phiéu ghi trinh d6 "Trung hoc phé thong" (cdu N2) '
(4) Chi git phiéu duwgc dinh tuyén vao AU1 — AU4 - mau phén tich N = 204 i

Hinh 2.2: So d0 ludng bang héi va diém tich miu phan tich
Nguon: Tac gia xdy dung.

2.4.3. Nguyén tic trinh bay va trit tw ciu héi
V& mit cau chir, bon nguyén tic dugc ap dung: mdi phat biéu chi chira mot y;
d6 dai mdi cAu vira phai dé c6 thé doc duoc trén man hinh dién thoai; tranh thuét

ngit chuyén mon; va tranh cau tric phu dinh kép. Nguyén tic thir ba dugc thé hién
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rd0 qua viéc sau khi khao sat thur bién EE4 d3 duoc stra khi cum "khong doi hoi
nhiéu nd lyc nhan thire" duoc thay bang "kha don gian va it tén cong stc".

V& mit cu trac, cac nhom cau héi dugce sép theo thtr ty ¢ dinh tir PE, EE, SI,
HM, AISE, PI, ANT, PFR, FC, TR, BI dén AU, va khong ap dung ngau nhién hoa.
Thr ty nay di to nhitng cdm nhéan chung vé cong cy, qua cam nhan vé dic tinh cua
chatbot, tGi thai do va cubi cung la hanh vi, nham gilt mach ndi dung lién lac va
giam tai nhan thirc cho ngudi tra 10i. Doi lai, viéc khong ngiu nhién hoa khién
nghién ctru khong loai trir dugce hi¢u ung thir tu trinh bay, va han ché nay duoc ghi

nhan tai phan han ché cta luan van.

2.4.4. Bién phap phong ngira sai léch phwong phap chung

Vi toan bd bién doc lap va bién phu thude déu duoc do tir mot nguén duy nhét
tai mot thoi diém, nguy co sai 1éch phuong phap chung 1a c6 that. Podsakoff va
cong su phan cac bién phép tng pho thanh hai nhém 1a bién phap thu tuc ¢ khau
thiét ké va bién phap théng ké & khau phan tich (Podsakoff va c.s., 2003). O khau
thiét ké, ba bién phap da duoc ap dung: dit cdu xac nhan dinh tuyén riéng mot
trang, tao diém ngét gitra Phan B va nhom cau AU; néu rd muc dich hoc thuét va
cam két bao mat; va khong tiét 1o mo hinh hay gia thuyét nghién ctru cho nguoi tra
101. Ngoai ra, 161 moi nhan qua cam on duge chuyén tir 16i mo dau xudng cubi bang
hoi sau khao sat thir, nham tranh tao dong co tra 10i theo huéng lam hai long ngudi
nghién ctru. O ban chinh thirc, qua gdm cac tép PDF sach huéng din sir dung Al va
danh sach nhirng cong cu Al hiru ich nhat, giri qua email cho ngudi ty nguyén dé lai
dia chi.

Tuy nhién, trong qua trinh x4y dung bang hoi thi cac phat biéu duoc gom theo
tirng nhom khai niém c6 tiéu dé riéng, nén cau tric cia mo hinh phan nao 16 ra véi
ngudi tra 10i. Gi6i han nay khién 16p phong ngira thi tuc chua day du. Vi vay, cac
phép kiém dinh thdng keé trinh bay tai muc 2.7.6 khong mang tinh thi tuc ma giit vai

tro quyét dinh doi1 voi viée danh gia mic dd virng cua két qua.
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2.4.5. Khao sat thir va hoan thién bang héi

Béang hoi dugc dua qua mot vong khao st thir trén 20 ngudi thude dung dbi
tugng nghién ctru vao dau thang 5 nim 2026, trude khi phat chinh thire tir ngay 11
thang 5. Ngudi tham gia dugc dé nghi vira tra 101 vira ghi lai nhitng chd khé hiéu
hodc gy phan van. Két qua dan t6i bon nhom diéu chinh.

Nhom thir nhéat 14 cdu trac. Ban thir nghiém gém nam phan, trong d¢6 Phan B
chtra nam khai niém PE, EE, SI, HM va AISE, con Phan C chira sau khai niém PI,
ANT, PFR, FC, TR va BI. Ban chinh thtc gdp thanh bdn phﬁn, dua toan bd muoi
mot khai niém vao mot Phan B duy nhat. Can thira nhdn rang thay doi nay giup
ngudi tra 101 thiy bang hoi ngan gon hon, song ddng thoi lam giam mire tach biét
gitta cac nhom khai niém, tirc lam gidm khodng cach tdm 1y gitta cdc nhém khai
niém, mot bién phéap thu tuc duoc khuyén nghi dé han ché sai 1éch phuong phap
chung (Podsakoff va c.s., 2003). Han ché nay duoc tinh t6i khi dién giai cac phép
kiém dinh tai muc 2.7.6.

Nhom thir hai 13 cau sang loc tudi. Ban thir nghiém chia nim sinh thanh nim
khoang va ldy mdc thé hé Z tir nim 1996; ban chinh thirc rat xudng bdn khoang va
chuyén méc sang nam 1997 cho khép véi dinh nghia dugc st dung tai muc 2.5.1.

Nhom thir ba 1a cau chit cia bién quan sat. Bang 2.3 d6i chiéu nhiing thay doi

dang ké nhat.
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Bang 2.3: Pdi chiéu cu chir truéc va sau khao sat thir

Mi |Ban thir nghiém Ban chinh thirc Vin dé dwoc xir ly
Viéc sir dung chatbot Al cho Tf)l thay viéc lam quen Vol cacP Cu thé héa hanh vi
EE1 , S s X dung chatbot Al cho cac nhu cau
muc dich du lich 1a d€ hoc - L 1% 1 duoc do
du lich kha dé dang
EE4 thmg (,iOI }‘101 n’hleAu‘ no lye Kha don gian va it ton cong strc B(Z thudt ngi¥ chuyén
nhan thuc tir phia toi mon
12 Y kién cta nhitng ngudi quan | Y lgién cua nhirng ngudi than Lam r6 dbi twong tham
trong voi toi thiet véi toi chiéu
N IO T6i nghi rang viée sir dung R 1A
HM3 TO.I cam thay thoa mén sau chatbot Al cho cac tac vu du lich Chuyén ,tu ho,l tuong
khi str dung chatbot Al ~ T sang phan doan
s€ mang lai cam giac thoa méan
A . T6i nghi rang viée sir dung PR
FiMy4 | Vie st dung chatbot ALIa | 4o Ca T oo du Tich s Ta mot | Chuyen trhoi tuong
mot trai nghiém hap dan - A LA ax sang phan doan
trai nghiém hap dan
A T6i cam thay thong tin ma
T:h ong tn chat?o t A,‘I CUNS | chatbot Al cung cap cho cac nhu | Tach khai niém PI khoi
PI2 |cap la tuong doi chinh xac va | “» . P £
S cau du lich cua toi 1a twong 461 | TR
dang tin cay . ,
chinh xac
Toi c6 xu hudng lya chon Ngay cé khi ¢6 thé ding cac cong | ... N A 1A
BI3 cllatbot Al nhu mét cong cu | cu khac, t6i van mudn sur dung Tz?ﬁhdo phan biét cta
ho tro chatbot Al ya
Mic do si dung chatbot AL | GEHEERE TR0 B B o bidu hien
AU4 | cua t6i ngay cang tang theo & - phand : :

thoi gian

thudc trong cach t6i chuin bi
hodc thyc hién chuyén di

hanh vi

Nguén: Téc gid tong hop tir két qua khdo sdt thir.

Trong bang trén, hai diéu chinh c¢6 ¥ nghia phuong phap rd rét nhat. Viéc bo

cum "va dang tin cay" khoi bién PI2 1a thao tac tach ranh gidi gitra Mirc d6 thong

minh cdm nhén va Sy tin cdy da néu tai muc 2.3.2. Viéc chuyén HM3 va HM4 tu

thi qua khir sang thi twong lai giup moi ngudi tham gia déu tra 16i duoc Phan B, ké

ca nguoi chua tung dung chatbot Al cho muc dich du lich.

Nhom thir tu 14 diéu chinh nho vé trinh bay: thoi luong wéc tinh ha tir khoang 7

dén 10 phat xudng con 5 dén 7 phit, va nhén thang do chi dugc giit ¢ hai dau (1 =

hoan toan khéng dong ¥; 5 = hoan toan ddng y). Ban sau khi hoan thién 14 ban da

duoc st dung cho khao sat chinh thirc.
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2.5. Miu nghién ctru va phwong phap chon miu

Sau khi cong cu thu thap dit liéu duoc hoan thién, viéc xac dinh tong thé, cach
tiép can ngudi tra 101 va ¢ mau can thiét trd thanh cac quyét dinh ké tiép. Muc nay
trinh bay ba ndi dung gém ranh giéi tong thé, phuong phap chon mau va ¢ mau tdi
thiéu.

2.5.1. Tong thé nghién ciru

Téng thé cua nghién ctru duoc xac dinh bang bén diéu kién dong thoi. Thir
nhit, c4 nhan sinh trong khoang tir nim 1997 dén nim 2012 va da di mudi tim
tudi. Thi hai, c4 nhan dang sinh séng tai Viét Nam. Thir ba, c4 nhan da tung su
dung chatbot tri tué nhan tao. Thir tu, c4 nhan di timg dung chatbot Al cho it nhat
mot muc dich lién quan dén du lich. Ba diéu kién vé nim sinh, noi cu tru va trai
nghiém chatbot n6i chung tuong g véi ba cau sang loc Al, A2 va A3 da trinh bay
tai muc 2.4.2. Diéu kién d3 thanh nién duge xtr 1y & bude lam sach dir li¢u tai muc
2.6.3, con diéu kién thr tu tvong mg voi cau xac nhan dinh tuyén.

Vé van dé moc thoi gian cua thé hé Z, mot sd cong trinh léy mbc khéi dau 1a
nam 1995, s6 khac lay nam 1996. Nghién ctru nay st dung khoang 1997-2012 theo
cach phan dinh cua Pew Research Center, trong d6 thé hé Millennials dugc xac dinh
két thic & nim sinh 1996 va thé hé ké tiép bat dau tir nim 1997 (Dimock, 2019).
Moc nay duoc chon vi hai Iy do: ddy 1a cach phan dinh duogc sit dung pho bién nhét
trong cac nghién ciru quic té, va nd di kém giai trinh vé cin ¢t phan chia thay vi chi
la mot quy udc.

Diéu kién tht tu gi6i han tong thé vao nhitng ngudi di cb trai nghiém dung
chatbot Al cho du lich. Giéi han nay Xuét phat tir cAu trac ciia mo hinh. Hanh vi st
dung thuc té chi do duoc & nguodi da st dung, trong khi hi€u tng gian tiép doc theo
chudi quan hé cia mo hinh chi ¢6 y nghia khi moi khai niém dugc do trén cting mot
nhom ngudi tra 10i. Hé qua 1a bién Y dinh sir dung trong nghién ctru mang nghia y
dinh tiép tuc sir dung hon 1a y dinh chép nhan 1an dau. Y dinh tiép tuc duogc hinh

thanh trén nén trai nghi¢m da co, con y dinh chép nhén 1an dau duogc hinh thanh cha
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yéu tir ky vong. Két qua cta luan vin vi vay khong duoc suy rong sang nhém chua
tung s dung chatbot Al cho muyc dich du lich.

Cung véi d6, bang hoi khong sang loc theo hoat dong du lich thuc té, nén tong
thé dugc hiéu 1a nhitng ngudi thudc thé hé Z c6 kha nang phat sinh nhu cau du lich,
chir khong phai riéng nhitng nguoi da thuc hién chuyén di. Trén thuc té, 14,2% s6
ngudi trong mau phan tich cho biét chwa thue hién chuyén di ndo trong mudi hai
thang trudc khao sat. Cach xac dinh tong thé nhu trén nhat quan véi dinh nghia
khach du lich theo nghia rong da dugc trinh bay tai muc 1.1.7a, trong d6 khach du
lich khong bi giéi han & ngudi dang thuc hién chuyén di.

Cubi cung, can ghi nhan rang khong ton tai mot khung mau day du cho tong thé
dugc dinh nghia nhu trén. Khong c¢6 danh sach nao 1iét ké dugc toan b nguoi Vigt
Nam sinh tir 1997 dén 2012 d3 timg sir dung chatbot AL Thuc té ndy quy dinh truc
tiép phuong phap chon mau duoc trinh bay dudi day.

2.5.2. Phuwong phap chon miu

Do khong c6 khung mau, nghién ctru sit dung phuong phap chon mau phi xac
suét, cu thé 1a chon miu thuan tién. Can noi rd rang nghién ctru khong ap dung ky
thuat phét trién mam: nguoi tra 15i khong duoc dé nghi chuyén tiép dudng dan cho
ngudi khac, va moi phiéu déu dén tir nhitng ngudi ma ngudi nghién ciu tiép cén
tryc tiép.

Béang hoi dugc phat tai bay co sé gido duc dai hoc. Sau co so nam trén dja ban
Ha No1 gé)m Truong Pai hoc Khoa hoc Xa hoi va Nhan van thude Pai hoc Quéc gia
Ha Noi, Truong Pai hoc Kinh té thuoc Pai hoc Quéc gia Ha No6i, Truong Pai hoc
Kinh té Quéc dan, Truong Pai hoc Xay dung Ha Noi, Truong Pai hoc Phenikaa va
Hoc vién Cong nghé Buu chinh Vién thong. Co s¢ con lai 1a Truong Pai hoc Khoa
hoc thudc Pai hoc Thai Nguyén, dong tai tinh Thai Nguyén. Viéc phat bang héi
dién ra theo ba dot, theo hai cach: giéi thiéu khao st trong cac 16p hoc, va tiép can
tryc tiép timg nguoi tai khudn vién truong.

Viéc chon bay co so thay vi mot co s duy nhat 13 bién phap giam thiéu thién

1&ch c6 chu dich. Cac truong nay trai trén nhiéu khoi nganh gdm khoa hoc xa hoi va
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nhan van, kinh té, k¥ thuat xay dung, cong nghé thong tin va vién thong, cling hai
co s& da nganh, nho d6 mAu khong bi chi phdi boi dic diém cia riéng mot nhoém
nganh hoc. Viéc bd sung mét co s¢ ngoai Ha Noi ciing dua vao mau nhém sinh vién
hoc tap tai dia ban tinh. Bén canh do, biéu mau yéu ciu dang nhép tai khoan va chi
chép nhan mot phan hdi cho mdi tai khoan, nham loai trir kha nang mot nguoi tra
161 nhiéu lan.

Tuy nhién, nhin tir goc d6 thong ké thi cach lam nay ciing c6 mot sé nhugc
diém. Thtr nhat, toan bd diém phat bang hoéi déu nim & mién Bic, nén mau khong
phan anh duoc khac biét giita cic ving mién trong ca nudc. Thir hai, 97,5% s
ngudi trong miu phén tich 1a hoc sinh hodc sinh vién, khién mau gan nhu dong nhat
vé nghé nghiép; nhém thé hé Z da di 1am hau nhu khong xuat hién. Thu ba, 80,4%
s6 ngudi trong mau phan tich sinh sbng tai khu vuc thanh thi.

Tir ba han ché d6, pham vi khéi quat ciia két qua can duoc phét biéu than trong.
Céac két luan & Chuong 3 ¢6 gia tri cao ddi v6i nhém thé hé Z dang theo hoc dai hoc
tai cic do thi mién Bic, chtr chua du co s& khai quat cho toan bo thé hé Z tai Viét

Nam.

2.5.3. Xac dinh ¢& mAiu toi thiéu

Trude khi danh gia ¢& miu thu duoc, ngudng tdi thiéu can duoc xac 14p bang
cac tiéu chi ¢ can ctr. Hai tiéu chi dau dudi ddy phu thudc vao sé mii tén di vao
bién tiém an nhan nhiéu mii tén nhét trong mo hinh, con ti€u chi thtr ba phu thudc
vao d6 16n cta hé s6 duong dan nho nhit can phat hién. O mé hinh cua nghién ctru
nay, ba bién ndi sinh nhan sé mii tén lan luot 1a: Sy tin cay nhan bén mili tén tur
AISE, PI, ANT va PFR; Y dinh st dung nhan nam mii tén tor PE, EE, SI, HM va
TR; Hanh vi st dung thuc té nhan hai mii tén tir BI va FC. S6 miii tén 16n nhat vi
vay 1a nam, tai bién Y dinh st dung.

Tiéu chi th& nhét 13 quy tic mudi lan, theo d6 ¢ miu t6i thiéu bang mudi lan
s6 miii tén 16n nhit di vao mot bién tiém an, tirc 50 quan sat. Tuy nhién, quy tic ndy

chi nén dung lam ngudng san, bai n6 khong tinh dén muc ¥ nghia, ning lyc thong
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ké hay d6 16n cia hé sd can phat hién, va vi thé thuong cho ra con s6 qua thap
(Kock & Hadaya, 2018) .

Tiéu chi thtr hai 1a phan tich cong suét thong ké. Vi nam bién dy bao, mirc y
nghia 5%, nang lyc thong ké 80% va quy md anh huong trung binh theo quy udc
ctia Cohen, ¢& mau tdi thiéu can thiét 1a 92 quan sat (Cohen, 1988).

Tiéu chi tht ba 1a phuong phap cin bic hai nghich déo, theo d6 ¢ mau tdi
thiéu dugc tinh bang binh phuong cia ty sb gitta hang s 2,486 va do 16n tuyét dbi
ctia hé s duong din nho nhat can phat hién, ing véi mic ¥ nghia 5% va nang luc
thdng ké 80% (Kock & Hadaya, 2018). Cong thirc nay c6 thé dugc doc theo chiéu
nguoc lai dé tra 161 mot cau hoi thiét thuc hon: véi c¢& mau di co, nghién ctru phat
hién dugc hé sb nho téi mirc ndo. Bang 2.4 ddi chiéu c& mau 204 cua nghién ctru
v6i ba tiéu chi trén.

Bang 2.4: Pdi chiéu ¢& miu tdi thiéu theo ba tiéu chi

Tiéu chi Nguwdng toi thiéu MAu nghién citu (N = 204)
Quy tic mudi lan 50 quan sat DPat

Phan tich cong suét thong ké 92 quan sat bat

Can bac hai nghich dao Tuy hé s6 can phat hién Phat hién dugc hé s tir 0,174

Nguon: Tdc gid tong hop tir cdc nguon dwoc dan trong bang.

Két qua dbi chiéu cho thdy c¢& mau 204 vuot xa ngudng cua hai tiéu chi dau.
Theo tiéu chi thir ba, mau du nhay dé phat hién nhitng hé¢ sb duong dan ¢ d6 16n tur
0,174 tr¢ Ién.

Ngudng nay dong thoi quy dinh cach dién giai két qua & Chuong 3. Mot hé sd
duong dan khong dat ¥ nghia thong ké chi c6 thé duoc hiéu 1a nghién ctru khong
tim thdy bang chimg vé quan hé d6 ¢ d6 10n tir 0,174 tro 1én, chir khong thé duoc

hiéu 13 quan hé d6 khong ton tai.

2.6. Thu thap dir li€u

Sau khi mau va ¢& miu duoc xac dinh, muc nay trinh bay hinh thtc khao sat,
moc thoi gian, quy trinh lam sach dir liéu, két qua sang loc phiéu va cac van dé dao

dtrc nghién ctru.
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2.6.1. Hinh thirc va kénh khao sat

Khao sat dugc thuc hién bang biéu mau tryc tuyén trén nén tang Google Forms,
trién khai trén bay trang man hinh nhu da mo ta tai muc 2.4.1. Nguoi nghién ciru
tiép can nguoi tra 101 theo hai cach tai bdy co s& gido duc dai hoc da néu & muc
2.5.2: gidi thiéu khao sat trong cac 16p hoc, va tiép can tryc tiép timg nguoi tai
khuon vién trudong. Ca hai cach déu dua trén sy c6 mait truc tiép cua nguoi nghién
ctru, khong thong qua trung gian va khong nho ngudi tra 101 chuyén tiép duong din.

Hai co ché kiém soat chat luong duoc cai dat ngay trong biéu mau. Thir nhét,
biéu miu yéu ciu ding nhap tai khoan va chi chdp nhan mot phan hdi cho mdi tai
khoan, nham loai trir phiéu tring ldp. Can thira nhan rang co ché nay khong loai trir
duoc trudng hop mot ngudi st dung nhiéu tai khoan khac nhau, song rii ro dé ¢
mure thap do nguoi tra 11 duge tiép can truc tiép, va phan qua cam on chi 1a céc tép
PDF sach huéng dan sir dung Al va danh sach nhiing céng cu Al hitu ich nhat,
khong c6 gia tri vat chat dang ké, nén khong tao dong co tra 101 nhiéu lan.

Thi hai, toan bd ciu hoi thudce phan do khai niém duoc diat & ché do bat budce
tra 101. Nho d6, 47 bién quan sat khong c6 6 tréng nao trong mau phén tich. Déi lai,
ché do bit bude cling budc ngudi trd 161 phai chon mdt phuong an du ho khong thuce
su ¢ y kién, diéu nay co thé 1am tang 16i tra 101 cAm ching. Pay 1a mot sy danh do6i
c6 ¥ thire: viée tranh dir liéu khuyét dugc wu tién, con nguy co tra 10i cam chimg

dugc xur Iy ¢ budc lam sach.

2.6.2. Thoi gian khao sat

Vé mbce thoi gian, khao sat thir dugc tién hanh vao du thang 5 nam 2026 nhu
d3 trinh bay tai muc 2.4.5. Khao sat chinh thic dién ra tir ngay 11 dén ngay 28
thang 5 nam 2026, chia thanh ba dot tuong tmg v&i ba lan phat bang hoi: dot thir
nhat tir ngay 11 dén ngay 20 thang 5 thu dugc 380 phiéu, dot th hai tir ngay 22 dén
ngay 24 thang 5 thu dugc 120 phiéu, va dot thir ba vao ngay 28 thang 5 thu dugc 22
phiéu.

Két qua nghién ctru phan 4nh nhan thirc cta nguoi tra 101 vé chatbot Al ¢ dung

trang thai phat trién ctia cong nghé ndy vao giita naim 2026. Trong bdi canh ning
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luc cuia cac chatbot phd bién lién tuc thay doi dang ke, cac cdm nhan vé muc do

thong minh hay vé rui ro chirc ning ciing c6 thé dich chuyén theo.

2.6.3. Quy trinh lam sach dir liéu

Trudce khi phan tich, dit ligu dugc lam sach theo bon tiéu chi. Tiéu chi thir nhat
1a khong thoa diéu kién sang loc: phiéu bi loai néu ngudi tra 15i khong thudc
khoang nim sinh 1997 dén 2012, khong sinh séng tai Viét Nam, hodc chua ting st
dung chatbot AL Tiéu chi thir hai 1a tra 10i thang hang: phiéu bi loai néu nguoi tra
161 chon cung mét gié tri cho toan bd 43 bién quan sat tir PE1 dén BI4. Kiéu tra 1oi
bat bién nay 1a mot trong nhitng d4u hiéu duoc sir dung phd bién dé nhan dién phiéu
tra 101 thiéu chu tdim (Meade & Craig, 2012). Trong bang hoi ctia nghién ctru, du
hi¢u do6 cang rd vi nhom PFR duoc viét theo chiéu lo ngai con cac nhom khac dugc
viét theo chiéu thuan. Mot ngudi tra 101 ¢6 chu tim kho c6 thé ddng ¥ ¢ ciing mot
mirc v6i ca hai chiéu.

Tiéu chi thtr ba nham bao dam yéu cau dao dirc ddi véi nguoi chua thanh nién.
Nhu da néu tai muc 2.4.2, cau Al khong du dé xac dinh nguoi tra 101 da da muoi
tam tudi hay chua. Vi vay, cau hoi vé trinh do hoc vén hién nay (cau N2) dugc dung
lam can cu thay thé: phiéu bi loai néu nguoi trd 101 chon trinh d¢ "Trung hoc phé
thong", boi nhém nay c6 kha ning gébm hoc sinh chua do mudi tim tudi. Nhitng
ngudi con lai ¢é trinh d§ dai hoc hodc sau dai hoc. Tai thoi diém khao sat vao thang
5 nam 2026, sinh vién dai hoc ndm th& nhat thudc ltra sinh nam 2007, tic da du
mudi tam tudi. Can thira nhan rang ddy 1a cin ctr gin ding. Can ct nay khong loai
trir hoan toan kha nang con sot truong hop chua thanh nién, dong thoi 6 thé loai ca
mot s6 ngudi da thanh nién nhung ghi trinh d6 trung hoc pho thong.

Tiéu chi thir tw mang tinh k¥ thuat. Phiéu cta nguoi khong xac nhan di ting
dung chatbot Al cho muc dich du lich tai cau xac nhan dinh tuyén khong co dir licu
Hanh vi sir dung thuc té, nén khong dugc dua vao mau phan tich, theo Iy do da trinh
bay tai muc 2.5.1.

Can khai béo rang tiéu chi vé thoi gian tra 10i ngén bat thuong khong duoc ap

dung. Nén tang khao sat chi luu thoi diém nop phiéu, khong luu thoi lugng hoan
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thanh, nén khong c6 can ctr dé tinh téc do tra 15i cua timg ngudi. Pay 1a mot han
ché ciia quy trinh 1am sach: nhiing phiéu dugc tra 10i qua nhanh nhung khong thang
hang tuyét ddi van co thé con lai trong dit liéu.

Vé gia tri khuyét, do cac cau thudc phan do khai niém déu bat budc tra 10,
khéng ¢ gia tri khuyét ndo trong 47 bién quan st ciia mau phén tich. Vi viy khong
can 4p dung bat ky k¥ thuat thay thé gia tri khuyét nao. V& gid tri ngoai lai, thang
Likert 5 bac gidi han khoang gié tri trong doan tur 1 dén 5, nén khong ton tai gia tri
ngoai lai don bién theo nghia thong thudng; khong quan sat nao bi loai vi 1y do
ngoai lai.

Sau cung, cac tiéu chi loai phiéu dugc 4p dung thong nhit cho toan bo dir lidu
truée khi ude lugng mo hinh, va khong duge diéu chinh theo két qua uéc luong.
Nguyén tac nay nham tranh viéc 1am sach dit liéu tré thanh mét hinh thire tinh chinh

md hinh theo sb liéu.
2.6.4. Két qua sang loc phiéu
Ap dung bdn tiéu chi trén, qua trinh sang loc cho két qua trinh bay tai Bang 2.5.

Bang 2.5: Két qua sang loc phiéu khao sat

Budée sang loc S6 phiéu bi loai S6 phiéu con lai
Téng s6 phiéu thu vé — 522
Khoéng thudc khoang nam sinh 1997-2012 (A1) 73 449
Khong sinh sdng tai Viét Nam (A2) 1 448
Chua timg su dung chatbot Al (A3) 6 442
Tra 16i thang hang toan bo 43 bién quan sat 81 361
Trinh d6 hoc van "Trung hoc phd thong" (N2) 78 283
Khoéng xac nhan da dung chatbot Al cho du lich 79 204
Mau phan tich — 204

Nguon: Tac gia tong hop tir dit liéu khao st.

Mau phén tich cubi cing gdm 204 phiéu, chiém 39,1% tong sd phiéu thu vé.
Trong 73 phiéu bi loai ¢ budc dau, 61 phiéu thuéc nhém chon phuong 4n sinh sau
nam 2012, 8 phiéu thudéc nhom sinh trueéc nam 1981 va 4 phiéu thudéc nhom sinh

trong khoang 1981 dén 1996.
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Tiép theo, s6 phiéu bi loai vi tra 10i thang hang chiém 18,3% s6 phiéu di qua
sang loc diéu kién. Con s ndy cung cb cho lap luan vé viéc rt gon sb bién quan sat
da néu tai muc 2.3.1. O buéc thir ba, 78 phiéu bi loai vi nguoi tra 101 ghi trinh d6
trung hoc pho thong. O bude cudi, 79 phiéu khong thudc miu phén tich vi nguoi tra

161 chua xac nhan da dung chatbot Al cho muc dich du lich.

2.6.5. Van dé dao dirc nghién ctru

Pay 1a nghién ctru ¢ sy tham gia ctia con ngudi, vi vy nén c6 nam nguyén tic
vé dao dirc co ban da dugc ap dung. Thu nhat, muc dich nghién ciru, tén dé tai va
thoi luong tra 101 uée tinh duoc néu ngay ¢ phan mo dau bang hoi, trude khi ngudi
tra 101 bat dau. Tht hai, viéc tham gia la hoan toan ty nguyén: nguoi tra 161 co thé
dirng bat ctr lac nao bang cach thoat khoi biéu mau, va khong cé hinh thic thic ép
nao. Thir ba, bang hdi cam két dir liéu chi duge st dung cho muc dich hoc thuat.
Thir tw, 6 dia chi email & cudi bang hoi 13 tily chon, va viéc dé lai hay khong khong
anh hudng tdi viéc phiéu c6 dugc ghi nhan. Thur nam, viéc gidi thi€u khao sat trong
16p hoc dugc thuc hién sau khi c6 sy dong ¥ cua giang vién phu trach; day 1a dong
thudn cho phép tiép can, khong phai dong thuan thay cho ngudi tra 10i.

O day ton tai mot vai giéi han do k¥ thuat va diéu kién thyc té. Thir nhat, nhu
d3 néu tai muc 2.6.1, khao sat bao dam tinh bao mat nhung khong bao dam tinh 4n
danh tuyét d6i, do biéu mau yéu cau ding nhap tai khoan. Thém vao d6, 225 ngudi
d3 dién vao 6 dia chi email. Cac thong tin nay duoc luu trit riéng, khong gan voéi dir
liu dung dé phan tich va khong dugc cong bd dudi bt ky hinh thirc nao.

Tht hai, d6 tudi cua tung nguoi tra 101 khong xac dinh duge chinh xac, vi cau
A1 chi ghi nhan khoang nam sinh. Theo Diéu 21 B6 luat Dan sy nam 2015, nguoi
chua thanh nién 14 nguoi chua do muoi tam tudi (Qudc hoi, 2015). Nghién ciru
khong nhidm t&i nhom nay, nhung thiét ké bang hoi khong du dé loai trir ho ngay tir
dau. Pé bao dam dit lidu cta nguoi co6 kha ning chua thanh nién khong dugc sir
dung, toan bd phiéu ghi trinh d6 trung hoc phd thong di bi loai khoi phan tich theo
tiéu chi thir ba tai muc 2.6.3. Do cén cir nay chi mang tinh gan dung, day duoc ghi

nhan 1a mdt han ché cua nghién ctru.
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Quan trong nhat, bang hoi khong thu thap thong tin dinh danh nhay cam, khong
hoi vé doi séng riéng tu, va khong chtra ndi dung c6 kha niang gay ton hai vé tam 1y.
Noi dung khao sat chi xoay quanh cam nhén va hanh vi d6i véi mot cong cu cong
nghé pho thong. M rui ro di v6i nguoi tham gia vi vay & ngudng toi thicu.

Cudi cung, toan bd phiéu cua nguoi chon phuong an sinh sau nim 2012 va cta
ngudi ghi trinh do trung hoc phd thong da bi loai khoi phan tich. Dit liéu cua céac

nhom nay khong dugc sir dung cho bt ky muc dich nao.

2.7. Phan tich dir li¢u

Phan nay tap trung vao giai doan sau khi bo dir liéu hop 1¢ dugc xac 1ap, trinh
bay cac k¥ thuat phan tich s& duoc ap dung kém ngudng chip nhan cu thé. Toan bd
ngudng trong muc ndy dugc khai bao trude khi ude lugng mé hinh, d& Chuong 3
chi viéc ddi chiéu thay vi giai thich lai tiéu chuan.

2.7.1. Ly do lua chgn PLS-SEM

Nghién ctru sir dung mé hinh phuong trinh céu trac binh phuong t6i thiéu riéng
phan, goi tat 1a PLS-SEM. Lua chon nay dua trén bdn can ci theo bai bao “When to
use and how to report the results of PLS-SEM” (Hair va c.s., 2019) .

Thir nhat, myc tiéu cta nghién ctru thién vé giai thich va mé rong 1y thuyét hon
1a kiém dinh do khép cua mot 1y thuyét da hoan chinh. M6 hinh mé rong khung
UTAUT?2 bang nim bién chua c6 trong khung gbc, nén nhiém vy 1a xem cac bién
mo1 hoat dong ra sao chir khong phai xac nhan mot cAu truc d3 6n dinh.

Thir hai, mé hinh c¢6 d phirc tap ddng ké v6i mudi hai bién tiém an, bon muoi
bay bién quan sat va mudi mot quan hé trai trén ba 16p ndi tiép, tir cac tién té toi Sy
tin cdy, toi Y dinh su dung va té1 Hanh vi st dung thuc té. PLS-SEM xur Iy duoc
md hinh dang nay ma khong gip van dé vé nhan dang.

Thir ba, PLS-SEM khéong doi héi gia dinh phan phdi chuan cua dir liéu. Diéu
nay phu hop véi dir liéu thang do Likert, von bi giéi han trong nim murc va thuong

léch vé mot phia.
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Thi tu, k¥ thuat ndy van hanh t6t voi ¢& mau vira phai, pht hop véi quy mé
204 quan sat ciia mau nghién ctru.

2.7.2. Phin mém va thong so ky thuat

Toan bd phan tich dugc thuc hién trén SmartPLS phién ban 3.2.9 (Ringle va
c.s., 2015) va phan mém JASP phién ban 0.98.1 (JASP Team, 2025). Cac thong sb
dugc ghi lai day du tai Bang 2.6 nhdm bao dam kha ning 1ap lai két qua; bang ké

thong sb ctia toan b0 cac lan chay dugc trinh bay tai Phu luc 9.

Bang 2.6: Thong so ky thuit ciia cic phép phén tich

Phép phan tich Théng sb
X A \ X A- \ A ;s 7. 114
PLS Algorithm So do trorglg sc? du:gng dan,‘t01 da %00 vong lap, tiéu chi dung 1077; dir li€u
duogc chuén hoéa vé trung binh 0 va phuong sai 1
Bootstrappin 5.000 mau con; khoang tin cay hi¢u chinh chéch va gia tde (BCa); kiém
pping dinh hai du6i; mirc ¥ nghia 5%
Blindfolding Khoang cich bo qua bang 7
PLSpredict 10 nhom; 10 1an lap

Nguon: Tdc gid tong hop tir thong sé chay trén SmartPLS 3.2.9.

Thuat toan hoi tu sau 6 vong lap, cach xa ngudng 300 vong, cho thiy mé hinh
khong gap van dé vé hoi tu. Piéu kién cua phép blindfolding ciing dugc thoa vi 204
khong chia hét cho 7. Moi khai niém déu dugc thiét l1ap & dang thang do reflective.

2.7.3. Panh gia m6 hinh do ludng
Mo hinh do ludng duge danh gia truéc mo hinh cau tric, theo bén nhom tidu

chi v&1 ngudng trinh bay tai Bang 2.7.
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Béang 2.7: Tiéu chi va nguwdng danh gia mo hinh do luwdng

Nhom tiéu chi Chi s Nguong Nguon
Do tin cdy clabien | s g 14 nooai > 0,708 Hair va c.s. (2019)
quan sat
Bg '[11’.1 cay nhat quan Cfopba(ih s fllpha, tho A, tir 0,70 dén 0,95 Hair va c.s. (2019)
noi tai d9 tin cay tong hop
A Phuong sai trich trung Fornell & Larcker
>
Gid tri hoi ty binh (AVE) 20,50 (1981)
Can bac hai cia AVE 16n hon Fornell & Larcker
Gia tri phan biét Tiéu chi Fornell-Larcker |twong quan véi cac khai niém (1981)
khac
Gié trj phan biét He sé tai chéo Bién quan sdt tai cao nhat Ién | . 0s 0 ¢ (2019)
khai niém cia nd
dudi 0,85 voi moi cap khai
e 1A . % niém; dudi 0,90 voi hai cap gﬁn Henseler va c.s.
Gia tri phan bict Chi s6 HTMT nhau v& ngi ham (AISE-EE va | (2015)
TR-BI)

Nguon: Tdc gid tong hop tir cdc ngudng danh gia dwoce dan trong bdng.

V& ngudng do tin cy, giéi han trén 0,95 can dugc xem xét cung v6i gidi han
dudi. Chi sb vuot 0,95 cho théy cac bién quan sat trung lap vé ndi dung, tuc do
cing mdt diéu bang nhiéu cach néi khac nhau, va d6 ciing 1a mot khiém khuyét.

Vé hai ngudng cua chi s6 HTMT, ngudng 0,90 duoc 4p dung cho nhimg cip
khai niém gan nhau vé ndi ham, con ngudng 0,85 ap dung cho nhiing cip khac biét
r0. Trong mé hinh cua nghién ctru, hai cap duogc xac dinh la gén nhau vé ndi ham
ngay tir khau thiét ké 1a Su tu tin vao ning luc st dung Al voi Ky vong nd luc, va
Su tin cay voi Y dinh st dung, nhu da phan tich tai myc 2.3.6. Cap Muc do thong
minh cdm nhén va Tinh nhan hoéa ciing dugc ra soat cau chir tai muc 2.3.6, nhung
hai khai niém nay khac nhau vé noéi ham: mot bén do ning luc xtr 1y cua hé thng,
mot bén do phong cach giao tiép (muc 2.3.2). Viéc ra soat chi nham tranh dé cau
chir 1am m& mot ranh gidi von rd vé 1y thuyét, nén cip nay van 4p dung ngudng
0,85.

Nguyén tac xtr Iy khi mot bién quan sat khong dat ngudng duogc khai bao trudc
nhu sau. Bién quan sat chi bi loai khi thoa dong thoi hai diéu kién: hé sb tai thap
hon ngudng, va viéc loai bé khong lam hut mot mat ndéi ham nao ctua khai niém.
Ngoai ra, mdi khai niém phai giir t6i thiéu ba bién quan sat. Mdi lan loai bién déu

phai chay lai mé hinh tir dau, va Iy do loai ting bién phai duoc ghi lai. Nguyén tic
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nay nham phan biét rd viéc tinh chinh thang do véi viéc do tim mo hinh theo sé
liéu.

2.7.4. Panh gia m6 hinh ciu tric

Sau khi mé hinh do ludng dat yéu ciu, md hinh ciu tric duoc danh gia theo bén
budce, dya trén huéng dan cua Hair va cong su (Hair va c.s., 2019). Ba budc dau
danh gia mé hinh nhu mot tong thé. Bude cudi chuyén sang timg quan hé va gin
tryc tiép v6i viée kiém dinh gia thuyét.

Budc thir nhét 13 kiém tra da cong tuyén giita cac bién du bao, bang hé sd
phéng dai phuong sai noi tai trong mé hinh cu tric. Ngudng chip nhan 1a dudi 5,
va muc ly tudng 1a dudi 3 (Hair va c.s., 2019).

Budc thir hai 12 danh gid ning luc giai thich qua hé s xac dinh R? va quy mé
anh hudéng 2. V&1 R?, ba mirc tham chiéu 14 0,25 yéu, 0,50 trung binh va 0,75 dang
ké (Hair va c.s., 2019). Véi 2, ba mic tham chiéu theo quy udc la 0,02 nho, 0,15
trung binh va 0,35 16n (Cohen, 1988). Riéng R? ctia Y dinh st dung can duoc doc
cung két qua gia tri phan biét ctia cip Su tin cdy va Y dinh st dung, vi hai khai
niém da duoc xac dinh 13 gin nhau vé& ndi ham tir khau thiét k& (muc 2.3.6) va su
chong 1an 4y c6 thé lam R? cao hon muc thyc.

Budc thtr ba 1a danh gia ning luc dy bao bang hai ki thut. Thir nhat, chi s6 Q?
tir phép blindfolding phai 16n hon khong ddi véi moi bién ndi sinh. Chi sé nay két
hop ca ning luc giai thich trong mau 1an ning luc du bdo, nén chi dugc dung nhu
diéu kién can (Hair va c.s., 2019). Thir hai, phép PLSpredict dugc dung dé danh gia
ning lyc du bio ngodi mau theo huéng dan ctia Shmueli va cong su (Shmueli va
c.s., 2019). Phép nay xét muoi hai bién quan sat cua ba bién noi sinh 13 Sy tin cay,
Y dinh sir dung va Hanh vi st dung thuc té. Piéu kién dau tién 1a chi sb Q?*predict
ctia cic bién quan sat nay phai 16n hon khéng. Khi diéu kién d6 dugc thoa, sai s dur
bao ciia mo hinh PLS-SEM dugc so sanh véi sai s6 ctia mo hinh héi quy tuyén tinh
& ting bién quan sat. Sai s6 duogc do bang can bac hai cua sai sé binh phuong trung
binh (RMSE), dong thdi bao cdo song song sai s6 tuyét ddi trung binh (MAE), vi
sai s6 du bao trén dir liéu Likert c6 thé phan phdi khong dbi xing. Néu PLS-SEM
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cho sai s6 thap hon & toan bd bién quan sat thi ning lyc dy bao & mirc cao, & phan
16n bién thi & muc trung binh, & sd it bién thi & muc thap, va khong & bién nao thi
mo hinh khong c6 nang luc du béo.

Budc tht tu 1a danh gia hé s6 duong dan: chiéu, do 16n va murc ¥ nghia thong
ké, thu duoc tir phép bootstrapping v6i thong sé dd néu & muc 2.7.2. Ngoai y nghia
thng ké, d6 16n ciia mbi hé sé duoc ddi chiéu v6i ngudng phat hién 0,174 da tinh
tai myc 2.5.3 va véi 2 & bude thir hai, dé phan biét quan hé cé y nghia thong ké voi
quan hé c6 ¥ nghia thyc tién. Két qua ctia bude ndy dugce trinh bay tai muc 3.4 cing

vé6i viée kiém dinh gia thuyét theo quy tic & muc 2.7.8.

2.7.5. Kiém dinh vai tro trung gian ciia Sy tin ciy

Su tin cay la bién trung gian trung tdm cua mo hinh, nhan bon miii tén tr Su tu
tin vao nang lyc st dung Al, Muc do thong minh cadm nhan, Tinh nhan hoa va Rui
ro chiic ndng cam nhan, roi truyén tdc dong sang Y dinh st dung. Vi vay, vai tro
nay can duoc kiém dinh riéng.

Vai trd trung gian duoc kiém dinh theo hudng dan cua Nitzl va cong su, bang
cach danh gia y nghia thong ké ctia hiéu Gmg gian tiép cu thé di tir mdi tién t6 qua
Su tin cay toi Y dinh st dung (Nitzl va c.s., 2016). Hiéu ung gian tiép duoc ude
luong bang k¥ thuat lip mau (bootstrapping) voi cung théng sé dd néu tai muc
2.7.2, nén khong doi hoi gia dinh phan phdi chuan. Sy tin cay dugc xem 14 co vai
tro trung gian dbi voi mot tién td khi khoang tin cdy BCa 95% cua hiéu tng gian
tiép tuong tng khong chira s khong. Do mé hinh chinh khéng chira dudng truc
tiép tir bdn tién td t6i Y dinh sir dung, nghién ciru khong phan loai vai tro trung gian
thanh toan phan hay mot phan. Két luan chi dimg ¢ viéc c¢6 hay khong c6 hiéu ung

gian tiép qua Su tin cay theo mé hinh di dé xuat.

2.7.6. Kiém dinh sai 1éch phwong phap chung

Do toan bo bién duoc do tir mot ngudn duy nhat tai mot thoi diém, nguy co sai
léch phuong phap chung can duoc kiém dinh bang cac phép thong ké, bo sung cho
nhirng bié€n phap thu tuc da trinh bay tai muc 2.4.4.
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Phép tha nhét 12 kiém dinh mot nhan té cia Harman, thuc hién bﬁng phan tich
thanh phén chinh khong xoay trén toan bd bién quan sat, dua trén ma tran tuong
quan Pearson. Vi SmartPLS 3.2.9 khéng c6 chirc ning phan tich nhan t6 kham pha,
phép niay duoc chay bang phin mém JASP 0.98.1, mot phan mém thong ké ma
ngudn md va mién phi. Néu nhan t6 thir nhét giai thich dudi 50% tong phuong sai
thi khong c6 dau hiéu sai léch & mirc nghiém trong. Can ndi rd han ché cua phép
nay: n6 chi phat hién dugc sai 1éch ¢ mirc rat 16n, nén két qua dudi ngudng 50%
khéng chimg minh rang sai 1éch khong ton tai (Podsakoff va c.s., 2003) . Vi vay nd
chi dugc dung nhu bude sang loc ban dau.

Phép thir hai 12 kiém tra hé s6 phong dai phuong sai toan phan véi ngudng 3,3
(Kock, 2015). Phép nay dugc thuc hién bang cach cho toan b khai niém trong mo
hinh cung dy bao mot bién ngiu nhién, rdi doc hé sb phong dai phuong sai thu
duoc. Khai niém c6 hé sb vuot 3,3 duoc xem 1a co ddu hiéu chju anh huong cua sai
l1éch phuong phap chung.

Phép thtr ba 1a ky thuat bién danh dau. K¥ thuat ndy khéng dwec ap dung vi
bang héi khong chira mot bién danh diu von vé mit 1y thuyét khong lién quan toi
bat ky khai niém nao trong mé hinh, va khong thé bo sung bién nhu vy sau khi da

thu di liéu. Day 1a mot han ché cin ghi nhan thay vi bo qua.

2.7.7. Kiém tra bo sung

Ngoai mé hinh chinh, hai phép kiém tra bo sung duoc thuc hién dé danh gia
murc d6 vitng cua hai lya chon trong thiét ké mé hinh. Mdi phép kiém tra chi thém
dung mot duong din vao mo hinh chinh, con cac phan khac va toan bo thong s wéc
lugng dugc gilt nguyén.

Phép kiém tra thtr nhit bd sung duong dan tir Diéu kién thuan loi téi Y dinh st
dung. Nhu da trinh bay tai muc 1.4.2, UTAUT?2 dét hai duong dan di ra tr Diéu
kién thuan loi, trong khi m6 hinh cta luén van chi gitr duong t61 Hanh vi st dung
thue té. Phép kiém tra ndy cho biét cac két luan ciia mé hinh chinh c6 thay doi hay

khong khi duong dan con lai duoce dua vao.
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Phép kiém tra thir hai bo sung duong dan tir Ky vong nd lyc téi Sy tin cay. Su
tu tin vao nang luc str dung Al va Ky vong nd luc 13 hai khai niém gén nhau vé noi
ham, nhu da phan tich tai myc 2.3.6. Khi ca hai cung c6 mat trong phuong trinh cua
Su tin cdy, phép kiém tra cho biét quan h¢ gitra Sy tu tin vao nang lyc su dung Al
va Su tin cdy co tach duoc khoi Ky vong nd luc hay khong.

Két qua ctia hai phép kiém tra chi duoc dung dé danh gia mic d6 virng cua két
luan va dugc bao cdo tai Chwong 3. Hai md hinh nay khong thay thé mé hinh chinh,

va khong duoc ding dé két luan vé muoi mot gia thuyét.
2.7.8. Tiéu chuin két luin vé gia thuyét

Cubi cung, quy tic ra quyét dinh can duoc chét trudc khi két qua duoc trinh

bay. Nam quy tic tai Bang 2.8 dudi day ap dung théng nhit cho toan bd muoi mot

gia thuyét.
Bang 2.8: Quy tic két luin vé gia thuyét
Quy tic Noi dung
A 1, L 4 Khoéng tin ciy BCa 95% cta hé s6 dudng dan khong chira s6 khong.
Tiéu chi quyét dinh Gia tri thong ké t va gia tri p dugc bao cdo kém dé tham chiéu
Loai kiém dinh Hai dubi, mirc ¥ nghia 5%

Trudng hop nguoc chidu | Hé s6 co y nghia nhung nguoc chiéu gia thuyét thi gia thuyét bi bac bo

Céch hiéu két qua 4m Khoéng tin ciy chira s6 khong nghia 1a khong tim thdy bang chung,
tinh khong phai quan h¢ khong ton tai

Khong ha ngudng, khong doi chidu gia thuyét, khong thém hay bot

Nguyén ticbatbien | /o' 4 sau khi da thay két qua

Nguon: Tdc gia dé xudt.

Quy tac thir hai can dugc giai trinh vi day la lya chon than trong. Moi gia thuyét
trong md hinh déu co chiéu, nén kiém dinh mot dudi vé mat ki thuat 1a hop 1& va c6
ning luc phat hién cao hon. Nghién ctru van chon kiém dinh hai dudi vi can phat
hién duogc ca trudng hop hé sb co ¥ nghia nhung nguoc chiéu gia thuyét. Néu chon
mdt dudi theo chiéu da gia dinh, mét quan hé nguoc chiéu sé& bi bao céo 1a khong co
¥ nghia, va thong tin d6 bi mat.

Quy tic thir ba ddc biét lién quan téi HS, von phat biéu Rui ro chirc ning cam

nhan tac dong am toi Sy tin cdy. Mot gia thuyét phat biéu dong thoi vé sy ton tai va
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vé chiéu cua quan h¢, nén no6 chi dugc tng ho khi dir li¢u cho théy ding chiéu di du
kién. Néu mot hé sé co ¥ nghia nhung nguoc chiéu van duoc tinh 13 ung ho, gia
thuyét s& tré thanh khong thé bac bo. Vi vy, néu hé sb cia H8 mang dau duong va
c6 y nghia thong ké thi H8 phai dugc két luan 1a bj bac bo. Viéc ban luan ¥ nghia
ctia chiéu nguoc lai thuéc Chuong 3, va khoéng duoc dung dé phat biéu lai gia
thuyét theo hudng phu hop vé6i két qua.

Quy tac thtr tu ndi v6i muc 2.5.3, noi da tinh ngudng phéat hién cia mau la
0,174. Mot hé sé nhoé hon ngudng nay ma khong dat y nghia thong ké chi cho phép
két luan rang nghién ctru khong du do nhay dé phat hién quan hé & do 16n do.

Riéng nhitng trudng hop khoang tin cdy loai trir s6 khong nhung giéi han cua
nd nam rat sat sd khong, két luan van duoc dua ra theo tiéu chi d3 chdt, song s€
duoc bao cdo kém gia tri p va duoc dién gidi mot cach than trong thay vi trinh bay

nhu bang ching chic chan.
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Chuwong 3: KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

Trén co sd phuong phap di trinh bay & Chuong 2, chuong niy bao céo két qua
phan tich dir li¢u cua 204 khach du lich thé hé Z da tung st dung chatbot Al cho
muc dich du lich. M6 hinh dugc udc lugng bang ki thuat PLS-SEM trén phan mém
SmartPLS 3.2.9, con kiém dinh mot nhan t6 cua Harman duge thuc hién trén JASP
0.98.1. Chuong gébm nim muc: md ta mau, ddnh gia mo hinh do luong, danh gia mo
hinh cdu trac, kiém dinh gia thuyét va thao luan. Moi ngudng danh gia va quy tic
két luan da duogc khai bao tai muc 2.7, nén chuong nay chi d6i chiéu két qua véi cac

ngudng ay.
3.1. M6 ti miu nghién ciru

3.1.1. Quy mé va dic diém miu

Truée hét, quy trinh sang loc tai muc 2.6.4 rat 522 phiéu thu vé xuéng con 204
phiéu, twong duong 39,1%. Toan bo 204 ngudi tra 161 d3 xac nhan ting st dung
chatbot Al cho it nhdt mot muc dich du lich, nén déu c6 dit liéu cho ca mudi hai
khai niém. Mau phan tich khong c6 gi tri khuyét & 47 bién quan sat. Pac diém cta
mau duoc trinh bay tai Bang 3.1.

Bang 3.1: Pic diém miu nghién citu (N = 204)

Pic diém TAn s6 Ty 18 (%)
Gioi tinh
Nir 138 67,6
Nam 62 304
Khac 1 0,5
Khong tra 161 hodc khong mudn tra 1oi 3 1,5
Trinh d9 hoc vin
Pai hoc 201 98,5
Sau dai hoc 3 1,5
Nghé nghiép
Hoc sinh/sinh vién 199 97,5
Vira hoc vira lam 1 0,5
Lao dong k¥ thuat/dich vu 3 1,5
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Pic diém Tén s6 Ty 18 (%)
Nhan vién van phong 1 0,5
Noi cu tru
Khu vuc thanh thi 164 80,4
Khu vyc ndng thon 33 16,2
Khu vuc khac 7 3,4
S6 chuyén du lich trong 12 thang qua
Chua di chuyén nao 29 14,2
1 chuyén 70 34,3
2-3 chuyén 83 40,7
4-5 chuyén 13 6,4
Trén 5 chuyén 9 4.4
Mirc d sir dung chatbot AI néi chung (1 = rit it; 5 = rat nhiéu)
Miic 1 12 59
Miic 2 24 11,8
Miic 3 76 37,3
Mirc 4 57 27,9
Miic 5 35 17,2
Chatbot AI diing nhiéu nhit
ChatGPT 126 61,8
Gemini 70 343
Copilot 4 2,0
Claude 2 1,0
Khac 2 1,0

Ghi chi: Céc déap an nguoi tra 10i tw nhdp dwoc md héa lai vé nhém gan nhdt. Nguon: Két
qua xw ly dir ligu khdo sat.

Xét vé nhan khau hoc, nit chiém 67,6% va nam chiém 30,4%. Gan nhu toan bo
nguoi tra 101 co6 trinh d§ dai hoc (98,5%) va la hoc sinh hoac sinh vién (97,5%);
80,4% soéng ¢ khu vuc thanh thi. Mirc ddng nhét nay phan 4nh cach chon mau tai
bay co s¢ gido duc dai hoc, dung nhu gidi han da khai bdo tai muc 2.5.2. Vi vay,
cac két qua dudi ddy duoc hiéu 1a két qua ctia nhom sinh vién thé hé Z hoc tap tai
cac do thi mién Bic.

Vé hanh vi du lich, nhém di tir hai dén ba chuyén trong mudi hai thang qua

chiém ty 18 cao nhat (40,7%), tiép theo 1a nhom di mot chuyén (34,3%). C6 14,2%
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nguoi tra 1oi chua di chuyén nao trong khoang thoi gian nay; Iy do nhom nay van
thudc tong thé di dugc giai trinh tai muyc 2.5.1.

Vé murc d6 sir dung chatbot Al néi chung, 82,4% nguoi tra 10i ty dénh gid tir
mirc 3 tro 1én trén thang nim bac. ChatGPT 1a cong cu duoc dung nhiéu nhat
(61,8%), sau do 1a Gemini (34,3%); hai cong cu nay chiém 96,1% mau. Nhu vay,
cam nhan vé chatbot Al trong nghién ctru nay chu yéu 1a cam nhan vé hai chatbot
Al tao sinh pho bién nhat, chir khéng phai vé cac chatbot tra 10i theo kich ban cta
doanh nghiép.

3.1.2. Thong ké md ta cac khai niém nghién ciru

Tiép theo, xu hudng tra 161 dugc mo ta & muc bién quan sat va muc khai niém.
O muc bién quan sat, diém trung binh dao dong tir 3,407 (SI1) dén 3,892 (EE3), 46
léch chuan tir 0,794 dén 1,068, va moi bién déu duoc tra 16i & dd nim muc cua
thang do. Bang day du duogc trinh bay tai Phy luc 2. Két qua & mirc khai niém duoc
tom tat tai Bang 3.2.

Bang 3.2: Thong ké mé ta cac khai niém nghién ciu

Khéi niém Mi | Sbbién | \TUD8 f:;’“'lzcnh hT;l‘;
Ky vong hiéu sut PE 4 3,755 0,786 3
Ky vong nd luc EE 4 3,858 0,774 1
Anh huéng xa hoi SI 4 3,528 0,798 12
Pong lyc hudng thy HM 4 3,699 0,797

Su tu tin vao nang lyc st dung Al AISE 4 3,746 0,760 4
Murc d6 thong minh cam nhén PI 4 3,683 0,667 8
Tinh nhan hoéa ANT 3 3,642 0,750 10
Rui ro chirc nang cam nhan PFR 4 3,763 0,784 2
Diéu kién thuén loi FC 4 3,724 0,741 5
Su tin cay TR 4 3,665 0,695 9
Y dinh sir dung BI 4 3,700 0,724 6
Hanh vi st dung thuc té AU 4 3,614 0,781 11

Ghi chii: Piém khdi niém la trung binh céng cdc bién quan sat thanh phan; thir hang xép theo
diém trung binh. Nguon: Ket qua xu ly dir liéu khao sat.
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O mirc khai niém, diém trung binh tap trung trong khoang hep tir 3,528 (SI) dén
3,858 (EE), tlrc nghiéng nhe vé phia déng y (Bang 3.2). Ky vong nd luc c6 diém
cao nhat, cho thiy nguoi tra 16i nhin chung thiy chatbot AI d& dung. Anh hudng xa
hoi ¢ diém thap nhét, tirc 4p luc hay khuyén khich tir nguoi xung quanh duoc cam
nhan ¢ murc yéu nhat.

Bén canh do, Rui ro chiic nang cam nhéan Xép thur hai voi 3,763, cao hon ca Su
tin cay (3,665) va Y dinh sir dung (3,700). N6i cach khac, ngudi tra 10i vira ¢6 mirc
lo ngai kha cao vé sai sot ciia chatbot, vira sin sang dwa vao cong cu ndy & mirc

tuong duong. Quan hé gitra hai khai niém duoc kiém dinh tai muc 3.4.1.
3.2. Panh gia mo6 hinh do luwong

3.2.1. D0 tin cay va gia tri hoi tu

Theo trinh ty tai muc 2.7.3, m6 hinh do luong duoc danh gia trudc mé hinh cau
trac. Két qua tai Bang 3.3 cho thiy toan bo mudi hai khai niém dat yéu cau vé do
tin cdy nhat quan noi tai. HE s6 Cronbach's alpha dao dong tur 0,789 (TR) dén 0,878
(EE va AU), tho A tir 0,797 dén 0,887, va do tin cdy tong hop tir 0,864 dén 0,917.
Khéng chi sé nao vuot mbc 0,95, nén khong c6 diu hiéu cac bién quan sat trong

cung mot thang do trung 1ap ndi dung (Hair va c.s., 2019).
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Béang 3.3: D§ tin ciy va gia tri hi tu cia cac thang do

Khii ni¢m Hé s lt(z;lll (Iillg)t )11th - Cr(;rllll))l?:h's rho_A bo tinh;@py tong 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 chu: Ngudng tham chiéu gom hé sé tai > 0, 708, Cronbach's alpha, rho_A va d¢ tin cdy
tong hop tir 0,70 dén 0,95; AVE > 0,50 (Bang 2.7). H¢ s6 tai cua tung bién quan sat duoc trinh bay
tai Phu luc 3. Nguon: Két qua xu Iy trén SmartPLS 3.2.9.

V& gia tri hoi tu, hé s tai ngoai cua 47 bién quan sat dao dong tir 0,728 (TR3)
dén 0,891 (PFR3), déu vuot ngudng 0,708. Phuong sai trich trung binh dao dong tir
0,613 (TR) dén 0,733 (AU), déu vuot ngudng 0,50 (Fornell & Larcker, 1981). Do
moi bién quan sat déu dat ngudng, nguyén tic loai bién tai myc 2.7.3 khong phai ap
dung, va mo hinh dugc udc lugng voi du 47 bién quan sat.

Trong muoi hai thang do, Su tin cdy 14 thang yéu nhat & ca ba diém: hé s6 alpha
thap nhat, phuong sai trich thap nhat va chtra bién c6 hé s tai thap nhat. Thang do
nay van dat moi ngudng, nhung diém yéu ctia né 16 & hon & budc danh gia gi tri
phan biét.

3.2.2. Gia tri phan biét

Khac voi hai tiéu chi trén, gia trj phan biét duoc danh gia bang ba tiéu chi tir
long dén chat: hé sb tai chéo, tidu chuan Fornell-Larcker va chi s6 HTMT. Xét hé
s6 tai chéo, ca 47 bién quan sat déu tai cao nhat 1én chinh khai niém ma ching do.
Bién c6 khoang cach hep nhat 1a TR2, véi hé sb tai 0,829 1én TR va 0,729 1én BI
(Phu luc 4).
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Xét tiéu chuan Fornell-Larcker, chi cap Su tin cdy va Y dinh str dung vi pham.
Tuong quan gifra hai khai niém la 0,846, 16n hon cdn bac hai phuong sai trich cua
ca TR (0,783) 1an BI (0,835). Nhu vay, moi khai niém trong cip chia sé vdi khai
niém kia nhiéu phuong sai hon so véi chinh cac bién quan sat ctia nd. Moi cip con
lai déu dat tiéu chuan nay (Phu luc 5).

Xét chi s6 HTMT, quy tic tai muc 2.7.3 dugc ap dung: ngudng 0,85 cho moi
cap, tru hai cap da dugc xéac dinh l1a gﬁn nhau vé ndi ham tir khau thiét ké 1a AISE
v6i EE va TR voi BI, dung ngudng 0,90 (Henseler va c.s., 2015). Theo quy tic nay,
12 trong 66 cap khong dat (Bang 3.4). Cac cap khong dat lién quan tdi 11 trong 12
khai niém; chi Rui ro chirc nang cdm nhan dat voi moi khai ni¢m, véi gia tri cao
nhat 12 0,651.

Bang 3.4: Chi s6 HTMT giira cac khai niém

PE EE SI HM | AISE PI ANT | PFR FC TR BI
PE

EE 0,910

SI 0,855 | 0,820

HM 0,862 | 0871 | 0925

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 | 0811 | 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 chu: Gia tri in dam la cap khéng dat theo quy tdc tai muc 2.7.3 (vuot 0,85, hodc vueot 0,90
voi hai cap AISE-EE va T RTBI). ’Hé 80 tai chéo va ma trdn Fornell-Larcker duoc trinh bay tai
Phy luc 4 va Phy luc 5. Nguon: Ket qua xur ly trén SmartPLS 3.2.9.

Theo d0, 12 cap khong dat c6 thé chia thanh ba nhdm. Nhom tht nhat gdm bay
cdp gitra bon khai niém UTAUT?2 15i va AISE, noi bat 1a SI-HM (0,925), PE-EE
(0,910), HM-AISE (0,877) va EE-HM (0,871). Nhém thir hai gdm bon cip thudc
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chudi TR, BI va AU, gom TR-BI (1,028), TR-AU (0,907), BI-AU (0,891) va FC—
TR (0,855). Nhom thir ba 1a cap PI-ANT (0,886), tirc hai dac tinh cua chatbot. Cap
nay di duogc ra soat cau chir tir khau thiét ké (muyc 2.3.6) nhung van khong dat
ngudng 0,85 ap dung cho nd, nén niang lyc xir 1y va phong cich giao tiép cta
chatbot chi dugc nguoi tra 101 phan biét & mirc han ché. Ba cap PE-SI, FC-TR va
PE-AISE chi vuot ngudng & chit sé thap phan th ba (0,855; 0,855; 0,854).

Riéng cip AISE va EE dat HTMT 0,895, tic nam dudi ngudng 0,90 da khai
bao. Can nodi 1 rang néu ap dung ngudng 0,85 thi cip nay khong dat. Hai khai niém
vi vy chi tich duoc ¢ murc sat ngudng, va diém nay dugc kiém tra thém & tang cu
truc tai muc 3.4.3.

Nguoc lai, cac cip di duoc tach bach ¢ chu dich ¢ khau thiét ké déu dat gia tri
phan biét. PI taich duoc khoi PE (0,754) va khoi TR (0,811), tirc thao tdc bo cum “va
dang tin cdy” khoi bién PI2 (muc 2.4.5) dat muc dich. AISE tach duoc khéi FC
(0,738), va TR tach duoc khoi PFR (0,608). Nhu vay, phén 16n cac ranh gidi néu tai
muc 2.3.2 dugc dir li¢u xac nhan; ngoai I¢ 1a hai cadp TR—BI va PI-ANT khong dat,
con cap AISE-EE chi dat sat ngudng.

Trong cac cap khong dat, Su tin cdy v6i Y dinh sir dung 13 truong hop ning
nhat. Py 13 cip duy nhat vi pham ca tiéu chuan Fornell-Larcker 13n ngudng
HTMT néi 16ng, va chi s6 HTMT 1,028 con vuot moc 1,0. Nhu di bao trude tai
muc 2.3.2, ngudn gde cua hién tuong dugc tim & ciu chir cia hai thang do.

Cu thé, McKnight va cong su phan biét niém tin vao thudc tinh cta doi tuong,
gém ning luc, thién chi va tinh chinh tryc, véi ¥ dinh tin cdy, tic su san sang dya
vao dbi twong (McKnight va c.s., 2002). Ddi chiéu véi phan biét do, ba bién TRI,
TR2 va TR4 déu do sy sin sang dya vao chatbot, v&i cac cum “san sang dit niém
tin”, “co thé dua vao” va “sin sang dya vao... khi can dua ra cac quyét dinh”. Chi
TR3 hoi vé ky vong hd trg nhat quan, torc mot thudc tinh cta cong cy, va khong
bién nao do thién chi. Trong khi d6, BI2 héi vé viéc “sin sang str dung chatbot Al

khi can hd tro 1ap ké hoach hodc tim thong tin du lich”. V& cau chit, “san sang dua
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va0” va “san sang st dung” 14 hai cach néi rat gan nhau vé cing mot xu huéng hanh
dong.

Tir dbi chiéu trén, sy chdng l4n gitra TR va BI dugc xac dinh 1a bit ngudn tir
cach do: thang Sy tin cdy cia luan van nghiéng vé y dinh tin cdy nén gan véi y dinh
str dung. Viéc loai bién khong giai quyét duoc van dé, vi loai mot trong ba bién
TR1, TR2, TR4 thi hai bién con lai van do sy sin sang dua vao, con loai ca ba thi
thang khong con du ba bién quan sat (muc 2.3.1). Thang do vi vdy duogc giir
nguyén. Hé qua 1a moi két qua lién quan t6i duong TR — BI, gébm hé sé dudng dan,
R2 cua BI va cac hiéu tng gian tiép qua TR, déu phai duoc doc thin trong. Diém

nay duoc ghi nhan 1a han ché thtr nhét cua nghién ciu.

3.2.3. Kiém dinh sai 1éch phwong phép chung

Do toan bd dir liéu duoc thu tir mot nguén tai mot thoi diém, sai 1éch phuong
phap chung duoc kiém tra bang hai phép di khai bao tai muc 2.7.6. Phép thir nhét 1a
kiém dinh mot nhan té ciia Harman. Phan tich thanh phan chinh khong xoay trén 47
bién quan sat cho thdy thanh phan tht nhét co tri riéng 22,146 va giai thich 47,12%
tong phuong sai, thap hon ngudng 50% (Phu lyc 6). C6 sau thanh phan dat tri riéng
16n hon 1, trong d6 thanh phén thir hai dat 2,442. Nhu vay, khong c6 mot nhan to
duy nhat ap dao toan bo dit liéu. Tuy nhién, phép kiém nay chi phat hién duoc sai
léch & mirc rat 16n, nén két qua trén khong chimg minh sai léch khong ton tai
(Podsakoff va c.s., 2003).

Phép tht hai 13 hé s6 phong dai phuong sai toan phan véi ngudng 3,3 (Kock,
2015). Két qua tai Bang 3.5 cho thdy bay trong muoi hai khai niém vuot ngudng
nay, gom HM (4,890), BI (4,476), TR (4,354), EE (3,885), PE (3,724), AU (3,673)
va AISE (3,625). Theo ti€u chi tai muc 2.7.6, bay khai niém nay co dau hiéu chiu
anh hudng ctia sai léch phuong phap chung. Khong khai niém nao vuot mdc 5. Hai
khai niém c6 hé sb thap nhat 1a PFR (1,851) va ANT (2,470).

Bang 3.5: Hé so6 phéng dai phwong sai toan phin

Khai niém PE EE SI HM | AISE PI ANT | PFR FC TR BI AU

VIF toan phan 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 ghbl: ‘Gid tri in dam 7Id khai niém vuot nguong 3,3 (Kock, 2015). Bang tri rié(zg cua tam
thanh phan dau tién trong kiém dinh Harman duwoc trinh bay tai Phu luc 6. Nguon: Ket qua xu ly
trén SmartPLS 3.2.9 va JASP 0.98.1.

Tur hai phép kiém, két luan dugc rat ra nhu sau. Dit liéu khong bi chi phéi ba1i
mot nhan t6 chung duy nhét, nhung sai 1éch phuong phap chung khong duoc loai
trir. Két qua nay phu hop voi gioi han tha tuc da néu tai muc 2.4.5, khi viéc gop
mudi mot khai niém vao mot Phan B 1am giam khoang cach tam 1y giita cac nhom
cau hoéi. Vi vay, do 16n cua céac h¢ ) duong din & muc 3.4 duge doc nhu dau hiéu
vé cdu trac quan hé, khong phai nhu con sb chinh xéc.

Ngoai ra, két qua trén cho phép xem xét mot phan bién kha di, raing mé hinh
thuc chét chi do mot khai niém duy nhét. Phan bién nay c6 co so, vi thanh phﬁn thi
nhit giai thich gin mot nira phuong sai va nhiéu cip khong dat HTMT. Tuy vay, co
hai d4u hiéu cho thay dit liéu khong chi chira mot nhan t6. Thir nhat, sau thanh phan
c6 tri riéng 16n hon 1. Thir hai, cac khai ni¢m dac thu Al nhu PFR va ANT c6 hé )
phoéng dai phuong sai toan phén thép nhat, va PFR dat gia tri phan biét vdi moi khai
niém. Dir liéu vi vy chira mot thanh phan chung manh, nhung khoéng gop thanh
mot khai niém duy nhat.

Téng hop lai, m6 hinh do ludng dat yéu clu vé do tin cay va gia tri hoi tu 6 ca
mudi hai khai niém. Gi4 tri phan biét khong dat & 12 cdp, trong do cdp TR—BI nang
nhat va c6 ngudn gbc & cau chit thang do. Sai léch phuong phap chung khong loai
trir dugc. Ba diém nay khong ngin viéc ude luong moé hinh ciu tric, nhung quy

dinh murc than trong khi dién giai két qua & cac muc sau.
3.3. banh gia m6 hinh cau tric

3.3.1. Kiém tra da cong tuyén

Theo buéc thir nhat cia muc 2.7.4, da cong tuyén gilta cac bién du bao duoc
kiém tra bang hé s6 phong dai phuong sai ndi tai. Két qua tai Bang 3.6 cho thay gia
tri dao dong tir 1,568 (PFR — TR) dén 3,912 (HM — BI), déu dudi ngudng 5 (Hair

va c.s., 2019). M6 hinh vi vay khéng c6 da cong tuyén nghiém trong.
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Du vay, bon gia tri cao nhét déu thudc bdn duong tr cac khéi niém UTAUT?2
16 t&i BI, tir 2,995 dén 3,912, va ba trong s6 d6 vuogt mirc 1y tuong 3. Muc da cong
tuyén nay chua du dé lam sai 1éch u6c luong, nhung c6 thé lam ting sai sé chuin
ctia bon hé s6, khién chiing kho dat ¥ nghia théng ké hon. Diém nay dugc dung lai
khi thao luan tai muc 3.5.2.

Bang 3.6: Hé s6 phéng dai phwong sai ndi tai va quy mé anh hwéng caa cac
dwong dan

Puong din VIF noi tai 2 Mirc quy mo anh hwéng
PE — BI 3,299 0,013 Duéi mirc nho
EE — BI 3,448 0,007 Dué61 mae nho
SI — BI 2,995 0,000 Duéi mirc nhd
HM — BI 3,912 0,029 Nho
AISE — TR 2,298 0,082 Nho

PI - TR 2,580 0,048 Nho
ANT — TR 2,495 0,046 Nho
PFR — TR 1,568 0,022 Nho

TR — BI 1,971 1,000 Lén

BI — AU 1,904 0,521 Lén

FC — AU 1,904 0,086 Nho

Ghi chi: Nguong VIF ndi tai la 5, mirc Iy twong la 3 (Hair va c.s., 2019); cac moc f2la 0,02,
0,15 va 0,35 (Cohen, 1988). Nguon: Ket qua xu ly trén SmartPLS 3.2.9.

3.3.2. Nang luc gidi thich

Theo budc thir hai, nang luc giai thich dugc danh gia qua R? va f2. M6 hinh giai
thich duoc 55,9% bién thién cua Su tin cdy, 74,1% cua Y dinh st dung va 63,1%
ctiia Hanh vi st dung thyc té (Bang 3.7). Theo cac mirc tham chiéu tai muc 2.7.4, R?
cia TR va AU ¢ mic trung binh, con R? cua BI sat muc dang ké (Hair va c.s.,
2019).

Tuy nhién, R? cua BI can duoc doc cung két qua tai muc 3.2.2. Phan 16n nang
luc giai thich d6i véi BI dén tir dudng TR — BI, trong khi hai khai niém nay chong
14n vé noi ham. Vi vay, con s6 0,741 c6 thé cao hon muc thyc.

Xét quy mo anh hudng, cac dudng dan phan hoa rd (Bang 3.6). Hai duong TR
— BI (1,000) va BI — AU (0,521) c6 quy m6 anh hudng 16n. Sau duong cd quy
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mé nhd, gdbm FC — AU (0,086), AISE — TR (0,082), PI — TR (0,048), ANT —
TR (0,046), HM — BI (0,029) va PFR — TR (0,022). Ba duong PE — BI (0,013),
EE — BI (0,007) va SI — BI (0,000) nam dudi mébc 0,02, tirc gan nhu khong co
dong gbp riéng vao viéc gidi thich BI khi TR da c6 mat trong mo hinh (Cohen,
1988).

3.3.3. Nang luc du bao

Theo budc thir ba, ning luc du bao dugce danh gia bang hai k¥ thuat. Vi phép
blindfolding c6 khoang cach bo qua bé’mg 7, hé sb Q? dat 0,325 cho TR, 0,500 cho
BI va 0,454 cho AU, déu 16n hon khong (Bang 3.7). Diéu kién can vé mirc do phu
hop du béo vi vay duoc thoa.

Bang 3.7: H¢ so xac dinh va cac chi so du bao ctia bién ndi sinh

Bién ndi sinh R R® higu chinh | d?;l ding) (P%g’;fg(iﬁz 3
Su tin cay (TR) 0,559 0,550 0,325 0,530
Y dinh sir dung (BI) 0,741 0,734 0,500 0,526
Hanh vi st dung thuc té (AU) | 0,631 0,627 0,454 0,582

Nguon: Két qua xir Iy trén SmartPLS 3.2.9.

Tiép theo, phép PLSpredict v6i 10 nhom va 10 1an lip duoc ap dung cho 12
bién quan sat cua TR, BI va AU (Shmueli va c.s., 2019). Diéu kién dau tién duoc
thoa, vi Q?predict ctia ca 12 bién déu dwong, tir 0,224 (TR3) dén 0,501 (AU4). Khi
so sanh v&i md hinh hoi quy tuyén tinh, mé hinh PLS-SEM cho sai s thap hon & ca
12 bién, theo ca RMSE 1an MAE (Bang 3.8). Theo tiéu chi tai myc 2.7.4, ning luc

du bao ngoai mau cua mo hinh dat muc cao.
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Bing 3.8: So sanh sai s6 du bao giita mé hinh PLS-SEM va mé hinh héi quy
tuyen tinh

Bién quan sat RMSE PLS | RMSE LM MAE PLS MAE LM Q?*predict
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
AUl 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 chii: LM la mé hinh héi quy tuyen tinh dung lam moc so sanh. O ca 12 bién, sai s6 cia
PLS-SEM thdp hon LM theo ca hai chi s6. Nguon: Két qua xi Iy trén SmartPLS 3.2.9.

Du vay, két qua nay can duoc hiéu ding pham vi. Nang lyc du bao cao cho biét
mo hinh du béo tdt ciu tra 101 cta nhitng ngudi khong tham gia u6e luong trong
cung tap dir li€u. N6 khong bu lai gidi han vé gia tri phan biét cia cap TR-BI, va
cling khong md rdng pham vi suy rong ra ngoai nhom nguoi trd 161 da dugce khao

sat.
3.4. Kiém dinh gia thuyét nghién ctru

3.4.1. H¢ s6 duwong din va kiém dinh muoi mot gia thuyét

Theo buéc thit tw cia muc 2.7.4, hé sb duong dan duoc udc luong bﬁng
bootstrapping v&i 5.000 mau con, kiém dinh hai dudi va khoang tin cdy BCa 95%.
Két qua dugc trinh bay tai Bang 3.9 va Hinh 3.1, véi can ct két luan 1a nam quy tac
tai Bang 2.8. Theo d6, bay gia thuyét dugc ung ho, gom H4, HS, H6, H7, H9, H10
va H11; bbn gia thuyét bi bac bo, gbm H1, H2, H3 va HS.
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Bang 3.9: Hé s6 dwong din va két qua kiém dinh gia thuyét

t(l;lijyé ¢ Puong din B t p Khl(;?;g; ;I: /:@y f Két luan
HI PE — BI 0,104 | 1,160 | 0246 | [-0,076;0,278] | 0,013 Béc bo
H2 EE—BI | -0079 | 1,012 | 0311 | [-0247;0,061] | 0,007 Béc bo
H3 SI — BI 0,010 | 0,142 | 0887 | [-0,129;0,151] | 0,000 Béc bo
H4 HM — BI 0,171 | 2,162 | 0,031 [0,012;0,319] | 0,029 Ung ho
H5 AISE TR | 0289 | 3,536 | <0,001 | [0,129;0,448] | 0,082 Ung ho
H6 PI - TR 0235 | 2,640 | 0,008 [0,042;0,395] | 0,048 Ung ho
H7 ANT > TR | 0226 | 2,715 | 0,007 [0,050; 0,382] | 0,046 Ung ho
HS PFR — TR (-) | 0,122 | 2284 | 0,022 [0,016;0226] | 0,022 | Bd€ 3‘1’1 gs‘%‘“’c
H9 TR — BI 0,715 | 13363 | <0001 | [0,603;0,807] | 1,000 Ung hd
HI0 BI - AU 0,605 | 9,214 | <0,001 | [0478;0,733] | 0,521 Ung ho
HIl FC—AU | 0246 | 3,514 | <0,001 | [0,103;0,378] | 0,086 Ung hd

Ghi chi: Gia thyyét dege ting hé khi khoang tin cdy BCa 95% khong chira s6 khong va hé s
cung chiéu gia thuyét (Bang 2.8). H8 gia dinh quan hé¢ dm. Nguong phat hién cia mau la 0,174
(muc 2.5.3). Nguon: Ket qua xu Iy trén SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mdu con).

PE F~e
TS~<_ 0,104 (H1)
EE e -0,079 (H2) ~ ==
_____________ 0,605*** (H10)
) S et
0,171* (H4)
HM
0,715%%* (H9) 0,246%%%
(H11)
IR 0,289%#* (H5)
PI e
ANT 0,226** (H7)
c6 y nghia (khoang tin cdy BCa 95% khong chia 0)
PFR o
+0,122* (H8, nguwgc chiewpy T TT7 khong c6 y nghia

#p < 0,05; ** p < 0,01; *** p < 0,001

Hinh 3.1: Két qua wéc lwong mé hinh ciu tric (N = 204)
Nguon: Tac gia xdy dung tir két qua xir Iy trén SmartPLS 3.2.9.
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Xét nhom UTAUT? 161, khoang tin cay cua ba duong PE — BI (0,104; [—0,076;
0,278]), EE — BI (-0,079; [—0,247; 0,061]) va SI — BI (0,010; [-0,129; 0,151])
déu chira s6 khong, nén H1, H2 va H3 bj bac bo. Theo quy tic tht tu tai Bang 2.8,
két qua nay chi c6 nghia la khong tim thay bang ching vé quan hé truc tiép & do 16n
tir 0,174 tr& 1én. Dau am cia duong EE — BI khong dugc dién giai vi khoang tin
cdy chira sb khong.

Khac véi ba duong trén, HM — BI dat h¢ s6 0,171 véi khoang tin cay [0,012;
0,319] va p = 0,031, nén H4 duoc ung ho. Tuy vay, két qua ndy nam sat ranh gi6i ¢
ba diém. Can dudi cua khoang tin cdy chi cach sb khong 0,012. Hé s 0,171 thap
hon ngudng phat hién 0,174 da tinh tai myc 2.5.3. Quy mo anh hudng chi dat 0,029.
Theo doan cudi muc 2.7.8, H4 duoc két luan 1a ung hd nhung phai dugc dién giai
than trong. Muc 3.4.3 cho thiy thém rang két qua nay khong virng khi dic td mé
hinh thay doi.

Xét nhom tién té cua Su tin cdy, ba duong AISE — TR (0,289; [0,129; 0,448]),
PI — TR (0,235; [0,042; 0,395]) va ANT — TR (0,226; [0,050; 0,382]) déu c6 ¥
nghia va cung chiéu gia thuyét, nén HS, H6 va H7 duoc ting hd. Ca ba hé s déu
vuot ngudng phat hién 0,174. Trong ba tién td, AISE c6 hé s va quy mé anh hudng
16n nhét (2 = 0,082).

Trudng hop HS khac han. Gia thuyét dat ra rang Rii ro chirc ning cam nhén co
quan h¢ am véi Sy tin cdy, nhung hé s6 thu duoc mang diu duong, 0,122, vdi
khoang tin cdy [0,016; 0,226] va p = 0,022. Theo quy tic tht ba tai Bang 2.8, hé sb
¢ y nghia nhung nguoc chiéu thi gia thuyét bi bac bo, nén H8 bi bac bo. Pay dung
1a trudng hop ma viée chon kiém dinh hai dudi tai myc 2.7.8 nham phat hién: néu
dung kiém dinh mot duoi theo chiéu am, hé sb nay s€ chi dugc bao céo 1a khong co
¥ nghia. Hé s6 nay ciing thap hon ngudng phat hién, can dudi sat so khong va quy
mo anh hudng chi dat 0,022. Y nghia cua chiéu duong dugc ban tai myc 3.5.3.

Xét duong tr Sy tin cay tdi Y dinh sir dung, TR — BI la dudong manh nhéat mo
hinh, véi hé s6 0,715, khoang tin cay [0,603; 0,807] va > = 1,000, nén H9 dugc ung
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ho. Do su chéng l4n d3 néu tai muc 3.2.2, hé s6 nay duoc doc 1a muc lién hé rat
manh theo mé hinh, khong phai bang chimg rang su tin ciy quyét dinh y dinh.

O tang hanh vi, Bl — AU dat 0,605 [0,478; 0,733] va FC — AU dat 0,246
[0,103; 0,378], nén H10 va H11 dugc ung hg. Nhu da néu tai muc 2.2.2 va 2.3.5, Bl
va AU duoc do cung luc bang tu bao cao. Vi vy, quan hé BI — AU phan anh mirc
tuong thich gitra y dinh va hanh vi da khai, chir khong phai kha nang du bao hanh vi
vé sau.

3.4.2. Hiéu wng gian tiép qua Su tin ciy

Tiép theo, vai trd trung gian cua Su tin cy duoc kiém dinh theo huéng dan cua
Nitzl va cong sy (Nitzl va c.s., 2016), nhu da khai bdo tai muyc 2.7.5. Két qua tai
Bang 3.10 cho thay ca bdn hiéu tmg gian tiép di tir cac tién t6 qua TR t&i BI déu co

¥ nghia, vi khong khoang tin cdy nao chira s6 khong.

Bang 3.10: Hiéu tng gian tiép clia cac tién t6 téi Y dinh sir dung qua Su tin cay

Puong gian tiép p t p KhBO?:I;g;;I; /:@y Két luan

AISE — TR — BI 0,207 3,613 < 0,001 [0,099; 0,325] C6 y nghia
PI—- TR — BI 0,168 2,606 0,009 [0,033; 0,287] Co y nghia
ANT — TR — BI 0,161 2,684 0,007 [0,042; 0,279] Co y nghia
PFR — TR — BI 0,087 2,177 0,030 [0,014; 0,170] Co y nghia

Ghi chi: Hi¢u irng gidn tiép qua PFR mang ddu dwong, nguwoc voi chjéu ky vong cua H8 (muc
3.4.1). Nguon: Két qua xur Iy trén SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mau con).

Xét d6 16n, AISE c6 hiéu tng gian tiép manh nhét (0,207; [0,099; 0,325]), tiép
theo 1a PI (0,168; [0,033; 0,287]) va ANT (0,161; [0,042; 0,279]). Hi€u Gng cua
PFR nhé nhét (0,087; [0,014; 0,170]) va mang dau duong, vi dudng PFR — TR
mang diu duwong. Thir ty ndy lip lai dung tht tu ctia bon hé sb tién t, do ca bén
hiéu trng cung di qua mgt duong TR — BIL.

Tu két qua trén, Sy tin cdy dugc xéac dinh 1a c6 vai trd trung gian gitra bon tién
t6 va Y dinh st dung theo mo hinh dd dé xuit. Do mé hinh chinh khéng c6 duong
truc tiép tir bon tién t6 t&i BI, vai tro trung gian khong duoc phan loai thanh toan
phan hay mot phan (muc 2.7.5). Ngoai ra, vi cac hiéu ung gian tiép déu di qua

duong TR — BI, mtrc than trong néu tai muc 3.2.2 cling 4p dung cho chung.
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3.4.3. Kiém tra bo sung
Ngoai mo hinh chinh, hai phép kiém tra bd sung da khai bdo tai muc 2.7.7 dugc
thuc hién. Mdi phép chi thém mot duong dan, con cac thong sb khac giit nguyén.

Két qua tai Bang 3.11 chi dung dé danh gia muc do vimg cta két ludn, khong thay

thé mo hinh chinh va khong dung dé két luan vé gia thuyét.

Bang 3.11: Két qua ciia hai phép kiém tra bd sung so véi md hinh chinh

Puong din M5 hinh chinh Thém FC — BI Thém 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] 0,17210,012; 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 10,102; 0,381] * 0,246 [0,105; 0,378] *
FC — BI (thém) — 0,163 [0,022; 0,295] * —

EE — TR (thém) — — 0,185 [-0,024; 0,373]
R?cua TR 0,559 0,559 0,571

R? cua BI 0,741 0,753 0,741

Ghi chii: Moi 0 gom hé sé dwong dan va khodng tin cdy BCa 95%, ddu * danh dau khodng tin
cdy khong chira s6 khéng. R? ciia AU bang 0,631 & cd ba mé hinh. Két qua ddy di tai Phu luc 8.
Nguon: Két qua xir Iy trén SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mdu con).

Phép kiém tra thir nhat thém duodng tu Diéu kién thuén loi t6i Y dinh st dung.
Puong méi c¢6 y nghia, véi hé $6 0,163 [0,022; 0,295] va t2 = 0,048, déng tho1 R?
ctia BI ting tir 0,741 1én 0,753. Pudng TR — BI giam tir 0,715 xudng 0,632 nhung
van ¢6 quy mé anh huéng 16n (f2 = 0,636). Phuong trinh ctia TR va ting hanh vi
gan nhu khong d6i. Thay d6i vé két luan chi naim ¢ HM — BI, khi hé sb giam con
0,149 va khoang tin cay [—0,012; 0,291] chtra sb khong. Nhu vy, vai tro cua TR
dung vimg trude lua chon dic ta nay, con két qua cua H4 thi khong.

Phép kiém tra thtr hai thém duong tir Ky vong nd lyc toi Sy tin cdy. Khi EE va
AISE cung c6 mit trong phuong trinh ciia TR, ca hai déu khong c6 y nghia: AISE
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— TR con 0,172 [-0,032; 0,356] v6i p = 0,081, con EE — TR dat 0,185 [—0,024;
0,373] véi p = 0,066. R2 cuia TR chi tang tir 0,559 1én 0,571, trong khi hé s6 phong
dai phuong sai noi tai cua AISE ting tir 2,298 1én 3,423. Két qua nay cho thiy dir
liéu khong tach dugc dong goép riéng cua AISE va EE vao Su tin cdy, du hai khai
niém dat HTMT & ngudng 0,90.

Bén canh d6, phép kiém tra thir hai con cho mot théng tin nim ngoai muc dich
ban dau. Puong PFR — TR ciing méat y nghia, v6i hé s6 0,102 [—0,009; 0,209] va p
= 0,065. Nguoc lai, P — TR (0,219) va ANT — TR (0,214) van co y nghia, TR —
BI git 0,715, va HM — BI giir 0,172 [0,012; 0,321]. Nhu vay, quan hé duong gitra
PFR va TR ciing khong viing qua phép kiém nay.

Tong hop hai phép kiém, cac két luan vé TR — BI, PI — TR, ANT — TR va
tang hanh vi giir nguyén trong ca ba dic ta. Ba két qua khong viing 1a H4, H5 va
HS: H4 mét y nghia khi thém FC — BI, con H5 va H8 mét y nghia khi thém EE —
TR. Theo quy tic di khai bao, két luan vé ba gia thuyét ndy vin dya trén mé hinh

chinh, nhung duoc dién giai véi murc than trong cao hon & muc 3.5.
3.5. Thao luin két qué nghién ciru

3.5.1. Quan h¢ giira Sy tin ciy va Y dinh sir dung

Truée hét, két qua ndi bt nhit cia mo hinh 1a quan h¢ rit manh gitra Sy tin cay
va Y dinh str dung. Hé s6 0,715 véi 2= 1,000 16n hon moi duong dan khéc, va van
gilt quy mé anh hudng 16n khi thém FC — BI. Ca bén tién t6 ciing déu c6 hiéu tng
gian tiép t6i BI qua TR. Trong mo hinh nay, cac dic tinh ctia chatbot va clia ngudi
dung lién hé véi ¥ dinh cha yéu thong qua sy tin cay.

Két qua ndy nam trong dong nghién ciru da c6. Nghién ciru tai An Do vé viéc
chap nhan chatbot Al trong du lich va khach san tim thdy su tin cdy cam nhan 1a
mot trong cic yéu té dong gép vao y dinh st dung (Pillai & Sivathanu, 2020).
Nghién cuu vé y dinh tiép tuc dung ChatGPT cho dich vu du lich tai Viét Nam ciing
xép su tin cdy vao nhom trang thai trung gian din t&i su hai 10ng va y dinh tiép tuc

(H. C. Pham va c.s., 2024). M6t cach giai thich chung 1a ngudi dung khong quan sat
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dugc cach chatbot tao ra cau tra 10, nén quyét dinh c6 ding hay khong phy thudc
vao viéc ho c6 sin 10ng chip nhan su bt dinh iy hay khong (Mayer va c.s., 1995).
Chéng han, khi chatbot goi y mot lich trinh ba ngay ¢ Pa Lat, khach du lich kho tu
kiém tra ting chi tiét vé gio md cira hay thoi gian di chuyén, nén viéc 1am theo goi
¥ phu thudc trude hét vao mirc tin cdy danh cho cong cu.

Tuy nhién, quan hé nay phai duoc doc cung két qua do luong tai muc 3.2.2.
Thang Sy tin cdy cua luén van nghiéng vé y dinh tin cdy, tuc sy san sang dya vao
chatbot, nén gén vo1 y dinh st dung vé cau chit. Mot phén cia hé s6 0,715 vi vay co
thé phan anh hai cach noi vé ciing mot xu huéng hanh dong, thay vi quan hé giira
hai trang thai tam 1y tach biét. Két qua do d6 duoc hiéu 1a muc lién hé rat manh theo
mo hinh, chtr khong phai bang chimg rang su tin cdy quyét dinh ¥ dinh. Dé tach hai
khai ni€ém, nghién ctu sau nén do sy tin cdy qua niém tin vao thudc tinh cua
chatbot, g6m nang lyc, thién chi va tinh chinh tryc, theo phan biét cia McKnight va
cong sy (McKnight va c.s., 2002).

3.5.2. Bon bién UTAUT?2 16i

Khéc vé6i du kién tr UTAUT2, ba khai niém PE, EE va SI khong c6 quan hé
tryc tiép co ¥ nghia véi BI, con HM chi ¢6 quan hé nho. Két qua nay khac véi
nghién ctru trén 218 ngudi dung thé hé Z tai Viét Nam vé tng dung dit chd luu tra,
noi ca bén khai niém déu c6 anh hudng téi y dinh (D. B. Tran va c.s., 2023). Ba kha
nang giai thich dugc xem xét duodi day; dir liéu hi¢n c6 khong du dé chon mot trong
ba.

Kha ning thtr nhét 1 phan lién hé ciia cac khai niém nay véi BI tring v6i phan
lién h¢ ctia TR. Ba khai niém PE, EE va SI tuong quan véi BI tir 0,590 dén 0,597,
va tuong quan véi TR tir 0,582 dén 0,637 (Phu luc 7). Khi TR ¢6 mit trong clng
phuong trinh, phan phuwong sai chung d6 khong con duoc tinh riéng cho ba khai
niém. Noi cach khac, viéc bac bo H1 dén H3 khong c6 nghia 1a loi ich, sy dé dung
hay anh huong xa hoi khong lién quan t61 y dinh, ma chi c6 nghia 1a chung khong

c6 dong gop riéng khi di tinh t6i su tin cdy. Can luu y rang mo hinh khong dit
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duong tu PE, EE, SI t61 TR, nén kha nang anh hudng cua ching di qua TR chua
duoc kiém dinh.

Kha ning thtr hai thudc vé thong ké. Bon dudng tir cac khai niém UTAUT?2 16i
t6i BI ¢6 hé sb phong dai phuong sai ndi tai cao nhat mo hinh, va cac khai niém nay
chdng 1an v6i nhau, nhu PE-EE (HTMT 0,910) va SI-HM (0,925). Khi cac bién dy
bao chdng 14n, sai s6 chuan ting va timg hé s kho dat ¥ nghia hon. Thém vao do,
mau 204 chi phat hién dugc hé s6 tir 0,174 trd 1én véi nang luc théng ké 80%, nén
cac quan hé nho hon c6 thé khong dugc phat hién.

Kha ning tht ba gin v6i thanh phdn mau. Toan bd ngudi tra 161 di dung
chatbot AI cho du lich, nén BI mang nghia y dinh tiép tuc sir dung (muc 2.5.1). Véi
nguoi da co trai nghiém, o1 ich va su dé dung da duoc kiém chirng qua nhiing lan
dung trude, nén vai trd cta ching c6 thé chuyén vao muc tin cdy hinh thanh tir
chinh trai nghiém ay. Cach doc nay phu hop v6i hudng tiép can ciia nghién ciru vé ¥
dinh tiép tuc dung ChatGPT cho du lich tai Viét Nam, von dung khung kich thich —
chu thé — phan tng, trong d6 su tin cdy va sy hai 10ng 1a cac trang thai trung gian
dan t6i y dinh tiép tuc (H. C. Pham va c.s., 2024). Tuy nhién, day chi 1a mot kha
nang, vi nghién ctru khong c6 nhom chua timg st dung dé ddi chiéu.

Riéng Pong luc hudng thy cd quan hé duong véi BI (0,171). Két qua nay phu
hop véi Iy do HM dugc dua vao UTAUT2: trong béi canh nguoi tiéu dung, niém
vui khi dung cong ngh¢ 1a mot dong luc quan trong bén canh lgi ich (Venkatesh va
c.s., 2012). Véi du lich, viéc trd chuyén véi chatbot dé hinh dung chuyén di, chiang
han hoi vé mén an dic san hay nhirng gbéc phé dep ¢ Hoi An, ¢co thé tu no 13 mot
phan cta niém vui kham pha. Du vdy, quan hé nay nho, nim sat ngudng y nghia,
mat y nghia khi thém FC — BI, va HM c6 hé s6 phong dai phuong sai toan phan
cao nhat (4,890). Két qua vé H4 vi vay chi dugc xem 1a mot tin hiéu can kiém

ching thém.

3.5.3. Cac tién td ctia Su tin cdy
Xét cac tién to cua Su tin cdy, hai dac tinh cua chatbot 12 Mtrc do thong minh

cam nhan (0,235) va Tinh nhan héa (0,226) déu c6 quan hé duong véi TR, va ca hai
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giit nguyén két luan qua hai phép kiém bo sung. Két qua nay pht hop véi nghién
ctru cua Pillai va Sivathanu, noi mtrc @6 thong minh cadm nhan va tinh nhan hoéa cé
vai trd trong viéc chap nhan chatbot Al cho du lich (Pillai & Sivathanu, 2020), va
v6i nghién ciru vé ChatGPT trong du lich tai Viét Nam, noi cac dic tinh mang tinh
nhan héa cua cong cu lién hé vai su tin cdy cua khach du lich (H. C. Pham va c.s.,
2024). Vé mit Iy thuyét, mac d6 thong minh cam nhan gan véi mit nang lyc trong
khung ctia Mayer va cdng su (Mayer va c.s., 1995): khach du lich dé dya vao mot
chatbot hiéu ding yéu cau va tra 16i hop 1y. Trong khi d6, tinh nhan hoa lién quan
t6i phong cach giao tiép, mot khia canh ma thiét ké giao dién chatbot co thé diéu
chinh dugc (Janson, 2023).

Bén canh do, Sy tu tin vao nang lyc str dung Al c6 hé s6 16n nhét trong bon tién
t (0,289; 2 = 0,082) va hiéu tmg gian tiép 1on nhat toi BI (0,207). Két qua nay phu
hop véi cac nghién ctru cho théiy su tu tin vao nang lyc st dung cong nghé lién hé
v6i mirc chap nhan Al thong qua sy tin cdy (Montag va c.s., 2023; Zhang & Yu,
2025). Mot cach doc kha di 1a nguoi tu tin vao kha ning dién dat yéu cau va diéu
chinh cau hoi s& nhan dugc ciu tra 101 tot hon, tir d6 sin sang dua vao cong cu hon.
Vi dy, mot khach du lich biét cach bd sung ngan sach, sé ngudi va so thich vao cau
héi s& nhan dugc goi ¥ luu tra sat nhu cau hon, va vi thé tin cong cu hon. Tuy vay,
nhu d3 néu tai muc 2.2.2, dir liéu cét ngang khong loai trur chiéu nguoc lai: nguoi da
tin va dung coéng cu thudng xuyén ciing c6 thé vi thé ma tu tin hon vao ning luc cia
minh. Quan h¢ nay vi vay chi dugc doc theo chiéu ma mé hinh ly thuyét dat ra.

Ngoai ra, két qua vé AISE con hai gi6i han khac. Thir nhét, khi Ky vong nd luc
dugc dat canh AISE trong phuong trinh ctua TR, ca hai déu mét ¥ nghia (muc 3.4.3).
Dit liéu vi vay khong tach dugc “ty tin vao ban than” véi “thdy cong cu dé dung”
trong quan hé voi sy tin cdy, du vé cau chir hai thang do duoc thiét ké khac nhau:
AISE léy nguoi dung lam chu ngit, con EE hoi vé dic tinh cua cong cu. Hién tugng
nay c6 diém tuwong doéng voi nhan dinh cia Venkatesh va cong sy khi xay dung
UTAUT: su tu tin vao ning luc ban than khac Ky vong nd luc vé nodi ham, nhung

khong con anh hudng riéng téi y dinh khi Ky vong nd luc da c6 trong mé hinh
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(Venkatesh va c.s., 2003). Luan van ghi nhan mét hién tugng tuong tu trong quan
hé véi su tin cdy. Thu hai, thang AISE dugc xay dung cho tac vu du lich theo
nguyén tic ctia Bandura (Bandura, 1977, 1997) va chua duoc thim dinh trén mot
mau doc 1ap. Do d6, vai tro riéng ciia AISE chi duoc xem 1a goi v, can mot thang do
tach bach hon v6i EE dé kiém chung.

Truong hop Rui ro chtrc ning cam nhan 1a két qua bat ngd nhat. Theo quy tic
d3 khai bao, H8 bi bac bo vi hé sé mang dau duong (0,122). Viéc bac bo gia thuyét
khéng c6 nghia 13 bo qua két qua, nhung chiéu duong can dwoc giai thich than
trong. Hai kha nang dudi day dugc xem la ngang nhau.

Kha nang thir nhét 13 tin cdy duoc hiéu chinh. Thang PFR chi do mit chirc ning
ctia rui ro (Featherman & Pavlou, 2003), qua céc lo ngai vé thong tin 18i thoi, hiéu
sai yéu cau, phan hdi thiéu nhat quan va sai sot khi l1ap ké hoach. Theo Lee va See,
muc tiéu ciia quan hé giita nguoi va hé thong ty dong khong phai 1a tin cay tdi da,
ma la tin cdy khdp voi nang luc that cua hé théng (Lee & See, 2004). Dudi cach
nhin nay, ngudi nhin ra giéi han cia chatbot van c6 thé dwa vao nd trong pham vi
pht hop. Chang han, mot khach du lich biét chatbot c6 thé dua gia vé da cii van
dung n6 dé dung khung lich trinh, rdi ty kiém tra lai gia trén trang chinh thirc cta
nha cung cip. Piém hd trg kha ning nay 13 PFR 1 khai niém tach bach nhat cia mo
hinh: HTMT vé&i moi khai niém khong vuot 0,651, va hé sé phong dai phuong sai
toan phan thip nhat (1,851).

Kha ning thtr hai 13 11 tra 161 dong ¥. Cac cau PER duoc viét theo dang “Téi lo
ngai...”, nén ngudi c6 muc lo ngai cao van chon phuong an déng y. Vi moi thang
do khac ciing duoc viét theo chiéu dong y, xu huéng déng ¥ chung cta nguoi tra 10
c6 thé ty tao ra twong quan duong giita PFR va TR. Bang hoi khong c6 ciu dao
chiéu, nén dit liéu khong loai trir duge kha nang nay.

C4 hai kha ndng chiu chung moét gidi han. Quan h¢ PFR — TR nhé (2 = 0,022),
thip hon ngudng phat hién va khong vimng qua phép kiém EE — TR (muc 3.4.3).
Két qua nay ciing khac cac nghién ciru trude. Bouglila va cong su tim thiy rui ro

chtrc nang, cung vdi1 do phirc tap cam nhén va lo lang cong ngh¢, dan to1 sy khang
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cy ddi vai chatbot (Bouglila va c.s., 2025), con Zhang va Yu dit nhan thiic rai ro
vao vai tro diéu tiét trong co ché ndi su tu tin, sy tin cay va muc chép nhan Al tao
sinh (Zhang & Yu, 2025). Dé kiém ching, nghién ctru sau nén do dong thoi rui ro
chirc nang va rii ro giao dich, dong thoi dung cic cau dao chiéu. Cho t&i khi do,
chiéu duong cua PFR chi dugc xem la mot két qua can kiém chirng, chua phai mdt
phat hién.

3.5.4. Tang hanh vi

O tang hanh vi, Y dinh st dung (0,605) va Diéu kién thuan loi (0,246) déu c6
quan hé duong v6i Hanh vi sir dung thuc té. Hai két qua nay dung véi ciu trac cua
UTAUT2, trong d6 hanh vi chiu anh hudng cua y dinh va cua céc diéu kién hd trg
(Venkatesh va c.s., 2012).

Tuy nhién, hai dudng c6 muc tin ciy khac nhau. Quan hé BI — AU ndi hai khai
niém chéng l4n (HTMT 0,891) va dugc do cung luc béng tu bao cdo, nén n6 phan
anh murc twong thich giita ¥ dinh va hanh vi da khai nhiéu hon 1a su chuyén héa
theo thoi gian. Nguoc lai, FC va AU tach bach r6 hon (HTMT 0,762), nén FC —
AU 1a quan hé d& dién giai nhat trong ting hanh vi. Can luu y FC khong dat gi tri
phan bi¢t vai TR (0,855), nén nhan dinh nay khéng diing cho toan mo hinh.

V& ¥ nghia thuc tién, quan hé FC — AU cho thiy viéc c6 thiét bi phu hop, két
nbi Internet 6n dinh va diéu kién dung chatbot khi dang di chuyén hay ¢ diém dén
di cung véi viéc chatbot thuc sy duge dung. Pay la khai niém ma doanh nghiép du
lich 6 thé tac dong truc tiép, ching han bang Wi-Fi mién phi tai co s& luu tra va
diém tham quan, hodc tich hop chatbot vao kénh nhan tin ma khach da quen dung.

Cudi cung, md hinh chi giir duong FC — AU va bo duong FC — BI cua
UTAUT?2. Phép kiém tra b sung cho thdy FC — BI ciing c6 quan hé duong (0,163)
khi dugc thém vao. Lya chon ddc ta nay vi vady dugc ghi nhan 1a mot han ché: vai

tro cua Picu kién thuan 1¢i c6 thé rdng hon mirc mo hinh chinh thé hi¢n.
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KET LUAN

Phan két luan tong hop két qua nghién ctru theo bon ndi dung: tra 15i nam cau
hoi nghién ctru, ddi chiéu két qua véi cac dong goép du kién tai phan Mé dau (muc
5), rat ra ham ¥ thuc tién, va néu cac han ché cuing hudng nghién ctru tiép theo. Cac
két luan dudi day duya trén dir lidu ctia 204 khach du lich thé hé Z di ting sur dung
chatbot Al cho muc dich du lich, phén 16m 1a sinh vién dang hoc tap tai cac do thi
mién Bic va chu yéu st dung cic chatbot Al tao sinh nhu ChatGPT va Gemini.
Pham vi suy rdng cia céc két luan vi vay dugc gidi han trong nhom nay. S4 liéu va
1ap luén chi tiét d3 duoc trinh bay tai Chuong 3, nén phén nay chi phat biéu két luan

va dan chiu vé cho6 da 1ap luan.

1. Két lun va tri 10 cAu héi nghién ciu

Trude hét, két qua kiém dinh cho thdy bay trong muoi mot gia thuyét duoc tng
ho theo cac quy tic di khai bao tai Bang 2.8. Cac gia thuyét bi bac bo tap trung &
hai chd: ba khai niém 18i cia UTAUT? la Ky vong hi¢u suat, Ky vong nd luc va
Anh huong x4 hoi (H1 dén H3), cing chidu quan hé giita Rui ro chirc ning cam
nhan va Sy tin cdy (H8). Qua hai phép kiém tra bd sung tai muc 3.4.3, két luan vé
H6, H7, H9, H10 va H11 giit nguyén, trong khi két luan vé H4, H5 va HS8 thay ddi
khi dic ta mo hinh thay d6i. Mirc do chic chin cua cac cau tra 101 dudi day vi vay
khong dong déu va duoc néu 1d & timg ciu.

Dbi v6i cau hoi thir nhat, nghién ctru khong tim thiy bang ching vé quan hé
truc tiép gitra Ky vong hiéu Sudt, Ky vong nd luc, Anh huong xa hoi voi Y dinh str
dung khi Su tin cdy c6 mit trong mé hinh. Két qua nay khong cho phép két luan
rang ba khai niém trén khong lién quan t6i y dinh, vi tvong quan cta ching véi Y
dinh st dung van ¢ murc khoang 0,59 dén 0,60. N6 chi cho thdy khong c6 dong gop
riéng nao dugc phat hién ¢ do 16n tir 0,174 trd 1€n. Ba kha nang giai thich da dugc
thao luan tai muc 3.5.2 va chua thé phan dinh bang dit liéu hién c6. Riéng Pong luc
hudng thu c¢6 quan hé duong véi Y dinh sir dung, song quan hé ndy nho, nam sat

ngudng ¥ nghia va khong con y nghia khi duong tir Piéu kién thuan loi téi Y dinh
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sit dung dugc thém vao. Két qua vé H4 vi vay chi duoc xem 1a mot tin hiéu can
kiém ching thém.

Ddi véi cau hoi tht hai, Sy tu tin vao nang lyc st dung Al, Mirc d6 thong minh
cam nhan va Tinh nhan hoa déu c6 quan hé duwong véi Su tin cay. Két qua nay goi ¥
rﬁng su tin cay ddi voi chatbot AT ¢6 lién hé véi ca dic tinh caa cong cu lan nang
luc tw danh gia cia ngudi dung. Tuy nhién, ¢ hai diém can luu y. Thtr nhat, quan
hé cua Sy tu tin vao nang lyc sir dung Al chua tach dugc khoi Ky vong nd luc, vi
khi hai khai niém cing c6 mit trong phuong trinh cia Su tin cdy thi ca hai déu
khéng con ¥ nghia (muc 3.4.3). Thtr hai, dir liéu cit ngang khong loai trir chiéu
quan hé nguoc lai (muc 2.2.2).

Bén canh do6, Rui ro chttc nang cdm nhan cling c6 quan hé duong véi Sy tin
cy, trai v6i chidu da gia thuyét, nén H8 bi bac bo. Quan hé nay nho, khong vimg
qua phép kiém tra b6 sung, va c6 hai kha nang giai thich ngang nhau 1 tin cay duoc
hiéu chinh va 16i tra 16i dong ¥ (muc 3.5.3). Pay 1a mot két qua bt ngo can duoc
kiém chimg, chua du co sé dé xem 13 mot phat hién.

Pdi véi cau hoi thir ba, Su tin cay c6 quan hé rit manh v6i Y dinh st dung, va
ca bon tién to déu c6 hiéu tng gian tiép c6 y nghia téi Y dinh st dung thong qua Su
tin cdy. Su tin ciy vi vy co vai tro trung gian theo mé hinh dd dé xuat. Do mé hinh
chinh khong c6 dudng truc tiép tir cac tién t6 t6i Y dinh sir dung, vai trd nay khong
dugc phén loai thanh toan phan hay mot phan (muc 2.7.5).

Tuy nhién, két luan v& cau hoi tht ba phai dugc doc cung mot gidi han do
ludong. Thang do Sy tin cdy nghiéng vé y dinh tin cdy, tic su san sang dya vao
chatbot, nén chong 1an véi thang do Y dinh str dung (muc 3.2.2). P6 manh ctia quan
hé gitra hai khai niém, cung h¢ s6 xac dinh cua Y dinh st dung, vi thé c6 thé cao
hon mirc thyc. Quan hé nay duoc hiéu 1a muc lién hé rat manh theo mé hinh, khong
phai bang chimg vé quan hé nhan qua.

Dbi vé6i cau hoi tht tw, Y dinh st dung c6 quan hé dwong v6i Hanh vi sir dung
thuc té. Do hai khai niém duoc do tai cung mat thoi diém béng tu bdo cao, quan hé

nay phan anh muc twong thich giita ¥ dinh va hanh vi da khai. N6 khong cho biét
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dinh tai mot thoi diém co chuyén thanh hanh vi ¢ thoi diém sau hay khong (muc
3.5.4).

Ddi v6i cau hoi the nam, Diéu kién thuan loi cd quan hé duong v&i Hanh vi st
dung thyc té. So véi quan hé gitra Y dinh st dung va Hanh vi st dung thuc té, két
qua nay it chiu anh huéng cta chdng 1an thang do hon, vi Diéu kién thuan loi va
Hanh vi st dung thuc té tach bach rd hon vé gia tri phan biét. Ngoai ra, phép kiém
tra bo sung cho thay Diéu kién thuan 1oi ciing ¢6 quan hé dwong voi Y dinh st dung
khi duong nay dugc thém vao (muc 3.4.3). Vai tro cua Diéu kién thuan loi vi vay co

thé rong hon mirc ma mo hinh chinh thé hién.

2. Déng gép vé mit Iy thuyét

Déi chiéu véi ba dong gop du kién tai phan Mé dau (muc 5), mac do dat duoc
cua tung dong gop duoc danh gia nhu sau.

Thr nhit, nghién ctru cung cdp bang chimg thuc nghiém cho mét mé hinh
UTAUT2 mé rong, trong d6 Sy tin cdy dong vai trd trung gian giita cac bién dic
thii ciia chatbot Al va Y dinh sir dung, dong thoi xét ca Y dinh sir dung 1an Hanh vi
st dung thuc té trong bdi canh du lich. Ca bdn hiéu tmg gian tiép qua Sy tin cy déu
c¢6 ¥ nghia, va hai tang ctia mé hinh déu nhan dugc bang ching ung ho. Tuy vay, do
gidi han do ludng cia cip Su tin cdy va Y dinh str dung, dong gop nay dugc xem la
bang chtng ung ho ciu tric cia mo hinh, chua phai can ct dé két luan vé do 16n
chinh xac ctia quan h¢ trung tam.

Thi hai, két qua cho thiy Sy tu tin vao nang luc st dung Al c6 quan hé duong
v6i Sy tin cdy. Pidu nay goi y rang ning luc tu danh gia ctua ngudi dung ¢ thé 13
mot nguén cua su tin cay ddi vé6i chatbot AL bén canh cac dic tinh ctua doi tuong
dugc tin cdy ma khung 1y thuyét vé sy tin cdy thuong tap trung vao (Mayer va c.s.,
1995). Boéng gop nay chi dung & mic goi y, vi quan h¢ trén chua tdch duoc khoi Ky
vong nd luc, va thang do Su tu tin vao ning luc sit dung Al dugc xay dung riéng
cho nghién ctru, chua dugc tham dinh trén mot mau doc lap. Viéc kiém chung doi

hoi mdt thang do tach bach hon va duoc tham dinh trén mau khéac.
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Thi ba, nghién ctru bd sung bang chimg tir bdi canh khach du lich thé hé Z tai
Viét Nam. Pong gép nay mang tinh mé ta. Do nghién ctru khong c6 thiét ké so sanh
gifta cac bdi canh, nhimg diém khac biét so v6i cac nghién ciru trude, chiang han vai
trd cia ba khai niém UTAUT2 16i, chua thé quy cho dic diém riéng cta bdi canh
Viét Nam.

Ngoai ba dong gop trén, chiéu duong ciia quan hé giita Rui ro chtc ning cam
nhan va Su tin cdy 1a mot két qua khong nam trong du kién. Do quan hé nay nho,
khong viing va c6 it nhat hai cach giai thich ngang nhau, né khong duoc xem 1a mot
dong gop 1y thuyét ma 13 mot cau hoi can duoc kiém ching trong cac nghién ciu

sau.

3. Ham y thyec tién

Céc ham y dudi day ap dung cho nhom khach du lich tré da quen dung chatbot
Al trong bdi canh tuong ty mau nghién ciu. Do dit liéu cét ngang chi cho biét cac
quan h¢ theo moé hinh, cac ham y dugc néu ¢ dang dinh hudng can duoc thir nghiém

trong thuc té, khong phai giai phap da duoc kiém ching.

a. Nang cao dj chinh xdc va tinh nhit quan cua thong tin do chatbot cung
cdp

Thé nhat, Muac d6 thong minh cdm nhan c6 quan h¢ duong vdi Sy tin cay, va
Su tin cdy c6 quan h¢ rit manh véi Y dinh st dung. Tu hai két qua nay, doanh
nghiép du lich va don vi phat trién chatbot c6 thé uu tién hai viéc. Viéc thir nhat 1a
bao dam chatbot hiéu ding yéu cau va dua thong tin chinh xac, cap nhat, nhét 1a voi
cac thong tin thay d6i thudng xuyén nhu gior tau, gia vé hay gid mé ctra cua diém
tham quan. Viéc thtr hai 1a bao dam cau tra 16i nhat quan gitta cac 1an héi. Chang
han, chatbot cua mdt doanh nghi¢p I hanh c6 thé duoc két ndi véi dix lidu lich khéi
hanh va gia tour dang ap dung, thay vi chi dua vao thong tin chung. Can luu ¥ rang
do chéng l4n gitra thang do Sy tin cay va Y dinh str dung, mic do ma viéc nang su

tin cady co thé chuyén thanh y dinh st dung chua dugc udc lugng chinh xéc.
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b. Cii thién diéu kién tiép cin chatbot trong hanh trinh

Tht hai, Diéu kién thuan loi c6 quan hé duong véi Hanh vi st dung thuc té, va
quan hé nay giir nguyén qua hai phép kiém tra b6 sung. Trong ba ham y, day 1a ham
¥ €6 co s& vitng hon ca. Piéu kién thuan loi cling 13 yéu t6 ma cac chu thé bén ngoai
ngudi dung co thé cai thién twong dbi truc tiép. Vi du, mot nhoém khach tré di ving
nui phia Bac c6 thé da quen dung chatbot dé tra gid xe va tim chd an, nhung khi t6i
noi thi séng yéu hoic hét dung luong dit liéu, khién ¥ dinh st dung kho chuyén
thanh hanh vi. Ttr d6, ba hudng co6 thé dugc can nhic: diém dén bé tri diém truy cap
Internet cong cong tai nhitng noi khach thuong dimg chan; don vi phat trién cung
cap phién ban chatbot van hanh duoc & duong truyén yéu; va doanh nghiép lit hanh

can nhéc goi dit liéu di kém tour cho nhimg hanh trinh qua ving song kém.

c. Huong din ky ning sir dung chatbot cho khdch du lich

Thr ba, Su ty tin vao nang luc st dung Al c6 quan hé duong vdi Su tin cdy, du
quan hé nay chua tach duoc khoéi Ky vong nd luc. Vi vay, hoat dong huéng dan
dugc dé xuit theo hudng c6 thé vira nang su tu tin ciia ngudi dung, vira 1am céng cu
trd nén dé dung hon trong cam nhan cua ho. Noi dung hudng dan nén tap trung vao
k¥ ning cu thé thay vi thao tic co ban, gdm cach dat yéu cau du thong tin vé ngan
sach, thoi gian va s& thich, va cach kiém tra lai cdu tra 101 voi ngudn chinh thirc,
nhat 13 véi thong tin thay doi theo ngay. Doanh nghiép lir hanh, co s& luu tra hodc
co quan quan 1y diém dén c6 thé dua nhiing huéng dan ngan nhu vay vao tng dung,

trang thong tin hodc tai lidu guri khach trude chuyén di.

4. Han ché cia nghién ctru va hwéng nghién ciru tiép theo

Bén canh cac két qua trén, nghién clru c6 mat s6 han ché. Mdi han ché duoc
néu kém mot hudng co thé khic phuc trong cac nghién ciru tiép theo.

Han ché thir nhét, va dang luu y nhét, 1a Sy tin cay va Y dinh str dung chua dat
gia tri phan biét (muyc 3.2.2). Thang do Su tin cdy nghiéng vé ¥ dinh tin cdy, nén ba
trong bdén bién quan sat gan v6i Y dinh st dung vé cau chit. Hé qua 1a quan hé

manh nhat cia mo hinh, h¢ s6 xac dinh ctia Y dinh st dung va cac hi€u ung gian
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tiép qua Su tin cdy déu phai duoc dién giai than trong. Nghién ciru sau c6 thé bd
sung cac bién quan sat do niém tin vao nang luc, thién chi va tinh chinh tryc ctia
chatbot theo phan biét cia McKnight va cong sy (McKnight va c.s., 2002), dong
thoi do Sy tin cdy va Y dinh sir dung & hai thoi diém khac nhau.

Han ché tht hai thudc vé thiét ké nghién ctu. Di lidu dugc thu tai mot thoi
diém, tr mot ngudn va bang tu bao cdo, nén cac quan hé tim dugc khong cho phép
suy luan nhan qua, va quan hé giita Y dinh str dung véi Hanh vi sit dung thyc té chi
phan anh murc twong thich giira hai loai phat biéu. Sai léch phuong phép chung ciing
khéng duoc loai trir: thanh phan thr nhit trong kiém dinh Harman giai thich
47,12% phuong sai, bay trong muoi hai khai niém c6 hé s6 phong dai phuong sai
toan phan vuot 3,3 (muc 3.2.3), va bang hoi khong c6 bién danh dau (muc 2.7.6).
Nghién ctru sau c6 thé thu dit liéu & hai dot, hoi ¥ dinh trude va hanh vi sau, dong
thoi bd sung bién danh dau va cac cau hoi dao chiéu.

Han ché tht ba ndm ¢ mau nghién cuu. Mau dugc chon thuan tién tai bay co s&
gido duc dai hoc & mién Béc, gn nhu toan bd 1a sinh vién, va chi gdm nguoi da
timg dung chatbot Al cho du lich. Do d6, Y dinh sir dung trong nghién ciru mang
nghia ¥ dinh tiép tuc st dung, va két qua chua du co s& dé suy rong cho ngudi chua
ting st dung, ngudi da di 1am hay nguoi sdng & cac ving khac. Ngoai ra, bang hoi
khong ghi nhan nam sinh cu thé, nén viéc loai phiéu c6 trinh do trung hoc phé thong
dé bao dam yéu ciu dao dirc chi 1 cin cir gan dung (muc 2.6.3). Nghién ciru sau
nén hoi nim sinh cy thé, mé rong miu theo ving va nghé nghiép, va khao sat ca
nguoi chua timg sir dung dé xem xét y dinh chap nhan lan dau.

Han ché th tu lién quan t6i hai thang do. Thang do Su tu tin vao ning luc st
dung Al duoc xay dung riéng cho tac vu du lich, chua duogc tham dinh trén mot mau
doc 1ap va chua tach duoc khoi Ky vong nd Iyc trong quan hé véi Su tin cdy. Thang
do Rui ro chirc ning cam nhan chi do mit chirc nang cta rai ro va duoc viét cling
chidu dong ¥ vai cac thang do khac. Vi vay, chiéu duong tim duoc khong suy rong
duogc cho céc loai rui ro khéc va chua loai trir dugc anh huong cta 16i tra 1oi déng y.

Nghién clru sau c6 thé kiém dinh lai thang do Sy ty tin vao nang lyc st dung Al
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trén mau khac, do dong thoi nhiéu loai rii ro nhu rii ro chirc ning va rui ro giao
dich, va str dung cac cau hoi dao chiéu.

Han ché thtt nam 1a mot lua chon dic td. Mo hinh chi gilt duong tur Piéu kién
thuan loi t6i Hanh vi st dung thyc té, trong khi UTAUT2 dat thém duong téi Y
dinh st dyng. Khi duong nay dugc thém vao, n6 cd y nghia; quan hé gitra Sy tin
cdy va Y dinh sir dung giam nhung van c6 quy mé anh hudng 16n, con quan hé giira
Pong luc huong thy va Y dinh sir dung khong con ¥ nghia (muc 3.4.3). Nghién ctru
sau nén dac ta da hai duong cua Piéu kién thuan loi ngay tu dau.

Ngoai nam han ché chinh, mot sb gi6i han khac d3 duoc néu tai chd trong
Chuong 2 va Chuong 3. Chiéu quan h¢ tr Sy tu tin vao nang lyc st dung Al to1 Su
tin cay duoc dit theo 1y thuyét, con dir liéu cat ngang khong loai trir chiéu nguoc lai
(muc 2.2.2). Hanh vi st dung thuc té duge do bﬁng tu bdo céo nén cé thé chiu sai
1éch do nhé lai, va cac cau héi vé hanh vi khong gén voi mot mbe thoi gian cu thé
(muc 2.2.4 va 2.3.5). Cac nhom céu hoi dugc trinh bay theo thtr tir ¢d dinh va gop
trong mot Phan B, nén hiéu tng thir ty va viéc giam khoang cach tam 1y gitta cac
nhém khai niém chua duogc loai trir (muc 2.4.3 va 2.4.5). Nén tang khdo sat khong
lwu thoi lwong tra 101, nén cac phiéu tra 161 qué nhanh nhung khong thang hang c6
thé van con trong dit liéu (muc 2.6.3). Mudi hai cip khai niém chua dat gia tri phan
biét theo chi s6 HTMT (muc 3.2.2). M6 hinh khong xét Théi quen va Gi4 tri gia ca
cia UTAUT2 (muyc 1.4.2), nén vai tro cta hai khai niém nay d6i v6i nhém ngudi
dung dugc khao sat chwa duge kiém dinh. Két qua ciing phan anh cam nhan vé
chatbot AI & thoi diém gilta nam 2026, trong khi ning lyc cia cic cong cu ndy thay
d6i nhanh (muyc 2.6.2).

Cudi cung, phuong phap dinh luong khong giai thich dugc vi sao mot cam nhén
hinh thanh. Céc nghién ctru dinh tinh, chang han phong vén sau, cé thé gitp lam 6
co ché phia sau cic quan hé da tim thdy, dic biét 1a chibu quan hé duong giita Rui
ro chirc nang cdm nhan va Sy tin cdy.

Tom lai, trong pham vi mau nghién ctru, két qua cho thiy Sy tin cay giit vi tri

trung tam trong mo hinh giai thich ¥ dinh st dung chatbot Al cho muc dich du lich
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ctia khach du lich thé hé Z, bén canh vai trd ctia Diéu kién thuan loi ddi v4i hanh vi
st dung thuce té. Cac két qua nay can duoc kiém ching thém bang nhing thiét ké

tach bach hon vé do luong va theo ddi ngudi dung qua nhiéu thoi diém.
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PHU LUC

Phan phu luc g6m hai nhém. Nhém thtr nhét 1a cong cu thu thdp dir li¢u, tic
bang hoi khao sat chinh thie (Phu luc 1). Nhom thir hai gdm cac bang s liéu day
dt ma than bai chi trich mét phﬁn (Phu luc 2 dén Phu luc 8), cung thong s6 udc
luong va danh muc tép két qua (Phu luc 9). Moi s6 liéu thudc mau phén tich N =
204, duoc 1am tron t6i ba chir s6 thap phan va dung dau phay thip phan nhu than
bai. Gia tri p nho hon 0,001 duoc ghi 1a “< 0,001”. Bang PL.0 cho biét mdi phu luc

phuc vu myc nao.

Bang PL.0: Bin do phu luc

Phu luc |N¢i dung Phuc vu muc
1 Béng hoi khao sat chinh thitrc 2.3;24
2 Théng ké mo ta 47 bién quan sat 3.1.2
3 Heé s6 tai ngoai cuia 47 bién quan sat 3.2.1
4 Hé s6 tai chéo 3.2.2
5 Ti€u chi Fornell-Larcker 322
6 Kiém dinh mot nhan té ciia Harman 3.2.3
7 Ma trin twong quan giita cac bién tiém 4n 3.5.2
8 Két qua day d hai phép kiém tra bd sung 3.43
9 Thong b ude luong va danh muc tép két qua 2.7.2

Nguon: Tdc gid tong hop.

Phu luc 1: Bang héi khao sat chinh thire

Phu luc nay chép lai nguyén vin bang hoi di dung dé thu thap dit liéu, phuc vu
muc 2.3 vé thang do va muc 2.4 vé cu tric bang hoi. Bang hoi dugc trién khai trén
Google Biéu mau, gdm bdn phan trén bay trang man hinh. Ky hiéu cua timg cau
dugc gilt nguyén dé ddi chiéu véi Bang 2.1 va Bang 2.2. Cac phuong an tra 10i

duoc ghi trong ngodc vudéng sau moi cau.

LOI GIOI THIEU HIEN THI O PAU BANG HOI

Khao sat hanh vi str dung chatbot Al trong du lich cua Gen Z Viét Nam.
Trong khéo sét nay, tir “du lich” dugc hiéu 1a di dén mét noi ban khong quen thudc,

bat ké rat gan hay rat xa, nham nghi ngoi, tham quan, vui choi, khdm ph4, an uong,
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chyp anh hoic mua sam. Di t6i nhiing dia diém quen thudc dé lam nhiing viéc
thuong ngay khong tinh 1a du lich.

Khong cé cau tra 161 dung hay sai. Moi thong tin chi dugce st dung cho muc dich
hoc thuat, dugc xtr Iy bao méat va khong dung cho muc dich thuong mai. Thoi lugng
wdc tinh tir 5 dén 7 phat. Diu sao danh dau cau hoi bt budc.

PHAN A. CAU HOI SANG LOC

Al. Nam sinh cua ban thuéc nhom nao? [trudc 1981 / 1981-1996 / 19972012 /
sau 2012]

A2. Ban hién dang sinh séng tai Viét Nam? [C6 / Khong]

A3. Ban da tung sir dung chatbot Al chua? (Vi du: ChatGPT, Gemini, Copilot,
Claude, Perplexity hodc cac chatbot Al tuong ty) [C6 / Chua]

A4. Ban da tung stir dung chatbot Al cho it nhat mdt muc dich lién quan dén du lich
chua? (Vi du: tim thong tin diém dén, 1ap lich trinh, tim noi luu tr, phuong tién,
nha hang, hodc xtr Iy nhu cau phat sinh trong chuyén di) [C6 / Chua]

PHAN B. CAM NHAN VE VIEC SU DUNG CHATBOT AI CHO DU LICH
Thang do Likert nim bac, chi gin nhdn & hai ddu: 1 = Hoan toan khong déng y; 5 =
Hoan toan déng y. Cac muc 2, 3 va 4 chi hién thi bé‘mg s6. Toan bo 43 phat biéu cua
Phan B déu & ché do bét budce tra 1.

PE — Ky vong hiéu suit

PEL. T6i cho rang st dung chatbot AI cé thé giup t6i tim kiém thong tin du lich
hiéu qua hon.

PE2. Téi cho rang st dung chatbot AI c6 thé gitp toi lap ké hoach chuyén di nhanh
hon.

PE3. Téi cho rang sir dung chatbot Al c6 thé gitip t6i dua ra quyét dinh du lich phu
hop hon.

PE4. Nhin chung, t0i cho rang chatbot Al c¢6 thé cai thién két qua khi toi thuc hién
céc tac vu lién quan dén du lich.

EE — Ky vong né luc

EE1. Tbi thdy viéc 1am quen v&i cach ding chatbot Al cho cac nhu cau du lich kha
dé dang.

EE2. T6i thay viéc twong tac voi chatbot Al cho cac nhu cau du lich 14 dé thyc hién.
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EE3. Toi thay chatbot AI d& str dung khi toi can tim kiém hodc xir 1y thong tin du
lich.

EE4. Nhin chung, t6i thay viéc sir dung chatbot Al cho céc tac vu du lich kha don
gian va it ton cong stc.

ST — Anh huwéng xa hpi

SI1. Nhitng ngudi than thiét voi t6i nhu gia dinh hodc ban bé cho rang toi nén st
dung chatbot Al cho cac muc dich du lich.

SI2. Y kién ciia nhitng ngudi than thiét véi toi co anh hudng dén viéc t6i co sir dung
chatbot Al cho du lich hay khong.

SI3. T6i nhan thay nhitng ngudi xung quanh dang str dung chatbot Al cho cac muyc
dich du lich ngay cang nhiéu.

SI4. Trong moi truong to1 tiép xuc, viéc st dung chatbot Al cho du lich dugc xem
1a diéu nén lam.

HM — Dong lwc huwong thu

HMI1. Tdi cam thiy td mo va mudn kham phé thém vé viéc str dung chatbot Al cho
cac nhu cau du lich.

HM?2. T6i cam thiy thoai mai va d& chiu khi tuwong tac voi chatbot Al dé tim hiéu vé
chuyén di.

HM3. T61 nghi réng viéc st dung chatbot Al cho céc tac vu du lich s€ mang lai cam
giac thoa man.

HM4. T6i nghi rang viéc st dung chatbot Al cho du lich s& 1a mot trai nghiém hap
dan.

AISE — Sw tw tin vao nang luc su dung Al

AISEL. Téi ty tin rang minh c6 thé sir dung chatbot Al dé hd trg cac nhu cau lién
quan dén du lich.

AISE2. Téi ty tin rang minh c6 thé dién dat yéu cau du lich cia ban than dé chatbot
Al hiéu dung.

AISE3. Tdi tin rang minh c6 thé hiéu va sir dung phu hop cac phan hi ma chatbot
Al cung cip cho viéc 1ap ké hoach chuyén di.

AISE4. Ngay ca khi chatbot Al khong hiéu dang yéu cau ngay tir lan dau, toi tin

rﬁng minh c6 thé diéu chinh cach hoi dé dat duoc két qua can thiét.
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PI — Mburc dp thong minh cam nhdn

PI1. Tbi cam thay chatbot AI c6 vé hiéu kha t6t nhitng gi t6i yéu cau trong bdi canh
du lich.

PI2. Tbi cam thay thong tin ma chatbot AI cung cip cho cac nhu cau du lich cua t6i
1a trong d6i chinh x4c.

PI3. Tdi cam thay chatbot Al c6 thé xtr Iy thong tin du lich theo cach kh4 thong
minh.

PI4. Nhin chung, t61 cdm nhan chatbot Al ¢6 du nang luc dé hd trg céc tac vu du
lich cua to1.

ANT — Tinh nhdn hoa

ANTI. T6i cam thiy chatbot Al tao cho t6i cam giac dang twong tac vi mot doi
tugng c6 phan giéng con ngudi.

ANT?2. Tbi cam thay cach phan hoi cta chatbot Al khién cudc trao doi tré nén kha
tu nhién.

ANT3. Tb6i cam thay chatbot AI thé hién phong cach giao tiép gan giii hon mot
cong cu tra ciru thong thuong.

PFR — Rui ro chirc nang cam nhdn

PFR1. Tbi lo ngai rang thong tin du lich ma chatbot Al cung cip c6 thé di 13i thoi
hoic khong day du.

PFR2. T6i lo ngai chatbot Al c6 thé hiéu sai yéu cau va dua ra goi ¥ khong phu hop
cho chuyén di.

PFR3. T6i lo ngai chatbot AI c6 thé dua ra phan hoi thiéu nhat quan khi hd tro cac
tac vu du lich.

PFR4. Tbi lo ngai rang chatbot Al c6 thé méc sai sot trong qué trinh hd trg 1ap ké
hoach hodc xur Iy nhu cau du lich.

FC — Diéu kién thugn loi

FC1. Tbi c6 du thiét bi can thiét dé su dung chatbot Al cho cac nhu cau du lich.

FC2. Tbi ¢o thé truy cap Internet dii 6n dinh dé sir dung chatbot AI khi can trong
qué trinh du lich.

FC3. Trong cac tinh hudng di chuyén hodc khi dang & diém dén, t6i van c6 diéu
kién thuan lgi dé su dung chatbot Al.
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FC4. Nhin chung, diéu kién thyc té hién nay cho phép téi sir dung chatbot AI khi
phat sinh nhu cau lién quan dén du lich.

TR — Su tin cdy

TR1. T6i sin sang dit niém tin vao chatbot Al trong qué trinh tim kiém va xu 1y
thong tin du lich.

TR2. T6i cam thay minh c6 thé dua vao chatbot AT & mot mirc nhat dinh khi can hd
tro vé du lich.

TR3. T6i ky vong chatbot Al sé& cung cap hd trg theo cach nhat quan va phu hop véi
nhu cau cia toi.

TR4. Nhin chung, t6i sin sang dwa vao chatbot Al khi cAn dua ra cic quyét dinh
lién quan dén du lich.

BI— Y dinh sir dung

BI1. T61 du dinh s€ st dung chatbot Al cho cdc muc dich lién quan dén du lich
trong thoi gian toi.

BI2. T6i san sang str dung chatbot AI khi can hd trg lap ké hoach hodc tim thong tin
du lich.

BI3. Ngay ca khi c6 thé dung cac cong cu khac, t6i van mudn st dung chatbot Al
khi ¢6 nhu cau lién quan dén du lich.

BI4. Toi san sang gidi thiéu chatbot Al cho ngudi khac nhu mot cong cu hd tro du
lich hiru ich.

PHAN C. CAU XAC NHAN PINH TUYEN VA HANH VI SU DUNG THUC TE
Cau xac nhan dinh tuyén, dit riéng trén mot trang man hinh: “Dé chuyén dén phan
cau hoi phu hop, vui long xac nhan lai: ban da ting s dung chatbot Al cho it nhét
mot muyc dich lién quan dén du lich chwa?” [C6 / Chua]

Bon phat biéu sau chi hién thi v6i nguoi tra 101 “C6” & ciu xac nhan. Thang do
Likert nim bac nhu Phan B.

AU — Hanh vi sit dung thuee té

AUL. Téi str dung chatbot Al kha thuong xuyén khi ¢6 nhu ciu lién quan dén du
lich.

AU2. Toi da st dung chatbot Al cho nhiéu loai tac vu du lich khac nhau nhu tim
thong tin, 1ap lich trinh hodc xir Iy nhu cau phét sinh trong chuyén di.
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AU3. Khi 1ap ké hoach hodc thuc hién chuyén di, chatbot Al 1a mét trong nhiing
cong cu to1 chu dong sur dung.

AU4. Nhin chung, chatbot Al ngay cang trd thanh mot phan quen thudc trong cach
t61 chuén bi hodc thuc hién chuyén di.

PHAN D. THONG TIN CA NHAN VA THOI QUEN SU DUNG

N1. Ban vui 10ng ciing cap gidi tinh ctia ban [Nit / Nam / Khac / Khong muén tra
101]

N2. Trinh d6 hoc van hién nay [Trung hoc phd thong / Cao dang / Pai hoc / Sau dai
hoc / Khac]

N3. Nghé nghiép hién nay [Hoc sinh/sinh vién / Nhan vién vin phong / Kinh doanh
tu do / Lao dong k¥ thuat/dich vu / Muc khac: tu ghi]

N4. Noi cu trt hién nay [Khu vuc thanh thi / Khu vuc ndng thon / Khu vuc khéc]
N5. Tan suat di du lich trong 12 thang qua [Chua di chuyén nao / 1 chuyén / 2-3
chuyén / 4-5 chuyén / Trén 5 chuyén]

N6. Mirc d6 str dung chatbot AI néi chung [Thang nim béac, nhin hai dau: 1 = Rat
it; 5 = rat nhiéu]

N7. Ban thuong st dung chatbot Al nao nhat? [ChatGPT / Gemini / Copilot /
Claude / Khac: tu ghi]

Sau cau N7, biéu mau c¢6 mot 6 tuy chon vo1 101 moi: “Néu duge xin ban dé lai dia
chi email, t6i xin gui ban danh sach nhiing cong cu Al hitu ich nhat ma toi van
thuong dung trong cong viée.” Ngudi dé lai dia chi duoc giri cac tép PDF sach
huéng dan sir dung Al va danh sach nhiing cong cu Al hiru ich nhat. O nay khong
thudc phﬁn do luong, va dir liu thu dién tr khong duge st dung trong phan tich.

Ghi chii: Phu luc nay chép nguyén cdau chir cia biéu mcfy dd phat, ké ca 16i danh may ¢ cu
N1, nham phan anh dung cong cu ma nguoi trd loi dda nhin thay.

Nguén: Biéu mdu khdo sdt cia tac gia, phdt tir ngay 11 dén ngay 28 thang 5 nam 2026.

Phu luc 2: Thong ké md ta 47 bién quan sat

Phu luc nay phuc vu muc 3.1.2. Piém trung binh cua cac bién quan sat dao
dong tir 3,407 (SI1) dén 3,892 (EE3), d6 léch chuan tir 0,794 dén 1,068. Moi bién
déu co gia tri nhé nhdt 1a 1 va 1on nhét 1a 5, tac duge tra 161 & d ndm mic cta

thang do.
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Bang PL2.1: Thong ké mé ta cac bién quan sat (N = 204)

Bién quan sat Trung binh Do léch chuin Nhé nhét Lén nhit
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
S14 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
ANTI 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
FCl1 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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Bién quan sat Trung binh Do léch chuin Nhé nhét Lén nhit
TR2 3,824 0,821 1 5
TR3 3,809 0,833 1 5
TR4 3,520 0,915 1 5
BIl1 3,618 0,892 1 5
BI2 3,863 0,829 1 5
BI3 3,608 0,909 1 5
Bl4 3,711 0,840 1 5
AUl 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 chu: Dé léch qhudn duoc tinh theo tong thé (chia cho N). Cdu chir cia timg bién quan sat
xem tai Phu luc 1. Nguon: Ket qua xuw ly dir liéu khdo sat.

Phu luc 3: Hé s6 tai ngoai ciia 47 bién quan sat

Phuy luc nay phuc vu muyc 3.2.1. Hé s6 tai ngoai dao dong tir 0,728 (TR3) dén

0,891 (PFR3). Moi bién déu vuot ngudng 0,708, nén khong bién nao bi loai.

Bang PL3.1: H¢ so tai ngoai theo khai niém (N = 204)

Khai niém Bién 1 Bién 2 Bién 3 Bién 4
PE PEIl: 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 S14: 0,823
HM HMI: 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 Pl4: 0,792
ANT ANTI: 0,827 ANT?2: 0,834 ANT3: 0,864 —
PFR PFR1: 0,825 PFR2: 0,849 PFR3: 0,891 PFR4: 0,841
FC FCl1: 0,818 FC2: 0,876 FC3: 0,868 FC4: 0,778
TR TRI1: 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 AUL: 0,810 AU2: 0,876 AU3: 0,876 AU4: 0,862

Ghi chu: Mbi 6 ghi md bién va hé sé tai ngoai. Tinh nhan héa (ANT) c6 ba bién quan sdt.
Nguon: Két qua xur ly trén SmartPLS 3.2.9.
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Phu luc 4: H¢ so tai chéo

Phu luc nay phuc vu muc 3.2.2. Ca 47 bién quan sat déu tai cao nhat lén chinh
khai niém ma chung do (6 in ddm). Khoang cach hep nhit thudc vé TR2, v6i hé sb

tai 0,829 lén TR va 0,729 1én BIL.

Bang PL4.1: H¢ so tii chéo ciia cic bién quan sat (N = 204)

Bién 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
SI13 0,613 0,617 0,801 0,642 0,567 0,515 0,443 0,442 0,403 0,434 0,448 0,520
S14 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
AISEI 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
P14 0,511 0,550 0,484 0,563 0,561 0,792 0,602 0,469 0,544 0,493 0,518 0,520
ANTI 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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Bién 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
AUl 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 chii: O in ddm la hé s6 tai 1én khdi niém ma bién quan sat do. Nguon: Két quad xir Iy trén
SmartPLS 3.2.9.

Phu luc 5: Tiéu chi Fornell-Larcker

Phu luc nay phuc vu muc 3.2.2. Puong chéo 1a can bac hai phuong sai trich
trung binh cua ting khai niém; cac 6 dudi duong chéo 1a twong quan gitra cac khai
niém. Chi cdp Su tin cdy va Y dinh sir dung vi pham tiéu chi: twong quan 0,846 16n

hon cin bac hai phuong sai trich ctia ca TR (0,783) 1an BI (0,835).

Béang PLS5.1: Ma tran 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 chii: Gid tri in dd@m trén dwong chéo la can bdc hai ciia AVE. Nguon: Két qua xit Iy trén
SmartPLS 3.2.9.
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Phu luc 6: Kiém dinh mot nhan t6 ciia Harman

Phu luc nay phuc vu muyc 3.2.3. Phan tich thanh phﬁn chinh khong xoay trén 47
bién quan sat cho thiy thanh phan tht nhét giai thich 47,12% téng phuong sai, dudi

ngudng 50%. C6 sau thanh phan c6 tri riéng 16n hon 1.

Bang PL6.1: Tri riéng ciia tim thanh phan diu tién (N = 204)

Thanh phin Tri riéng Phuong 2?;‘/1;3iﬁi thich | by rong sai tich liiy (%)
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 chii: Tri riéng ciia thanh phan thit nhat ldy tir két qua JASP 0.98.1 (tép JO1). Tri riéng ciia
cdc thanh phan 2 dén 8 dwoc tinh tir cung dir liéu dau vao cua JASP (tép D04), vi tép JOI chi in
thanh phan thir nhat. Nguon: Keét qua xu Iy trén JASP 0.98.1.

Phu luc 7: Ma tran twong quan giira cac bién tiém an

Phu luc nay phuc vu muc 3.5.2. Tuong quan dugc tinh gitra cac diém bién tiém
an do SmartPLS udc luong, khong phai gitta diém trung binh cong nhu & Bang 3.2.
Ba khai niém PE, EE va SI twong quan véi BI ¢ mirc 0,590 dén 0,597, va v6i TR &
murc 0,582 dén 0,637.
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Bang PL7.1: Twong quan giira cac bién tiém an (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

Nguon: Két qua xir Iy trén SmartPLS 3.2.9.

Phu luc 8: Két qua diy di hai phép kiém tra bd sung

Phuy luc nay phuc vu muc 3.4.3 va bd sung cho Bang 3.11. Mdi phép kiém tra
chi thém mdt duong dian vao mo hinh chinh va dugc udc lugng béng mot 1an
bootstrapping riéng véi cing théng sb (Bang 2.6). Vi vdy, gia tri t ciia cung mot
dudng co thé 1éch nhe so v6i Bang 3.9, trong khi hé sb va khoang tin cdy gan nhu

khong doi.
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Bang PL8.1: Phép kiém tra thir nhit, thém dwong FC — BI (N = 204)

Puong din i t p Khoﬁng9t ;I; A)czfly e f2 VIF ndi tai
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 (thém) 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 0122 | 2272 | 0023 [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 chu Dong in dam la duong dan dwoc thém vao. R* TR =~0,559; BI=0,753; AU = 0,631.
Nguon: Keét qua xur Iy trén SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mau con).

Bang PL8.2: Phép kiém tra thit hai, thém dwong EE — TR (N = 204)

Purimg din B t p Kh°5‘“g9t5i'(} A“:‘y e f VIF ni tai
PE — BI 0,105 | 1,157 | 00247 [-0,075; 0,287] 0,013 3,295
EE — BI 0083 | 1042 | 00297 [-0,244: 0,071] 0,008 3,447
EE — TR (thém) | 0,185 | 15838 | 0,066 [-0,024: 0,373] 0,029 2,791
ST — BI 0011 | 0158 | 0874 [-0,127: 0,153] 0,000 2,994
HM — BI 0172 | 2161 | 0,031 [0,012; 0,321] 0,029 3911
AISE — TR 0172 | 1746 | 0,081 [-0,032: 0,356] 0,020 3423
PI— TR 0219 | 2371 | 0018 [0,022; 0,389] 0,043 2,597
ANT — TR 0214 | 249 | 0013 [0,038; 0,370] 0,043 2,504
PFR — TR 0102 | 1848 | 0,065 [-0,009: 0,209] 0,015 1,604
TR — BI 0715 | 13384 | <0,001 [0,596; 0,808] 1,003 1,073
BI — AU 0605 | 9295 | <0,001 [0.477; 0,730] 0,521 1,904
FC — AU 0246 | 3523 | <0001 [0,105; 0,378] 0,086 1,904

Ghi chu Dong in dam la duong dén duoc thém vao. R*: TR =~0,571; BI=0,741; AU = 0,631.
Nguon: Keét qua xuw ly trén SmartPLS 3.2.9 (bootstrapping 5.000 mdu con).

Phu luc 9: Thong s6 wéc lwong va danh muc tép két qua

Phu luc nay liét ké diéu kién ky thuat cua moi lan chay duoc nhéc toi trong

Chuong 3, dé ngudi mudn kiém chimg c6 thé lap lai két qua.
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Bang PL9.1: Thong s6 wéc lwgng theo tirng tép két qua

cua Harman

(JASP 0.98.1)

Ma tép | Mb hinh K§ thuat Tép dir liéu diu vao Théng sb
. | So db trong s6 duong
K01 MO hinh chinh PLS Algorithm DOZﬁAS martPLS_N204_MoHi dan; t6i da 300 vong lap;
nhChinh A _
tiéu chi dung 1077
A , . DO02_SmartPLS N204 MoHi | 5.000 mau con; BCa; hai
K02 | M0 hinh chinh Bootstrapping nhChinh dudi
KO3 | M6 hinh chinh Blindfolding DOZiSmartPLsiN2047M0H1 Khoang cach bé qua D =
nhChinh 7
K04 | Mb hinh chinh PLSpredict DO2_SmartPLS_N204_MoHi | 1 15 10 13n 13p
nhChinh
Kiém tra sai léch phuong
KO5 | phap chung (VIF toan | PLS Algorithm Dgif\?ngLSszo‘LCMB Nhu K01
phan) -
Kiém tra bd sung FC — . D02_SmartPLS N204 MoHi
K06 BI PLS Algorithm nhChinh Nhu K01
Kiém tra bd sung FC — . DO02_SmartPLS_N204 MoHi
K07 BI Bootstrapping ahChinh Nhu K02
Kiém tra bd sung EE — . D02_SmartPLS N204 MoHi
K08 TR PLS Algorithm ahChinh Nhu K01
Kiém tra bd sung EE — . D02 SmartPLS N204 MoHi
K09 TR Bootstrapping ahChinh Nhu K02
i . . .. |Phan tich thanh phan .
jor | Kiémdinh motnhan o | bt xoay | D04 JASP N204 Harman |2 Irdn tong quan

Pearson; 47 bién quan sat

Ghi chu: Cac tép KOI-K09 dwoc woc lwong trén SmartPLS 3.2.9 vé{ dir liéu mau phdn tich N
= 204. Thudt todn ciia mé hinh chinh hoi tu sau 6 vong lap; bang thay doi tiéu chi diing trong K01
co6 7 dong Vi tinh ca vong khot dau. Nguong phat hién cia mau la 0,174 (muc 2.5.3). Nguon: Tac

gid tong hop tir khéi théng sé cia cdc tép két qua.

Vé nhat ky loc phiéu, thtr tu ap dung hai tiéu chi cudi anh hudng tdi sé phiéu bi

loai ¢ tung budc nhung khong anh hudng tédi mau cudi cung. Néu loai phi€u co

trinh d¢ trung hoc phé thong trudce, ) phiéu bi loai & hai budc lan lugt 1a 78 va 79,

nhu Bang 2.5. Néu loai phiéu khong x4c nhan da dung chatbot Al cho du lich trudc,

hai con s6 14 101 va 56. Ca hai cach déu cho cting 204 phiéu.
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