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TÓM TẮT 

Nghiên cứu nhằm xác định các nhân tố ảnh hưởng trực tiếp đến việc sử dụng dịch vụ du lịch trực 

tuyến của khách du lịch tại thành phố Hạ Long, tỉnh Quảng Ninh, Việt Nam. Nhóm tác giả đề xuất 

khung nghiên cứu dựa vào mô hình chấp nhận cộng nghệ (TAM) và áp dụng phỏng vấn chuyên 

sâu và phân tích thống kê hồi quy để kiểm định các giả thuyết của mô hình nghiên cứu. Nhóm tác 

giả tiến hành phát phiếu câu hỏi trực tiếp cho khách du lịch trong và ngoài nước tại thành phố Hạ 

Long và thu được 258 câu trả lời phù hợp cho việc phân tích. Kết quả nghiên cứu chỉ ra rằng nhận 

thức tính hữu dụng, nhận thức tính dễ sử dụng, nhận thức rủi ro, nhận thức sự tiện lợi trong thanh 

toán và nhận thức sự tin cậy có ảnh hưởng đến việc sử dụng dịch vụ du lịch trực tuyến của các du 

khách tại khu vực được nghiên cứu. Từ đó, bài nghiên cứu đưa ra một số gợi ý cho các doanh 

nghiệp du lịch để thúc đẩy việc sử dụng các dịch vụ du lịch trực tuyến. 

Từ khóa: Nhận thức hữu dụng; nhận thức dễ sử dụng; nhận thức rủi ro; nhận thức tiện thanh 

toán; nhận thức tin cậy. 

ABSTRACT 

The study aims to determine the factors that directly affect tourists’ use of e-tourism services in Ha 

Long City, Quang Ninh Province, Vietnam. The authors propose a research framework based on 

the Technology Acceptance Model theory (TAM) and apply in-depth interviews and regression 

statistical analysis to test the hypotheses. The authors delivered the questionnaires directly to 

domestic and international tourists visiting Ha Long City and collected 258 suitable answers for 

further analysis. The research results show that perceived usefulness, perceived ease of use, 

perceived risks, perceived convenience in payment and perceived trust have an impact on the use 

of e-tourism services in the studied area. Hence, the study gives some implications for tourism 

businesses to promote the use of e-tourism services. 

Keywords: Perceived usefulness; perceived ease of use; perceived risks; perceived convenience 

in payment; perceived trust. 

1. Giới thiệu  

Ngành du lịch đang chứng kiến một sự 

thay đổi căn bản song hành với việc sử dụng 

công nghệ để quảng bá, tiếp thị và bán các 

sản phẩm và dịch vụ du lịch, cũng như để 

nâng cao trải nghiệm du lịch tổng thể 

(Rehman và cộng sự, 2020), do đó đã có tác 

động đáng kể đến ngành du lịch và tạo ra “du 

lịch trực tuyến” (e-tourism-DLTT) (Yoo và 

cộng sự, 2017). Du lịch trực tuyến là việc sử 

dụng công nghệ thông tin và truyền thông, 

đặc biệt là Internet,1để hỗ trợ và tăng cường 

các hoạt động du lịch (Buhalis và Law, 

2008). Nó bao gồm việc sử dụng các ứng 
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dụng, trang web, nền tảng trực tuyến để đặt 

phòng khách sạn, vé máy bay, tour du lịch, 

xem thông tin địa điểm du lịch, đọc đánh giá 

du khách, chia sẻ kinh nghiệm du lịch. Sự 

phát triển của công nghệ số trong cuộc cách 

mạng công nghệ 4.0 đã tác động đến ngành 

du lịch, giúp phát triển mạnh mẽ các dịch vụ 

(Buhalis và Jun, 2011). 

Nhiều bài nghiên cứu trước đây chỉ ra các 

yếu tố ảnh hưởng đến việc sử dụng dịch vụ 

DLTT như trong nghiên cứu của Luqman và 

cộng sự (2022) đã chỉ ra sự hài lòng trong 

việc sử dụng công nghệ của DLTT là yếu tố 

quan trọng nhất ảnh hưởng đến ý định tiếp 

tục sử dụng DLTT so với sự xác nhận, nhận 

thức tính dễ sử dụng. Việc sử dụng dịch vụ 

DLTT còn bị ảnh hưởng bởi cơ sở hạ tầng 

quốc gia, quy mô thị trường, các yếu tố bối 

cảnh cụ thể của quốc gia và các yếu tố tổ 

chức bao gồm nhận thức về DLTT, tài 

nguyên công nghệ thông tin (CNTT), tuyên 

bố giá trị, và hỗ trợ quản lý cấp cao (Lama và 

cộng sự, 2020). Chất lượng hệ thống thông 

tin ảnh hưởng trực tiếp tới ý định tiếp tục sử 

dụng dịch vụ DLTT, ngoài ra còn ảnh hưởng 

gián tiếp tới ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ 

DLTT thông qua sự hài lòng, cảm nhận giá 

trị (Masri và cộng sự, 2019). Nghiên cứu của 

Wong (2020) cho thấy nhận thức tính dễ sử 

dụng ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng 

dịch vụ DLTT và nhận thức tính hữu dụng, 

trong khi đó nhận thức tính hữu dụng không 

ảnh hưởng đáng kể đến ý định sử dụng dịch 

vụ DLTT. Liên quan đến việc áp dụng 

thương mại điện tử trong ngành du lịch tại 

Việt Nam, Pham (2015) chỉ ra cả các nhân tố 

bên trong doanh nghiệp và các nhân tố bên 

ngoài doanh nghiệp đều có ảnh hưởng đến 

việc áp dụng thương mại điện tử trong DLTT 

tại Nha Trang. Trong các nghiên cứu trước 

đây, lý thuyết Chấp nhận Công nghệ (TAM - 

Technology Acceptance Model) đã được áp 

dụng rộng rãi để giải thích ý định sử dụng 

dịch vụ DLTT. Tuy nhiên, TAM chỉ tập 

trung vào hai yếu tố chính là nhận thức tính 

hữu dụng và nhận thức tính dễ sử dụng. Để 

giải thích đầy đủ hơn về sử dụng DLTT, 

nhóm tác giả mở rộng TAM bằng cách bổ 

sung thêm các nhân tố phù hợp với bối cảnh 

nghiên cứu cụ thể. Trước hết, dịch vụ DLTT 

có tính đặc thù riêng với những rủi ro nhận 

thức được như rủi ro về an toàn thanh toán, 

rủi ro về bảo mật thông tin cá nhân, rủi ro về 

chất lượng dịch vụ không đáp ứng mong đợi. 

Do đó, nhận thức rủi ro là một nhân tố quan 

trọng cần được xem xét khi nghiên cứu về sử 

dụng DLTT của du khách. Ngoài ra, với xu 

hướng thanh toán trực tuyến ngày càng phổ 

biến, nhu cầu về sự tiện lợi trong thanh toán 

cũng là một yếu tố then chốt ảnh hưởng đến 

quyết định sử dụng DLTT của du khách. Sự 

tin cậy đóng vai trò quan trọng trong giao 

dịch trực tuyến, nhận thức sự tin cậy của du 

khách sẽ tác động đến sử dụng DLTT của họ. 

Thêm vào đó, kết quả khảo sát sơ bộ của bài 

nghiên cứu chỉ ra tầm quan trọng của các 

nhân tố này đối với ý định sử dụng DLTT, 

đòi hỏi cần đưa chúng vào mô hình nghiên 

cứu. Đây là một sự đóng góp quan trọng của 

bài nghiên cứu này.  

Nhóm tác giả lựa chọn phạm vi không 

gian nghiên cứu tại thành phố Hạ Long vì nơi 

đây có bề dày văn hóa, cảnh quan cũng như 

tiềm năng phát triển du lịch với Vịnh Hạ 

Long đã hai lần được UNESCO công nhận là 

Di sản Thiên nhiên Thế giới vào năm 1994 

và 2000. Hơn nữa, theo như Sở Du lịch tỉnh 

Quảng Ninh (2023), ngành du lịch của địa 

phương này đang tích cực triển khai các hoạt 

động chuyển đổi số gắn với du lịch thông 

minh trong hệ thống quản lý nhà nước cũng 

như các tổ chức, cá nhân và doanh nghiệp 

kinh doanh dịch vụ du lịch, vì vậy khu vực 

này chứng kiến sự phát triển mạnh mẽ của 

DLTT. Tuy nhiên, chưa có nghiên cứu nào 

chỉ ra những yếu tố ảnh hưởng trực tiếp đến 

việc sử dụng dịch vụ DLTT trên địa bàn tỉnh 

Quảng Ninh vì vậy bài nghiên cứu trả lời cho 
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câu hỏi nghiên cứu này. Để trả lời cho câu 

hỏi nghiên cứu trên, nhóm tác giả kết hợp 

phương pháp nghiên cứu tổng hợp bao gồm 

phỏng vấn chuyên sâu và nghiên cứu định 

lượng thông qua phân tích hồi quy với đối 

tượng nghiên cứu là khách du lịch trong nước 

và quốc tế tại địa bàn được nghiên cứu trong 

khoảng thời gian từ tháng 10 năm 2022 đến 

tháng 3 năm 2023. Trong nghiên cứu này, 

nhóm tác giả đề cập đến khách du lịch đã sử 

dụng dịch vụ DLTT và tiếp tục sử dụng 

DLTT tại thành phố Hạ Long. Đối với đối 

tượng du khách này, họ đã sử dụng DLTT ở 

điểm đến khác và hình thành kỹ năng, nhận 

thức, và hành vi về sử dụng DLTT cho điểm 

đến mới dựa trên kinh nghiệm sử dụng trước 

đây. Việc sử dụng DLTT ở một địa điểm tạo 

nên hiệu ứng học hỏi và làm quen, giúp du 

khách dễ dàng tiếp tục sử dụng DLTT ở các 

địa điểm khác. Kết quả nghiên cứu cho thấy 

cả năm yếu tố nhận thức tính hữu dụng, nhận 

thức tính dễ sử dụng, nhận thức rủi ro, nhận 

thức sự tiện lợi trong thanh toán, nhận thức 

sự tin cậy đều ảnh hưởng tích cực tới sử dụng 

dịch vụ DLTT.  

Căn cứ vào tổng quan tài liệu trên, bài 

nghiên cứu được kỳ vọng sẽ khỏa lấp một 

số khoảng trống nghiên cứu sau. Thứ nhất, 

bài nghiên cứu đồng thời kiểm tra tác động 

của năm yếu tố bao gồm nhận thức tính 

hữu dụng, nhận thức tính dễ sử dụng, nhận 

thức rủi ro, nhận thức sự tiện lợi trong 

thanh toán, nhận thức sự tin cậy tới sử 

dụng dịch vụ DLTT chủ yếu dựa trên lý 

thuyết mô hình chấp nhận công nghệ 

(Davis, 1985) mà trước đây chưa có nghiên 

cứu nào kết hợp cùng lúc các nhân tố này. 

Thứ hai, bài nghiên cứu lựa chọn phạm vi 

không gian nghiên cứu là tại thành phố Hạ 

Long, tỉnh Quảng Ninh, Việt Nam. Cho 

đến nay, chưa có một nghiên cứu chuyên 

sâu nào chỉ rõ các yếu tố tác động tới việc 

sử dụng dịch vụ DLTT của khách du lịch 

trên địa bàn này. 

Phần còn lại của bài nghiên cứu được 

cấu trúc như sau. Phần 2, nhóm tác giả tổng 

quan tài liệu và phát triển giả thuyết nghiên 

cứu. Phần 3 là phương pháp nghiên cứu và 

phần 4 trình bày kết quả phân tích. Phần 5 

sẽ thảo luận về kết quả nghiên cứu và phần 

6 là kết luận.  

2. Cơ sở lý thuyết và các giả thuyết 

2.1. Sử dụng du lịch trực tuyến 

DLTT chỉ rõ quá trình số hóa các chuỗi 

giá trị của ngành du lịch và khách sạn 

(Buhalis, 2003; Condratov, 2013), bao gồm 

tận dụng sự phát triển của công nghệ để nâng 

cao hiệu suất và hiệu quả của các doanh 

nghiệp lữ hành, cải thiện mối quan hệ giữa 

các công ty du lịch và các bên liên quan 

(Buhalis và Jun, 2011). Theo Alghafri 

(2009), DLTT bao gồm ba khía cạnh tác 

động lẫn nhau đến ngành du lịch là yếu tố 

liên quan đến quản lý (quản lý, tiếp thị và tài 

chính); yếu tố liên quan đến công nghệ thông 

tin (hệ thống thông tin; công nghệ thông tin 

và truyền thông (ICT)); yếu tố về quản trị du 

lịch (vận tải, du lịch, khách sạn, vui chơi giải 

trí). Sử dụng du lịch trực tuyến được định 

nghĩa là việc sử dụng các ứng dụng, trang 

web hoặc công cụ trực tuyến để tìm kiếm, đặt 

và mua các dịch vụ du lịch như vé máy bay, 

phòng khách sạn, tour du lịch, và các dịch vụ 

liên quan khác trước và trong quá trình đi du 

lịch (Buhalis và Law, 2008). Trong đó, chất 

lượng dịch vụ DLTT bị ảnh hưởng bởi các 

yếu tố: chất lượng thông tin; sự bảo mật; 

chức năng trang web; mối quan hệ khách 

hàng; khả năng đáp ứng (Ho và Lee, 2007). 

Về sự sáng tạo trải nghiệm trong DLTT, 

công nghệ đóng vai trò là người hỗ trợ, người 

sáng tạo, người thu hút, người nâng cao, 

người bảo vệ, nhà giáo dục, người thay thế, 

người hỗ trợ, người nhắc nhở hoặc thậm chí 

là kẻ hủy diệt (Benckendorff và cộng sự, 

2019). Công nghệ trong DLTT được áp dụng 

vào hệ thống đặt chỗ máy tính nội bộ (CRS) 
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(Buhalis và Jun, 2011), hay được áp dụng 

vào dịch vụ trực tuyến giúp khách du lịch lên 

kế hoạch và quản lý chuyến đi (Dargah và 

Golrokhsari, 2012). Sự phát triển của DLTT 

trong thời đại số bị ảnh hưởng bởi hai nhóm 

yếu tố là sự phát triển của công nghệ và sự 

chuyển đổi hành vi của người tiêu dùng số 

(Kazandzhieva và Santana, 2019). Trong đó, 

TAM (Davis, 1985) cho thấy ý định áp dụng 

công nghệ được xác định bởi hai yếu tố: nhận 

thức tính hữu dụng và nhận thức tính dễ sử 

dụng (Hernandez và cộng sự, 2009; 

Morosan, 2012). 

Về DLTT tại Quảng Ninh, theo thông tin 

từ tỉnh này năm 2024 (Tỉnh Quảng Ninh, 

2024), đây là một trong những địa phương đi 

đầu về chuyển đổi số trong lĩnh vực du lịch. 

Các hoạt động quảng bá, xúc tiến du lịch đã 

được đẩy mạnh trên nhiều nền tảng số như 

fanpage, website, YouTube, Instagram, Zalo. 

Tỉnh đã xây dựng cổng thông tin du lịch tại 2 

địa chỉ website bằng 3 ngôn ngữ, cung cấp 

thông tin toàn diện về điểm đến, dịch vụ, lưu 

trú, bản đồ số, đặt phòng trực tuyến. Nhiều 

doanh nghiệp du lịch tại Hạ Long đã triển 

khai mô hình “không điểm chạm” bằng ứng 

dụng công nghệ, cho phép khách hàng đặt 

dịch vụ, phòng nghỉ trực tuyến. Ban Quản lý 

Vịnh Hạ Long cũng đã áp dụng phần mềm 

tích hợp dịch vụ hành khách, thu phí vé tham 

quan qua Internet banking, quét mã QR. 

Quảng Ninh đang xây dựng phố thông minh 

không dùng tiền mặt tại Tuần Châu, lắp đặt 

wifi công cộng, hệ thống camera giám sát. 

Trong tương lai, tỉnh sẽ phát triển thêm các 

dịch vụ thông minh như thẻ du lịch, ứng 

dụng di động, sản phẩm du lịch ảo, số hóa 

điểm đến bằng hình ảnh 360 độ, 3D. Nhìn 

chung, Quảng Ninh đang nỗ lực chuyển đổi 

số mạnh mẽ trong lĩnh vực du lịch, tạo môi 

trường số an toàn, thuận tiện để thu hút du 

khách, nâng cao trải nghiệm và năng lực 

cạnh tranh của ngành. 

2.2. Phát triển mô hình nghiên cứu 

Mô hình chấp nhận công nghệ (TAM) là 

một trong những lý thuyết được sử dụng 

nhiều nhất liên quan đến việc chấp nhận công 

nghệ (Oh và cộng sự, 2009). Lý thuyết này 

ban đầu được giới thiệu bởi Davis (1989) và 

được dùng để giải thích việc chấp nhận công 

nghệ của người sử dụng bằng cách liên kết 

niềm tin của người dùng với thái độ và ý 

định sử dụng công nghệ của họ (Nunkoo và 

Ramkissoon, 2013). Có hai yếu tố chính 

quyết định thái độ của người dùng đối với 

việc chấp nhận công nghệ đó là nhận thức 

tính hữu dụng và nhận thức tính dễ sử dụng 

(Davis, 1989). Bên cạnh đó, TAM còn giải 

thích hành vi chấp nhận công nghệ thông qua 

thái độ và ý định hành vi của người dùng 

(Nunkoo và Ramkissoon, 2013). Trong bài 

nghiên cứu này, nhóm tác giả dẫn TAM làm 

lý thuyết nền tảng giải thích về thái độ cũng 

như hành vi của khách du lịch đối với việc sử 

dụng dịch vụ DLTT thông qua các biến chính 

bao gồm nhận thức tính hữu dụng, nhận thức 

tính dễ sử dụng, nhận thức rủi ro, nhận thức 

sự tiện lợi trong thanh toán và nhận thức sự 

tin cậy. Trong đó, nhận thức tính hữu dụng 

(perceived usefulness) đề cập đến việc du 

khách tin rằng sử dụng dịch vụ sẽ cải thiện 

hiệu suất (Davis, 1989; Venkatesh và Davis, 

2000). Nhận thức tính dễ sử dụng (perceived 

ease of use) liên quan đến việc du khách cảm 

nhận rằng sử dụng dịch vụ không quá phức 

tạp (Davis, 1989; Venkatesh và Davis, 2000). 

Nhận thức rủi ro (perceived risk) là lo ngại 

về bảo mật, giao dịch trực tuyến (Featherman 

và Pavlou, 2003). Nhận thức sự tiện lợi trong 

thanh toán (perceived payment convenience) 

liên quan đến việc du khách cảm nhận thanh 

toán trực tuyến là thuận tiện (Mallat, 2007). 

Cuối cùng, nhận thức sự tin cậy (perceived 

trust) đề cập đến niềm tin của du khách về 

năng lực, tính chính trực của nhà cung cấp 

(Gefen và cộng sự, 2003). 
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2.3. Phát triển giả thuyết nghiên cứu 

Nhận thức tính hữu dụng, nhận thức 

tính dễ sử dụng và sử dụng dịch vụ du lịch 

trực tuyến 

Theo lý thuyết TAM (Davis, 1985), nền 

tảng lý thuyết cho nhận thức tính hữu dụng 

được bắt nguồn từ nhiều nguồn nghiên cứu 

khác nhau, ví dụ lý thuyết về năng lực bản 

thân, mô hình lợi ích chi phí và áp dụng 

nghiên cứu đổi mới (Chiu và cộng sự, 2005). 

Ý định áp dụng công nghệ được xác định bởi 

hai yếu tố: nhận thức tính hữu dụng và nhận 

thức tính dễ sử dụng (Hernandez và cộng sự, 

2009; Morosan, 2012). Từ góc độ của DLTT, 

nhận thức tính hữu dụng đối với việc sử dụng 

dịch vụ DLTT có thể được định nghĩa là xác 

suất chủ quan của người tiêu dùng tiềm năng 

rằng việc sử dụng Internet sẽ tạo thuận lợi 

cho việc sử dụng dịch vụ DLTT (Chiu, 2009). 

Ngoài ra, nhận thức tính dễ sử dụng đối với 

sử dụng dịch vụ DLTT đề cập đến mức độ mà 

người tiêu dùng là khách du lịch tiềm năng 

mong đợi việc sử dụng dịch vụ DLTT không 

tốn công sức (Chiu và cộng sự, 2005). Mặc 

dù có một số khác biệt trong các mô hình này 

so với khái niệm ban đầu của TAM, nhưng 

nhận thức tính hữu dụng và nhận thức tính dễ 

sử dụng vẫn có tác động đến việc sử dụng 

dịch vụ DLTT (Chiu, 2009). 

H1: Nhận thức tính hữu dụng ảnh hưởng 

tích cực đến việc sử dụng dịch vụ DLTT. 

H2: Nhận thức tính dễ sử dụng ảnh hưởng 

tích cực đến việc sử dụng dịch vụ DLTT. 

Nhận thức sự tiện lợi trong thanh toán 

và sử dụng dịch vụ du lịch trực tuyến 

Trong các dịch vụ sử dụng công nghệ cao 

như dịch vụ DLTT, ngoài các phương diện 

được bao hàm trong TAM, còn có yếu tố 

khác như nhận thức rủi ro khi sử dụng công 

nghệ và nhận thức sự tiện lợi trong thanh 

toán (Pham, 2015; Rouhani và cộng sự, 

2013). Về DLTT, việc thanh toán của du 

khách có ảnh hưởng lớn đến kết quả kinh 

doanh của công ty kinh doanh dịch vụ DLTT 

(Lorente Bayona và Ruiz Rua, 2019). Thuận 

tiện trong thanh toán được thể hiện qua việc 

khách hàng có thể dễ dàng thực hiện thanh 

toán, và việc thanh toán diễn ra đơn giản; 

hình thức thanh toán đa dạng; các hình thức 

phù hợp với thói quen của khách hàng; thanh 

toán cho các dịch vụ du lịch nhìn chung là 

thuận tiện (Bhatnagar và cộng sự, 2000; 

Pham và cộng sự, 2018). Từ đó, tác giả đưa 

ra giả thuyết: 

H3: Nhận thức sự tiện lợi trong thanh toán 

ảnh hưởng tích cực đến việc sử dụng dịch vụ 

DLTT. 

Nhận thức sự tin cậy và sử dụng dịch vụ 

du lịch trực tuyến 

Niềm tin được coi là một yếu tố thiết yếu 

của sự thành công trong thương mại điện tử 

(Beldad và cộng sự, 2010). Người tiêu dùng 

thường hạn chế tiết lộ những thông tin cá 

nhân đặc biệt là trên Internet vì sự lo ngại về 

độ tin cậy (Wu và Chang, 2006). Bên cạnh sự 

hài lòng, nhận thức sự tin cậy được xem như 

là tiền đề cho ý định tiếp tục sử dụng dịch vụ 

DLTT của khách hàng (Masri và cộng sự, 

2019). Nhận thức sự tin cậy được coi là một 

yếu tố quan trọng khi khách du lịch đánh giá 

dịch vụ DLTT, trước khi quyết định sử dụng 

dịch vụ DLTT (Jeng, 2019; Yoo và Choi, 

2020). Vì vậy, giả thuyết được đề xuất là: 

H4: Nhận thức sự tin cậy có ảnh hưởng 

tích cực đến sử dụng dịch vụ DLTT. 

Nhận thức rủi ro và sử dụng dịch vụ du 

lịch trực tuyến 

Người tiêu dùng thường chấp nhận rủi ro 

đáng kể khi mua hàng trực tuyến và có xu 

hướng không mua hàng trực tuyến vì sợ rủi 

ro về mất thông tin cá nhân, tài khoản 

(Beldad và cộng sự, 2010). Nhận thức rủi ro 

liên quan đến dịch vụ DLTT có khả năng cao 

hơn so với mua hàng hóa hữu hình trực tuyến 

(Nunkoo và Ramkissoon, 2013). Nghiên cứu 

của Alcántara-Pilar và cộng sự (2017) cũng 
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cho thấy ảnh hưởng của nhận thức rủi ro tới 

việc khách hàng DLTT trong lúc khách du 

lịch xử lý thông tin khi duyệt trang web điểm 

đến du lịch, hình thành thái độ và ý định 

hành vi của họ đối với DLTT. Trước khi 

quyết định sử dụng dịch vụ DLTT, khách du 

lịch đánh giá cẩn thận về rủi ro trong dịch vụ 

DLTT (Kazandzhieva và Santana, 2019). 

Trên cơ sở đó, nhóm tác giả đưa ra giả thuyết 

sau đây: 

H5: Nhận thức rủi ro ảnh hưởng tiêu cực 

đến sử dụng dịch vụ DLTT. 

3. Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Thiết kế nghiên cứu và mô hình 

nghiên cứu  

Nhóm tác giả áp dụng phương pháp 

nghiên cứu kết hợp cả định tính và định 

lượng nhằm đánh giá chính xác các yếu tố 

ảnh hưởng tới sử dụng dịch vụ DLTT. Nhóm 

tác giả chia bài nghiên cứu thành 2 bước 

chính. Bước thứ nhất, nhóm tác giả sử dụng 

phương pháp nghiên cứu định tính thông qua 

phỏng vấn chuyên sâu 30 khách du lịch tại 

thành phố Hạ Long, tỉnh Quảng Ninh để hiểu 

rõ các nhân tố ảnh hưởng tới sử dụng dịch vụ 

DLTT. Sau đó nhóm tác giả sử dụng phần 

mềm Nvivo để mã hóa các câu trả lời nhằm 

tìm ra các nhân tố ảnh hưởng tới sử dụng 

dịch vụ DLTT. Kết hợp với tổng quan tài liệu 

và tìm hiểu lý thuyết nền tảng, nhóm tác giả 

đã đề xuất mô hình nghiên cứu gồm 5 yếu tố 

chính ảnh hưởng đến sử dụng dịch vụ DLTT 

như trong mô hình nghiên cứu bên dưới. 

 

 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu 

Nguồn: Tác giả đề xuất 

Trong bước thứ nhất, nhóm tác giả đã sử 

dụng phương pháp nghiên cứu định tính 

thông qua phỏng vấn chuyên sâu 30 khách du 

lịch tại thành phố Hạ Long, tỉnh Quảng Ninh. 

Việc lựa chọn mẫu phỏng vấn được thực hiện 

theo phương pháp chọn mẫu ngẫu nhiên đơn 

giản. Đối tượng mẫu có đặc điểm đa dạng về 

giới tính, độ tuổi, quốc tịch, nghề nghiệp, 

trình độ học vấn và thu nhập. Cụ thể, trong 

tổng số 30 đối tượng được phỏng vấn, có 15 

nữ (50%) và 15 nam (50%); độ tuổi phân bổ 

từ dưới 25 đến trên 55 tuổi; có 18 người Việt 

Nam (60%) và 12 người nước ngoài (40%); 

nghề nghiệp đa dạng từ cán bộ công chức, hộ 

kinh doanh, nội trợ, học sinh/sinh viên, người 

về hưu đến các nghề khác; trình độ học vấn 

từ THPT đến sau đại học; và thu nhập khác 

nhau từ dưới 10 triệu đồng đến trên 20 triệu 

đồng. Trong phỏng vấn chuyên sâu, các vấn 

đề được trao đổi tập trung vào nhận thức của 
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du khách về tính hữu dụng, tính dễ sử dụng, 

rủi ro, sự tiện lợi trong thanh toán và sự tin 

cậy của dịch vụ du lịch trực tuyến, cũng như 

mức độ sử dụng thực tế của họ đối với dịch 

vụ này. Những thông tin thu thập được sẽ 

giúp nhóm tác giả xác định các nhân tố ảnh 

hưởng tới việc sử dụng dịch vụ du lịch trực 

tuyến của du khách tại Hạ Long. 

Bước thứ hai, để kiểm tra tác động của 

các yếu tố này tới sử dụng dịch vụ DLTT, 

nhóm tác giả tiến hành nghiên cứu định 

lượng nhằm đánh giá mức độ tác động của 

các biến. 

3.2. Mẫu và thu thập dữ liệu 

3.2.1. Bảng hỏi và thang đo 

Nhằm phát triển bảng hỏi và thang đo 

đảm bảo độ tin cậy, nhóm tác giả đã tiến 

hành 2 bước sau để phát triển bảng hỏi. Bước 

1: nhóm tác giả thực hiện đánh giá các 

nghiên cứu trước đây nhằm tìm ra và kế thừa 

các thang đo; bước 2: nhóm tác giả thực hiện 

khảo sát sơ bộ 30 người nhằm điều chỉnh lại 

nội dung câu chữ của câu hỏi trong bảng hỏi 

và xem xét độ tin cậy và tính giá trị của 

thang đo thông qua Cronbach’s alpha. Sau 

đó, nhóm tác giả thực hiện khảo sát diện rộng 

nhằm thu về lượng mẫu đủ lớn để tiến hành 

phân tích. 

Bảng 1. Bảng hỏi và thang đo 

Biến Mã hóa Nội dung thang đo Nguồn 

Nhận thức 

tính hữu dụng 

PU1 
Sử dụng dịch vụ DLTT sẽ giúp tôi thực hiện giao dịch 

nhanh hơn 

Nunkoo và 

Ramkissoon 

(2013) 

PU2 
Sử dụng dịch vụ DLTT sẽ giúp tôi hoàn thành giao dịch 

dễ dàng hơn. 

PU3 Có đầy đủ thông tin về dịch vụ trên các trang web 

PU4 Tôi thấy dịch vụ du lịch điện tử rất hữu ích với tôi 

Nhận thức 

tính dễ sử 

dụng 

PEU1 
Sử dụng dịch vụ du lịch trực tuyến là hữu ích cho mọi 

người 

PEU2 Tiết kiệm thời gian so với giao dịch dịch vụ du lịch 

PEU3 Tìm nhanh thông tin về dịch vụ du lịch 

PEU4 
Tôi nghĩ học cách sử dụng các dịch vụ du lịch trực tuyến 

thật dễ dàng 

PEU5 
Tôi nghĩ việc thực hiện các giao dịch cho các dịch vụ du 

lịch trên các trang web không đòi hỏi nhiều nỗ lực. 

Nhận thức rủi 

ro  

PRT1 

Các sản phẩm và dịch vụ được mô tả trên Internet không 

giống với các sản phẩm và dịch vụ được mô tả trên 

Internet. 

Pham 

(2015) 

PRT2 Chất lượng dịch vụ không đáp ứng mong đợi của tôi 

PRT3 
Thông tin cá nhân của tôi không được bảo mật khi giao 

dịch trên Internet 

PRT4 
Thông tin tài chính của tôi không được bảo mật khi giao 

dịch trên Internet 
Nunkoo và 

Ramkissoon 

(2013) 
PRT5 Giao dịch dịch vụ du lịch qua Internet không an toàn 

PRT6 Thanh toán trực tuyến không an toàn 

Nhận thức sự 

tiện lợi trong 

thanh toán  

PAY1 
Quy trình thanh toán du lịch trực tuyến nhanh chóng và 

đơn giản 

Pham 

(2015) 

PAY2 Đa dạng hình thức thanh toán dịch vụ du lịch trực tuyến 
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PAY3 
Hình thức thanh toán trực tuyến cho các dịch vụ du lịch 

phù hợp với thói quen của tôi 

PAY4 Việc thanh toán các dịch vụ DLTT nhìn chung thuận tiện. 

Nhận thức sự 

tin cậy  

TRUST1 
Tôi hoàn toàn tin tưởng vào các dịch vụ du lịch của các 

nhà cung cấp dịch vụ du lịch trên các trang web. 

TRUST2 
Tôi hoàn toàn tin tưởng vào các nhà cung cấp dịch vụ du 

lịch trực tuyến 

TRUST3 Tôi hoàn toàn tin tưởng vào cơ sở hạ tầng Internet. 

Sử dụng dịch 

vụ DLTT 

BI1 
Tôi thường sử dụng dịch vụ DLTT để đặt tour, chỗ ở khi 

đi du lịch tại thành phố Hạ Long. 

Nunkoo và 

Ramkissoon 

(2013) 

BI2 

Tôi thường sử dụng các dịch vụ du lịch trực tuyến để tìm 

kiếm các điểm tham quan khi đi du lịch đến thành phố Hạ 

Long. 

BI3 

Nhìn chung, tôi thường sử dụng dịch vụ DLTT để thực 

hiện các chuyến đi của mình khi đi du lịch tại thành phố 

Hạ Long. 

Nguồn: Tác giả tổng hợp 

3.2.2. Thu thập dữ liệu 

Với phương pháp lấy mẫu thuận tiện, 

nhóm tác giả đã phỏng vấn trực tiếp 300 du 

khách Việt Nam và quốc tế tại thành phố Hạ 

Long, tỉnh Quảng Ninh trong khoảng thời 

gian từ tháng 2 năm 2023 đến tháng 5 năm 

2023. Về đối tượng mẫu, các đáp viên được 

lựa chọn là du khách đang có mặt tại thành 

phố Hạ Long trong thời gian nghiên cứu, bao 

gồm cả du khách trong nước và quốc tế. Các 

đáp viên có đặc điểm đa dạng về giới tính, độ 

tuổi, quốc tịch, nghề nghiệp, trình độ học vấn 

và thu nhập như mô tả chi tiết trong Bảng 2 

của tài liệu đính kèm. Nhìn chung, phương 

pháp lấy mẫu thuận tiện được sử dụng với 

mục tiêu thu thập dữ liệu từ các du khách 

đang tham quan tại Hạ Long, có đặc điểm đa 

dạng về nhân khẩu học để đảm bảo tính đại 

diện của mẫu nghiên cứu. Sau khi loại trừ 

các câu trả lời không hợp lệ, số mẫu còn lại 

cho phân tích là 258.  

Bảng 2. Mô tả mẫu 

Đặc 

điểm 
Nội dung 

Tần 

suất 

Tỷ lệ 

% 

Giới tính 
Nữ 133 51,6% 

Nam 125 48,4% 

Tuổi 

>25 37 14,3% 

25-35 116 45,0% 

35-45 67 26,0% 

>55 38 14,7% 

Quốc 

tịch 

Việt Nam 156 60,5% 

Nước ngoài 102 39,5% 

Nghề 

nghiệp 

Cán bộ công 

chức 
114 44,4% 

Hộ kinh doanh 66 25,6% 

Nội trợ 30 11,6% 

Học sinh/ Sinh 

viên 
22 8,5% 

Người về hưu 18 7,0% 

Khác 8 3,1% 

Bằng 

cấp 

Cử nhân 146 56,6% 

Sau đại học  54 20,9% 

THPT 58 22,5% 

Thu 

nhập 

< 10 triệu 

VND 
95 36,8% 

10-20 triệu 

VND 
71 27,5% 

>20 triệu VND 92 35,7% 

Nguồn: Tác giả thu thập
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3.3. Phân tích số liệu và kết quả 

3.3.1. Phân tích độ tin cậy của thang đo 

 

Bảng 3. Cronbach's Alpha 

Biến 
Giá trị trung 

bình 
Độ lệch chuẩn 

Hệ số tương quan biến 

tổng hiệu chỉnh 

Cronbach's 

alpha 

PU1 10,4414 6,153 0,614 0,717 

PU2 10,3438 6,579 0,668 0,685 

PU3 10,1523 7,079 0,652 0,700 

PU4 9,9375 7,831 0,437 0,799 

Hệ số Cronbach's Alpha của nhận thức tính hữu dụng: 0,781 

PEU1 13,7636 10,858 0,604 0,745 

PEU2 13,6822 11,260 0,636 0,734 

PEU3 13,4535 11,976 0,599 0,747 

PEU4 13,5891 12,453 0,502 0,776 

PEU5 13,6977 12,235 0,532 0,768 

Hệ số Cronbach's Alpha của nhận thức tính dễ sử dụng: 0,794 

PRT1 15,8599 27,051 0,395 0,644 

PRT2 15,7821 27,038 0,469 0,632 

PRT3 15,4708 17,656 0,308 0,798 

PRT4 15,7665 25,289 0,558 0,603 

PRT5 15,6420 24,785 0,611 0,589 

PRT6 15,6226 24,416 0,576 0,592 

Hệ số Cronbach's Alpha của nhận thức rủi ro: 0,676 

PAY1 10,0969 5,815 0,510 0,668 

PAY2 10,0194 6,120 0,510 0,668 

PAY3 10,0155 5,945 0,524 0,659 

PAY4 9,9496 6,118 0,516 0,664 

Hệ số Cronbach's Alpha của nhận thức sự tiện lợi trong thanh toán: 0,726 

TRUST1 6,8953 3,440 0,610 0,709 

TRUST2 6,7442 3,553 0,688 0,622 

TRUST3 6,6550 3,947 0,554 0,786 

Hệ số Cronbach's Alpha của nhận thức sự tin cậy: 0,778 

BI1 7,3605 3,531 0,634 0,744 

BI2 7,2209 3,659 0,723 0,652 

BI3 7,0000 3,914 0,589 0,786 

 Hệ số Cronbach's Alpha của sử dụng dịch vụ DLTT: 0,801 

Nguồn: Tác giả tính toán 

Kết quả ở bảng 3 chỉ ra rằng các thang đo 

có chỉ số Cronbach’s Alpha trong khoảng 

0,70 - 0,80, do đó đạt độ tin cậy. Ở bảng câu 

hỏi PRT3 trong thang đo nhận thức rủi ro 

(PRT), hệ số Cronbach's alpha sau khi loại 

biến cao hơn hệ số Cronbach's alpha của 

nhân tố nên tác giả đã loại bảng câu hỏi 

PRT3 ra khỏi thang đo và hệ số. Độ tin cậy 

Cronbach's alpha của thang đo này sẽ tăng từ 

0,676 lên 0,798. Như vậy, từ 25 câu hỏi ban 

đầu, sau khi loại bỏ bảng câu hỏi PRT3 ở 

trên, còn lại 24 câu hỏi, trong đó có 03 câu 

hỏi về cách sử dụng được đưa vào biến phụ 

thuộc để phân tích hồi quy, 21 câu hỏi còn lại 

được chấp nhận vào phân tích nhân tố khám 

phá (EFA) trong bước tiếp theo. 
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3.3.2. Phân tích nhân tố khám phá (EFA)  

Bảng 4. Kết quả phân tích EFA 

STT Biến 
Nhân tố 

1 2 3 4 5 

1 PU3 0,780     

2 PU2 0,757     

3 PU1 0,713     

4 PEU3 0,707     

5 PEU2 0,637     

6 PEU1 0,608    0,425 

7 PEU5 0,577     

8 PU4 0,558     

9 PEU4 0,483   0,455  

10 PRT5  0,815    

11 PRT6  0,794    

12 PRT4  0,754    

13 PRT2  0,700    

14 PRT1  0,631    

15 TRUST2   0,818   

16 TRUST3   0,761   

17 TRUST1   0,736   

18 PAY3    0,791  

19 PAY4    0,535  

20 PAY1     0,624 

21 PAY2     0,574 

KMO value 

Approx, Chi-square 

Df 

Sig 

ANOVA 

0,864 

2.135,402 

210 

0,000 

0,612 

Nguồn: Tác giả tính toán 

Kết quả của EFA trong Bảng 4 cho thấy 

Hệ số KMO = 0,864 > 0,5: Phân tích yếu tố 

là cần thiết cho phân tích dữ liệu. Tổng 

phương sai trích xuất = 61,2% (>50%): Phân 

tích yếu tố EFA đáp ứng yêu cầu. Có thể nói 

rằng 5 yếu tố trích xuất này giải thích 61,2% 

sự biến thiên dữ liệu. Thang đo với 21 biến 

quan sát đã được trích xuất thành năm nhóm 

yếu tố mới tương ứng với (PUPEU) Nhận 

thức tính hữu dụng và Nhận thức tính dễ sử 

dụng; (PRPT) Nhận thức rủi ro; (TRUST) 

Nhận thức sự tin cậy; (PAYEA) Nhận thức 

về tính dễ sử dụng trong thanh toán; 

(PAYUF) Nhận thức về tính tiện lợi trong 

thanh toán. 

3.3.3. Phân tích sự tương quan 

Nhóm tác giả thực hiện phân tích tương 

quan giữa biến phụ thuộc mức sử dụng (BI) 

và các biến độc lập như PUPEU, PRPT, 

TRUST, PAYEA, PAYUF. Đồng thời, nhóm 

tác giả cũng phân tích tương quan giữa các 

biến độc lập để phát hiện các mối tương quan 

gần giữa các biến độc lập nhằm giảm bớt 

hiện tượng đa cộng tuyến. 
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Bảng 5. Phân tích tương quan 

  BI PUPEU PRPT TRUST PAYEA PAYUF 

BI Tương quan Pearson 1,000 0,525 -0,020 0,377 0,228 0,000 

Sig. (1-tailed)  0,000 0,378 0,000 0,000 0,000 

PUPEU Tương quan Pearson 0,525 1,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

Sig. (1-tailed) 0,000  0,500 0,500 0,500 0,500 

PRPT Tương quan Pearson -0,020 0,000 1,000 0,000 0,000 0,000 

Sig. (1-tailed) 0,378 0,500  0,500 0,500 0,500 

TRUST Tương quan Pearson 0,377 0,000 0,000 1,000 0,000 0,000 

Sig. (1-tailed) 0,000 0,500 0,500  0,500 0,500 

PAYEA Tương quan Pearson 0,228 0,000 0,000 0,000 1,000 0,000 

Sig. (1-tailed) 0,000 0,500 0,500 0,500  0,500 

PAYUF Tương quan Pearson 0,246 0,000 0,000 0,000 0,000 1,000 

Sig. (1-tailed) 0,000 0,500 0,500 0,500 0,500  

Nguồn: Tác giả tính toán 

Biến độc lập PUPEU, TRUST, PAYEA, 

PAYUF đều có mối tương quan mạnh với 

biến phụ thuộc (BI) với hệ số tương quan 

thấp nhất là -0,020 và tất cả Sig < 0,05 trừ 

biến PRPT. Do đó, giả thuyết H1, H2, H3, 

H4 được chấp nhận trong khi giả thuyết H5 

bị bác bỏ. 

Bảng 6. Kết quả phân tích hồi quy 

 Hệ số chưa chuẩn hóa Beta chuẩn 

hóa 

t Ý nghĩa 

thống kê 

Giá trị 

dung sai 

VIF 

B Độ lệch chuẩn 

Hằng số 0,010 0,043  0,244 0,808   

PUPEU 0,524 0,043 0,525 12,124 0,000 1,000 1,000 

TRUST 0,376 0,043 0,377 8,705 0,000 1,000 1,000 

PAYEA 0,228 0,043 0,228 5,269 0,000 1,000 1,000 

PAYUF 0,245 0,043 0,246 5,672 0,000 1,000 1,000 

R2 hiệu chỉnh  0,523 Durbin Watson 1,821 

Nguồn: Tác giả tính toán 

4. Thảo luận 

Kết quả cho thấy rằng bốn trong số năm 

yếu tố có tác động tích cực đến việc sử dụng 

dịch vụ du lịch điện tử là: (1) nhận thức tính 

hữu dụng, (2) nhận thức sự tin cậy, (3) nhận 

thức tính dễ sử dụng, (4) nhận thức sự tiện 

lợi trong thanh toán. Trong đó, nhận thức 

tính hữu dụng và nhận thức tính dễ sử dụng 

có ảnh hưởng lớn nhất, tiếp theo là nhận thức 

sự tin cậy, nhận thức sự tiện lợi trong thanh 

toán và nhận thức về tính dễ sử dụng trong 

thanh toán. đối với tác động tích cực của 

nhận thức tính hữu dụng và nhận thức tính dễ 

sử dụng, kết quả nghiên cứu tương thích với 

Pham (2015), Morosan (2012) và Hernandez 

và cộng sự (2009). Điều này cho thấy du 

khách sẽ sử dụng nhiều dịch vụ du lịch điện 

tử hơn nếu họ tìm thấy nhiều lợi ích và hiệu 

suất tốt hơn, cùng với việc sử dụng dễ dàng 

và tiết kiệm công sức. Về tác động đáng kể 

của nhận thức sự tin cậy, các nghiên cứu của 

Pham (2015), Wu và Chang (2006), Zimmer 

và cộng sự (2010) cho thấy kết quả tương tự. 

Họ đã chứng minh rằng mức độ tin tưởng mà 

du khách đặt vào dịch vụ DLTT càng cao, ý 

định sử dụng càng tăng, và đây cũng là một 

yếu tố quan trọng cho các hoạt động trực 
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tuyến và sự phát triển mạnh mẽ của ngành du 

lịch. Về tác động tích cực của nhận thức về 

tính tiện lợi, kết quả của Pham (2015) cũng 

cho thấy rằng đây là yếu tố quan trọng để 

thúc đẩy du khách sử dụng dịch vụ du lịch 

điện tử. Cụ thể, khi du khách có thể dễ dàng 

mua sắm trực tuyến (Yaraş và cộng sự, 2017) 

hoặc không gặp khó khăn trong việc tìm 

kiếm, đánh giá và thực hiện giao dịch (Pham 

và cộng sự, 2018) và thấy tính khả dụng và 

tiếp cận, họ sẽ mua sắm nhiều hơn.  

Về tác động tích cực của nhận thức tính 

dễ sử dụng, kết quả tương thích với Morosan 

(2012), Pham (2015) trong đó du khách sẽ sử 

dụng dịch vụ DLTT hơn khi họ cần bỏ ít 

công sức hơn. Tuy nhiên, kết quả này trái với 

kết quả nghiên cứu của Nunkoo và 

Ramkissoon (2013) cho rằng nhận thức tính 

dễ sử dụng không có tác động đáng kể đến ý 

định mua sắm du lịch trực tuyến. Điều này có 

thể được giải thích rằng nhận thức tính dễ sử 

dụng chỉ quan trọng đối với những người 

không có kinh nghiệm mua sắm trực tuyến, 

không phải đối với những người có kinh 

nghiệm (Hernandez và cộng sự, 2009). Hơn 

nữa, đáng lưu ý rằng nghiên cứu này cũng 

phát hiện tác động quan trọng của nhận thức 

tính dễ sử dụng đến nhận thức tính hữu dụng, 

từ đó thúc đẩy du khách sử dụng dịch vụ 

DLTT. Do đó, việc tìm hiểu mối quan hệ 

giữa những yếu tố này đối với việc sử dụng 

dịch vụ DLTT là điều đáng quan tâm. 

Đối với tác động không đáng kể của nhận 

thức rủi ro, điều này cũng được xác nhận 

trong các nghiên cứu của Cho (2006), Pham 

(2015), trong khi nghiên cứu của Nunkoo và 

Ramkissoon (2013), Zimmer và cộng sự 

(2010) phát hiện tác động tiêu cực của nhận 

thức rủi ro đến ý định mua sắm trực tuyến. 

Tuy nhiên, có một mối quan hệ giữa niềm tin 

và nhận thức về rủi ro vì niềm tin có thể giảm 

thiểu nhận thức rủi ro. Cụ thể, liên quan đến 

các nghiên cứu trước đó của Nunkoo và 

Ramkissoon (2013) và Pham (2015), cả hai 

nghiên cứu đều sử dụng mô hình Chấp nhận 

Công nghệ (TAM) làm mô hình cơ sở. Trong 

nghiên cứu của Nunkoo và Ramkissoon 

(2013), một số yếu tố nhận thức tính hữu 

dụng và nhận thức tính dễ sử dụng, yếu tố tự 

tin của khách hàng và yếu tố nhận thức rủi ro 

được đề cập tương tự như nghiên cứu này. 

Đặc biệt, nhận thức tính hữu dụng và niềm 

tin của khách hàng đều ảnh hưởng tích cực 

đến thái độ sử dụng dịch vụ DLTT của họ. 

Đối với bối cảnh của Việt Nam, yếu tố nhận 

thức rủi ro bị loại bỏ trong nghiên cứu tương 

thích với nghiên cứu của Pham (2015). Các 

yếu tố nhận thức tính hữu dụng, nhận thức 

tính dễ sử dụng, nhận thức sự tiện lợi trong 

thanh toán và niềm tin của khách hàng đều 

có tác động tích cực đến việc sử dụng dịch 

vụ DLTT và yếu tố nhận thức rủi ro không 

có ý nghĩa thống kê ở mức 5%. So sánh với 

các nghiên cứu liên quan trong nước và nước 

ngoài, tác giả có thể kết luận rằng kết quả 

của nghiên cứu này tương thích với các kết 

quả trước đó và mô hình TAM phù hợp với 

bối cảnh của Việt Nam. 

5. Kết luận  

5.1. Hàm ý lý thuyết 

Nghiên cứu đóng góp một số hàm ý về 

mặt lý thuyết như sau: Thứ nhất, nghiên cứu 

đã mở rộng mô hình Chấp nhận Công nghệ 

(TAM) bằng cách bổ sung thêm ba nhân tố 

mới là Nhận thức rủi ro, Nhận thức sự tiện 

lợi trong thanh toán và Nhận thức sự tin cậy 

để giải thích ý định sử dụng dịch vụ du lịch 

trực tuyến của du khách. Điều này phù hợp 

với bối cảnh nghiên cứu cụ thể về DLTT, vì 

đây là lĩnh vực có những đặc thù riêng về rủi 

ro, nhu cầu thanh toán trực tuyến và sự tin 

cậy. Việc kết hợp 5 yếu tố nhận thức tính 

hữu dụng, nhận thức tính dễ sử dụng, nhận 

thức rủi ro, nhận thức sự tiện lợi trong thanh 

toán, nhận thức sự tin cậy chưa từng được 

nghiên cứu trước đây giúp hiểu sâu hơn các 

yếu tố tác động đến sử dụng dịch vụ DLTT. 
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Thứ hai, nghiên cứu bổ sung thêm bằng 

chứng thực nghiệm về ảnh hưởng của các 

yếu tố này đối với sử dụng dịch vụ DLTT 

trong bối cảnh du lịch tại Hạ Long, Việt 

Nam. Khu vực nghiên cứu này đang chứng 

kiến sự phát triển mạnh của DLTT nhưng 

chưa có nghiên cứu nào tập trung vào vấn đề 

then chốt này trước đây. Kết quả nghiên cứu 

sẽ mang lại hiểu biết mới về các yếu tố quyết 

định sử dụng dịch vụ DLTT trong bối cảnh 

du lịch Việt Nam. Như vậy, bài nghiên cứu 

có đóng góp về mặt lý thuyết thông qua việc 

mở rộng mô hình Chấp nhận Công nghệ 

(TAM) bằng cách kết hợp nhiều yếu tố mới 

phù hợp với lĩnh vực DLTT, đồng thời cung 

cấp bằng chứng thực nghiệm mới tại một khu 

vực du lịch đang phát triển của Việt Nam. 

Kết quả này sẽ bổ sung vào cơ sở lý thuyết 

hiện có về sử dụng dịch vụ DLTT và các yếu 

tố ảnh hưởng đến nó. 

5.2. Hàm ý quản trị  

Như vậy, 4 yếu tố nhận thức tính hữu 

dụng, nhận thức sự tin cậy, nhận thức tính dễ 

sử dụng và nhận thức sự tiện lợi trong thanh 

toán có ảnh hưởng tích cực đến việc sử dụng 

dịch vụ DLTT tại Hạ Long, trong đó nhận 

thức tính hữu dụng và nhận thức tính dễ sử 

dụng có ảnh hưởng lớn nhất đến việc sử dụng 

dịch vụ DLTT. Vì vậy, các doanh nghiệp cần 

tuyên truyền cho du khách hiểu rõ về tiện ích 

của dịch vụ DLTT bằng cách hợp tác với các 

đơn vị du lịch trong và ngoài nước đưa ra các 

gói dịch vụ đa dạng hơn nhằm tăng sự lựa 

chọn cho du khách; cập nhật thêm thông tin 

về đánh giá của khách hàng đối với khách 

sạn của bạn, địa chỉ, số điện thoại, thông tin 

về giá cả, khuyến mãi, điểm thưởng và thiết 

kế trang web rõ ràng, thông minh, thân thiện 

với người dùng. Nghiên cứu thị trường nhằm 

mục đích hiểu cách khách du lịch tìm kiếm 

sản phẩm trên trang web của họ và các chức 

năng hỗ trợ tìm kiếm sản phẩm. Ngoài ra, các 

doanh nghiệp du lịch cần kết nối với hệ 

thống ngân hàng, hãng vận chuyển để triển 

khai dịch vụ, tích hợp các giải pháp thanh 

toán trực tuyến uy tín và xây dựng hệ thống 

thanh toán trực tuyến linh hoạt giúp khách 

hàng giao dịch thuận tiện. Sau đó, cần có sự 

đầu tư cho hạ tầng kỹ thuật công nghệ bằng 

cách tăng tỷ lệ đầu tư cho phần mềm quản lý 

cũng như phần mềm bảo mật để tăng chất 

lượng dịch vụ nhằm tận dụng tiềm năng về 

phần cứng và nguồn nhân lực hiện có; nâng 

cấp hạ tầng công nghệ thông tin như hệ thống 

kết nối mạng, đặt máy chủ, máy trạm, thiết bị 

ngoại vi, an ninh, an toàn thông tin và nguồn 

nhân lực về vận hành công nghệ thông tin 

của doanh nghiệp; xây dựng và đào tạo 

nguồn nhân lực, đội ngũ kỹ thuật cao hoặc ký 

kết hợp tác với các công ty chuyên về quản 

trị mạng để quản lý, điều khiển hệ thống của 

doanh nghiệp, xử lý kịp thời các sự cố của hệ 

thống. Bên cạnh đó, doanh nghiệp có thể tạo 

các trang web bán hàng điện tử đáng tin cậy 

hơn bằng cách sử dụng các dấu hiệu cho 

thấy độ tin cậy (ví dụ: Mua hàng điện tử 

đáng tin cậy và Trang web đáng tin cậy) như 

một cách để đảm bảo với khách du lịch rằng 

bên thứ ba đã xác minh trang web và áp 

dụng các hệ thống bảo mật để bảo vệ thông 

tin cá nhân, tín dụng, thông tin thẻ và thông 

tin giao dịch của khách hàng liên quan đến 

giao dịch trực tuyến. 

Nghiên cứu vẫn còn một số hạn chế và 

cũng là gợi ý cho các nghiên cứu tương lai. 

Tác giả chỉ tập trung vào đối tượng là cá 

nhân đi du lịch tại Hạ Long nên phạm vi 

nghiên cứu còn hạn chế; nghiên cứu được 

thực hiện theo phương pháp chọn mẫu thuận 

tiện, cỡ mẫu tương đối nhỏ nên khả năng 

khái quát hóa không cao; nghiên cứu chưa 

so sánh, phân tích chính xác sự khác biệt về 

quốc tịch, độ tuổi, thu nhập trong mức độ sử 

dụng dịch vụ du lịch điện tử giữa du khách 

Việt Nam và du khách quốc tế. Điều đó dẫn 

đến việc nghiên cứu sẽ không phản ánh đầy 

đủ và chính xác nhận thức, đánh giá về mức 
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độ sử dụng dịch vụ du lịch điện tử nói riêng 

và thương mại điện tử nói chung. Nhiệm vụ 

tiếp theo là so sánh việc sử dụng dịch vụ du 

lịch điện tử của khách du lịch Việt Nam và 

quốc tế, và có một lớp người trả lời sẽ đánh 

giá đúng tình hình sử dụng dịch vụ du lịch 

điện tử và đưa ra khả năng khái quát hóa 

cao hơn. 
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