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Tém tit
V('yi tdc do phat trién nhanh chong cta xa hoi trong thoi dai cong nghé thong tin, nganh Du lich can c6 sy
gan két v6i nhitng cong cu modi mang tinh cach mang cong nghé nham gia ting hiéu qua khai thac. Ngoai
ra, thoi gian vira qua, anh hudng cia dich bénh COVID-19 gay thiét hai nang né dic biét dbi véi nganh Du lich
tai Viét Nam va trén thé gioi. Thong qua viéc nghién ctiru Hanh vi khach hang, bai bao tap trung vao viéc phan
tich cac yéu td anh huong dén hanh vi dit phong qua mang cua khach du lich dya trén tiép can 1y thuyét hanh
vi du dinh va mo hinh chép nhén cong nghé. Puogc tién hanh dua trén viéc khao sat 355 khach du lich trén dia
ban thanh phd Pa Ning, két qua cho thiy yéu té tac dong manh nhat dén hanh vi du dinh dit phong luu trii qua
mang cua khach du lich d6 1a kiém soat hanh vi (B=0,449), ké dén 1a chudn muyc chu quan (B =0,261), nhan thirc
hiéu qua (B =0,230).
Tir khoa: Cong nghé trong 4.0, dat phong qua mang, Iy thuyét hanh vi dw dinh (TPB), mé hinh chdp nhdn
cong nghé (TAM).

1. Pit van dé

Su phat trién nhanh chong ctia x4 hdi trong
thoi dai cong nghé thong tin hi¢n nay doi hoéi
nganh Du lich can ¢6 sy gin két v6i nhiing
cong cu va phuong tién méi nham kich thich
hon nita thé manh vén c6. Theo chu truong
ctia Chinh phu, Bo Vin hoéa Thé thao va
Du lich da quyét dinh phé duyét chién dich
marketing du lich dén nam 2020 c6 dé cép
dén su can thiét phai phat trién marketing
dién tr thong qua thuong mai dién tr [1].

Trudc tinh hinh hién nay, dich bénh viém
duong ho hap cip do chung méi cia Virus
Corona (COVID-19) anh hudng t6i toan bd
cac mit cua doi sdng x4 hoi trén toan cau, gay
tac dong rat 16n dén sirc khoe con ngudi cling
nhu 1a nganh kinh doanh khéac nhau, dac biét
nganh chiu thiét hai va truc tiép nhiéu nhat
1a khéi nganh vé du lich, an udng, gii tri,
thoi trang, tiép theo 1a cac nganh kinh té, bat
dong san, tai chinh, truyén thong, quang cao.
Nhiéu cong ty du lich, nhiéu chudi resort,
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khach san hién d4 phai cit giam nhan su hang
loat vi khong c6 khach; nganh kinh doanh
an udng ciing thiét hai ning né khi hang loat
chudi cira hang cua cac thuong hidu phd bién
dong cira; nhitng con phd am thyc nhon nhip
ciing roi vao tinh trang ving khach va tra mit
bang. Ngoai ra, cac bién phap ngin chin dich
nhu dong cira cac co so khong thiét yéu nhu
vil truong, karaoke, khu vui choi,... cang lam
kho khin chdong chat kho khin; cac thuong
hiéu coffee, tra sita va nha hang thirc an
nhanh hau hét chuyén sang kinh doanh ban
mang di thay vi an tai chd dé dam bao su an
toan vé stc khoe.

Piéu quan trong nhat trong kinh doanh
giai doan hién nay la dam bdo cho khach
hang suc khoe, su binh on cling nhu tao cam
giac an toan va ty tin st dung lai dich vu
cho khéach hang. Ding trudc ap luc khong
c6 doanh thu va phai dong ctra do khach
hang ngai tiép xuc truc tiép boi dich bénh,
cac doanh nghiép chuyén huéng sang kinh
doanh truc tuyén do xu huéng ngudi tiéu
dung ngay cang sir dung Internet nhiéu hon.

B4o cdo thuong mai dién to Viét Nam
2021 cua Cuc Thuong mai dién tu va Kinh
té s6 cho thdy c6 70% nguoi dung Viét Nam
tham gia mua sam truc tuyén, tuong duong
49,3 triéu ngudi; trong do, sb nguoi dat chd
luru tri/tour du lich chiém 21% trén thi truong
thuong mai dién tir [2]. C6 thé thy hinh thirc
dat chd luu trii qua mang 1a mot giai phap
rat thiét thuc trong giai doan hién nay. Viéc
dat mua cac san phém dich vu lién quan dén
du lich nhu dat phong luu tri qua mang dem
lai cho khéach hang su tién loi va tiét kiém
hon va c6 thé coi 1a mot giai phap thiét thuc
trong giai doan dich bénh hién nay. Nim bét
dugc cac suy nghi, hanh vi va nhimng yéu to

tac dong td1 hanh vi cua khach hang 1a budc
can thiét va dong vai tro tién phong dé thuc
hién cac giai phap thuc day, tiép can trude
khi khach hang ra quyét dinh dat phong luu
tri qua mang.

Dura trén viée tiép can két hop hai 1y thuyét
hanh vi dy dinh (Theory of Planned Behavior
- TPB) [3] va m6 hinh chép nhan céng nghé
(Technology Acceptance Model - TAM) [4,
5], nghién ciru nham gitp cac doanh nghiép
dang sur dung hoac c6 y dinh &p dung hinh
thirc dat phong luu trd qua mang nam bit 1o
hon nhiing yéu t6 anh huéng téi hanh vi cua
du khéach, gop phan trong viéc du doan hanh
vi va lam tdng hi¢u qua khai thac du lich tai
thanh phd Da Néang ndi riéng va Viét Nam
n6i chung, déng goép vao su phat trién chung
cua nganh Du lich Viét Nam theo hudng
thong minh hon.

2. Phuwong phap nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét

Nghién ctru str dung két hop hai 1y thuyét
chinh: Ly thuyét hanh vi du dinh (Theory of
Planned Behavior - TPB) [3] va M6 hinh chap

nhan cong nghé (Technology Acceptance
Model - TAM) [4, 5].

2.1.1. Ly thuyét hanh vi du dinh (Theory
of Planned Behavior - TPB)

Ly thuyét hanh vi du dinh (TPB) duoc
Ajzen (1991) [3] xay dyng va b sung tir ly
thuyét hanh dong hop 1y (Theory of Reason
Actions - TRA) [6, 7], theo d6 yéu t6 Nhan
thire kiém soat hanh vi duoc thém vao trong
viée tac dong dén du dinh hanh vi va né ciing
tac dong dén hanh dong thuc sy cua nguoi
tiéu dung.
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Chuan muc
chu quan

Kiém soat
hanh vi
nhan thirc

Hanh vi
du dinh

Hinh 1. M hinh Iy thuyét hanh vi dy dinh

Nguon: Ajzen [3]

Theo ly thuyét thi Hanh vi thuc su bi tac
dong boi Hanh vi du dinh. Hanh vi dy dinh bi
tac dong boi ba yéu t6 1a Thai do, Chuan muc
cht quan va Kiém soat hanh vi nhén thirc.
Trong d6 yéu t6 Kiém soat hanh vi nhan thirc
co tac dong truc tiép dén Hanh vi thuc su va
cling c6 tac dong dén Hanh vi du dinh cing
v6i Chuan myc chii quan va Thai do.

Hanh vi dy dinh: dau hiéu cho thay su san
sang cua mot nguoi dé thuc hién mot hanh
vi thuc sy nhét dinh. N6 duoc gia dinh nhu
14 mot tién dé tryc tiép tac dong I1én hanh vi
thue té [8].

Hanh vi thuc sy: day 1a phan tmg ciia mot
nguoi c6 thé quan sat thay duoc trong mot
tinh hudng nhit dinh dbi véi mot muc tiéu
dat ra [8].

Thai do: do ludng bang Niém tin va Nhan
thirc ctia thudc tinh san phdm va hai bién nay
dong bién véi Thai do.

Chuin myc chi quan: do ludong thong
qua nhitng ngudi c¢6 anh hudéng duya trén
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viéc ung h hay khong ung ho hanh vi cua
nhitng nguoi lién quan va viéc dong co thic
day lam theo nhitng ngudi anh hudng. Mirc
d6 anh hudng cang nhiéu néu khach hang va
nhimg ngudi anh hudng c6 nhitng méi quan
hé cang than thiét (ho c6 thé 1a ban bé, gia
dinh, ddng nghiép, nguoi yéu....) [3].

Kiém soat hanh vi nhan thac: Phan
anh muc do ma nguoi st dung thong qua
nhiing kinh nghiém trong qua kht cling
nhu nhiing tién doan cua ho vé nhiing trd
ngai s€ xay ra [3].

2.1.2. Mé hinh chdp nhdn céng nghé
(Technology Acceptance Model - TAM)

Pugc xdy dung va phat trién boi Davis
cung cac cong su (1992,1989) [4, 5], mo
hinh chip nhan cong nghé giai thich hanh vi
sir dung va chap nhan cong nghé cta ngudi
st dung. M6 hinh nay giai thich sau hon cho
bién Thai d¢ thong qua tac dong boi hai yéu
t6 1a Nhén thirc hitu dung va Nhan thic dé
su dung.
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Nhan thirc
| e INT——
/
I:Ihén t(A?' Thai do Hanh vi St dung
bén ngoai du dinh thuc su
\ Nhan thirc /
dé sir dung

Hinh 2. M hinh chip nhan cong nghé

Nguon: Davis cing céng sw [4, 5]

Nhéan thuc hitu dung dugc dinh nghia 1a
mirc d6 mot ngudi tin rang théng qua viée st
dung mot hé théng nao do thi cong viéc cua
ho s& dat dugc hiéu qua hon. Nhan thirc dé sir
dung la mac do ma mot nguodi tin ré“mg viéc
sir dung hé thong d6 1a khong can phai nd luc
nhiéu [4, 5]. Hai yéu t6 nay chiu tac dong cia
Nhan t6 bén ngoai.

2.2. M6 hinh nghién cieu dé xudt va
gid thuyét

Nghién ciru st dung két hop hai Iy thuyet
ly thuyét Hanh vi du dinh va Mb hinh chap
nhan cong ngh¢; tuy nhién, yéu td Thai do
s€ khong duoc dua vao mo hinh nghién ctru
nay do n6 khong déng vai tro 1am trung gian
day du cho Nhén thtre hitu dung 1én Hanh vi
du dinh theo nhu nghién ctru ctia Davis cung
cac tac gia (1989) [9].

Nghién ctru s& dua vao cac yéu to la:
Nhan thtrc htru dung, Nhan thirc dé sir dung,
Chuan muc chi quan va Kiém soat hanh vi
nham phat hién sy tdc dong cua céc yéu td

nay té1 Hanh vi du dinh mua phong luu tra
qua mang.

2.3. Mé hinh nghién ciru dé xudt

Tac gia dé xudt mo hinh nghién ctru dua
trén céc 1y thuyét vé Hanh vi dy dinh va dya
trén cac yéu t6 anh huong dén Hanh vi du
dinh st dung céc dich vu truc tuyén nhu
trong Hinh 3.

Mo ta céc bién c6 trong mé hinh:

Hanh vi du dinh mua phong luu tri qua
mang: 14 hanh vi cho thiy sy sin sang cia
mot khach hang dé thyc hién viéc dat mua
phong luu tri qua mang. Pay la hanh vi c6
tac dong truc tiép den Hanh dong dat mua
phong luu tra thyc té ciia khach hang va
dong vai tro quan trong dén hanh vi mua cua
khéch hang [8].

Nhan thirc hitu dung ddi véi viee dat
phong luu tra qua mang: 1a mic d§ ma khach
hang tin rang thong qua viéc dit phong luu
tril qua mang thi cong viéc dat phong luu tra
cua ho sé dat hi¢u qua hon.
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Nhan thirc dé s dung

Nhan thtc hitu dung H
| \W—\

Hanh vi dv dinh dat mua

p . LH//> phong lwu trd qua mang
Chuan muc chd quan
\§ J H4+
4 j J . . N\
Kiém soat hanh vi
|\ J

Hinh 3. M hinh nghién ciru dé xuit

Nguon: Tac gia dé xudt

Nhén thic dé st dung dbi véi viée dat
phong luu trd qua mang: mue d§ khach hang
tin rang viéc dat phong luu trd qua mang thi
dé dang va khong can nd lyc nhiéu.

Chuan muc chu quan ddi voi viee dat
phong lwu trd qua mang: Yéu t6 ndy nhim
x4c dinh tim anh huong cta nhitng ngudi
quan trong tac dong t41 khach hang trong du
dinh dat mua phong luu tri qua mang cua
khach hang (ho c6 thé 13 vo chdng, cha me,
ban bé, dong nghiép,...) [3]. Py 1a hanh
dong tham chiéu nhing ¥ kién, kinh nghiém
hay dé tiép thu nhirng y kién dong gop cia
khéach hang trude khi dua ra hanh vi du dinh
dat mua phong luu tra qua mang.

Kiém so4t hanh vi mua phong luu tra qua
mang: dua vao kinh nghiém str dung dich vu
dat phong luu tri qua mang truéc dé hodc
tly vao kha nang va cac diéu kién, co hoi sdn
¢6 clia minh ma khach hang c6 thé ty dua ra
quyét dinh dit mua phong luu trd qua mang
cua ho mot cach truc tiép.

2.4. Cdc gid thuyét nghién ciru
H,: Nhan thtrc hitu dung ddi voi viée dat
phong luu tri qua mang c6 tac dong cung
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chiéu dén hanh vi du dinh mua phong luu tra
qua mang.

H,: Nhan thirc dé sir dung ddi véi viec dat
phong luu tri qua mang cé tic dong cung
chiéu dén hanh vi dy dinh mua phong luu tra
qua mang.

H,: Chuan muc cha quan dbi véi viée dat
phong luu trd qua mang c6 tac dong cung
chiéu dén hanh vi du dinh mua phong luu tr
qua mang.

H,: Kiém soat hanh vi ddi véi viée dat
mua phong luu tri qua mang c6 tac dong
cung chiéu dén hanh vi du dinh mua phong
luu trd qua mang.

2.5. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru dugc tién hanh qua hai giai
doan chinh: nghién ctru dinh tinh va nghién
ctru dinh lugng: Nghién ctru dinh tinh dugc
tién hanh qua viéc phong van sdu véi cac
dbi twong 1a nhitng chuyén gia, nhiing ngudi
thuong st dung hinh thtrc dat phong luu tra
qua mang, cac thanh vién trong cac cau lac
bd du lich, gidng vién trong nganh du lich -
nha hang - khach san véi s6 mau 1a 5, viéc
nay nham phat hién va diéu chinh thang do
cho phu hop. Nghién ctru dinh luong duoc
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thuc hién qua hai qua trinh 1a khao sat thu
(khao sat so bo) voi s6 mau 1a 50 muc dich
nham phat hi¢n sai sot va hoan thién hon cho
bang cau hoi va cudc khao sat chinh thuc sé
tién hanh phong van khach du lich dang luu
tra tai thanh ph6 Da Nang véi s6 luong miu
16n hon.

Bang khao sat gdm co hai phan: cac cau
héi vé nhan khau hoc cia nguoi duge khao
sat va cac cau hoi nham danh gia cac phat
biéu ctia thang do theo thang diém tir 1 (Hoan
toan khong dong y) dén 5 (Rat dong y) voi
thang do Likert 5 khoang. Déi tuong khao
sat 1a nhitng khach hang da va dang du lich
trén dia ban thanh phd Da Néng.

C& mau dugc tinh dya theo cac nghién
ctru: Theo Hair (2009) thi s6 quan sat (kich
¢& mau) cho phan tich nhan t§ EFA it nhat
phai gp 4 hodc 5 lan sb bién quan sat, dé
tai nghién ctru c6 24 bién quan sat vi vy sb
mau can thiét s& 1a 24 x 5 = 120 [10]. Mat
khac theo Gorsuch (1990) phan tich nhan
t6 can it nhat 200 quan sat [11]. Tabachnick
& Fidell (2000) cho rang kich thudc méiu
s& cho két qua nghién ciru tuong tng: 50 1a
rat kém, 100 nhu kém, 200 la kha tét, 300
1a tét, 500 1a rat tot va 1000 1a tuyét voi
[12]. Ngoai ra nghién ctru nay duogc tién
hanh voi dbi tuong 1a khach du lich cho
nén kich ¢& mau can nhiéu dé dat mac do
tin cdy cao va mang tinh dai dién cao. Vi
vAy nghién ctru nay can c6 ¢& mau tdi thiéu
phdi hon 200. Vi kha nang va thoi gian
cho phép, nghién ctru nay thuc hién khéo

sat 300 khach du lich dé thu vé s6 mau hop
1¢ t6t nhat.

S6 phiéu khao sat chinh thirc phét ra 1a
300 ban, sau khi két thuc dot khao sat thu
vé s6 ban hop 16 1a 244/300. Sau d6 244 ban
khao sat s& dugc sir dung vao qua trinh phan
tich. Cac dir li¢u sau khi thu thap du thong
tin s& dugc xir Iy bang phan mém SPSS. Cac
bién quan sat s¢ duoc ma hoa, nhap li¢u, lam
sach d¢ hinh thanh 1én bd dit liéu cho qud
trinh phan tich.

Quy trinh phan tich lan luot qua cic
budc nhu sau: Phén tich théng ké mé ta,
phan tich thong ké cac bién trong mé hinh,
kiém tra d6 tin cdy cua thang do thong qua
hé s6 Cronbach’s Alpha cho ting thang do,
phan tich nhan té kham pha (EFA), tién
hanh phan tich héi quy dé do luong mirc
do anh hudng cua cac nhan t6 va thuc hién
kiém dinh gia thuyét, diéu chinh mé hinh
nghién ctru dé xuat va giai quyét van dé
nghién ctru.

3. Két qua nghién ciru va thio luin
3.1. Thong tin vé mdu nghién cuu

Déi tuong khach hang c6 ty 1¢ Nit nhidu
hon Nam (chiém 54,5%), khach hang trong
d6 tudi 23 - 30 tudi chiém cao nhit (62,3%),
tinh trang hon nhan cua khach hang 1a doc
than chiém da sb (75,8%), trinh d6 hoc van
cao nhét 1a dai hoc (chiém 68,0%), nghé
nghiép phd bién 13 nhan vién vin phong
(chiém 51,2%) va thu nhap hang thang cua da
s6 khach hang tir 6 - 10 triéu (chiém 49,2%).
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Bing 1. Thong tin co ban vé miu nghién ciru

Dic diém S6 lwgng Ty 18 (%)

Nam 111 45,5

Gi6i tinh N 53 513
15-22 30 12,3

23 -30 152 62,3
Do tudi 31-40 48 19,7
41 -55 11 45

Trén 55 3 1,2

C6 gia dinh 54 22,1
Tinh trang hén nhan Boc than 185 75,8
Khac (Ly di, Goa,,,,) 5 2,0
Cao ding 34 13,9
Dai hoc 166 68,0

Trinh d6 hoc vén Sau dai hoc 28 11,5
THCS va thép hon 7 2,9

THPT va TCCN 9 3,7

Giang vién/Giao vién 11 4,5
Hoc sinh - sinh vién 43 17,6

Nghé nghiép Nghé tu do khac 50 20,5
Nhan vién van phong 125 51,2

Noi trg 15 6,1

Trén 15 tri¢u/thang 18 7.4

11-15 triéu/thang 22 9,0
Thu nhap 6-10 triéu/théng 120 492
Duéi 5 trigu/thang 84 34,4

Nguén: Két qua phan tich ciia tac gia

3.2. Kiém dinh va danh gid thang do

Phan tich d¢ tin cdy Cronbach’s Alpha

D0 tin cay cua thang do dugc phan tich
thong qua hé s6 Cronbach’s Alpha. Thang do
duoc chap nhan khi hé sé Cronbach’s Alpha
tir 0.7 tr& 1én, va cac bién quan sat co hé )
turong quan bién tong nho hon 0.4 s& bi loai
bo [13].
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3.2.1 Phan tich d¢ tin cdy cua thang do
cdc bién doc lap

Ddi véi cac thang do Nhan thure hitu dung,
Nhan thuc dé sir dung, Chuan muc chu quan
c6 hé sb Cronbach’s Alpha 16n hon 0.7 va
cac bién quan sat déu c6 hé sd twong quan
bién tong 16n hon 0.4 nén cac bién quan sat
nay s& déu duogc gitr lai dé s dung trong
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phan tich EFA. Déi véi thang do Kiém soat
hanh vi c6 Hé s6 Cronbach’s Alpha thang do
0.750, ta nhan thy bién quan sat PBC1 c6 hé
s6 trong quan bién téng nho hon 0.4 (twong
quan bién tong 0.389) nén loai bo bién va
tién hanh chay lai d6i véi thang do nay. Két
qua: Sau khi bo bién quan sat PBC]1 thi hé sb
Cronbach’s Alpha khong thay ddi 0.750 va
cac bién quan sat déu c6 hé sd twong quan
bién tong 16n hon 0.4 nén cac bién quan sat
nay sé& déu duoc gitr lai dé s dung trong
phan tich EFA.

3.2.2. Phan tich do tin cdy cua thang do
bién phy thudc

Heé s Cronbach’s Alpha thang do bién phu
thuéc Hanh vi du dinh 13 0.763, bién quan
sat BI2 ¢6 hé sb twong quan bién tong nho
hon 0.4 (hé s6 twong quan bién tong 0.392)
nén loai bo bién va tién hanh chay lai d6i véi
thang do nay. Két qua chay lai 1an 2 sau khi
loai bo bién BI2 cho Hé s6 Cronbach’s Alpha
thang do bién phu thuéc Hanh vi du dinh ting
1én 14 0.785 va cac bién quan sat déu co hé sb
tuong quan bién tong 16n hon 0.4, riéng bién
quan sat BI1 ¢ hé s6 tuong quan bién tong
16n hon 0.4 nhung hé sé Cronbach’s Alpha
néu loai bién s& tang 1én nhung khong dang
ké (0.785 - 0.795), hon nita cau hoi trong
mo hinh phai trai qua mot qua trinh tim toi,
nghién ctru, va ké thira tir thang do da duoc
kiém ching, nén tac gia van gitr lai bién quan
sat SN3 nay dé phan tich. Nén céc bién quan
sat ndy s& déu dugc giir lai dé sir dung trong
phan tich EFA.

Sau khi phan tich d0 tin cay cua cac thang
do dua trén hé sb Cronbach’s Alpha thi ta
loai bo 02 bién quan sat nhu sau: PBC1 cua
thang do Kiém soat hanh vi va BI2 cta thang
do Hanh vi dy dinh (do ¢ hé s tuong quan
bién tong bé hon 0.4). Tong cong con lai 22
bién do luong s& duge st dung cho budc tiép
theo 14 phén tich nhan t5 EFA.

3.3. Phan tich nhin té EFA

Phén tich nhan t56 EFA dbi voi thang do
cua cac bién doc lap

Thong qua két qua kiém dinh KMO va
Barlett ctia thang do cac bién doc 1ap cho
thdy hé s6 KMO 1a kha cao 0.858 (thoa méan
yéu cau 0.5< KMO < 1) véi p-value cia
kiém dinh Barlett 1a 0.000 cho thdy phéan
tich nhan t EFA la thich hop. Ngoai ra, c6
5 nhan t6 duogc rat ra tir 19 bién quan sat véi
murc Eigenvalue 16n hon 1. Hé s6 phuong sai
trich 1a 63,282% thoa man yéu cau phai 1on
hon 50% va cho thay 5 nhan t6 nay giai thich
dugc 63,282% bién thién ciia dit liéu.

Két qua cho thdy tat ca hé s tai nhan
td cua cac bién quan sat déu 16n hon yéu
cau 14 0.5. Nén céc bién quan sat déu duoc
gitr lai. Thang do duoc hoi tu thanh 5 nhan
td so véi dy dinh ban dau 1a 4 nhan té.
Nguyén nhan do cac bién quan sat trong
bién doc lap Nhan thic hiru dung bi tach ra
lam hai, tic gid Nguyén Pinh Tho (2011)
ly gidi cho hién tugng nay do la do khai
niém ban dau 1a khai niém don hudng (1
nhan t6) nhung khi khao sat thyuc té khach
hang nhan dinh chung la 2 khai ni¢m da
hudng khac nhau (2 nhan td) [14].

Tién hanh dat tén lai cho hai nhan t6 moi
nay va diéu chinh mé hinh cung gia thuyét
cho phu hop, dua trén co so cac bién quan sat
cling nam trén mot nhan t6 va két hop voi y
nghia cila cac bién quan sat.

Nhén t6 tht 1 gdm tap hop 3 bién quan sat
PU1, PU2, PU3. Céc bién quan sat nay déu
phan anh cam nhan cua khach hang vé hiéu
qua gia tang nén dat tén nhan t6 1a Nhan thirc
hiéu qua (PEF).

Nhan t6 thtr 2 gdm tap hop 3 bién quan
sat PU3, PU4, PUS5, déu phan anh cam nhan
ctia khach hang vé sy dé dang, nhanh chéng
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va hitu ich nén dat tén nhan t6 1a Nhan thie
thuan tién (PCV).

Nhan t6 thir 3 gdm tap hop 6 bién quan sat
PEU1, PEU2, PEU3, PEU4, PEUS, PEU6
déu thudc thanh phﬁn ctia bién Nhan thuc dé
sir dung nén dit tén nhan t6 13 Nhan thirc dé
su dung (PEU).

Nhan t6 thir 4 gdm tap hop 3 bién quan
sat SN1, SN2, SN3 déu thudc thanh phan cua
bién Chuan muyc chii quan nén dit tén nhan
t6 nay 1a Chuan muc cha quan (SN).

-

Nhan thire hiéu qua

Nhan thire thuan tién

Chuin muce chu quan

[ Kiém sodt hanh vi }

Hs+

Nhin thie dé su dung ]’/,/,_)

Hy+

Nhaén t6 thir 5 gdm tap hop 4 bién quan
sat sat PBC2, PBC3, PBC4, PBCS, déu
thudc thanh phan cua bién Kiém soat hanh
vi nén dit tén nhan t6 1a Kiém soat hanh vi
(PBC).

3.4. Piéu chinh mé hinh nghién civu va cdc
gid thuyet

Tir két qua phan tich nhan t6 EFA, mé
hinh cung voi cac gia thuyét dugc diéu chinh
nhu sau:

Hanh vi du dinh
dat mua phong luu tru
L]llil ]1‘1;;.1]8

Hinh 4. Mé hinh nghién ciru diéu chinh

Nguén: Két qua phdn tich ciia tac gia

Ta c6 cac gia thuyét diéu chinh cua nghién
ctru nhu sau:

H,: Nhan thtrc hiéu qua déi vé6i viée dit
phong luu tri qua mang c6 tac dong cung
chiéu dén hanh vi dy dinh mua phong luu tra
qua mang.

H,: Nhan thtrc thuan tién d6i voi viée dat
phong luu tri qua mang cé tdc dong cung
chiéu dén hanh vi du dinh mua phong luu tra
qua mang.

H,: Nhan thuc d& sir dung d6i véi viée dit
phong luu tri qua mang c6 tac dong cung
chiéu dén hanh vi du dinh mua phong luu tra
qua mang.
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H,: Chuan muc cha quan dbi véi viée dat
phong luu trd qua mang cé tac dong cung
chiéu dén hanh vi dy dinh mua phong luu tra
qua mang.

H,: Kiém soat hanh vi d6i vé6i viéc dat
mua phong luu trd qua mang c6 tac dong
cung chiéu dén hanh vi dy dinh mua phong
luu trd qua mang.

3.5. Phén tich twong quan va hoi quy
3.5.1. Phdn tich twong quan
Viée phén tich tuong quan dya trén phan
tich twong quan Pearson, két qua cho thay gitra
cac bién doc lap va bién phu thudc déu co su
tuong quan véi bién phu thudc nén ¢ thé dua
cac bién doc 1ap vao dé phan tich hoi quy.
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3.5.2. Phdn tich héi quy

Bang 2. Hé s6 hdi quy Coefficients

H¢ so chwa chuan héa

H¢ so chuan hoa

Do ludong da cong tuyén

M3 hinh - t Sig.
B Do léch chuan Beta Tolerance VIF

(Hang s6)  -0.237 0.289 -0.821 0413
F_PEF 0.230 0.065 0.207 3.529  0.001 0.631 1.585
F PCV 0.004 0.070 0.003 0.054  0.957 0.732 1.367
! F PEU 0.089 0.080 0.068 1.116  0.266 0.584 1.711
F_SN 0.261 0.063 0.233 4137  0.000 0.686 1.458
F_PBC 0.449 0.068 0.381 6.580  0.000 0.648 1.543

a. Bién phu thugc: F_BI

Nguon: Két qua phdn tich ciia tac gia

Heé s6 hoi quy Coefficients & mtc ¥ nghia
5% cho thdy c6 ba bién doc 1ap co y nghia
thong ké xép theo mirc do anh hudng tir cao
dén thap 1a Kiém soat hanh vi, ké tiép 1a
Chuan muc chi quan va thap nhat 13 Nhan
thirc hiéu qua voi cac hé so sig. déu nho hon
0.05 & mirc ¥ nghia 5%. Do d6 cac gia thuyét
H,, H,, H, duoc chap nhan. Hai bién doc lap
khong c¢6 y nghia thong ké trong mo hinh
1a Nhén thtrc thudn tién va Nhan thie dé st
dung do c6 hé s6 Sig. 16n hon 0.05 nén cac
gia thuyét H, va H, bi bac bo. Muc d6 phu
hop cta mé hinh 13 47,2% cho thdy van con
cac yéu t6 khac anh huong dén hanh vi du
dinh cua khach du lich.

4. Pé xuat giai phap ning cao
hiéu qua kinh doanh phong luu
trd qua mang (trwong hop tai
Da Nang)

Nghién ciru gop phan vao viéc ap dung
thuc té va hoan thién mé hinh 1y thuyét du
doan cac nhan t anh huong dén hanh vi du
dinh; day coi nhu la mét trong nhitng nghién
ciu ung dung trong linh vuc kinh doanh
phong luu tri qua mang tai thanh phd Da

Néng, nham gip cac doanh nghiép nam bat
1d hon nhitng yéu t6 anh huong t6i du dinh
ctia du khach, gép phan gia ting hiéu qua
khai thac du lich.

Viéc quan trong nhat trong kinh doanh
giai doan hién nay la dam bao cho khach
hang strc khoe, sy binh on cling nhu tao cam
giac an toan va tu tin st dung lai dich vu cho
khach hang. Cac doanh nghiép du lich, nha
cung cap dich vu truc tuyén va cac nha cung
cap dich vu thanh toan tryc tuyen cac ngan
hang can chung strc voi nhau nham phat trién
thi truong, cuing hinh thanh lién minh dé phat
trién cac san phém va dich vu truc tuyén.
Duya trén cac két qua ctia nghién ctru, bai bao
c6 mot s6 dé xuét va giai phap dua ra cho cac
doanh nghiép nhdm gop phan gia ting hiéu
qua khai théc kinh doanh du lich trong giai
doan hién nay nhu sau:

4.1. Déi véi yéu to “Kiém sodt hanh vi”
Yéu t6 nay dugc cac khach du lich danh
gia cao nhat trong cac yéu td tac dong dén
quyet dinh va c6 tac dong cung chiéu véi
quyét dinh. Cho thay khi mirc d6 kiém soat
hanh vi ctia khach du lich cang 16n thi quyét
dinh dat phong luu tr qua mang cua ho sé
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tang 1én. Piéu d6 so véi cac nghién ctru trude
va xét theo thyuc té ¢ thé coi 1a hop 1y, vi
trudc nhitng yéu té tic dong thi sau cing
ngudi dua ra quyét dinh van 1a chinh khach
du lich, ho s€ dya trén kinh nghi€ém ban than
hoac tién doan dua trén viéc xem xét cac yéu
td bén ngoai, tham khao y kién cua nguoi
than, ban bé,... nhung trén hét van phai xem
diéu kién va kha nang san ¢ cua ho dé thuc
hién hanh vi ra quyét dinh cta minh.

Yéu t6 nay con bao ham cam nhén cua
khach hang vé nhimng dic tinh cta hinh thirc
dat phong luu tri qua mang mang lai, nhiing
cam nhan nay cho thiy yéu té nay mang
tinh chi quan cao do dic thu cua yéu t6 1a
do nguodi dung cam nhén va dya trén nhiing
diéu kién ca nhan khach hang, nén céc doanh
nghiép can c6 nhimng bién phap dé tac dong
cho vé gi4 ca, cac chuong trinh, chinh sach
khuyén mai hop 1y,... sao cho phu hop véi
diéu kién san c6 ciia khach hang.

D¢ tac dong dén “Kiém soat hanh vi”
doanh nghiép can chu trong:

- Can c6 nhimg chuong trinh du lich da
dang, phu hop v61 muc gié ca phai chang véi
cic ddi twong khach hang khac nhau. Véi
d6i tuong khach hang cao cip, mirc thu nhap
cao thi cac tién ich di kém s€ duoc tang Ién
(khach san, xe dua don, an uéng, cac diém
tham quan nhiéu hon...), cac dbi tuong khach
hang c6 muc thu nhap khong cao thi céc
chuong trinh san pham tiét kiém hon.

- Tao ra nhiing bai viét voi nhimg phéan
tich vé cac khoan ma khach hang s& tiét kiém
duogc khi tham gia dé khach hang co thé so
sanh.

- Thuong xuyén c6 nhirng uu dai, khuyén
mai d6i voi ddi tuong khach hang muc tidu
nhu nhan vién van phong, sinh vién,....
Khuyén khich ho di du lich theo nhom dé
dugc nhitng wu dai vé gia ca.
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- Phai dam bao vé chat luong cac dich vu
nham phuc vu khach hang t6t nhat véi mirc
gia khach hang chi tra. Nhitng nhan xét, thic
mac hay khiéu nai ctia khach hang ciing phai
dugc giai dap mot cach tot nhat dé gitr chan
khéch hang.

- Cac thong tin, cach thirc dién dat trén
trang website phai rd rang, dé hiéu, cac thao
tac dit mua phai dé dang, gon gang. Ludn tao
ra mQt cach thirc than thién, khong gay trd
ngai nao khi khach hang tham gia thao tac
dat phong luu tri qua mang.

4.2. Doi véi yéu té “Chuin muc chii quan”

Chuan myc chii quan mang y nghia tc
dong duong d6i voi quyét dinh dit phong luu
tri qua mang, theo thuc té thi diéu d6 phu
hop. Néu nhu di du lich thi thuong cac khach
du lich thuong thu thap y kién tir ban be,
ngudi than, nhimg mdi quan hé,... va nhiing
nguoi xung quanh ho. Nhitng cam nhén tur
moi ngudi xung quanh sé tac dong nhiéu dén
hanh vi lya chon cua khach hang.

Cac doanh nghiép can tap trung nhiéu
dén van dé nay nham xay dung duogc trong
1ong mdi khach hang nhiing cam nhan tét dé
kinh doanh dat hiéu qua lan truyén cao hon.
Nhiing tac dong truc tiép va gian tiép thong
qua céac trang mang xa hoi, cac hoi nhom, dién
dan,... 12 nhimg hanh dong can lam dé thu
vé duoc nhitng binh ludn, nhan xét tich cuc
vé doanh nghiép ctia minh. Ngoai ra, doanh
nghiép can thiét phai xay dung duoc cho
minh mot hé thong khach hang than thiét. Va
viéc xay dung doi ngli cham séc khach hang
chuyén nghiép 1a mot van dé quan trong can
dugc chil tim nhim giai dép cac thic miéc
ctia khach hang mot cach nhanh chéng va tot
nhat. Néu dam bao dugc cac yéu td bén trong
tdt va cac cach thic truyén thong quang ba
dé tac dong dén khach hang hiéu qua thi tat
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nhién nhirg cam nhin mang dén cho khach
hang sé tich cuc va mang lai hi¢u qua.

Pé tac dong dén “Chuin muc chi quan”
doanh nghiép can chu trong:

- Téap trung chu trong vao doi ngli quan
tri trang website ctia cong ty nham xay dung
mot trang website c6 do nhan dién cao thong
qua vi¢c mua tur khoa online, cac thu thuat
SEO dé tang cudong d6 hién dién,... Va trén
hét 1a thiét 1ap mot trang website c6 chirc
ning va cac bd tri, trinh bay bat mat, than
thién véi khach hang st dung.

- Tang cuong hiéu qua truyén thong qua
viéc quang ba trén cic phuong tién truc
tuyén nhu cac hoi nhom, dién dan, cac trang
mang xi hoi pho bién hién nay (facebook.
com, twitter.com, instagram.com,...), ca
trang website cd lugng nguoi truy cap lon
(vnexpress.net, tuoitre.com, thanhnien.
vn,...), cac trang website vé du lich, cac trang
website thuong mai di¢n tir....

- Thiét dit chirc nang cham diém va binh
ludn trén trang website dé khach hang co thé
nhan Xét va gop y truc tiép. Viéc nay nham
thu vé nhitng nhan xét danh gia cua khach
hang ciing nhu cho khach hang chim diém
vé dich vu cua doanh nghiép dé nam bat kip
thoi va hoan thién hon vé chit lugng. Pay
la cach hiéu qua va dugc céac trang mang
vé dit chuyén du lich, phong trén thé giéi
st dung rong rai (expedia.com, agoda.com,
tripadvisor.com,...) va cd tac dong khong nho
to1 su lya chon cua khach hang. Tuy nhién,
can c6 doi ngii quan tri kiém duyét trudce khi
céc binh ludn cua khach hang duoc ding dé
tranh nhitng nhan xét khong tich cuc ciing
nhu nhirng thi doan cua déi thu khac.

- Pam bao vé thong tin dugc dang tai ciing
nhu cac san phérn va dich vu.

- Xay dung do1 ngli cham soc khach hang
chuyén nghiép dé giai dap cac yéu cau, thic

mic cling nhu khiéu nai cua khach hang
nhanh chéng va t6t nhat, dem lai sy hai long
cho khach hang trong mdi lan khach hang c6
yéu cau.

- C6 c4c chinh sach wu dai d6i véi khach
hang thanh vién, khach hang than thudc. Nhu
cac chinh sach giam gia, chuong trinh tri an,
qua ting, chuong trinh khach hang may man
khi dat phong luu trd qua mang c6 co hoi
trang thuong nham tao dyng hé thong khach
hang trung thanh v&i1 doanh nghiép.

- Tham gia, t6 chirc cac su kién, hoi cho,
chuong trinh quang ba du lich nhim lam
duy tri va tdng cuong hinh anh thuong hi¢u
dén véi khach hang. Thong qua viéc nay, s&
tuyén truyén, van dong khach hang thudng
xuyén sir dung cach thirc dat phong luu tra
qua mang thong qua trang website cua doanh
nghiép minh hon.

4.3. Déi vdi yéu t6 “Nhgn thire hi¢u qua”

Yéu t6 nhan thirc hidu qua mang tac dong
thuan dén voi quyét dinh dat phong luu tra
qua mang. N6 bao gdm cac cam nhan cia
khach hang vé sy hiéu qua va kha ning mang
lai cho ho khi str dung hinh thirc nay. Mot san
pham c6 thé gitip khach hang cai thién, ting
cuong cach thirc 1am viéc so véi hinh thic
truyén thong trudc kia 1a diéu bat cir khach
hang nao s€ mong doi.

béi tuong chinh st dung hinh thuc dat
phong luu tri qua mang thong qua khdo sat
chiém da s6 13 nhitng ngudi c6 nghé nghiép
la nhan vién van phong va khach hang la
nhitng nguoi trong do tudi tré, quen thudc
vO1 cudc séng hién dai nén ho s€ do1 hoi
nhiéu vé tinh hiéu qua ma san pham mang
lai. Cac doanh nghiép can nim bat va phai
c6 nhitng bién phap tap trung vao tinh hiéu
qua mang lai dé that su lam cho khach hang
nhan thay rang sir dung hinh thirc dat phong
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luu trd qua mang 1a mot cach thirc hi¢u qua
trong giai doan hién nay.

Pé tac dong dén “Nhan thuc hiéu qua”
doanh nghiép can chi trong:

- Str dung céc cach thic truyén thong dé
no6i vé tinh hiéu qua mang lai cua hinh thirc
dit phong luu tra qua mang tir d6 lién két dén
viéc st dung hinh thirc nay thong qua trang
web clia cong ty (ddng tai trén bao gidy, bao
mang, cac trang website, tham du céc hdi
cho du lich, phat to roi,...)

- Tham gia vao hé théng ban dat hang qua
dién thoai thong minh qua cac ting dung, hé
théng dat hang thong qua tivi théng minh,...
dé cho khach hang théy duoc su thuan tién
va hi¢u qua mang lai cua hinh thirc dat phong
luu tri qua mang.

- Pam bdo vé tinh hiéu qua cta cac cong
cu trong trang website: chirc ning ding ky dé
dang, thao tac dat mua nhanh chéng, thu tuc
gon nhe, cach thue thanh todn linh dong, viéc
giao voucher nhanh chéng, ding gid, céc
cong cu so sanh, tham khao, tim kiém dam
bao yéu cau, tranh tinh trang nghén mang khi
co luong dat hang qua cao.

Nhitng dé xudt trén cua tac gia 1a nhitng
201y cho cac doanh nghi¢p da va dang hoac
quan tdm dén hinh thic kinh doanh phong
luu tra qua mang c6 diém dén 1a thanh phd
Pa Ning c6 thé ap dung dé nang cao hiéu
qua hoat dong. Ching ta c6 thé thiy viéc
nam bat dlmc nhirng xu huéng méi cua th1
truong, nhu cau ciing nhu tim 1y va cac yéu
t6 anh huong dén hanh vi caa khach hang, tir
d6 hoan thién hon vé chat luong va c6 nhiing
cach thire tiép can khach hang hiéu qua 1a
viéc can thiét dbi véi cac doanh nghiép hién
nay, su thanh cong cia cac doanh nghi¢p s&
tao nén sy thanh cong chung gép phan lam
tdng cuong hinh anh thuong hi¢u du lich va
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gitip dat dugc nhing chi tiéu dé ra ciia nganh
du lich trong giai doan hién nay.

5. Két luan

Pay 1a lan dau tién ching ta thiy dai
dich toan cau voi quy mo chua ting c6 nhu
COVID-19, tuy nhién day khong phai 1 ddu
cham hét cho cac nganh bi anh huong, thé
gidi s& phuc hoi sau dai dich COVID-19 nhur
moi khi sau moi tham hoa 16n bfmg su chung
tay gop stc cia cong dong; viéc quan trong
nhat trong kinh doanh giai doan hién nay 13
dam bdo cho khéach hang stic khoe, su binh
on ciing nhu tao cam gidc an toan va tu tin
st dung dich vu, bén canh d6 vi¢c tuan thu
cac giai phdp va cac chi dao ctia Nha nudc
1a diéu can thiét va cp bach cho cic doanh
nghi¢p trong nganh Du lich trong giai doan
hién nay, ngoai ra viéc ap dung céc giai phap
mdi cua cudc cach mang cong nghé 4.0 cing
la giai phap can dugc ap dung triét dé va didu
nay can c6 su nghién ciru, chuan bi k¥ cang
cua cac doanh nghiép.

Duya trén tiép can 1y thuyét hanh vi du
dinh va mo hinh chép nhan cong nghé,
nghién ctru gop phan vao viéc ap dung thuc
té va hoan thién mo hinh 1y thuyét du doan
céc nhan t6 anh huong dén hanh vi du dinh
va day la mdt trong nhiing nghién clru Grng
dung trong linh vuc kinh doanh phong luu
trl qua mang tai thanh phé Pa Ning nhim
gitip cac doanh nghi€p ndm bét rd hon nhiing
yéu t6 anh huong t6i du dinh cua du khach,
gop phan gia ting hiéu qua khai thac du
lich tai dia phuong. Két qua nghién ctru cho
thay muc do anh huong cua cac ycu t6 cao
nhat 12 Kiém soat hanh vi, ké tiép 1a Chuan
muc chu quan va sau do6 la Nhan thac hi¢u
qua. Tir nhitng két qua nghién ctru, dé tac
dong dén Hanh vi dy dinh cta khach hang
dat phong luu tr qua mang cac cong ty nén
chu trong cac giai phap kién nghi dugc dé
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ra dé c6 thé nang cao chit luong ciing nhu
hiéu qua cua hinh thuc dat phong luu tra
qua mang.

Ngoai nhiing két qua dat duoc, nghién
clru c6 mot s6 mat han ché: nghién ciru tap
trung vao nhitng yéu té tac dong dén Hanh
vi du dinh cua khach hang nhung chua néu
1én duoc nhitng yéu t6 d6 tac dong dén Hanh
vi mua thyc té nhu thé nao, nhitng nghién
ctru tiép theo nén dé cap dén nhimg yéu to
tac dong dén Hanh vi mua cua khach hang.
Phuong phap ldy mau 1a thuan tién phi xac
suit va pham vi nghlen ctru duoc tién hanh
tai tai thanh pho ba Nang nén tinh dai dién
chua cao. C& mau nghién ctru con nho, do
dbi tuong 1a khach du lich nén néu mau 16n
hon va d6i twong khao sat mo rong hon thi
kha ning s& cho két qua mang tinh dai dién
nhiéu hon. Két qua nghién ctru chi giai thich
dugc 47,2% bién thién clia dit lidu, dé xuat
cic nghién cru sau can nghién ctu thém
nhing bién tic dong dén Hanh vi dy dinh dé
md hinh t6t hon.
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A STUDY ON HOTEL GUESTS’ ONLINE BOOKING INTENTION
INTHE NEW NORMAL STAGE: A CASE IN DA NANG CITY

Bui Mai Hoang Lam'
YFaculty of Tourism, Van Hien University, Ho Chi Minh city

Abstract

ith the rapid development of society in the information technology age, the tourism industry needs to be

linked with revolutionary new tools to increase the efficiency of exploitation. In addition, recently, the
impact of the COVID-19 epidemic has caused heavy damage, especially to the tourism industry in Vietnam
and around the world. Through the study of Customer Behavior based on the approach to the theory of planned
behavior and the model technology acceptance, the research focuses on analyzing the factors affecting the
Online Booking intention of tourists. The study was conducted quantitatively and qualitatively based on a survey
of 355 tourists in Da Nang City. The results indicated that the most important factor affecting the Behavioural
Intention to booking online is Perceived Behavioral Control (B = 0.449), Subjective Norm ( = 0.261) and
Perceived Usefulness (B = 0.230).

Keywords: Industry 4.0, booking Online, technology acceptance model (TAM), theory of planned behavior
(TPB).
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