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Tóm tắt. Sự phát triển của công nghệ đã thay đổi các hoạt động trong cuộc sống của con người, bao gồm 

cả hoạt động du lịch. Các du khách trẻ tuổi là những người có sự hiểu biết về công nghệ và thường xuyên 

đi du lịch, nên việc lựa chọn các dịch vụ khi du lịch là điều không thể tránh khỏi. Dựa trên mô hình chấp 

nhận công nghệ, mục tiêu của nghiên cứu này nhằm tìm hiểu về ý định sử dụng các ứng dụng di động để 

lựa chọn các dịch vụ du lịch của thế hệ Z trong thời kỳ chuyển đổi số. Bên cạnh phương pháp nghiên cứu 

định tính để xác nhận và điều chỉnh thang đo, nghiên cứu còn sử dụng phương pháp nghiên cứu định lượng 

thông qua việc sử dụng bảng câu hỏi trực tuyến tự quản trị để khảo sát 786 du khách thuộc thế hệ Z, những 

người từng đi du lịch và sử dụng các ứng dụng di động để đặt các dịch vụ trong quá trình thực hiện chuyến 

đi. Kết quả nghiên cứu ngoài khẳng định lại kết quả của mô hình chấp nhận công nghệ (TAM) được đề xuất 

bởi Davis (1986), thì còn chỉ ra rằng tính cách đổi mới của du khách là yếu tố bên ngoài ảnh hưởng tích 

cực đến quá trình chấp nhận lựa chọn khi đi du lịch của du khách thế hệ Z. Nghiên cứu cũng đề xuất một 

số giải pháp cho các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ liên quan đến du lịch khi xây dựng, hoặc sử dụng 

các ứng dụng di động để quảng bá. 

Từ khóa. Tính cách tân, mô hình TAM, ứng dụng di động, chuyển đổi số, dịch vụ du lịch, thế hệ Z. 

 

BEHAVIORAL INTENTION  TO USE THE MOBILE APPLICATIONS FOR GETTING 

THE TOURISM SERVICES OF THE YOUTH PEOPLE IN DIGITAL 

TRANSFORMATION ERA 

 

Abstract. The advancement of technology has changed activities in people's lives, including tourism. 

Young travelers are technology savvy and often travel, so getting these tourism services is inevitable. Based 

on the technology adoption model, the goal of this study is to learn about the intention of using mobile 

applications to select Generation Z's tourism services in the digital transformation era. In addition to 

qualitative research methods to confirm and adjust the scale, the research also uses quantitative research 

methods through the online self-administered questionnaire to survey 786 visitors of the generation Z who 

have traveled and used mobile applications to get the services during their trip. The research results, in 

addition to confirming the results of the Technology Acceptance Model (TAM) proposed by Davis (1986), 

also showed that the innovation of the visitor is an external factor that positively affects the acceptance of 

the mobile app of generation Z in tourism. The study also recommends several solutions for tourism-related 

service businesses when building or using mobile apps to advertise. 

Keywords. Innovation, TAM model, mobile applications, digital transformation, tourism services, Z 

Generation. 

1 . GIỚI THIỆU  
Công nghệ đang làm thay đổi một cách nhanh chóng các hoạt động của đời sống như giáo dục, ngân hàng, 

thương mại, nghiên cứu và cả ngành du lịch (Agag & El-Masry, 2016; Hoa & Khoa, 2021; Khoa và cộng 

sự, 2020; Santini và cộng sự, 2020). Các ứng dụng di động chủ đề về du lịch đứng thứ 7 trong nhóm được 

tải về nhiều trên kho ứng dụng; và hiện có khoảng 30% số người dùng các ứng dụng di động để tìm kiếm 

giá máy bay hoặc phòng giá rẻ, 8% khách hàng dựa hoàn toàn vào ứng dụng di động để lên lịch trình và 

đặt vé (Vipin, 2016). Sự bùng nổ của tiện ích di động đã tác động mạnh đến ngành công nghiệp du lịch, 

giúp cho quá trình đặt vé máy bay, hoặc đặt phòng khách sạn trở nên dễ dàng hơn. Ngày nay, du khách có 

thể sử dụng Internet kết hợp với các ứng dụng di động được cài đặt các thiết bị thông minh để tìm kiếm 

thông tin du lịch, tham khảo điểm đến, so sánh và lựa chọn các dịch vụ du lịch hợp lý, thực hiện các giao 
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dịch mua tour, đặt phòng, mua vé máy bay, thanh toán trực tuyến. Điều này chứng tỏ tầm quan trọng của 

ứng dụng công nghệ thông tin trong phát triển của du lịch. 

Hệ thống phân phối toàn cầu (Global Distribution System – GDS) đã trở thành lựa chọn cho ngành Du lịch, 

vì hệ thống có thể thay đổi các yêu cầu của khách du lịch về các hãng hàng không và các công ty du lịch lữ 

hành, nhà ở, đến các siêu thị du lịch điện tử và các đơn vị kinh doanh chiến lược (Radulović, 2013). GDS 

ngày càng cung cấp cả sản phẩm giải trí và kinh doanh, bằng cách cung cấp thông tin và cho phép đặt chỗ, 

gói du lịch và các điểm du lịch. Do đó, việc các doanh nghiệp du lịch – lữ hành ứng dụng công nghệ thông 

tin vào việc tiếp cận với khách hàng ngày càng phổ biến, qua đó đưa chiến lược công nghệ thông tin hóa 

trở thành chiến lược không thể thiếu của các doanh nghiệp trong thời kỳ chuyển đổi số. Tuy nhiên, việc sử 

dụng công nghệ để lựa chọn các dịch vụ trong du lịch không phải được chấp nhận bởi toàn bộ các khách 

hàng, mặc dù các lợi ích của công nghệ mang lại là rõ ràng. Nhiều khách hàng vẫn còn lo ngại và chưa thực 

sự mạnh dạn trong việc sử dụng các thiết bị di động để đặt các dịch vụ khi du lịch, ngoại trừ các du khách 

trẻ tuổi, ở thế hệ Y và thế hệ Z. Đối với Thế hệ Z (sinh sau năm 1995), chiếm 32% trong dân số toàn cầu, 

vượt qua Thiên niên kỷ (31,5%) cho vị trí hàng đầu về số lượng (Lee & Wei, 2018). Những du khách thế 

hệ Z có ý thức về nhận thức toàn cầu, họ di chuyển thoải mái xuyên biên giới và trên hết, họ coi du lịch là 

ưu tiên hàng đầu. 65% du khách thuộc Thế hệ Z xếp hạng "du lịch và ngắm nhìn thế giới" là cách quan 

trọng nhất để sử dụng tiền của họ (World Tourism Organization, 2016). Mặc dù có ý thức về ngân sách, thế 

hệ Z sẽ chi tiêu nhiều hơn cho những chuyến du lịch trải nghiệm, cho phép họ khám phá cuộc sống như 

một người dân địa phương chứ không phải như một khách du lịch. 

Một trong những lý do khiến thế hệ Z tự tin khi đi du lịch đó là khả năng sử dụng công nghệ. Sự phát triển 

của công nghệ đã tạo nhiều điều kiện cho những thế hệ có tư tưởng cách tân, có nghĩa là những người muốn 

tìm hiểu những điều mới, bao gồm kể cả công nghệ mới. Internet chính thức được thương mại hóa vào năm 

1996, do đó, thế hệ Z lớn lên trong thời kỳ tiến bộ công nghệ thay đổi nhanh và mạnh nhất trong lịch sử 

loài người. Trên thực tế, thế hệ Z dành trung bình 3 giờ 38 phút trực tuyến trên điện thoại thông minh, lâu 

hơn gần 50 phút so với người dùng Internet trung bình (GlobalWeb Index, 2016). Việc có quyền truy cập 

24/7 vào thông tin trên toàn thế giới thông qua một thiết bị di động giúp cho Thế hệ Z giải quyết vấn đề, 

mạng, giao tiếp, học hỏi, mua hàng và cuối cùng là cách họ thể hiện ở nơi làm việc. Rogers (1962) cũng đã 

từng đánh giá những người cách tân (Innovators) và sớm chấp nhận công nghệ (Early adoptors) là những 

đối tượng tiên phong chấp nhận sử dụng công nghệ mới, dù biết nó có thể mang lại rủi ro. Do đó, việc chấp 

nhận một công nghệ xuất phát không chỉ từ bản thân công nghệ đó, chẳng hạn từ tính dễ dùng và tính hữu 

dụng, mà còn từ bản thân người dùng, chẳng hạn, tính cách cách tân. Davis (1989) cũng từng cho rằng, 

những yếu tố bên ngoài (External factors) có ảnh hưởng tích cực đến quá trình chấp nhận công nghệ của 

người sử dụng và đề xuất đây là hạn chế của mô hình chấp nhận công nghệ. Vì lý do trên, nghiên cứu ý 

định sử dụng ứng dụng di động để lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số 

sẽ mang lại cả ý nghĩa về mặt lý luận và cả thực tiễn đối với các doanh nghiệp kinh doanh dịch vụ du lịch, 

lữ hành. Mục tiêu nghiên cứu này nhằm: 

• Khẳng định lại mối quan hệ giữa các yếu tố trong mô hình chấp nhận công nghệ TAM của Davis 

(1989) 

• Đánh giá ảnh hưởng của tính cách tân người dùng đối với phương diện cảm nhận tính hữu ích và 

cảm nhận dễ sử dụng của ứng dụng di động trong du lịch 

• Đề xuất một số hàm ý quản trị cho các doanh nghiệp ngành du lịch để nâng cao hiệu quả kinh doanh 

Phần tiếp theo của nghiên cứu sẽ trình bày cơ sở lý thuyết cũng như xây dựng các giả thuyết nghiên cứu. 

Sau đó, nghiên cứu sẽ chỉ rõ phương pháp nghiên cứu đã được thực hiện nhằm đạt được mục tiêu nghiên 

cứu. Kết quả nghiên cứu và thảo luận là một trong những phần quan trọng của nghiên cứu này. Cuối cùng, 

nghiên cứu cũng nêu lên các hạn chế của nghiên cứu để làm tiền đề cho các nghiên cứu tiếp theo. 

2 CƠ SỞ LÝ THUYẾT 

2.1 Mô hình nghiên cứu đề xuất 
Mô hình chấp nhận công nghệ TAM được nhiều nhà nghiên cứu áp dụng ở nhiều lĩnh vực như chấp nhận 

sử dụng máy vi tính (Dinev và cộng sự, 2009), thương mại điện tử (Featherman & Fuller, 2003), thương 

mại di động (Alsamydai, 2014), giáo dục (Khoa và cộng sự, 2020). Mặc dù TAM đã bị chỉ trích ở một số 

khía cạnh, nhưng vẫn được coi là một khung lý thuyết chung hữu ích và phù hợp với một số cuộc điều tra 

liên quan đến các yếu tố ảnh hưởng đến ý định sử dụng công nghệ mới của người dùng (Braun, 2019). Dựa 
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trên TAM, một số nghiên cứu đã chứng minh rằng cảm nhận hữu ích và cảm nhận tính dễ sử dụng là hai 

khía cạnh khác nhau của một công nghệ tác động đến nhận thức và hành vi của người sử dụng hệ thống 

(Khoa và cộng sự, 2020). Mô hình Chấp nhận công nghệ TAM cho rằng việc sử dụng hệ thống thông tin là 

kết quả của ý định sử dụng công nghệ, nhưng mặt khác, ý định này sẽ bị chi phối bởi thái độ của người đó 

đối với việc sử dụng hệ thống và cũng bởi nhận thức của người dùng về sự hữu ích. Theo Davis (1986), 

thái độ của một cá nhân không phải là yếu tố duy nhất quyết định việc họ sử dụng một hệ thống, mà còn 

dựa trên tác động của nó đối với hiệu suất sử dụng công nghệ. Do đó, ngay cả khi người dùng không hoan 

nghênh một hệ thống thông tin, khả năng họ vẫn sẽ sử dụng công nghệ đó là rất cao nếu nhận thức rằng hệ 

thống đó sẽ cải thiện hiệu suất trong công việc. Bên cạnh đó, mô hình chấp nhận công nghệ đưa ra giả 

thuyết về mối liên hệ trực tiếp giữa tính hữu ích và tính dễ sử dụng. 

Nhận thức tính dễ sử dụng ảnh hưởng một cách đáng kể đến thái độ của một cá nhân thông qua hai cơ chế 

chính, bao gồm hiệu quả bản thân và tính công cụ (Davis, 1986). Hiệu quả bản thân là một khái niệm giải 

thích rằng một hệ thống càng dễ sử dụng, thì cảm giác hiệu quả của người dùng càng lớn (Bandura, 1982). 

Hơn nữa, một công cụ dễ sử dụng sẽ khiến người dùng cảm thấy rằng họ có quyền kiểm soát những gì mình 

đang làm. Hiệu quả là một trong những yếu tố chính tạo nên động lực nội tại (Bandura, 1982) và tạo ra mối 

liên hệ trực tiếp giữa tính dễ sử dụng và thái độ. Tính dễ sử dụng cũng có thể đóng góp một cách cụ thể vào 

việc cải thiện hiệu suất của một người. Do thực tế là người dùng sẽ phải triển khai ít nỗ lực hơn với một 

công cụ dễ sử dụng, nên họ sẽ có thể dành những nỗ lực để hoàn thành các nhiệm vụ khác (Davis, 1986). 

Ngoài ra, nhiều nhà nghiên cứu của chỉ ra hạn chế của TAM, trong đó có cả tác giả của mô hình. Davis và 

cộng sự (1989) đã chỉ ra rằng cần có những mở rộng để tạo ra sự hiểu biết sâu sắc về sự chấp nhận sử dụng 

một công nghệ ngoài các yếu tố thuộc về công nghệ như tính hữu dụng và tính dễ sử dụng của công nghệ. 

Một số nghiên cứu đã chỉ ra những bất cập của TAM trong việc giải quyết mối liên hệ giữa công nghệ và 

việc áp dụng công nghệ trên thực tế. Bằng chứng đầy đủ từ các nghiên cứu liên quan đến mô hình TAM đã 

chỉ ra rằng TAM không thể cung cấp các tiền đề toàn diện cho việc sử dụng thiết bị di động, hoặc ảnh 

hưởng xã hội và tạo điều kiện cho hành vi (Napitupulu, 2017; Torres & Gerhart, 2017). Lập luận chỉ ra 

rằng, mặc dù phổ biến tuy nhiên mô hình TAM không phù hợp để giải thích việc người dùng chấp nhận và 

sử dụng công nghệ mới, đặc biệt là trong bối cảnh chính phủ điện tử (Chandio và cộng sự, 2017). Do đó, 

việc nghiên cứu các yếu tố bên ngoài cụ thể là quan trọng để hoàn thiện mô hình TAM. Liébana-Cabanillas 

và cộng sự (2020) đã chỉ ra rằng tính cách tân của người dùng sẽ là động cơ cho sự chấp nhận sử dụng 

phương thức thanh toán qua di động. Trong lý thuyết khuyến tán đổi mới, Rogers (1962) chỉ ra tính cách 

tân là yếu tố sẽ dẫn đến hành vi sử dụng những công nghệ của người dùng. Do đó, tính cách tân có thể là 

yếu tố đầu vào quan trọng cho sự đánh giá việc chấp nhận một công nghệ mới, chẳng hạn như ý định sử 

dụng ứng dụng di động để lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. Dựa 

trên những lập luận trên, nghiên cứu đề xuất mô hình nghiên cứu như sau: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Hình 1: Mô hình nghiên cứu 

2.2 Giả thuyết nghiên cứu 
Dựa trên lý thuyết của mô hình TAM, ý định sử dụng ứng dụng di động để đặt các dịch vụ khi đi du lịch 

của du khách thế hệ Z sẽ phụ thuộc vào thái độ và cảm nhận sự hữu ích đối với việc sử dụng ứng dụng di 

động để thực hiện các hoạt động liên quan đến chuyến đi của du khách. Nhiều nghiên cứu cũng đã chỉ ra 

rằng, người dùng hài lòng hoặc thích một công nghệ nào đó sẽ dễ dẫn đến hành vi sử dụng công nghệ đó 

cho các hoạt động trong đời sống (Alsamydai, 2014; Lee và cộng sự, 2011; Syed-Abdul và cộng sự, 2019). 
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Hoặc ngược lại, khi người dùng lo sợ một công nghệ, thì có thể sẽ dẫn đến quyết định không sử dụng công 

nghệ đó trong cuộc sống. Đôi khi, khách hàng cũng có thể đánh đổi để có thể nhận được các dịch vụ tốt 

nếu họ nhận thấy sự đánh đổi là hợp lý (Khoa, 2020a; Khoa & Nguyễn, 2020). Khi các du khách có thái độ 

tốt đối với việc sử dụng điện thoại di động cho hoạt động tìm kiếm, lựa chọn dịch vụ khi đi du lịch; họ sẽ 

sẵn sàng sử dụng các ứng dụng liên quan đến du lịch. Giả thuyết H1 được đề xuất như sau: 

H1: Thái độ đối với ứng dụng di động ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng ứng dụng di động để lựa 

chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. 

Ngoài ra, khi một công nghệ mang lại lợi ích cho người sử dụng như sự thuận tiện, tiết kiệm thời gian, giảm 

các nỗ lực nhưng vẫn đạt hiệu quả mong muốn sẽ khiến cho người dùng mong muốn sử dụng công nghệ  

(Munoz-Leiva và cộng sự, 2017; Syed-Abdul và cộng sự, 2019). Tính hữu ích được định nghĩa là mức độ 

mà một người tin rằng việc sử dụng một hệ thống sẽ cải thiện hiệu suất của mình (Luan & Teo, 2009). Ứng 

dụng công nghệ, cụ thể là sử dụng ứng dụng di động để tham khảo thông tin, sẽ giúp du khách thế hệ Z dễ 

dàng chọn lựa đúng những dịch vụ mà bản thân cần cho chuyến đi. Ngoài ra, việc sử dụng ứng dụng để đặt 

trước các dịch vụ sẽ giúp cho du khách đỡ tốn thời gian tìm kiếm khi đến địa điểm du lịch lạ. Do đó, những 

lợi ích này sẽ thúc đẩy du khách sử dụng một cách tích cực ứng dụng liên quan cho hoạt động du lịch. Từ 

đó, nghiên cứu đề xuất giả thuyết H2: 

H2: Cảm nhận sự hữu ích của ứng dụng di động ảnh hưởng tích cực đến ý định sử dụng ứng dụng di động 

để lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. 

Tính hữu ích và tính dễ sử dụng của công nghệ là các yếu tố quan trọng, ảnh hưởng đến ý thái độ của người 

dùng đối với công nghệ (Davis, 1986; Davis, 1989). Mức độ dễ sử dụng là mức độ mà một người tin rằng 

việc sử dụng một hệ thống sẽ dễ dàng, ít tốn công sức để đạt được mục tiêu (Arif và cộng sự, 2016).  Thay 

vì phải đến phòng vé để mua vé phương tiện vận tải, hoặc phải đến tận nơi mới có thể biết về chất lượng 

dịch vụ, các du khách thế hệ Z có thể thực hiện các hoạt động đó nhanh chóng thông qua ứng dụng di động. 

Điều này khiến cho khách hàng cảm thấy thích thú, và nhận ra rằng sử dụng công nghệ là cần thiết cho 

chuyến du lịch của họ (Agag & El-Masry, 2016). Do đó, giả thuyết H3 được đề xuất như sau:  

H3: Cảm nhận sự hữu ích của ứng dụng di động ảnh hưởng tích cực thái độ đối với ứng dụng di động khi 

lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. 

Một ảnh hưởng tương tự đến thái độ của người dùng, đó chính là tính dễ sử dụng. Người dùng sẽ cảm thấy 

không thoải mái hay thậm chí có thể khó chịu và ghét một công nghệ khi công nghệ đó quá phức tạp để sử 

dụng hay quá khó để học cách sử dụng (Munoz-Leiva và cộng sự, 2017). Một ứng dụng đặt chỗ trong du 

lịch nếu có đa ngôn ngữ, hướng dẫn sử dụng rõ ràng sẽ khiến du khách thoải mái, và thích sử dụng nó cho 

hoạt động đặt chuyến du lịch, hay khách sạn. Ngoài ra, tính dễ sử dụng được xem như một tiền đề tạo ra 

cảm nhận hữu ích của công nghệ (Chuttur, 2009; Lin và cộng sự, 2014). Nếu du khách phải tốn quá nhiều 

thời gian mới biết cách sử dụng ứng dụng, hay tốn nhiều công sức mới mua được vé qua ứng dụng thay vì 

ra quầy vé, họ sẽ xem ứng dụng đó là vô ích. Do đó, giả thuyết H4 và giả thuyết H5 được đề xuất: 

H4: Cảm nhận tính dễ sử dụng của ứng dụng di động ảnh hưởng tích cực thái độ đối với ứng dụng di động 

khi lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. 

H5: Cảm nhận tính dễ sử dụng ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận sự hữu ích của ứng dụng di động khi lựa 

chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. 

Đổi mới là một phạm trù rộng, liên quan đến kiến thức hiện tại của đơn vị được phân tích. Bất kỳ ý tưởng, 

thực hành hoặc đối tượng nào được một cá nhân hoặc đơn vị khác chấp nhận đều có thể được coi là một sự 

đổi mới có sẵn để nghiên cứu (Khoa, 2020b). Agarwal (2000) cũng đã chỉ ra rằng người dùng tiềm năng 

đưa ra quyết định áp dụng hoặc từ chối một sự đổi mới dựa trên niềm tin mà họ hình thành về đổi mới đó. 

Những cá nhân, hoặc tổ chức có tính cách tân sẽ dễ dàng chấp nhận sự đổi mới, mặc dù có thể khó khăn 

hay sự rủi ro trong thời gian đầu (Al-Rahmi và cộng sự, 2019). Những người cách tân thường sẽ cảm thấy 

rằng công nghệ đổi mới sẽ mang lại cho họ hiệu quả công việc cao hơn và từ đó họ cảm nhận được tính có 

ích của công nghệ đó (Taib và cộng sự, 2016). Thế hệ Z là những người dùng công nghệ, họ sinh ra trong 

thời khoa học kỹ thuật phát triển nhanh chóng sau khi có Internet; do đó, khả năng thích ứng với công nghệ 

mới, cũng như tìm hiểu về công nghệ mới của thế hệ Z được đánh giá là tốt. Họ chủ động tìm kiếm và dễ 

dàng tìm thấy các hướng dẫn sử dụng từ Google hay các website, nên việc sử dụng công nghệ, ứng dụng 

trở nên dễ dàng hơn rất nhiều (Ayar và cộng sự, 2019). Từ đó, nghiên cứu đề xuất giả thuyết: 
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H6: Tính cách tân của người dùng ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận sự hữu ích của ứng dụng di động khi 

lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. 

H7: Tính cách tân của người dùng ảnh hưởng tích cực đến cảm nhận tính dễ sử dụng của ứng dụng di động 

khi lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ trong thời kỳ chuyển đổi số. 

3 . PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 
Phương pháp nghiên cứu hỗn hợp được sử dụng trong nghiên cứu này. Đầu tiên, nghiên cứu định tính được 

sử dụng nhằm mục đích xác nhận các cấu trúc nghiên cứu cũng như điều chỉnh các chỉ mục nghiên cứu. 

Phương pháp thu thập dữ liệu định tính là phương pháp thảo luận nhóm. Thông qua phương pháp chọn mẫu 

phát triển mầm, buổi thảo luận nhóm được thực hiện với sự tham gia của 9 chuyên gia, bao gồm 04 giảng 

viên đại học ngành công nghệ thông tin, và du lịch; 03 giám đốc, phó giám đốc các công ty du lịch, lữ hành; 

02 khách hàng thường xuyên du lịch và đã có kinh nghiệm sử dụng ứng dụng di động để đặt các dịch vụ 

khi đi du lịch. Cuộc thảo luận diễn ra trong 90 phút, tại phòng nghiên cứu của trường Đại học Công nghiệp 

Thành phố Hồ Chí Minh. Kết quả của thảo luận nhóm đó là sự đồng tình về các yếu tố nghiên cứu, cũng 

như điều chỉnh các thang đo dựa trên thang đo gốc, nhằm phục vụ cho giai đoạn nghiên cứu định lượng tiếp 

theo. 

Bảng 1: Thông tin mẫu nghiên cứu 

  N Phần trăm (%) 

Giới tính 
Nam 409 52.0 

Nữ 377 48.0 

Độ tuổi 

< 18 tuổi 134 17.1 

18 - 22 302 38.4 

23 - 25 350 44.5 

Nghề 

nghiệp 

Học sinh 133 16.9 

Sinh viên 202 25.7 

Giảng viên 191 24.3 

Nhân viên văn phòng 260 33.1 

Khu vực 

Hà Nội 159 20.2 

Thành phố Hồ Chí Minh 354 45.0 

Đà Nẵng 273 34.7 

 

Các thang đo trong nghiên cứu chủ yếu được kế thừa và phát triển từ các nghiên cứu trước đây. Tính cách 

tân của người dùng (IN) đo lường với bốn chỉ mục, và được đề xuất bởi Ramos de Luna và cộng sự (2020). 

Các thang đo trong mô hình TAM như cảm nhận sự hữu ích, cảm nhận tính dễ dùng, và ý định sử dụng ứng 

dụng di động để lựa chọn các dịch vụ khi đi du lịch được điều chỉnh từ các thang đo trong nghiên cứu của 

Venkatesh và Davis (2000), chẳng hạn, cảm nhận sự hữu ích (PU) với 4 chỉ mục, cảm nhận tính dễ dùng 

(PE) với 4 chỉ mục, và ý định sử dụng ứng dụng di động để lựa chọn các dịch vụ khi đi du lịch (AA) với 2 

chỉ mục. Cuối cùng, thái độ đối với ứng dụng di động (AT), bao gồm 4 chỉ mục và được kế thừa từ nghiên 

cứu của Zhang và cộng sự (2008). Nghiên cứu định lượng sẽ được thực hiện để kiểm định các giả thuyết 

và mô hình nghiên cứu. Một bảng câu hỏi tự quản lý trực tuyến được sử dụng để khảo sát 786 du khách 

thuộc thế hệ Z tại các thành phố lớn là thành phố Hồ Chí Minh, thành phố Hà Nội, thành phố Đà Nẵng. 

Phương pháp chọn mẫu trong nghiên cứu định lượng là phương pháp chọn mẫu theo mục đích. Đáp viên là 

những người đã từng đi du lịch, quan tâm và có nhu cầu sử dụng các thiết bị di động để đặt các dịch vụ khi 

có nhu cầu du lịch. Thông tin đáp viên được trình bày trong bảng 1. Dữ liệu thu thập sau khi được sàng lọc 

được xử lý bằng phần mềm SPSS 26 và SmartPLS 3.2.7. 

4 . KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 
Nghiên cứu sử dụng quy trình kiểm định của Hair và cộng sự (2017) để kiểm định các giả thuyết và mô 

hình cấu trúc tuyến tính được đề xuất theo quy trình đánh giá mô hình đo lường, sau đó sẽ đánh giá mô hình 

cấu trúc tuyến tính. 
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4.1 Đánh giá mô hình đo lường 
Đầu tiên, nghiên cứu sẽ kiểm định độ tin cậy và độ giá trị của các thang đo. Hệ số Cronbach’s Alpha (CA) 

của các thang đo nghiên cứu được đề xuất là lớn hơn 0,7 để đạt được độ tin cậy nội tại (Nunnally & 

Bernstein, 1994). Ngoài ra, việc đánh giá độ giá trị bao gồm đánh giá về độ giá trị phân biệt và độ giá trị 

hội tụ. Giá trị phân biệt được đánh giá thông qua hệ số HTMT, với tiêu chuẩn là HTMT của cặp cấu trúc 

sẽ nhỏ hơn 0,85.  Giá trị hội tụ của một thang đo được đánh giá thông qua hệ số tải ngoài (outer loading >= 

0,708), độ tin cậy tổng hợp (Composite Reliability, CR >= 0,7), và phương sai trích trung bình (Average 

Variance Extracted, AVE >= 0,5) (Hair và cộng sự, 2017).  

Kết quả của bảng 2 đã chỉ ra các thang đo đều đạt được độ tin cậy nội tại, với toàn bộ CA > 0,7. Ngoài ra, 

hệ số CR của tất cả cấu trúc cũng lớn hơn 0,7; AVE lớn hơn 0,5; và hệ số tải ngoài cũng lớn hơn 0,708; do 

đó, các cấu trúc đều đạt được giá trị hội tụ. Đồng thời, các cấu trúc cũng phân biệt với nhau, với HTMT 

giữa các cấu trúc đều nhỏ hơn 0,85. 

4.2 Đánh giá mô hình cấu trúc 
Tiếp theo, nghiên cứu sẽ đánh giá mô hình nghiên cứu và các giả thuyết nghiên cứu. Theo đề xuất của Hair 

và cộng sự (2017), nghiên cứu sẽ đánh giá sự cộng tuyến, các hệ số đường dẫn mô hình cấu trúc, hệ số xác 

định (giá trị R2), hệ số tác động (f2), và sự liên quan dự báo (Q2). 

Đa cộng tuyến (Multicollinearity) là hiện tượng thường xảy ra khi mối tương quan cao giữa hai hay nhiều 

biến độc lập trong mô hình hồi quy. Nói cách khác, một biến độc lập có thể sử dụng để dự đoán một biến 

độc lập khác. Để nhận biết hiện tượng đa cộng tuyến, ta có thể áp dụng một thử nghiệm rất đơn giản đó 

chính là dựa vào hệ số phóng đại phương sai VIF (Variance inflation factor) để xác định mối tương quan 

giữa các biến độc lập và sức mạnh của mối tương quan đó. Giá trị VIF bắt đầu từ 1 và không có giới hạn 

trên. Giá trị VIF trong khoảng từ [1-2] sẽ chỉ ra rằng không có mối tương quan giữa biến độc lập này và bất 

kỳ biến nào khác. Do đó, kết quả của bảng 3 đã chỉ ra rằng không có hiện tượng đa cộng tuyến giữa các 

biến độc lập trong nghiên cứu này, khi toàn bộ hệ số VIF đều nhỏ hơn 2. 
Bảng 2: Kết quả đánh giá mô hình đo lường trong nghiên cứu 

Cấu trúc CA CR AVE 
Hệ số tải ngoài HTMT 

Nhỏ nhất Lớn nhất AA AT IN PE 

AA 0,876 0,942 0,890 0,942 0,944     
AT 0,818 0,880 0,648 0,749 0,865 0,579    
IN 0,835 0,889 0,668 0,775 0,835 0,461 0,536   
PE 0,899 0,930 0,769 0,854 0,917 0,447 0,662 0,532  
PU 0,819 0,882 0,655 0,768 0,886 0,738 0,807 0,690 0,645 

 
Bảng 3: Hệ số VIF 

 AA AT IN PE PU 

AA      
AT 1,756     
IN    1,000 1,279 

PE  1,438   1,279 

PU 1,756 1,438    
Ngoài ra, hệ số xác định (coefficient of determination) thường ký hiệu là R2, một con số thống kê tổng hợp 

khả năng giải thích của một phương trình. R2 biểu thị tỷ lệ biến thiên của biến phụ thuộc do tổng mức biến 

thiên của các biến giải thích gây ra. Đối với khoa học hành vi, R2 lớn hơn 20% được xem như là cao (Hair 

và cộng sự, 2017).  
Bảng 4: Giá trị R2, f2, và Q2 

Cấu trúc R2 
f2 

Q² 
AA AT PE PU 

AA 0,401     0,354 

AT 0,496 0,02    0,315 

IN    0,279 0,229  

PE 0,218  0,13  0,181 0,165 

PU 0,434 0,266 0,327   0,278 
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Với R2
AA = 0,401, R2

AT = 0,496, R2
PE = 0,218, và R2

PU = 0,434; R2 của các biến phụ thuộc đều đạt yêu cầu. 

Ngoài hệ số R2 để đánh giá cấu trúc nội sinh, sự thay đổi của giá trị R2 khi một biến ngoại sinh bị loại bỏ 

cũng dùng để đánh giá biến bị loại bỏ đó có tầm quan trọng như thế nào đối với biến nội sinh. Chỉ số này 

gọi là hệ số tác động f2. Các giá trị ƒ2 ứng với 0.02, 0.15, và 0.35, tương ứng với các trị tác động nhỏ, trung 

bình và lớn của biến ngoại sinh  (Cohen, 2013). Nếu ƒ2 < 0.02 thì xem như không có tác động. f2
AT->AA = 

0,02 và f2
PE->AT = 0,13 là tác động nhỏ; còn các mối quan hệ còn lại thì f2 từ 0,181 đến 0,327, do đó biến 

các biến ngoại sinh đóng vai trò trung bình trong tác động đến biến nội sinh. Cuối cùng, nghiên cứu kiểm 

tra khả năng dự báo của mô hình qua chỉ số Q2 cho thấy tất cả các giá trị Q2 đều > 0. Điều này khẳng định 

khả năng dự báo cao của các biến ngoại sinh cho các biến nội sinh trong mô hình (Stone, 1974). 

Như mong đợi, các hệ số đường dẫn giữa các cấu trúc trong mô hình ở bảng 5 đều có ý nghĩa với mức ý 

nghĩa 1%. Bên cạnh đó, kết quả kiểm định Bootstrap cũng cho thấy các hệ số này đều khác 0. Như vậy, có 

thể kết luận các giả thuyết từ H1 đến H7 đều được ủng hộ về mặt dữ liệu. 
Bảng 5: Kết quả mô hình PLS-SEM 

Giả thuyết Beta t-value 
Khoảng giá trị 

(Bootstrap) 
Kết luận 

AT -> AA H1 0,144 3,706 *** [0,068 - 0,221] Ủng hộ 

PU -> AA H2 0,529 14,124 *** [0,455 - 0,601] Ủng hộ 

PU -> AT H3 0,487 13,642 *** [0,411 - 0,554] Ủng hộ 

PE -> AT H4 0,306 8,555 *** [0,230 - 0,372] Ủng hộ 

PE -> PU H5 0,362 7,776 *** [0,266 - 0,447] Ủng hộ 

IN -> PU H6 0,407 8,763 *** [0,317 - 0,496] Ủng hộ 

IN -> PE H7 0,467 8,696 *** [0,357 - 0,568] Ủng hộ 
Ghi chú: *** p < 0,001 

5 . THẢO LUẬN 
Các giả thuyết từ H1 đến H5 đã khẳng định lại sự phù hợp khi ứng dụng mô hình TAM để phân tích cho 

bối cảnh sử dụng ứng dụng di động như một công nghệ cho việc lựa chọn các dịch vụ (Featherman & Fuller, 

2003). 

Trong nghiên cứu này, nhận thức sự hữu ích có vai trò quan trọng trong mối quan hệ với ý định sử dụng 

ứng dụng (Beta  = 0,529, t-value = 14,124) và thái độ đối với việc sử dụng ứng dụng (Beta  = 0,487, t-value 

= 13,642 ) của thế hệ Z; từ đó, dẫn đến sử ảnh hưởng tích cực của thái độ đối với ứng dụng di động đến ý 

định sử dụng ứng dụng di động để lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ thế hệ Z (Beta  = 0,144, t-

value = 3,706). Điều này cũng tương đối dễ hiểu khi thế hệ Z là một thế hệ gắn liền với chủ nghĩa thực 

dụng (Chicca & Shellenbarger, 2018; Wood, 2013), nên họ sẽ dễ bị thuyết phục bởi những giá trị hữu dụng 

cho các hoạt động trong đời sống, chẳng hạn như sử dụng các ứng dụng từ điện thoại để đặt tour du lịch, 

phòng khách sạn, hoặc lựa chọn địa điểm du lịch. Sự tiện lợi mà một ứng dụng di động mang lại sẽ tạo ra 

thái độ tích cực cho các du khách thế hệ Z, từ đó dẫn đến ý định sử dụng ứng dụng cho việc tìm kiếm thông 

tin và thực hiện các giao dịch khi du lịch. Việc sử dụng ứng dụng di động để tìm kiếm thông tin khi du lịch 

cũng góp phần gia tăng hiệu quả của chuyến du lịch cho các du khách trẻ tuổi, họ có thể lựa chọn đúng 

những địa điểm phù hợp với bản thân họ. Do đó, những cảm nhận hữu ích của việc sử dụng ứng dụng di 

động khi đi du lịch sẽ là tiền đề tốt cho thái độ, và hành vi sử dụng của du khách. Ảnh hưởng tích cực của 

cảm nhận dễ sử dụng ứng dụng di động cũng tác động tích cực đến thái độ của người sử dụng (Beta  = 

0,306, t-value = 8,555) và cảm nhận hữu ích (Beta  = 0,529, t-value = 14,124). Đối với du khách thuộc thế 

hệ Z, việc sử dụng công nghệ trong cuộc sống dường như không quá khăn, các cư dân thế hệ Z dễ dàng sử 

dụng các công nghệ mới trong các hoạt động thông thường của đời sống. Ngoài ra, họ có thể tìm hiểu hướng 

dẫn sử dụng ứng dụng từ Google, hoặc các trang web công nghệ mà bản thân quan tâm. Những tiện lợi 

trong việc học cách sử dụng, cũng như sử dụng các ứng dụng di động khi du lịch đã tạo ra thái độ tích cực 

về công nghệ, cũng như cảm nhận sự hữu ích khi sử dụng ứng dụng. 

Tính cách tân của người dùng đang nhận được sự quan tâm của nhiều nhà nghiên cứu khi nghiên cứu về sự 

chấp nhận công nghệ, đặc biệt những nghiên cứu liên quan đến nhóm người tiêu dùng thế hệ Z (Liébana-

Cabanillas và cộng sự, 2020; Wood, 2013). Tính cách tân được miêu tả là một tiền đề tích cực thúc đẩy 

người sử dụng công nghệ nhanh chóng tiếp cận công nghệ mới, hiện đại (Rogers, 1962). Nghiên cứu này 
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đã chỉ ra tính cách tân ảnh hưởng tích cực đến cả cảm nhận hữu ích (Beta  = 0,407, t-value = 8,763), và 

cảm nhận tính dễ sử dụng (Beta  = 0,467, t-value = 8,696). Đầu tiên, tính cách tân của người dùng sẽ thúc 

đẩy họ sử dụng các công nghệ mới để nâng cao chất lượng của cuộc sống, do đó, những người cách tân sẽ 

nhận ra rằng sử dụng ứng dụng di động sẽ giúp họ có một hành trình thú vị hơn khi đi du lịch ở những nơi 

mà họ chưa từng đến trước đây. Ngoài ra, tính cách tân sẽ làm cho du khách trở nên chủ động hơn trong 

việc tìm kiếm các ứng dụng giúp họ tối ưu hóa chuyến đi, chẳng hạn như khách sạn nào giá rẻ và chất 

lượng, hoặc quán ăn nào được đánh giá cao tại địa điểm du lịch cụ thể. Đối với một người cách tân, họ luôn 

sẵn sàng sử dụng công nghệ mới để trải nghiệm, dù cho công nghệ đó có khó sử dụng và có thể rủi ro nhưng 

họ sẽ tìm cách để chinh phục công nghệ đó. Những du khách thế hệ Z sẽ tìm cách học để sử dụng các công 

nghệ nhằm phục vụ nhu cầu du lịch của bản thân, từ đó họ sẽ dễ dàng trong việc sử dụng ứng dụng trên 

chính thiết bị di động của họ. Khi khoa học kỹ thuật phát triển, các ứng dụng ngày càng có chức năng đa 

dạng và giao diện thân thiện với người dùng, do đó, những người dùng cách tân có thể tùy biến cho ứng 

dụng phù hợp với bản thân hơn thay vì sử dụng theo đúng giao diện hoặc chức năng được nhà sản xuất đề 

xuất.  

6 . KẾT LUẬN 
Kết quả nghiên cứu đã góp phần khẳng định ý nghĩa của mô hình Chấp nhận công nghệ của Davis (1986) 

ở bối cảnh ý định sử dụng ứng dụng di động để lựa chọn các dịch vụ khi du lịch của giới trẻ thế hệ Z trong 

thời kỳ chuyển đổi số.  Kết quả nghiên cứu phù hợp với các nghiên cứu ứng dụng mô hình chấp nhận công 

nghệ TAM ở các lĩnh vực khác như chấp nhận sử dụng máy vi tính (Dinev và cộng sự, 2009), thương mại 

điện tử (Featherman & Fuller, 2003), thương mại di động (Alsamydai, 2014), giáo dục (Khoa và cộng sự, 

2020). Đồng thời, nghiên cứu cũng đã đóng góp trong việc mở rộng mô hình TAM. So với các nghiên cứu 

trước đây, nghiên cứu này đã bổ sung  thêm yếu tố tính cách tân của người dùng dựa trên phân loại của 

Rogers (1962). Tính cách tân của người dùng được chứng minh là ảnh hưởng tích cực đến các yếu tố chính 

trong mô hình  TAM như cảm nhận sự hữu ích và cảm nhận tính dễ sử dụng của một sản phẩm công nghệ.  

Các doanh nghiệp cung cấp các dịch vụ du lịch cần có sự kết hợp giữa tiếp thị truyền thống và tiếp thị công 

nghệ, nghĩa là sử dụng hình thức tiếp thị qua phương tiện kỹ thuật số như điện thoại di động để nâng cao 

hiệu quả kinh doanh. Đầu tiên, doanh nghiệp phải tạo tiền đề cho ý định chấp nhận sử dụng ứng dụng di 

động cho bằng cách tạo ra thái độ tích cực cho du khách. Những hoạt động truyền thông về tính tiện lợi 

cũng như những ưu đãi khi sử dụng ứng dụng để đặt phòng hoặc dịch vụ sẽ gia tăng cảm xúc tích cực của 

du khách. Đặc biệt, đối với khách hàng thuộc thế hệ Z, những người thuộc về thế hệ công nghệ, doanh 

nghiệp cần phải tạo ra những nội dung quảng cáo mang tính gắn kết với đặc điểm và nhu cầu của họ như 

“sành điệu khi đặt dịch vụ qua ứng dụng di động”, hoặc “chứng tỏ bản thân khi dùng ứng dụng”. Doanh 

nghiệp cũng cần tăng cường các tính năng cho ứng dụng, như ví tiền điện tử, quản lý và lưu trữ thông tin 

những điểm đến được yêu thích; điều này sẽ góp phần nâng cao sự hữu dụng của ứng dụng trên di động. 

Ngoài ra, tốc độ xử lý các giao dịch trên ứng dụng cũng phải nhanh và chính xác nhằm tạo ra hiệu quả cho 

quá trình du lịch của du khách. Để tạo ra nhận thức về tính dễ sử dụng cho ứng dụng, doanh nghiệp nên 

chú trọng vào việc lập trình và thiết kế giao diện sao cho thân thiện với người dùng. Đồng thời, doanh 

nghiệp cũng cần phải có các hướng dẫn cụ thể trong ứng dụng, hoặc trên website để du khách có thể tự học 

cách sử dụng. Trong khi hầu hết các doanh nghiệp có ý định cung cấp các sản phẩm và dịch vụ tốt nhất cho 

khách hàng, cách tiếp cận của họ thường bị thúc đẩy bởi niềm tin, tư duy và ý tưởng của chính họ về những 

gì khách hàng cần và cách cư xử của mọi người. Mặc dù việc nhìn thế giới qua góc nhìn của chính mình là 

điều hoàn toàn tự nhiên, nhưng đó là vấn đề vì các tổ chức có khả năng phát triển một giải pháp phù hợp 

với khách hàng. Do đó, các doanh nghiệp cần phát triển sự đồng cảm đích thực đối với khách hàng. Họ nên 

gần gũi và quan sát những khách hàng đang đổi mới để hiểu nhu cầu, động cơ và hành vi thực tế của họ 

nhằm tìm kiếm các giải pháp khả thi, có giá trị và bền vững hơn. Các việc làm cụ thể để hiểu được khách 

hàng đó là thông qua nghiên cứu thị trường, hoặc tổ chức các buổi tiếp xúc với khách hàng. 

Mặc dù đã nỗ lực tối đa nhằm đặt được mục tiêu nghiên cứu, tuy nhiên, nghiên cứu này cũng còn một số 

hạn chế nhất định. Đầu tiên, nghiên cứu phát triển mô hình nghiên cứu dựa trên lý thuyết TAM căn bản, 

điều này có thể dẫn đến hạn chế tính cập nhật của nghiên cứu. Do đó, những nghiên cứu sau có thể phát 

triển một nghiên cứu mới dựa trên các lý thuyết chấp nhận công nghệ mới nhất, như TAM2, TAM3. Hơn 

nữa, mặc dù nghiên cứu tập trung vào đối tượng du khách ở thế hệ Z nhằm làm rõ mục tiêu nghiên cứu, 

nhưng việc mở rộng nghiên cứu nhằm mục đích so sánh giữa thế hệ Y và thế hệ Z sẽ có thể mang lại các 
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kết luận thú vị hơn. Bên cạnh đó, nghiên cứu có thể tiến hành kiểm định mối quan hệ giữa các yếu tố trong 

mô hình TAM, chẳng hạn mối quan hệ giữa cảm nhận dễ sử dụng và ý định sử dụng công nghệ như trong 

nghiên cứu của Bae và Han (2020). 
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