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Tém tit. Sy phat trién ciia cong nghé da thay d6i cac hoat dong trong cugc song clia con ngudi, bao gom
ca hoat dong du lich. Cac du khéach tré tudi 1a nhiing ngudi co sy hiéu biét vé cong nghé va thuong xuyén
di du lich, nén viéc lua chon céc dich vu khi du lich 1a diéu khong thé tranh khéi. Dua trén mé hinh chap
nhan cong nghé, muyc tiéu ctia nghién ciru nay nham tim hiéu vé y dinh sir dung cac tmg dung di dong dé
lwa chon cac dich vu du lich cta thé hé Z trong thoi ky chuyén doi s6. Bén canh phwong phap nghién ciru
dinh tinh dé x4c nhan va diéu chinh thang do, ‘nghién ciru con st dung phuong phap nghién ciru dinh lwong
thong qua viéc sir dung bang cau hoi truc tuyén tu quan tri dé khao sat 786 du khach thudc thé hé Z, nhimg
nguoi tung di du lich va st dung cac ung dung di dong dé dat cac dich vu trong qua trinh thyc hién chuyen
di. Két qua nghién ctru ngoai khing dinh lai két qua ctia md hinh chap nhan cong nghé (TAM) dugc d& xuit
bai Davis (1986), thi con chi ra rang tinh cach d6i méi ciia du khach 1a yéu t6 bén ngoai anh hudng tich
cuc dén qua trinh chap nhan lia chon khi di du lich cta du khach thé hé Z. Nghién ctru ciing dé xut mot
s6 giai phap cho cac doanh nghiép kinh doanh dich vu lién quan dén du lich khi x4y dung, hoic sir dung
céc ung dung di dong dé quang ba.

Tir khéa. Tinh cach tan, mo hinh TAM, ting dung di dong, chuyén d6i s6, dich vu du lich, thé hé 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. GIOI THIEU

Cong nghé dang 1am thay d6i mot cach nhanh chong cac hoat dong cua doi sdng nhu gido duc, ngan hang,
thuong mai, nghién ctru va ca nganh du lich (Agag & El-Masry, 2016; Hoa & Khoa, 2021; Khoa va céng
sw, 2020; Santini va cgng sir, 2020). Cac tng dung di dong chu dé vé du lich ding thir 7 trong nhém dugc
tai vé nhiéu trén kho tng dung; va hién cé khoang 30% s6 ngudi ding cac tng dung di dong dé tim kiém
gia mdy bay hodc phong gia ré, 8% khach hang dya hoan toan vao ing dung di dong dé 1én lich trinh va
dat vé (Vipin, 2016). Su bung nd cua tién ich di dong di tac dong manh dén nganh cong nghiép du lich,
gitp cho qua trinh dit vé may bay, hodc dit phong khach san tré nén dé dang hon. Ngay nay, du khach c6
thé sir dung Internet két hop véi c&c ng dung di dong dugc cai dat cac thiét bi thong minh dé tim kiém
thong tin du lich, tham khao diém dén, so sanh va lwa chon céc dich vu du lich hop ly, thuc hién cac giao
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dich mua tour, dat phong, mua vé may bay, thanh toan truc tuyén. Diéu nay ching to tim quan trong cua
ng dyng cong ngh¢ thong tin trong phat trién cta du lich.
Hé¢ thong phén ph01 toan cau (Global Distribution System — GDS) dé tr¢ thanh Iya chon cho nganh Du lich,
vi hé thong c6 thé thay d6i cac yéu cau cua khach du lich vé cac hing hang khong va cac cong ty du lich lir
hanh, nha &, &n cac si€u thi du lich dién tir va cac don vi kinh doanh chlen lugc (Radulovi¢, 2013). GDS
ngdy cang cung cip ca san pham giai tri va kinh doanh, bang cach cung cap thong tin va cho phép dit chd,
goi du lich va cac diém du lich. Do d6, viéc cac doanh nghiép du lich — &t hanh ng dung c6ng nghé thong
tin vao viéc tiép can v6i khach hang ngay cang pho bién, qua d6 dua chién luge cong nghé thong tin hoa
trg thanh chién luoc khong thé thiéu ctia cic doanh nghiép trong thoi ky chuyén déi s6. Tuy nhién, viéc st
dung cong nghé dé lua chon céc dich vu trong du lich khong phai duoc chép nhan bdi toan bd cac khach
hang, mic du cac loi ich clia cong nghé mang lai 14 rd rang. Nhiéu khach hang van con lo ngai va chua thuc
sy manh dan trong viéc st dung cac thiét bi di dong dé dat cac dich vu khi du lich, ngoai trir cac du khach
tré tudi, & thé hé Y va thé hé Z. Bdi véi Thé hé Z (sinh sau nam 1995), chiém 32% trong dan s toan cau,
vuot qua Thién nién ky (31,5%) cho vi tri hang dau vé sb lugng (Lee & Wei, 2018). Nhirng du khach thé
hé Z c6 y thirc vé nhéan thirc toan cau, ho di chuyen thoai mai xuyén bién gioi va trén hét, ho coi du lich 1a
vu tién hang dau. 65% du khach thuéc Thé hé Z xép hang "du lich va ngim nhin thé gi6i" 1a cach quan
trong nhat dé sir dung tién cta ho (World Tourism Organization, 2016). Mic du c6 ¥ thirc vé ngan sach, thé
hé Z sé& chi tiéu nhiéu hon cho nhitng chuyén du lich trai nghiém, cho phép ho kham pha cudc sdng nhu
mot nguoi dan dia phuong chir khong phai nhu mét khach du lich.
Mot trong nhitng 1y do khién thé hé Z tu tin khi di du lich d6 14 kha nang sir dung cong nghé. Sy phat trlen
cua cong nghé da tao nhiéu dleu kién cho nhitng thé hé c6 tu tudng cach tan, c6 nghia 1a nhitng ngudi mudn
tim hiéu nhitng diéu méi, bao gdm ké ca cong nghé mai. Internet chinh thirc dugc thuong mai hoa vao nam
1996, do do, thé hé Z 16n 18n trong thoi ky tién bd cong nghé thay d6i nhanh va manh nhét trong lich sir
loai ngudi. Trén thyc té, thé hé Z danh trung binh 3 gio' 38 phut truc tuyén trén dién thoai thong minh, lau
hon gan 50 phut so v6i ngudi dung Internet trung binh (GlobalWeb Index, 2016). Viéc co quyen truy cép
24/7 vao thong tin trén toan thé gidi thong qua mot thiét bi di dong giup cho Thé hé Z giai quyét van deé,
mang, giao tiép, hoc hoi, mua hang va cudi ciing 14 cach ho thé hién & noi lam viéc. Rogers (1962) ciing da
tung danh gia nhitng ngudi cach tan (Innovators) va som chap nhén cong nghé (Early adoptors) 1a nhimg
d6i tuong tién phong chap nhan sir dung cong nghé méi, du biét no co thé mang lai riii ro. Do d6, viéc chip
nhan mot cong nghé xuat phat khong chi tir ban than cong nghé do, chang han tir tinh d& dung va tinh hitu
dung, ma con tir ban than nguoi ding, chang han, tinh cach cach tan. Davis (1989) ciing timg cho rang,
nhitng yéu t6 bén ngoai (External factors) c6 anh huong tich cuc dén qua trinh chap nhan cong nghé cta
ngudi sit dung va dé xuit dy 13 han ché cia mé hinh chip nhan cong nghé. Vi ly do trén, nghién ctru ¥
dinh st dung ng dung di dong dé luya chon cac dich vu khi du lich cua gidi tré trong thoi ky chuyén doi s6
s& mang lai ca y nghia vé mit 1y luan va ca thyc tién ddi v6i cac doanh nghiép kinh doanh dich vu du lich,
1it hanh. Muc tiéu nghién ctru ndy nham:

e Khing dinh lai mbi quan hé giita cac yéu td trong md hinh chip nhan cong nghé TAM ciia Davis
(1989)

e Danh gia anh hudng cia tinh cach tdn ngudi dung dbi véi phuong dién cam nhén tinh hitu ich va
cam nhan dé str dung ctia img dung di dong trong du lich

e D& xuit mot s6 ham ¥ quan tri cho cac doanh nghiép nganh du lich dé nang cao hiéu qué kinh doanh
Phan tiép theo cta nghién ciru s& trinh bay co s& 1y thuyét ciing nhu xay dung cac gia thuyét nghién ciru.
Sau d6, nghién ctru s& chi rd phuong phap nghién ctru di duogc thue hién nham dat dugc muc tiéu ‘nghién
ctru. Két qua nghién ctru va thao luan 1a mot trong nhiing phan quan trong cua nghién ciru nay. Cudi clng,
nghién ciru ciing néu 1én cac han ché cua nghién ctru dé 1am tién d& cho cac nghién ctru tiép theo.

2COSOLY THUYET

2.1 M6 hinh nghién ctru dé xuit

Mé hinh chap nhan cong nghé TAM duoc nhiéu nha nghién ctru 4p dung & nhiéu linh vuc nhu chip nhan
stt dung may vi tinh (Dinev va céng su, 2009), thuong mai dién tu (Featherman & Fuller, 2003), thuong
mai di dong (Alsamydai, 2014), gido duc (Khoa va céng sw, 2020). Mic dit TAM da bi chi trich & mét s6
khia canh, nhung van dugc coi 1a mét khung 1y thuyét chung hiru ich va phi hop v6i mot sé cude diéu tra
lién quan dén cac yéu t6 anh huong dén ¥ dinh sir dung cong nghé méi ciia ngudi dung (Braun, 2019). Dura
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trén TAM, mot s nghién ciru da chimg minh rang cam nhan hitu ich va cam nhan tinh dé str dung 13 hai
khia canh khac nhau ciia mdt cong nghé tac dong dén nhan thirc va hanh vi cua nguoi st dung hé théng
(Khoa va céng sir, 2020). M6 hinh Chap nhan cong nghé TAM cho rang viée str dung hé thong théng tin la
két qua cta y dinh str dung cong nghé, nhung mat khéc, y dinh nay s€ bi chi phéi boi thai do cia nguoi do6
dbi vai viée str dung hé thong va ciing boi nhén thue cua nguoi dung vé sy hitu ich. Theo Davis (1986),
thai d6 ciia mot ca nhén khong phai la yeu t6 duy nhét quyét dinh viéc ho st dung mot hé théng, ma con
dua trén tac dong ciia né dbi véi hidu suat sir dung cong ngh¢. Do do, ngay ca khi nguoi dung khong hoan
nghénh mot h¢ thong thong tin, kha nang ho van sé& str dung cong ngh¢ do 1a rat cao néu nhan thirc rang hé
thong d6 s& cai thién hiéu suat trong cong viéc. Bén canh d6, mé hinh chdp nhan cong nghé dua ra gia
thuyét vé mdi lién hé truc tiép gitra tinh hitu ich va tinh dé sir dung.

Nhan thirc tinh d& sir dung anh huong mot cach déng ké dén thai do ctia mot ca nhan thong qua hai co ché
chinh, bao gdm hiéu 'qua ban than va tinh cong cy (Davis, 1986). Hiéu qua ban than 1a mot khai niém giai
thich ring mot hé thong cang dé sir dung, thi cam gidc hi€u qua cua ngudi dung cang 16n (Bandura, 1982).
Hon nira, mot cong cu dé sir dung s& khlen nguoi dung cam thdy rang ho c6 quyén kiém soat nhiing gi minh
dang lam. Hi¢u qua 1a mot trong nhimg yéu té chinh tao nén dong luc noi tai (Bandura, 1982) va tao ra mdi
lién hé truc tiép giira tinh dé str dung va thai do. Tinh d& sir dung ciing c6 thé dong gop mot cach cu thé vao
viéc cai thién hiéu suit ciia mot nguoi. Do thyuce té 1a nguoi dung s¢ phai trién khai it nd lyc hon v6i mot
cong cu dé su dung, nén ho s€ co thé danh nhitng nd lyc dé hoan thanh cac nhiém vu khac (Davis, 1986).
Ngoai ra, nhiéu nha nghién ctru cua chi ra han ché ctia TAM, trong d6 co ca tac gia cua mo hinh. Davis va
cong sy (1989) da chi ra rang can c6 nhiing mé rong dé tao ra sy hiéu biét sdu sic vé sy chap nhan st dung
mot cong nghé ngoai cac yéu t6 thudc vé cong nghé nhu tinh hiru dung va tinh dé sir dung cuia cong nghé.
Mot s6 nghién clru dé chi ra nhimg bat cap cia TAM trong viéc giai quyét mbi lién hé giira cong nghé va
viéc ap dung cong nghé trén thuc té. Bang ching day du tir cdc nghién ctru lién quan dén mo hinh TAM da
chi ra rang TAM khong thé cung cép céac tién d& toan dién cho viéc sir dung thiét bi di dong, hodc anh
hudng xa hoi va tao didu kién cho hanh vi (Napitupulu, 2017; Torres & Gerhart, 2017). Lap luan chi ra
rang, mic du phd bién tuy nhién mo6 hinh TAM khong phu hop dé giai thich viéc nguoi dung chép nhén va
str dung cong ngh¢ méi, dac biét la trong bbi canh chinh phu dién tr (Chandio va cong sw, 2017). Do do,
viéc nghién ciru cac yéu té bén 1 ngoai cu thé 1a quan trong dé hoan thién moé hinh TAM. Liébana-Cabanillas
va céng sir (2020) da chi ra rang tinh cach tin ciia nguoi ding s& 1a dong co cho su chdp nhan st dung
phuong thae thanh toan qua di dong. Trong 1y thuyét khuyén tan d6i méi, Rogers (1962) chi ra tinh cach
tan la yeu t6 s& dan dén hanh vi sir dung nhimng cong ngh¢ cua nguoi dung. Do dd, tinh cach tan co thé 1a
yéu té dau vao quan trong cho sy danh gia viéc chap nhan mot cong nghé mai, chang han nhu y dinh st
dung ung dung di dong dé lua chon cac dich vu khi du lich cua gidi tré trong thoi ky chuyen ddi sb. Dya
trén nhiing 1ap ludn trén, nghién ctru dé xuat mé hinh nghién ctru nhu sau:

| H2

Cam nhan su hiru

H6 ich (PU)
o Y dinh chap
Tinh cach tan cua H5 ; nhan tng
nguoi dung (IN) dung di dong
H7 Cam nhén tinh d& st (AA)
dung (PE)

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru
2.2 Gia thuyét nghién ciru
Dua trén ly thuyét cua mo hinh TAM, y dinh st dung ung dung di dong dé dat cac dich vu khi di du lich
ctia du khéach thé hé Z s& phu thudc vao thai dé va cam nhan sy hitu ich dbi v6i viée st dung tmg dung di
dong dé thyuc hién cac hoat dong lién quan dén chuyén di ctua du khach. Nhiéu nghién ctru ciing da chi ra
rang, ngudi dung hai 1ong hodc thich mot cong nghé nao d6 s& dé dan dén hanh vi sir dung cong nghé do
cho cac hoat dong trong doi séng (Alsamydai, 2014; Lee va cong su, 2011; Syed-Abdul va cong su, 2019).
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Hoac nguoc lai, khi ngudi dung lo sg mdt cong nghé, thi cé thé s& dan dén quyét dinh khong sir dung cong
nghé do6 trong cudc séng. Doi khi, khach hang ciing c6 thé danh ddi dé c6 thé nhan duogc cac dich vu tot
néu ho nhén thay su danh dbi 1a hop Iy (Khoa, 2020a; Khoa & Nguy@n, 2020). Khi cac du khach c6 thai do
tt d6i v6i viée sir dung dién thoai di dong cho hoat dong tim kiém, lya chon dich vu khi di du lich; ho s&
san sang st dung cac tng dung lién quan dén du lich. Gia thuyét H1 duoc dé xuat nhu sau:

HI: Thdi d¢ doi véi vmg dung di déng anh hwéng tich cwc dén y dinh sir dung vmg dung di déng dé lya
chon cdc dich vu khi du lich ciia gidi tré trong thoi ky chuyén doi so.

Ngoai ra, khi mot cong nghé mang lai loi ich cho nguoi sir dung nhu sy thuan tién, tlet kiém thoi gian, gidm
cac nd lyc nhung van dat hiéu qua mong mudn s& khién cho nguoi dung mong mudn sir dung cong nghé
(Munoz-Leiva va cong su, 2017; Syed-Abdul va cong su, 2019). Tinh hiru ich duge dinh nghia 1a mtrc do
ma mot ngudi tin rang viée sir dung mot hé thdng s& cai thién hiéu suat ciia minh (Luan & Teo, 2009). Ung
dung cong ngh¢, cu thé 1a sir dung tmg dung di dong dé tham khao thong tin, s& gitip du khach thé hé Z dé
dang chon lya diing nhitng dich vu ma ban than can cho chuyén di. Ngoai ra, viéc sir dung timg dung dé dit
trude cac dich vu s& giup cho du khach d& ton thoi gian tim kiém khi dén dia diém du lich la. Do d6, nhiing
lgi ich nay sé thuc déy du khach str dung mét cach tich cuc tng dung lién quan cho hoat dong du lich. Tu
d6, nghién ctru dé xuat gia thuyét H2:

H2: Cam nhdn sw hitu ich ciia tmg dung di dong anh hwéng tich cue dén y dinh sir dung tng dung di dong
dé lywa chon cac dich vu khi du lich cia gidi tré trong thoi ky chuyén doi sé.

Tinh hitu ich va tinh d& st dung ctia cong nghé 1a cac yéu tb quan trong, anh huong dén y thai do cua nguoi
dung dbi véi cong ngh¢ (Davis, 1986; Davis, 1989). Mtc do dé sir dung 1a mtrc 6 ma mot nguoi tin rang
viéc st dung mot hé thong s& d& dang, it ton cong sirc dé dat dugc muc tiéu (Arif va cong sw, 2016). Thay
vi phai dén phong vé dé mua vé phuong tién van tai, hodc phai dén tan noi méi co thé biét vé chat luong
dich vy, cac du khach thé hé Z co thé thuc hién cac hoat dong do nhanh chong thong qua ing dyng di dong.
Piéu nay khién cho khach hang cam thdy thich tha, va nhén ra rang sir dung cong nghé la can thiét cho
chuyén du lich cia ho (Agag & El-Masry, 2016). Do d6, gia thuyét H3 duoc dé xuat nhu sau:

H3: Cam nhan sy hitu ich cia wng dung di dong dnh huong tich cyc thai do doi véi ung dung di dong khi
lwa chon cac dich vu khi du lich cua gioi tré trong thoi ky chuyén dbi sé.

Mot anh huong twong tu dén thai do cia nguoi ding, d6 chinh 14 tinh dé sir dung. Nguoi ding s& cam thay
khong thoai mai hay tham chi c6 thé khé chiu va ghét mot cong nghé khi cong nghé d6 qua phirc tap dé s
dung hay qué kho dé hoc cach sir ‘dung (Munoz-Leiva va cgng su, 2017). Mot ung dung dét chd trong du
lich néu c6 da ngdn ngir, hudéng dan sir dung o rang sé& khién du khach thoai mai, va thich st dung no6 cho
hoat dong dat chuyen du lich, hay khach san. Ngoai ra, tinh dé sir dung dugc xem nhu mét tién dé tao ra
cam nhan hitu ich ctia cong nghé (Chuttur, 2009; Lin va céng si, 2014). Néu du khach phai ton quéa nhiéu
thoi gian mdi biét cach sir dung mg dung, hay t6n nhiéu cong sirc mdi mua dugc ve qua ung dung thay vi
ra quay vé, ho s€ xem Umg dung d6 la v6 ich. Do do, gia thuyét H4 va gia thuyét H5 duoc dé xuat:

H4: Cam nhdn tinh dé sir dung cia iing dung di ddng anh huéng tich cuc thai do doi véi g dung di dong
khi lya chon cdc dich vu khi du lich cia gidi tré trong thoi ky chuyén doi so.

HS5: Cam nhén tinh dé sir dung anh hwong tich cwc dén cam nhén su hitu ich cua vng dung di dong khi lva
chon cdc dich vu khi du lich cia gidi tré trong thoi ky chuyén doi so.

D6i moi 1a mot pham tru rong, lién quan dén kién thirc hién tai ciia don vi dwoc phan tich. Bat ky y tuong,
thuc hanh hoic ddi tuong nao dugc mdt ca nhan hodc don vi khac chép nhén déu c6 thé duoc coi 1a mot su
d6i méi co san dé nghién ctru (Khoa, 2020b). Agarwal (2000) ciing d chi ra ring nguoi dung tiém ning
duara quyét dinh 4p dung hodc tur chdi mot sy ddi mai dua trén niém tin ma ho hinh thanh vé déi mai do.
Nhirng c4 nhan, hodc td chirc ¢6 tinh cach tan s& d& dang chip nhén sy d6i méi, mic du co thé kho khin
hay sy rui ro trong thoi gian dau (Al-Rahmi va céng sw, 2019). Nhitng nguoi cach tan thudng s& cam thay
rang céng nghé d6i méi s& mang lai cho ho hiéu qua cong viéc cao hon va tir d6 ho cam nhén dugc tinh co
ich cua cong nghé d6 (Taib va céng sw, 2016). Thé hé Z 1a nhitng ngudi dung cong nghé, ho sinh ra trong
thoi khoa hoc k¥ thuat phat trién nhanh chong sau khi ¢6 Internet; do d6, kha ning thich img v6i cong nghé
moi, ciing nhu tim hiéu vé cong nghé moi cua thé hé Z dugc danh gid 1a tot. Ho chu dong tim kiém va dé
dang tim thay cac hudng dan sir dung tir Google hay cac website, nén viéc sir dung cong nghé, Gmg dung
tro nén dé dang hon rét nhiéu (Ayar va céng s, 2019). Tir d6, nghién ciru dé xuét gia thuyét:
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H6: Tinh cdch tin ciia nguoi ding anh huwong tich cuc dén cam nhdn sw hitu ich cia iing dung di dong khi
lwa chon cac dich vu khi du lich cua gioi tré trong thoi ky chuyén doi sé.

H7: Tinh cdch tén cia ngueoi ding dnh hieong tich cuwee dén cam nhdn tinh dé sir dung ciia iing dung di dong
khi lua chon cac dich vu khi du lich cua gioi tré trong thoi ky chuyén doi so.

3.PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phép nghién ctru hdn hop duge sir dung trong nghién ctru nay. Pau tién, nghién ciru dinh tinh dwoc
sir dung nham muc dich xac nhan cac cau tric nghién ctru ciing nhu diéu chinh cac chi muc nghién ctru.
Phuong phap thu thap dir liéu dinh tinh 13 phuong phap thao luan nhém. Thong qua phuong phéap chon mau
phat trién mam, budi thao luan nhém duoc thye hién v6i su tham gia ciia 9 chuyén gia, bao gom 04 giang
vién dai hoc nganh cong nghé thong tin, va du lich; 03 giam doc, phé gidm ddc cac cong ty du lich, 1it hanh;
02 khach hang thuong xuyén du lich va di c6 kinh nghiém str dung tmg dung di dong dé dit cac dich vu
khi di du lich. Cudc thao luan dién ra trong 90 pht, tai phong nghién ctru cta truong Dai hoc Cong nghiép
Thanh pho H6 Chi Minh. Két qua cua thao ludn nhom do la su dong tinh v& cac yéu t6 nghién ciu, clng
nhu diéu chinh cac thang do dua trén thang do gdc, nham phuc vu cho giai doan nghién ciru dinh lwong tiép
theo.

Bing 1: Thong tin miu nghién ciru

N Phin trim (%)

o Nam 409 52.0
Giéi tinh N& 377 280
< 18 tudi 134 171

Do tudi | 18-22 302 38.4
23-25 350 44.5

Hoc sinh 133 16.9

Nghé Sinh vién 202 25.7
nghiép Giang vién 191 243
Nhan vién van phong 260 33.1

Ha Noi 159 20.2

Khu vuc | Thanh phé H6 Chi Minh 354 45.0
Pa Nang 273 34.7

Céc thang do trong nghién ctru chu yéu duoc ké thira va phat trién tir cac nghién ctru truge day. Tinh cach
tan cta nguoi dung (IN) do ludng voi bdn chi muyc, va duge dé xuit bai Ramos de Luna va céng sir (2020).
Céc thang do trong md hinh TAM nhu cam nhén sy hitu ich, cam nhan tinh dé dung, va y dinh str dung tng
dung di dong dé lua chon céac dich vu khi di du lich duoc diéu chinh tir cac thang do trong nghién ciru cla
Venkatesh va Davis (2000), chang han, cam nhan sy hitu ich (PU) v&i 4 chi myc, cam nhan tinh dé& dung
(PE) v6i 4 chi muc, va y dinh str dung tmg dung di dong dé lua chon céc dich vu khi di du lich (AA) v&i 2
chi muyc. Cudi cung, thai 6 ddi voi tng dung di dong (AT), bao gdm 4 chi muc va duoc ké thira tir nghién
ctru cua Zhang va céng s (2008). Nghién ctru dinh luong s& duoc thuc hién dé kiém dinh cac gia thuyét
va md hinh nghién ctru. Mot bang cau hoi ty quan 1y truc tuyén duge sir dung dé khao sat 786 du khach
thuoc thé hé Z tai cac thanh phd 16n 14 thanh phd HO Chi Minh, thanh phd Ha Noi, thanh phd Pa Ning.
Phuong phap chon mau trong nghién ctru dinh luong 1a phuong phéap chon mau theo muc dich. Pap vién la
nhimg nguoi da tung di du lich, quan tdm va ¢6 nhu cau str dung cac thiét bi di dong dé dat cac dich vu khi
c6 nhu cau du lich. Thong tin dap vién dugc trinh bay trong bang 1. Dt li¢u thu thap sau khi dugc sang loc
dugc xtr Iy bang phan mém SPSS 26 va SmartPLS 3.2.7.

4.KET QUA NGHIEN CUU

Nghién ctru st dung quy trinh kiém dinh cta Hair va céng sw (2017) dé kiém dinh cac gia thuyét va mo
hinh cu trac tuyén tinh duoc dé xuit theo quy trinh danh gia mé hinh do luong, sau d6 s& danh gia mé hinh
c4u trac tuyén tinh.
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4.1 Panh gia mo6 hinh do luwong
Dau tién, nghién ciru s& kiém dinh do tin cay va do gia tri cua cac thang do. Hé s6 Cronbach’s Alpha (CA)
ctia cac thang do nghién ctru dugc d& xuét 1a 16n hon 0,7 dé dat dugc do tin cay ndi tai (Nunnally &
Bernstein, 1994). Ngoai ra, viéc danh gia d gia tri bao gém danh gid vé do gia tri phan biét va d6 gia tri
hoi ty. Gia tri phan biét dwoc danh gia thong qua hé s HTMT, vdi tiéu chuan 1a HTMT ctia cip cau triic
s& nho hon 0,85. Gia tri hoi tu ciia mot thang do dugc danh gia thong qua hé sb tai ngoai (outer loading >=
0,708), do tin cay tong hop (Composite Reliability, CR >= 0,7), va phuong sai trich trung binh (Average
Variance Extracted, AVE >= 0,5) (Hair va cong suw, 2017).
Két qua cua bang 2 da chi ra cac thang do déu dat duge do tin cay ndi tai, voi toan bo CA > 0,7. Ngoai ra,
hé s6 CR cua tat ca ciu trac cling 16n hon 0,7; AVE 16n hon 0,5; va hé s6 tai ngoai cling 16n hon 0,708; do
do6, cac cau triic déu dat dugc gia tri hoi tu. Pong thoi, cac cdu tric cling phan biét v6i nhau, véi HTMT
giita cac cu truc déu nhoé hon 0,85.
4.2 Panh gia mé hinh céu tric
Tiép theo, nghién ciru s& danh gia mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru. Theo d& xuét cta Hair
va cong sw (2017), nghién ctru s€ danh gia su cong tuyén, cac hé sb duong dan mo hinh cAu trac, hé sb xéc
dinh (gia tri R?), hé so tac dong (f2), va su lién quan dy béo (Q?).
Pa cong tuyén (Multicollinearity) 13 hién twong thudng xay ra khi mdi twong quan cao giira hai hay nhiéu
bién doc 1ap trong mo hinh hoi quy. Noi cach khac, mét bién doc lap co thé sir dung dé du doan mot bién
doc lap khac. Pé nhan biét hién tuong da cong tuyén, ta co thé ap dung mét thir nghiém rét don gian d6
chinh 14 dwa vao hé sé phong dai phuong sai VIF (Variance inflation factor) dé xac dinh méi twong quan
giita cac bién doc 1ap va stc manh cia mbi tuong quan d6. Gia tri VIF bét dau tir 1 va khong co gi6i han
trén. Gia tri VIF trong khoang tir [1-2] s& chi ra ring khong c6 mdi twong quan giita bién doc 1ap nay va bét
ky bién nao khac. Do d6, két qua clia bang 3 da chi ra rang khong c6 hién tuong da cong tuyén giita cac
bién doc lap trong nghién ciru nay, khi toan bo hé s6 VIF déu nho hon 2.

Béng 2: Két qua danh gid mo hinh do luong trong nghién ctiru

L, Hé so tai ngoai HTMT
Cautric | CA CR | AVE M6 nhit Lg'n nhat | 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
Bang 3: Hé s6 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

Ngoai ra, hé sb xac dinh (coefficient of determination) thuong ky hiéu la R2, mot con s thong ké tong hop
kha ning giai thich ciia mot phuong trinh. R? biéu thi ty 1¢ bién thién ciia blen phu thudc do tong mirc bién
thién ctia cac bién giai thich gy ra. P6i véi khoa hoc hanh vi, R? 16n hon 20% dugc xem nhu 1a cao (Hair

va cong su, 2017).

Bang 4: Gia tri R?, 2, va Q?

. ) 2
Cautric | R AA | AT | PE | PU | @
AA | 0,401 0,354
AT | 049 | 0,02 0,315
IN 0,279 | 0,229
PE | 0218 013 0,181 | 0,165
PU | 0,434 | 0266 | 0,327 0,278
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V6i R%aa = 0,401, R%a7 = 0,496, R%«e = 0,218, va R%y = 0,434; R? ciia cac bién phu thudc déu dat yéu cau.
Ngoai hé s6 R? ¢ danh gia cdu tric ndi sinh, sy thay d6i cua gia tri R2 khi mot bién ngoai sinh bi loai bo
cling ding dé danh gia bién bj loai bo d6 c6 tim quan trong nhu thé nao ddi v6i bién ndi sinh. Chi sb nay
20i 12 hé s tac dong f2. Céc gia tri f2ang v6i 0.02, 0.15, va 0.35, twong ing vai cac tri tac dong nho, trung
binh va 16n cta bién ngoai sinh (Cohen, 2013). Neu f2 < 0.02 thi xem nhu khong co tac dong. szT SAA =
0,02 va f2pesat = 0,13 1a tac dong nho; con cac mdi quan hé con lai thi f2 tir 0,181 dén 0,327, do d6 bién
céc bién ngoai sinh dong vai tro trung binh trong tac dong dén bién ndi sinh. Cudi cung, nghién ctru kiém
tra kha nang du bao ctia mé hinh qua chi s6 Q? cho thay tat ca cac gia tri Q? déu > 0. Pidu nay khang dinh
kha nang dy bao cao cua cac bién ngoai sinh cho cac bién noi sinh trong mé hinh (Stone, 1974).

Nhu mong doi, cac hé sé duong dan giita cac cAu tric trong mo hinh ¢ bang 5 déu ¢ y nghia véi mirc ¥
nghia 1%. Bén canh do, két qua kiém dinh Bootstrap ciing cho théy cac hé sb nay déu khac 0. Nhu vay, co
thé két luan céac gia thuyét tir H1 dén H7 déu d}rqc ung ho vé mat dir lidu.

Bang 5: Két qua mo6 hinh PLS-SEM

Gid thuyét Beta t-value K(hé’ggtgs t%;?))m Két lugn
AT -> AA H1 0,144 3,706 ™ [0,068 - 0,221] Ung ho
PU -> AA H2 0,529 14,124 [0,455 - 0,601] Ung ho
PU -> AT H3 0,487 13,642 [0,411 - 0,554] Ung ho
PE -> AT H4 0,306 8,555 " [0,230 - 0,372] Ung ho
PE -> PU H5 0,362 7,776 [0,266 - 0,447] Ung ho
IN -> PU H6 0,407 8,763 [0,317 - 0,496] Ung hd
IN -> PE H7 0,467 8,696 ™ [0,357 - 0,568] Ung hd
Ghi chi: *** p < 0,001
5.THAO LUAN

Céc gia thuyét tir H1 dén H5 da khang dinh lai sy pht hop khi ing dung mé hinh TAM dé phan tich cho
bbi canh str dung ing dung di dong nhu mot cong nghé cho viée lwa chon cac dich vu (Featherman & Fuller,
2003).

Trong nghién ctru nay, nhan thic sy hitu ich ¢6 vai trd quan trong trong méi quan hé véi y dinh str dung
mg dung (Beta = 0,529, t-value = 14,124) va thai d6 dbi v6i viéc sir dung timg dung (Beta = 0,487, t-value
= 13,642 ) cua thé hé Z; tir 46, dan dén sir anh hudng tich cyuc cua thai do ddi véi Umg dung di dong dény
dinh sir dung tmg dung di dong dé Iya chon cac dich vu khi du lich cia gioi tré the hé Z (Beta = 0,144, t-
value = 3,706). Piéu nay ciing tuong dbi d& hiéu khi thé hé Z 1a mot thé hé gin lién vé6i chu nghia thuc
dung (Chicca & Shellenbarger, 2018; Wood, 2013), nén ho s& d& bi thuyét phuc boi nhiing gié tri hitu dung
cho cic hoat dong trong doi séng, chang han nhu sir dung cac ing dung tir dién thoai dé dit tour du lich,
phong khach san, hoéc lya chon dia diém du lich. Su tién lgi ma mot ing dung di dong mang lai s€ tao ra
thai do tich cuc cho cac du khach thé hé Z, tir 46 dan dén y dinh sir dung g dung cho viéc tim kiém thong
tin va thuc hién cac giao dich khi du lich. Viéc sir dung tmg dung di dong dé tim kiém thong tin khi du lich
cling gop phan gia ting hiéu qua cua chuyén du lich cho cac du khach tré tudi, ho cé thé lya chon ding
nhitng dia diém phu hop véi ban than hg. Do d6, nhitng cam nhan hitu ich cua viéc st dung rng dung di
dong khi di du lich s& 1a tién dé tt cho thai do, va hanh vi str dung cta du khach. Anh huéng tich cuc cua
cam nhan d& str dung ung dung di dong ciing tac dong tich cuc dén thai do clia nguoi sir dung (Beta =
0,306, t-value = 8,555) va cam nhén hiru ich (Beta = 0,529, t-value = 14,124). Bbi v6i du khach thudc thé
hé Z, viée str dung cong nghé trong cudc sdng duong nhur khéng qua khin, cac cu dan thé hé Z d& dang sir
dung cac cong nghé méi trong cac hoat dong thong thuong ciia doi sdng. Ngoai ra, ho ¢6 thé tim hiéu hudng
dan sir dung tmg dung tir Google, hodic cac trang web cong nghé ma ban than quan tdm. Nhitng tién loi
trong vi€c hoc cach str dung, cling nhu sir dung céac tmg dung di dong khi du lich da tao ra thai d6 tich cuc
vé cong nghé, ciing nhu cam nhan sy hitu ich khi str dung tng dung.

Tinh cach tan ctia nguoi ding dang nhan dugc sy quan tdm ctia nhiéu nha nghién ctru khi nghién ctru vé su
chap nhan cong nghé, dic biét nhitng nghién ctru lién quan dén nhom nguoi tiéu dung thé hé Z (Liébana-
Cabanillas va céng sir, 2020; Wood, 2013). Tinh cach tdn duoc miéu ta 1a mot tién dé tich cuc thic dy
ngudi sir dung cong nghé nhanh chong tiép can cong nghé mai, hién dai (Rogers, 1962). Nghién ciru nay
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da chi ra tinh cach tan anh huong tich cuc dén ca cam nhan hitu ich (Beta = 0,407, t-value = 8,763), va
cam nhan tinh d& sir dung (Beta = 0,467, t-value = 8,696). Piu tién, tinh cach tin cta ngudi dung s& thuc
day ho sir dung cac cong nghé méi dé nang cao chit lwong cia cudc séng, do d6, nhimg ngudi cach tan s&
nhan ra réng st dung tng dung di dong s€ gitip ho cd6 mot hanh trinh tht vi hon khi di du lich ¢ nhiing noi
ma ho chua timg dén trude ddy. Ngoai ra, tinh cach tan s& 1am cho du khach trd nén chi dong hon trong
viée tim kiém cac tmg dung gitp ho téi wu hoa chuyén di, chang han nhu khach san nao gia ré va chat
luong, hodc quan an nao dugc danh gia cao tai dia diém du lich cu thé. P6i véi mot ngudi cach tan, ho luén
san sang st dung cong ngh¢ mai dé trai nghiém, du cho cong ngh¢ do6 c6 kho str dung va co thé rai ro nhung
ho s& tim cach dé chinh phuc cong nghé d6. Nhitng du khach thé hé Z s& tim cach hoc d¢é sir dung cac cong
nghé nhim phuc vu nhu ciu du lich cia ban than, tir 46 ho s& dé dang trong vi€c st dung Ung dung trén
chinh thiét bi di dong cua ho. Khi khoa hoc k¥ thuat phat trién, cac ing dung ngiy cang cé chirc ning da
dang va giao dién than thién véi nguoi dung, do d6, nhitng nguoi dung cach tan c6 thé tiy bién cho tng
dung phu hop véi ban than hon thay vi str dung theo dung giao dién hodc chire ndng duge nha san xuit dé
xuat.

6. KET LUAN
Két 'qua nghién ctru da gop phan khing dinh § y nghia cia md hinh Chap nhan céng nghé cuia Davis (1986)
& bdi canh y dinh st dung ng dung di dong dé luya chon céc dich vu khi du lich cua gidi tré thé hé Z trong
thoi ky chuyén dbi s6. Két qua nghién ciru phu hop vé6i cac nghién ctru tng dung mé hinh chip nhén cong
nghé TAM 6 cac linh vuc khac nhu chap nhan sir dung méy vi tinh (Dinev va cdng sir, 2009), thwong mai
dién tu (Featherman & Fuller, 2003), thuong mai di dong (Alsamydai, 2014), giao duc (Khoa va cong su,
2020). Pong thoi, nghién citu ciing da dong gop trong viéc mod rong mo hinh TAM. So véi cac nghién ctru
trude day, nghién ctru ndy di bo sung thém yéu t6 tinh cach tn cta ngudi dung dua trén phan loai cta
Rogers (1962). Tinh cach tin ctia ngudi dung duge ching minh 13 anh hudng tich cuc dén cac yéu t6 chinh
trong mé hinh TAM nhu cam nhén sy hiru ich va cam nhén tinh dé sur dung ciia mot san pham cong nghé.
Céc doanh nghiép cung cap cac dich vu du lich can c6 su két hop gilia tiép thi truyén théng va tlep thi cong
nghé, nghia 1a sir dung hinh thtrc tiép thi qua phuong tién k¥ thuét s6 nhu dién thoai di dong dé nang cao
hiéu qua kinh doanh. Pau tién, doanh nghiép phai tao tién dé cho y dinh chap nhan st dung tng dung di
dong cho b?mg cach tao ra thai d¢ tich cuc cho du khach. Nhiing hoat dong truyén thong vé tinh tién loi
cling nhu nhirng wu di khi sir dung tng dung dé dit phong hoic dich vu s& gia ting cam xuc tich cuc cua
du khéach. Pic biét, dbi voi khach hang thugc thé hé Z, nhitng nguoi thude vé thé hé cong nghé, doanh
nghiép cin phai tao ra nhitng ndi dung quang cao mang tinh gin két voi dic diém va nhu cau ctia ho nhu
“sanh di€u khi dat dich vu qua tmg dung di dong”, hodc “ching t6 ban than khi ding tng dung”. Doanh
nghiép cling can ting cudng cac tinh ning cho tng dung, nhu vi tién dién tir, quan 1y va luu trit thong tin
nhitng dlem dén duogc yéu thich; diéu nay s& gop phan nang cao su hitu dung cta Ung dung trén di dong.
Ngoai ra, tbe do xir Iy cac giao dich trén tmg dung cung phai nhanh va chinh xac nham tao ra hiéu qua cho
qué trinh du lich ciia du khach. Dé tao ra nhan thirc vé tinh d& s dung cho ting dung, doanh nghiép nén
chu trong vao viéc 1ap trinh va thiét ké giao dién sao cho than thién v6i ngudi dung. Dong thoi, doanh
nghiép ciing can phai co cac hudng dan cu thé trong ing dung, hodc trén website dé du khach cd thé tw hoc
cach st dung. Trong khi hau hét cac doanh nghi€p c6 y dinh cung cAp cac san phim va dich vu tdt nhat cho
khach hang, cach tiép can ciia ho thuong bi thiic day boi niém tin, tu duy va y tuong cta chinh ho vé nhiing
gi khach hang can va cach cu xir cia moi nguoi. Méc du viéc nhin thé gidi qua goc nhin cua chinh minh la
diéu hoan toan ty nhién, nhung dé 1a van de vi cac to chirc ¢6 kha nang phat trién mot giai phap phu hop
v6i khach hang. Do do, cac doanh nghiép can phat trién sy dong cam dich thuc d6i v6i khach hang. Ho nén
gan glii va quan sat nhu’ng khach hang dang d6i méi dé hiéu nhu cau, dong co va hanh vi thuc té cia ho
nham tim kiém cac giai phap kha thi, c6 gi tri va ben virng hon. Cac viée lam cu thé dé hiéu dugc khach
hang d6 14 théng qua nghién ciru thi trudng, hodc td chire cac budi tiép xuc véi khach hang.
Mic du d3 nd luc tdi da nhdm dit duoc muc tiéu nghién ctru, tuy nhién, nghién cru nay cling con mot s6
han ché nhat dinh. Dau tién, nghién ciru phét trién mo hinh nghién ctru dya trén 1y thuyét TAM cén ban,
diéu nay co thé dan dén han ché tinh cip nhat cia nghién ctru. Do do6, nhirng nghién ctru sau c6 thé phat
trién mot nghién ctru méi dua trén cac 1y thuyét chdp nhan cong nghé méi nhat, nhu TAM2, TAM3. Hon
nira, mic du nghién ciru tap trung vao ddi tugng du khach ¢ thé hé Z nham lam rd muc tiéu nghién ciru,
nhung viéc mé rong nghién ciru nhim muc dich so sanh giita thé hé Y va thé hé Z s& c6 thé mang lai cac
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két luan thi vi hon. Bén canh d6, nghién ciru co thé tién hanh kiém dinh méi quan hé gitra cac yéu to trong
mo hinh TAM, chang han moi quan hé gitta cdm nhan de€ st dung va y dinh st dung cong ngh¢ nhu trong
nghién ctru ciia Bae va Han (2020).
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