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Tom tat:

Ciing véi sie phdt trién ciia Internet, viéc sir dung vng dung di dong trong du lich (mobile apps)
ngdy cang tiang, hé tro tot cho du khdch trude, trong va sau chuyen di; nghién ciru hanh vi
khdch hang sir dung mobile apps dd thu hiit sw quan tam cia nhiéu hoc gza trén thé gici; tuy
nhzen tai Viét Nam c6 rdt it nghién cveu trong linh viee nay. Nghién ciru nham tim hiéu cdc yeu
16 anh hwéng dén ¥ dinh hanh vi sir dung mobile apps du lich trén co sé van dung 1y thuyét
hop nhat vé chdp nhdn va su dung cong nghé 2 (UTAUT2). Sau khi kiém tra dé tin cdy cua
thang do, phan tich nhan té kham phd va phén tich nhan té khang dinh, phwong phdp mé hinh
phirong trinh cdu triic dwoc dp dung dé phan tich dir liu. DiF liéu tir cudc khdo sat véi 617
ngueoi trd 10i chi ra rang gid tri gia cd la yéu t6 anh huéng manh nhdt dén y dinh sir dung irng
dung di dong du lich. Nguoc lai, cdc diéu kién thudn loi khong anh hwong dén vy dinh sw dung
va hanh vi st dung cua du khach.

Tir khéa: Y dinh st dung, ing dung di dong, mobile apps du lich, hanh vi sir dung, UTAUT2.
Ma JEL: M31.

Developing intelligent tourism based on predicting intention to use the tourism mobile
applications: Empirical research from Vietnam

Abstract:

Beside the development of the Internet, the use of mobile applications in tourism is more
and more increasing, which has significantly supported visitors before, during and after their
trips. Therefore, the topic of customer behavior in using mobile applications has attracted the
attention of many scholars around the world. However, in Vietnam, there is little academic
research about this field. The study is to predict the factors influencing the intention and
behavior in using mobile applications, based on the unified theory of acceptance and the
use of technology 2 (UTAUT 2). After testing the reliability of the scale, exploratory factor
analysis, and confirmatory factor analysis, the structural equation modeling method was
applied to analyze the data. Data from a survey of 617 responses indicate that price value
is the strongest factor influencing intention to use tourism mobile applications. In contrast,
facilitating conditions do not affect the intention to use and user behavior of the tourists.
Keywords: Intention to use, mobile application, tourism mobile application, user behavior,
UTAUT2.

JEL code: M31.
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1. Pat van dé

Su thay d6i nhanh chéng ciia cong nghé néi chung va céng nghé thong tin noi riéng da tao ra sy thay doi
16n trong hanh vi cia du khach. Khong chi trong qua trinh 1én ké hoach cho chuyén di ma ngay ca trong va
sau chuyén di, du khach déu c6 nhu cau tim kiém thong tin (nhu thong tin vé thoi tiét, duong di chuyén, dia
chi...) hay tuong tac vi cac don vi cung cip dich vu dé phuc vu nhu ciu ciia minh. Do d6, cac doanh nghiép
kinh doanh du lich can phai c6 mot C(")ng cu that sy tién ich, linh dong va “thong minh” nham hd trg cic nhu
cau da dang, tiy bién ctia du khach, dong thoi gla tang suc canh tranh cia doanh nghiép. Vi vay, “du lich
thong minh” d4 ra doi nham dap tmg cac yéu cau trén.

“Du lich thong minh” dugc dinh nghia 13 mot nén tang tich hop gitra cac ngudn luc du lich va cong nghé
thong tin — truyén thong dé cung cap thong tin rd rang va cac dich vu lam hai 1ong du khach (Xia Wang &
cong su, 2016). Trong s cac cong nghé “théng minh” duoc 4p dung, cac tmg dung di dong trong du lich
(goi tat 1a mobile apps du lich) ddng vai trd quan trong khong nhitng ddi véi du khach ma con véi cac doanh
nghiép hoat dong trong Iinh vuc du lich (Tan & cong su, 2017). Vé phia du khach, thdng qua mobile apps, ho
¢6 thé tim kiém tat ca céc thong tin can thiét hodc dit cac dich vu tron g6i nhu chuyén bay, phong khéch san,
vé vao diém dén,... trude hodc trong chuyén du hanh mot cach thuan tién ngay trén thiét bi di dong (Hopken
& cong sy, 2010; Tan & cong su, 2017). vé phia cac doanh nghiép, viéc tao ra sy linh dong s€ dap ting chét
lugng dich vu tét hon cho du khéch, lam ting sy hai long va niém tin ctia khach hang dbi voi doanh nghiép.

Tai Viét Nam, chién lugc phat trién du lich &én nam 2030 d3 xac dinh “... phat trién du lich theo huéng
chuyén nghiép, hién dai, c6 trong tAm, trong diém va bén viing v6i ham lugng cao vé chit xam tri thirc va
cong nghé hién dai”'. Theo d6, nganh du lich Viét Nam di va dang ddu tu manh vao phwong thic twong
tac voi du khach qua cac kénh “di dong” nhu website di dong (mobile websites), ing dung di ddng (mobile
apps) hay cac website dé ting cuong thu hut, kéo dai thoi gian du khach luu tra va trai nghiém cac dich vu
du lich. Mic du mobile apps du lich c¢6 nhiing thanh céng nhat dinh khi 4p dung, nhung & Viét Nam, hién
nay, hau nhu chua c6 nghién ciru hoan chinh & khia canh hanh vi dé tim ra cac yéu t6 anh huéng dén ¥ dinh,
hanh vi st dung mobile apps du lich; va tir 46 1am co s cho viée dé xuit cac giai phap nham gia ting muc
dd sur dung va tao hai long cho du khach.

2. Co s& 1y thuyét

2.1. Mobile apps du lich

Mobile apps 12 phan mém dugc thiét ké dé sir dung trén cac thiét bi di dong nhu dién thoai thong minh,
may tinh bang (Islam & cong sy, 2010), apps duoc cung cdp cho nguoi dung thong qua cac nha cung Gng
tmg dung va thuong duoc quan 1y boi cac chu s hitu hé diéu hanh di dong nhu Apple App Store, Google
Play... Mobile apps du lich 1a tit ca apps duoc tai va cai dat trong céc thiét bi di dong nham cung cip cho
ngudi dung cac thong tin va dich vu du lich (Tan & cong s, 2009). Cac thong tin du lich ma apps cung cip
thuong 1a thong tin vé dia diém tham quan du lich, 1 trinh di chuyén, khach san, nha hang, quan an, cac
phwong tién van chuyén... Dén nay, mobile apps du lich cung cip cho du khach hau nhu tit ca cac chic ning
quan trong va can thiét, chung dwoc xem 1a mot kénh bd sung day du moi tién ich cho ngudi dung trudc,
trong va sau chuyén di (Brown & Chalmers, 2003).

2.2. Ly thuyét hop nhit vé chip nhégn va sir dung cong nghé mé rng (UTAUT2)

C6 nhiéu 1y thuyét dugc xay dung nham dy doan hanh vi ctia khach hang, nhu 1y thuyét hanh dong hop
1y - TRA (Ajzen & Fishbein, 1980), 1}'/ thuyét lan toa d6i méi - DOI (Rogers, 1983), mo hinh chap nhan cong
nghe TAM (Davis, 1989), 1y thuyét hanh vi c¢6 hoach dinh - TPB (AJZCII 1991),... Cac ly thuyét dugc bt
ngudn tir cac nganh khoa hoc khac nhau nhu tim 1y hoc cho dén hé théng thong tin, nhung déu c6 chung
muc dich 12 di doan hanh vi (Venkatesh & cong s, 2012). Tuy nhién, do ngudn gdc hinh thanh cac Iy thuyét
khac nhau nén cac nghién ciru c¢6 su khac biét trong do luong, cic yéu té nghién ciru bi chdng chéo va kha
nang du doan hanh vi cia mdi 1y thuyét con kha thap (Chang, 2012). Do véy, Venkatesh & cong su (2003)
da tich hop cac 1y thuyét du doan hanh vi dé hinh thanh “Iy thuyét hop nhat vé chap nhéan va sir dung cong
nghé” (UTAUT). Ban dau, UTAUT bao gdm bdn yéu t6 quyét dinh ¥ dinh sir dung cong nghé, gdm (1) hiéu
qua ky vong - nghia 1a mirc d6 nguoi dung tin rang viéc sir dung mot cong nghé dic thu s& nang cao hiéu qua
thuc hién cong viéc cua chinh ho, (2) nd luc ky vong - 1a murc d ca nhan nhan théy viéc st dung mot cong
nghé méi 1a dé dang, (3) anh hudng xa hoi - mirc 46 nhan thirc c4 nhan vé anh huéng cia nhitng ngudi xung
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Biang 1: Tong hop cic nghién ciru vé mobile apps
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Arora dung dién

(2018) tr )
Al-Azizi & Chinhpht + + + +
cOng su dién tor
(2018) )
Tak & Muasim + + + + + + + + + o+
Panwar truc tuyén
(2017) )
Hew & Thuong + + 4+ ns ns + +
cong sy mai di
(2015) dong )
Nguyén Thong tin  + + + +
Thi Ngoc lién lac
Lan (2015) )
Chang Thuevién + + + +
(2013) Pai hoc

Ghi chii: (+) méi quan hé tich cuc; (ns) khong cé moi quan hé.

quanh khi dua ra quyét dinh sir dung cong nghé va (4) cac diéu kién thuan loi - 1a tap hop tit ca cac nhan t6
khéach quan trong moi truong hd tro viée st dung cong nghé mai (Venkatesh & cong su, 2003). Tur khi dugce
hinh thanh, UTAUT duogc ap dung rong rai trong cac nghién ctru voi muc dich chinh 1a du doan sy ch?ip nhan
va hanh vi str dung cua nguoi ding vé6i cac ddi méi cong nghé (Williams & cong su, 2015). Tuy nhién, khi
ap dung trong bdi canh cong nghé khac nhau van con ton tai mot s han ché nhat dinh. Vi vay, Venkatesh &
cong sy (2012) da két hop thém cac yéu t6 (1) dong co tiéu khién - 1a muc dich ciia nguoi dung khi st dung
cong nghé nham tim kiém su vui vé va giai tri tir nd, (2) gia tri gia ca - 1 cam nhan vé sy danh d6i khi so
sanh gia trj 1oi ich c6 duoc voi chi phi tién t& bo ra dé sir dung mot cong nghé va (3) thoi quen - 1a mirc do
nguoi dung c6 xu hudng thyc hién hanh vi mdt cach ty dong dua trén qua trinh hoc hdi va kinh nghiém co
trude, nham mo rong UTAUT thanh UTAUT2. Dong thoi, UTAUT2 ¢6 gia tri du doan hanh vi tét hon trong
bdi canh tiéu dung cong nghé (Venkatesh & cong su, 2012).

Mot s6 nha nghién ctru da st dung 1y thuyét UTAUT hodc UTAUT2 nham nghién ctru hanh vi st dung
mobile apps n6i chung va mobile apps du lich n6i riéng (Bang 1). Tuy nhién, do mobile apps du lich méi
ra doi trong thoi gian gan day nén cac nghién ctru vé chi dé nay khong nhiéu. Nam 2017, nghién ciru vé
“Hanh vi stt dung mobile apps ban d6” cia Gupta & Dogra (2017) trén co s¢ ap dung UTAUT2 cho thiy
yéu t6 quan trong quyét dinh hanh vi st dung cua du khach 1a thoi quen, cac diéu kién thuan loi, hidu qua
ky vong va dong co tiéu khién. Gupta & cong su (2018) ciing da sir dung UTAUT2 dé du doan hanh vi st
dung Mobile apps du lich tai An P9, nghién ciru chi ra rang hiéu qua ky vong, anh huong xa hoi va gia tri
gi4 ca 1a nhitng yéu t6 du doan manh nhét hanh vi du khach st dung mobile apps du lich. Nghién ctru “Su
chap nhén ctia ngudi dung d6i v6i mobile apps nha hang: ap dung UTAUT2” cta Palau-Saumell & cong su
(2019) xem xét viéc khach hang sir dung mobile apps dé tim kiém nha hang va dit chd (MARSR) dua vao
UTAUT2, két qua nghién ctru chi ra dong co cia vi¢c st dung MARSR gém thoi quen, nhan thire sy tin cdy,
dong co tidu khién, dinh hudng tiét kiém gia, nd luc ky vong, hiéu qua ky vong, anh huéng xa hoi va didu
kién thuan loi. Qua téng quan tai liéu cho thdy cac nghién ctru du doan y dinh va hanh vi st dung thuong
mg dung md hinh UTAUT2 va nhiing yéu t trong mé hinh nay thuong c6 nhimg tac dong nhat dinh dén y
dinh va hanh vi st dung. Tai Viét Nam, nhiéu du khach di st dung mobile apps du lich cho viéc tim kiém
thong tin dé hinh thanh chuyén di ciia minh nhung dén nay van chua c6 nghién ctru cy thé nhdm du doan y
dinh va hanh vi st dung cong cu nay. Do vay, nghién clru nay tap trung giai thich y dinh va hanh vi st dung
mobile apps du lich thong qua viéc tmg dung UTAUT 2 cuia Venkatesh & cong sur (2012) d6i v6i khach du
lich nd1 dia tai Viét Nam.

3. Gia thuyét nghién ciru

Theo Davis (1989), Venkatesh & cong su (2003) va da sd cac nghién ciru thuc nghiém cho rang hiéu
qua ky vong va nd luc ky vong tac dong tich cuc dén y dinh str dung cong nghé cua nguoi dung. Trong do,
Nathan & cong su (2020), Prasanta & Sivakumar (2019), Palau-Saumell & cong su (2019), Al-Azizi & cdng
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su (2018), Okumus & cong su (2018), Hew & cong su (2015), Nguyén Thi Ngoc Lan (2015)... khiang dinh
su tac dong manh mé cua hai yéu td nay dén y dinh st dung. Ngoai ra, Gupta & cdng su (2018), Jeon &
cong su (2019), Dhiman & Arora (2018) cho ring cé tac dong nhung mirc tac dong khong 16n. Do vay, co
thé gia thuyét rang:

Gia thuyét H1: Hiéu qua ky vong tac dong tich cuc dén y dinh str dung mobile apps du lich cta du khach.

Gid thuyét H2: Nb luc ky vong tic dong dén y dinh sir dung mobile apps du lich ciia du khach.

Nghién ctru ctia Venkatesh & cong su (2003) da khang dinh anh huong xa hoi 6 tac dong dén ¥ dinh sir
dung cong nghé cia ca nhan. Ngoai ra, nghién ctru vé mobile apps du lich tai An Do ciia Gupta & Dogra
(2017) vé thuong mai di dong ciia Hew & cong su (2015) két luan chua co co s¢ dé khfmg dinh mbi quan
hé nay, trong khi d6 Nathan & cdng su (2020), Jeon & cong su (2019), Palau-Saumell & cong sy (2019),
Okumus & cong su (2018) da khang dinh anh huéng tich cuc cta yéu td nay dén y dinh sir dung. Vi vay,
Anh huéng xa hoi tac dong tich cuc dén y dinh sir dung mobile apps du lich (Gia thuyét H3).

Gi4 tri gia ca c6 anh hudéng khong nho dén y dinh sir dung cong nghé cia ngudi dung (Morosan &
DeFranco, 2016). Gia tri gia ca c6 tac dong manh mé& dén su chép nhan cong nghé (Meuter & cong sy, 2003),
cac nghién cuu cua Nathan & cong su (2020), Palau-Saumell & cong su (2019), Tak & Panwar (2017),
Gupta & cong sy (2018), Dhiman & Arora (2018) ciing khing dinh vai tro cta yéu tb gia ca. Do do, gié tri
gia ca anh huong tich cuc dén y dinh sir dung mobile apps du lich (Gia thuyét H4).

Céc diéu kién thuan lgi nhu nguén luc tai chinh, thoi gian, kién thtrc can thiét, chinh sach ctia nha nude
lam gia tang (1) y dinh va (2) hanh vi sit dung cong ngh¢ ctia ngudi dung (Thompson & cdng su, 1991;
Venkatesh & cong su, 2003). Cac nghién ctru cia Palau-Saumell & cong sy (2019), Tak & Panwar (2017),
Palos-Sanchez & cong su (2019) da chirng minh méi quan hé nay. Trén co sé nay, gia thuyét dit ra 1a Didu
kién thuén tién anh huong tich cyc dén ¥ dinh sir dung mobile apps ctia du khach (Gia thuyét H5a). Didu
kién thuén lgi anh huong tich cuc dén hanh vi du khach sir dung mobile apps du lich (Gia thuyét H5b).

V6i gia tri giai tri cao ma mobile apps mang lai, ngudi dung s& ¢6 ¥ dinh chap nhan nhidu hon (Zhang &
Li, 2004). Mot sb nghién ctru thyc nghiém da chung minh két luan nay, nhu nghién ctru cia Hew & cdng su
(2015), Gupta & Dogra (2017), Prasanta & Sivakumar (2019). Lién quan dén théi quen st dung, cac nghién
ctru vé cong nghé cho rang théi quen khong nhiing anh hudng tich cuc dén ¥ dinh sir dung (Tak & Panwar,
2017; Palau-Saumell & cong sy, 2019), ma con anh huong dén hanh vi st dung cong nghé (Hsiao & cong
su, 2016). Do vy, dé kiém tra cac mdi quan hé nay trong bdi canh mobile apps du lich, cac gia thuyét sau
duogc dat ra: Pong co tiéu khién tac dong tich cuc dén y dinh sir dung cia du khach ddi v6i mobile apps du
lich (Gia thuyét H6); Thoi quen dnh hudng tich cuc dén y dinh str dung mobile apps du lich (Gia thuyét H7a)
va anh huong tich cyc dén hanh vi sir dung mobile apps du lich (Gia thuyét H7b).

Y dinh sir dung c6 vai trd quan trong trong viéc dinh hinh hanh vi sir dung cong nghé (Venkatesh & cong
sw, 2003). Nghién ciru vé cac mobile apps trong cac linh vuc khac nhau cho thy ton tai mdi quan hé giita y
dinh va hanh vi st dung, nhu nghién ctru ctia Gupta & cong su (2018), Gupta & Dogra (2017), Prasanta &
Sivakumar (2019). Trén co s& ndy, c6 thé cho rang y dinh sir dung mobile apps du lich tac dong dén hanh vi
st dung cua du khach (Gia thuyét HS).

4. Phwong phap nghién ciru

4.1. Phwong phap xdy dung bdng cdau hoi

Béng céu hoi dugc hinh thanh trén co sé thang do cua Venkatesh & cong su (2012), sau khi Viét hoa va
thao luan voi 20 ngudi di str dung cong cu mobile apps du lich, nghién ctru da bo sung mot sé bién quan sat
s0 v6i thang do gdc. Cu thé 1a “Théng tin trén cac tng dung di dong du lich d& truy cap, tim kiém hon so véi
cac cam nang, huéng dan du lich khac” duge thém vao cho bién s6 “Hiéu qua ky vong”; “Cac tng dung di
dong du lich cung cép thong tin chi tiét vé du lich hon cac cim nang, huéng dan du lich truyén théng” cho
bién s6 “N& luc ky vong”; “Tiét kiém thoi gian” cho bién s6 “Dong co tiéu khién™; va “Tdi du dinh trong
tuong lai s& tiép tuc str dung cac g dung di dong du lich” cho bién s6 “Y dinh sir dung”. Bang cau hoi diéu
tra bao gdm ba phan chinh, phan A cung cap céc thong tin quan trong vé mobile apps du lich va ba cau hoi
dé sang loc dbi twong tra 101 theo muc tiéu nghién ctru; phan B gdm 36 ciu hoi tuong tmg v6i 36 bién quan
sat; va phan C gdm céac cAu hoi vé thong tin ca nhan clia nguoi dugc phong van.
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4.2. Méu nghién ciru

Dua trén cach tinh ¢& mau ciia Bolen (1989), ¢ mau tdi thiéu phai ¢ ndm quan sat trén mdi théng sé woc
lwong (ty 18 5:1); tong tham s6 do ludng trong nghién ctru 1 36, nén c& mau nghién ciru t6i thiéu 1a 180. Tuy
nhién, ¢& mau cang 16n thi d¢ tin cdy cua nghién ctru cang cao, do d6 nghién ciru d diéu tra 650 du khach
va thu vé& 617 bang cau hoi hop 1¢ dé 1am dir liéu phan tich. Dir liéu khao sat dwoc thu thap truc tuyén qua
facebook, va nhitng ngudi tham gia tra 16i da biét va sir dung mobile apps du lich & phuc vu cac nhu cau
trude, trong hodc sau chuyén di. Bang 2 cung cip thong tin chi tiét vé ddc diém mau khao sat.

Bang 2: Pac diem mau nghién ciru

Pic diém S6 lugng Phin trim (%)
Gidi tinh
Nam 268 434
Nit 349 56,6
Téng cong 617 100
Trinh do hoc vin
THPT 69 11,2
Trung c?ip 42 6,8
Cao ding 26 4,2
Pai hoc 295 478
Sau dai hoc 131 21,2
Khac 54 8,8
Téng cong 617 100
Chi tiéu hing nim cho du lich
Dudi 5 triéu 81 13,1
Tir 5 dén 10 trigu 109 17,7
Tir 10 dén 15 triéu 138 22,4
Tir 15 dén 20 triéu 106 17,2
Trén 20 triéu 183 29,7
Téng cong 617 100

4.3. Thang do lwong

Dé dam bao do tin cdy va gia tri thang do, thang do khai niém trong nghién ctru nay ké thira tir nghién ctru
clia Venkatesh & cong sy (2012). Nghién ctru sir dung thang do Likert 5 diém dé do luong cam nhan cua
du khach, voi “1 = Rat khong dong ¥ dén “5 = Rét dong y”. Cac khai niém do luong va d hoi tu thang do
dugc trinh bay trong Bang 3.

Béang 3: Do hoi tu cua thang do

Khdi niém CR AVE

Hiéu qua ky vong (PE) 0,839 0,513
N6 luc ky vong (EE) 0,845 0,525
Diéu kién thuan loi (FC) 0,812 0,521
Anh huéng xi hoi (SI) 0,868 0,688
Gia tri gia ca (PV) 0,786 0,553
Dong co tiéu khién (HM) 0,881 0,650
Thoi quen (HA) 0,881 0,652

Y dinh str dung (BI) 0,812 0,519
Hanh vi st dung (UB) 0,877 0,640

5. Két qua va thao luin

5.1. Kiém dinh dp tin cdy va phan tich nhén t6 khdm phd (EFA)

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cho thiy rang cac khai niém trong thang do déu dat yéu cu vé do
tin cdy. Cu thé, mdi thang do déu c6 hé sb Cronbach s Alpha 16n hon 0,6, néu bé di bt ¢l bién quan sat nao

trong thang do nay thi hé sé alpha déu giam; va hé sé twong quan bién tong déu 16n hon 0,3. Vi vy, tit ca
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cac bién quan sat déu dugc giir lai cho phan tich nhan t5 kham pha (EFA). Vi muc dich tim ra mdi quan hé
tiém 4n giira cac bién quan sat dugc dua vao phan tich, tir d6 xac dinh cac nhén t6 va bién quan sat thudc
ting nhan t6, phuong phap trich yéu té Principal axis factoring véi phép quay Promax dugc ding trong
nghién ctru ndy. Két qua phan tich cho thay cac bién quan sat dugc nhoém thanh 9 nhan té va cac thang do
phi hop véi dit liéu nghién ctru thi truong (KMO = 0,807 > 0,6 va Bartlett’s sig = 0,000), v6i tong phuwong
sai trich dat 59,304%. Trong sb tai nhan t6 cac bién quan sat déu 16n hon 0,5 va cac bién quan sat dugc gitr
lai cho céc phan tich nhan tb khéng dinh (CFA).

5.2. Phén tich nhén té khang dinh (CFA)

Thuc hién CFA bang AMOS, két qua cho thay cac thang do phu hop véi dir liéu thi truong nghién ciru.
Vi cac chi s6 théng ké cu thé nhu sau: CMIN/Df = 2,663 (< 3); AGFI = 0,864; IFI = 0,913; TLI = 0,901;
CFI=0,913; RMSEA = 0,052 (< 0,08). Khong c6 tuong quan giita cac sai sb do luong nén dat dugc tinh
don hudng. Cac gia tri do tin cay tong hop (CR) déu 16n hon 0,8 (Bang 3) nén cac thang do dat do tin cay.
Céc trong s6 chuan hoa déu > 0,5 va cic trong s6 chwa chuan hoa déu co ¥ nghia thong ké (P < 0,05) nén cac
bién quan sat dat dugc gid tri hoi tu. Do tin cdy tong hop va phuong sai trich déu dat yéu cau (> 0,5). Két
qua ¢ Bang 4 cho thay gia tri phuong sai trich cta cac thang do 16n hon binh phwong hé sb twong quan giira
cac khai niém tuong ng nén cac thanh phan cac thang do dat gia tri phan biét.

Biang 4: Két qua kiém dinh gia tri phan biét ciia thang do

EE PE HM UB HA BI FC SI PV

EE 0,724

PE 0219 0,716

HM 0116 01104 0,806

UB 0024 0,018 0071 0,800

HA 0202 0379 0,116 0378 0,807

BI 0310 0341 0,174 0042 0405 0,721

FC 0,036 0089 0,041 0082 008 0,093 0,722

SI 0353 0214 0133 0014 019 0327 0022 0,829

PV 0210 0201 0,053 0036 0271 0421 0203 0258 0,743

5.3. Kiém dinh mé hinh nghién ciru
Két qua phan tich mé hinh tuyén tinh (SEM) 1an cudi cho thidy mé hinh hoan toan pht hop véi dir lidu
thi truong vi gia tri théng ké Chi-square ctia mo hinh 1a 1219,560 véi df = 441 (p = 0,000), Chi-square/

Biang 5: Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Moi quan hé Gia Két luén Hé s6 ciu tric  P-value
thuyét di chuén hoéa

Hiéu qua ky vong cang = Y dinh su H1 Chap nhén 0,142 0,003

dung L
NO luc ky vong = Y dinh sir dung H2 _C_h:fip nhan _ 0,120 _ 0,010
Anh huéng x4 hoi 2 Y dinh sir dung H3  Chipnhin 0,125 0,008
Gi4 ca cam nhan = Y dinh st dung H4  Chapnhan 0,286 ~ 0,000
Diéu kién thuan lgi = Y dinh sir dung H5a Béacbo - -
Diéu kién thuan loi > Hanh vi sir dung H5b ~ Bacbo - o
Dong co tiéu khién 2 Y dinh st dung H6 - _C_h:ép_ nhin 0,124 ~ 0,003
Théi quen = Y dinh st dung H7a  Chapnhan 0,215 ~ 0,000
Thoéi quen > Hanh vi sir dung H7b  Chapnhin 0,430 ~ 0,000
Y dinh sir dung > Hanh vi st dung HS Chép nhan 0,152 0,003
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df=2,765 (< 3); CF1=0,919 (> 0,9); GFI = 0,894 (> 0,8); TLI = 0,901 (> 0,9); RMSEA = 0,054 (< 0,08).
Théng qua qua trinh phan tich SEM dé danh gia mirc do phu hop chung ctia mé hinh, 2 gia thuyét nghién
ctru chua ¢ co s dé khang dinh vi khong c6 y nghia thong ké (p-value > 0,05), d6 1a H5a va H5b. M6 hinh
ly thuyét co 8 gia thuyét dwoc chip nhén, két qua cu thé dugc trinh bay & Bang 5.

6. Két luaAn va ham y cho nha quan Iy

6.1. Két luin

Bai viét da tap trung 1am rd vé mat 1y luan cling nhu kiém chimg khoa hoc vé mét khia canh quan trong
trong linh vuc nghién ctru hanh vi nguoi tiéu dung, d6 1a y dinh st dung cong nghé. Nghién ctru da dat duoc
cac muc tiéu dat ra:

Thir nhat, nghién ctru dong gop vao viéc xay dung, chudn hoa va hiéu luc héa thang do vé yéu té anh
huodng, ¥ dinh st dung va hanh vi st dung mobile apps du lich ciia du khach noi dia tai Viét Nam.

Thir hai, nghién ctru chimg minh duogc cac yéu té anh hudng dén y dinh st dung, gdm gia tri gia ca, thoi
quen, hiéu qua ky vong, anh hudng xa hoi, dong co tiéu khién va nd lyc ky vong (theo mirc tac dong tir cao
dén thap); va hai yéu t6 tic dong hanh vi sit dung mobile apps du lich, 36 13 théi quen va ¥ dinh sir dung. Két
qué nay thong nhét véi nhidu nghién ctru di trude trong linh vuc mobile apps, nhu nghién ciru ctia Gupta &
Dogra (2017), Gupta & cong su (2018), Prasanta & Sivakumar (2019). Tuy nhién, yéu té diéu kién thuin
loi khong anh hudng dén ¥ dinh va hanh vi sir dung mobile apps du lich cia du khach. Diéu nay c6 thé giai
thich 1a khi du khach c6 cac tai nguyén va sy hd trg can thiét thi khéng c6 nghia 13 ho ¢ ¥ dinh sir dung cac
mg dung di dong, luc nay c6 thé c6 nhiing thiét bi khac dé sir dung Gmg dung véi céc tién ich cao hon nhur
man hinh tot hon, bo vi xir Iy manh hon va céc tinh ning tot hon thiét bi di dong (Palos-Sanchez & cong
su, 2019).

6.2. Ham y cho cdc nha qudn Iy du lich va nha phdt trién irng dung

Dua trén két qua nghién ctru thuc nghlem dé phat trién hon nira cong cu mobile apps du lich tai Viét Nam
thi nha quan 1y cdn quan tdm dén cac diém sau:

Ve gid tri gid ca: Gia tri gia ca c6 tdc dong manh mé& nhét dén y dinh sit dung mobile apps du lich cua du
khach. Do vay, dé tang ¥ dinh str dung, nha quan 1y can tap trung vao cac chién lugc quang cdo dinh hudng
gia ca. Mobile apps du lich nén duoc thiét ké theo dinh huéng tiét kiém gia, khuyén khich du khach sir dung
dich vu trén apps dé dugc huong cac wu dai vé gia. Chat lugng dich vu dat qua apps can co sy tuong xing
v6i gia ca ma du khach bo ra. Bén canh d6, cac chuong trinh khuyén mai, giam gia hodc tich diém dé giam
gia khi dat dich vu trén apps can duoc trién khai thuong xuyén dé tao sy thu hat hon.

Vé thoi quen sir dung: Thoi quen 1a nhan t6 tac dong manh mé dén y dinh va hanh vi st dung mobile apps
du lich ctia du khach sau gia tri gia ca. Do d0, @& du khach hinh thanh théi quen st dung apps, viéc thiét ké
apps va chit luong dich vu cung cip qua apps dong vai tro quan trong. Thir nhét, biéu tuong clia apps va
cac thanh menu cén thiét ké dep mét, don gian, va dé theo dai sir dung. Tiép theo, cac dich vu du lich dugc
cung cap qua apps nén tip trung Vao gia tri khac biét, nhu su thudn tién cua dich vu tron goi, mic uu dai,
mirc giam gia,... Diéu nay sé tao 4n twong manh khi du khach sir dung lan dau va dan dén hanh vi sir dung
thuong xuyén nhu thoi quen. Cudi cing, dé gitip du khach c6 cai nhin toan dién va sinh dong hon véi cac
dich vu du lich va diém dén thi thong tin trén apps can 16 rang qua cac bai viét, hinh dnh minh hoa va video
gidi thiéu hay c6 thé két hop thuc té ao (Virtual reality).

Vé hiéu qua ky vong: Khi sir dung bat ky cong nghé nao thi ngudi dung déu c6 nhing ky vong vé hiéu qua
ma chiing mang lai (Davis, 1989). Vi vay, nha quan Iy can danh gi4 va truyén thong vé nhiing loi ich mong
doi tir viéc st dung mobile apps du lich so v6i cac cong nghé khac. Nén tap trung phat trién apps v6i nhiéu
tinh ning mai tién ich hon, dic biét 1a ham lugng thong tin cung cap da dang, ddy du; kha nang truy cap toc
dd cao va 6n dinh giup khach hang co thé thuc hién cong viéc dugc nhanh hon va tiét kiém dugce thoi gian.
Ngoai ra, dé mang lai hiéu qua cao hon cho du khach, dich vu trén apps nén hudng dén cung cap cac dich vu
du lich tron goi tién loi va lién két cac dich vu lién quan nhu cac dich vu thanh toan, vi dién tir, check- in,...

Vé anh hwong xa héi: Apps nén duoc thiét ké kém theo nut tinh ning moi ban bé, ngudi than cing st
dung. Ngoai ra, nén két hop tinh nang chia sé dén cac mang xa hdi, dac biét la facebook, zalo, viber boi
day 1a tng dung ma c6 muc do két ndi v6i nguoi ding cao. Cac cude khao sat thim do nén dugce trién khai
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thudng xuyén dé co nhitng huéng ddi maéi phut hop va tao su lan téa cac thong tin tt trong cong ddng ngudi
dung.

Pong co tiéu khién: Tam 1y tu nhién caa con ngudi luon thich vui vé, thoai méi, va day cling 1a dong luc
thuc déy con ngudi thyc hién mét hanh vi cy thé (Zhang & Li, 2004). Déi v6i du khach st dung mobile
apps du lich ciing khong nam ngoai khia canh tim 1y 6. Nham ting s6 lugng du khach st dung, nha quan
1y can thiét ké noi dung apps theo hudng tao su vui tuoi, truc quan va sinh dong cho ngudi ding. Cu thé 1a
két hop yéu t6 giai tri nhu cac tro choi twong tac, thém nhac nén cho cac myc twong tac, cac biéu tuong hoat
hinh vui nhon,...

NG e ky vong: Trong thuc t&, mot app v6i cac chire niang hitu ich va d& sir dung s& d& dang thu hat nguoi
dung. Nha quan Iy nén huéng dén viéc thiét ké giao dién, hé thong diéu hudng, thanh menu cta apps don
gian, apps dé dang tai vé may va cac thong tin hudng dan rd rang, d& hiéu. Mobile apps du lich nén tich hop
chtre nang huéng din sir dung va giai quyét cac 16i thong thudng bang vin ban. Hay c6 thé ap dung chatbox
thong minh dya trén Gmg dyung tri tué nhan tao (Artificial Intelligence) dé hudng dan sir dung nhanh chong
va thuan tién. D4i v6i cac chirc ning va 16i khong thudng xuyén can c6 lién két tong dai dé gitp du khach
nhéan dugc cac hudng dan kip thoi.

Ghi chu:
1. Quy hoach téng thé va phat trién du lich Viét Nam dén nam 2020, tim nhin d&én nam 2030.
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