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MO DAU

1. Sw can thiét caa van dé nghién ciu

- Vé mdt ly ludn

Thé hé Z hay con goi 1 iGen, gen Z, 1a nhom nhan khau hoc & giira thé hé
Millennials (thé hé Y) va thé hé Alpha, duogc sinh ra trong khoang thoi gian giira
thap nién 1990 dén nhitng nim dau cua thap nién 2010 (Haddouche & Salomone,
2018; Roslinda et al., 2019; Singh, 2014; Vidya Jha, 2021). Ngay tir khi con bé,
thé hé Z da séng trong thé giGi cua Internet, cac thiét bi k¥ thuat sb, dién tr, cong
nghé 4.0 va tiép can thé gioi da chiéu sau Chién tranh lanh. Néu thé hé cha me cua
gen Z da phan 1a thé hé X, ttrc 1a nhitng ngudi sinh ra trong giai doan bat dau su
hinh thanh cia céng nghé, thi thé hé Z dugc coi la nhitng ngudi séng trong mot
moi truong “tran ngap” cong nghé. Tir khi sinh ra da dugc tiép xuc voi cong nghé,
duogc lam quen voi chiéc dién thoai thong minh, may tinh bang... Do do6, ho dugc
danh gid 1a nhirng nguoi sanh cong nghé, co6 thoi quen st dung cong nghé trong
moi sinh hoat doi séng cua minh (Francis & Hoefel, 2018; Haddouche &
Salomone, 2018; Monaco, 2018; Ninan et al., 2020). Francis & Tracy (2018) chi
ra rang, iGen 1a thé hé cta nhitng ngudi ¢6 anh hudng mai boi ho thudng xuyén
tao ra nhirng xu huéng maéi trong hanh vi va cac hoat dong trai nghiém. Cach mang
cong ngh¢ da taora ho la thé hé co nhén thic ci mo, va day la mot thach thic doi
v6i cac nha kinh doanh béi ho khic véi cac thé hé trudce, va hanh vi nay c6 thé
dan dén nhiing thay d6i trong hanh vi tiéu ding twong lai. Theo danh gia cta céac
nha nghién ctru, phat trién thi trudng, day 1a nhitng ngudi c6 strc anh hudng 16n
dén quyét dinh mua sim, chi tiéu, lya chon san phém, dich vu va diém dén du lich.
Trong khi d6, lugng khach du lich tré & Viét Nam da ting gap ba lan trong nhiing
nim gan day (VNAT, 2020). Hiéu duoc hanh vi ciia khach du lich tré cho phép
cac diém dén va doanh nghiép du lich cai thién trai nghiém du lich va quan 1y tot
hon cac diém dén; ddng thoi, cac co quan quan 1y nha nudc ciing c6 nhitng co s

dé ban hanh nhirng chinh sach hd trg, phuc vu khach du lich tét hon (Lojo, 2020).
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Téng quan nghién ctiru vé hanh vi st dung TMAs cua khach du lich cho thay,
mic du da c6 nhiéu nghién ciru vé hanh vi sir dung TMAs cta khach du lich nhung
chua c6 nhiéu nghién ctru v& hanh vi st dung TMAs cua thé hé Z, mot thé hé khach
tiém nang, gan lién v4i thé gidi cong nghé ngay tir khi vira méi chao doi véi sy hién
hitu cua nhitng chiéc ipad, table, phablet, iphone hay dién thoai thong minh khac xung
quanh. Bén canh d6, két qua nghién ctru cling cho thdy, cic nghién ctru gan day tap
trung chu yéu vao cac chu dé nhu tinh hitu ich cua dién thoai di dong va cac ung
dung; thai dg, dong co, y dinh sit dung TMAs cua khach du lich; stt dung TMAs trong
du lich cta khach du lich; hodc trai nghiém dong tao gia tri san pham du lich qua hé
théng TMAs, tuy nhién chua c6 nhiéu nghién ctru vé cac yéu té anh hudng dén y dinh
str dung TMAs cua khach du lich, dac biét & Viét Nam. Trong khi d6, theo Dorcic va
cong su (2019), ky nguyén méi cia CNTT-TT dd mé ra vo s cong cu méi cho nganh
du lich boi nganh du lich 1a mét trong nhing linh vyc thich hop dé sir dung rong rai
cong nghé thong tin, tir phuc vu cho cac hoat dong quan 1y cho dén tiép thi, kinh
doanh. Do d6, viéc hiéu va quan 1y sy d6i méi ciia cong nghé 13 st ménh dé mang lai
nhimg co hoi méi trong tuwong lai cho cac t6 chirc, cac doanh nghiép du lich
(UNWTO, 2011).

- Vé mdt thuec tién

Thuec té cho thay, dién thoai va cac thiét bi két ndi thong minh khac ngay nay
1a mot cong cu thiét yéu trong bt ky hoat dong ca nhan hoic nghé nghiép nao (Li et
al., 2018; Wang et al., 2014; Wang & Fesenmaier, 2013). Di¢n thoai di dong la cong
cu chinh dé tiép can thong tin va 1a linh vuc then chét cua cac ung dung di dong
(Apps) trong du lich (Boes et al., 2015). Theo khao sat ctia Statista (2021), vdi khoang
61,3 triéu smartphone dang dugc sir dung, Viét Nam tro thanh top 10 qudc gia c¢6 sb
luong dién thoai thong minh 16n nhat trén thé gidi va tré thanh mot trong nhing nén
kinh té s6 c6 toc d9 ting truéng cao trong khu vyc Pong Nam A. S luot tai xuong
mg dung danh cho thiét bi di dong trén toan thé gidi da khong nging ting tir nim
2016 tro di, vuot qua 200 ty luot vao nam 2019. Trong nam 2020, nguoi ti€u dung
d3 tai xudng 218 ty ing dung danh cho thiét bi di dong xudng cac thiét bi dugc két
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ndi ciia ho, ting hon 50% so vai 140,7 ty luot tai xudng vao nam 2016. Riéng tai Viét
Nam, theo két qua bao cao cia WeAreSocial & Hootsuite (2021), trong $6 97,75 triéu
dan s Viét Nam, co ti 154.4 triéu dan s& hitu thiét bi két ndi di dong, chiém 157,9%,
dat toc do ting truong 0,9%/niam. Trong sb6 do, 96,9% so hiru dién thoai di dong,
66,1% s& hiru may tinh ca nhan, 31,9% s& hiru may tinh bang... C6 t&1 94,7% )
nguoi st dung thiét bi két ndi thong minh dé két ndi internet, phuc vu cho muc dich
tim kiém thong tin, dat dich vy, giai tri va cac tién ich khac. Piéu dang cha y do la co
t6i 34,1% thé hé Z st dung Ung dung trén thiét bi di dong, dac biét 1a cac trng dung
mang xa hoi nhu Youtube (92%), Facebook (91,7), Zalo (76,5%), Facebook
Messenger (75,8%), Instagram (53,5%), Tiktok (47,6%)... Lién quan dén hoat dong
du lich, nghi ngoi, giai tri..., c6 72,4% nguoi dung st dung Ung dung chi duong,
83,4% stir dung cac ting dung giai tri, kham pha; 94,5% st dung céc ung dung mang
xa hoi; va dac biét, ti 1€ nguoi dung ng dung dé dat va thanh toan cac dich vu vui
choi, giai tri dang c6 xu hudng ngdy cang ting, chiém ti 1& 49,5%, ting gan 5% so
v6i két qua cong bd nam 2020. Pic biét, s tién duoc chi cho cac dich vu du lich, di
lai, thué co sé luu tru du lich, an uéng va cac san phém cham soc suc khoe ban than
dat 4,2 ti D6 la My, chiém ti 1& dang ké so véi cac dich vu khac.

Nhitng dot pha vé tng dung cong nghé va xu hudng sb hoa trong nganh dich
vu du lich trong thoi gian gan day da hinh thanh mot kho tang ung dung di dong ma
cac doanh nghiép du lich, diém dén du lich, co quan quan 1y nha nuéc... déu nd luc
dau tur nham thau hiéu du khach, thuén tién trong quan 1y chat luong dich vu va tbi
uu hoa doanh thu. Bén canh d6, xu hudng tiéu dung du lich khong cham hinh thanh
trong giai doan bung phat dai dich Covid-19, xu hudéng s6 hoa trong linh vuc du lich
va su phat trién ciia nén kinh té chia s¢ dang tiép tuc khang dinh vai trd quan trong
ctia cac ung dung di dong danh cho khach du lich trong twong lai. Vi toc do ting
truong cuia thuong mai dién tir Viét Nam nam 2020 dat khoang 18%, tuong duong
v6i khoang 11,7 ty USD, céc chuyén gia tham du toa dam vé tuong lai ctia nén kinh
té s6 Viét Nam trong khudn khd Techfest Viét Nam 2021 ciing khang dinh rang

Thuong mai dién tr Viét Nam sé con tiép tuc phat trién manh mé& trong tuong lai.
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Trong bdi canh hién nay, hon bit cr lac ndo, viéc sir dung ngdy cang nhiéu
dién thoai thong minh dang thuc day thi trudng ing dung di dong trd thanh mot trong
nhirng phuong tién truyén thong phat trién nhanh nhat trong lich sir céng nghé tiéu
dung, tao nén mot cudc cach mang mai trong linh vuc nay vaéi diém uu viét 1a ching
déu phé bién trén hau hét cac dién thoai va cac hé diéu hanh khac nhau véi déy du
cac tinh ning nhu: doc bao, tim kiém thong tin, giai tri, lién lac, twong tac (nghe, goi,
nhan tin,...), quan 1y doanh nghiép, ban hang, chim soéc khach hang.... (Newark-
French, 2011). Cac thiét bi di dong nhu dién thoai théng minh va may tinh bang dang
tré thanh mot phan khong thé thiéu trong cach moi nguoi sir dung trong hoat dong du
lich. Sy ra do1 no rd do cua cac ing dung di dong giup cho ngudi dung cé dugce nhiing
trai nghi€ém thu vi, tién loi va rat “thong minh” trong sinh hoat do1 thuong. Mdi ung
dung trén thiét bi di dong thong minh dugc vi nhu mét cong nghé tu phuc vu gép
phan gia ting su tuong tac, trai nghiém cho nguoi tiéu dung va thic ddy sy mua sam
trén thiét bi di dong; dong thoi giup két ndi ngudi tiéu dung ndi chung va thi trudng
khach du lich noi riéng voi cac thuong hi¢u, doanh nghiép du lich mét cach nhanh
chéng (Newman et al., 2018). Nho cong nghé tu dong hoa, cong nghé thuc té do,
cdng nghé thyc té ting cudng. .., qua cac ung dung di dong, du khach s& duoc t6i wu
héa trai nghiém chudi dich vu du lich, tiét kiém thoi gian, chi phi va rt an toan trong
qua trinh du lich ctia minh (VNAT, 2020).

Tuy nhién, cong nghé thi ludn cap nhat lién tuc, nhu cau cia khach du lich
cling thuong xuyén thay déi tuy thudc vao dic diém tdm 1y va bdi canh phat sinh.
Moi kich ban, moi dic diém hanh vi ca trong cung va cau du lich déu da thay d6i, dic
biét ké tir khi dai dich COVID-19 xuat hién v6i xu huéng tiéu dung khong cham. T
chttc OECD (2018) khang dinh, cong nghé d lién tyc dinh hinh lai chudi gia tri du
lich va s& tiép tuc nhu vay trong twong lai voi nhiéu xu hudéng méi trong cung va cu
du lich. Scott va Gossling (2015) du bao dén 2050, hé thong dat chd va cac tiép thi
trén thiét bi di dong va mang xa hoi van tiép tuc phat trién, tao nén tinh minh bach

ctia san pham, dich vu; gop phan mé rong thi truong cho cac san pham, dich vu thong
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qua nén kinh té chia sé; cung voi d6 1a so thich du lich cua thi trudng khach méi ndi
13 thé hé Z va thé hé Alpha.

Thé hé Z mic du duge danh gia la am tuong cong ngh¢, moi hoat dong cua ho
déu c6 phan dong gop ctia nhitng thiét bi, img dung céng nghé, nhung ho lai rit nhay
cam dbi voi moi bién dbi cua x3 hoi, cong nghé va cac yéu tb khac ctia mdi trudng vi
md (Dwidienawati & Gandasari, 2018; Haddouche & Salomone, 2018; Monaco,
2018; Wiastuti et al., 2020). Bén canh d6, da sé du khach da tiép can, st dung cac
TMAs mdt cach thuong xuyén, nhung thyc té van con nhiéu ngudi con e ngai hoic
khong st dung TMAs trén thiét bi di dong cua minh. Trong nén kinh té toan cau va
co tinh canh tranh cao nhu ngay nay, hiéu dugc hanh vi cua khach du lich 1a mot
trong nhirng yéu cau quan trong dé mdi diém dén, doanh nghiép du lich c6 dugc su
thanh cong. Thong qua viéc nhan dang, hiéu duoc cac hanh vi cia du khach, hiéu
dugc xu hudng tiéu dung va nhitng yéu té anh huong dén y dinh sir dung cac TMAs
cta thé hé Z 13 hanh dong rit quan trong ma cic bén lién quan cin quan tim dé co
thé danh gid mtc d6 phu hop cta cac phuong phap quang ba, tiép thi va cac hoat
dong cua minh; tor d6 c6 nhitng chién lugc quan ly, phat trién san phém, dich vu du
lich phit hop nhat dam bao thu hut khach du lich va xay dung loi thé canh tranh. Do
d6, nghién ctru vé xu hudng st dung cc tmg dung di dong danh trong du lich cua thé
hé Z & Viét Nam 1a can thiét trong boi canh hién nay.

2. Muc tiéu nghién ciru

- Muc tiéu nghién curu:

Nghién ctru dugc thuc hién nham kiém tra mtc do anh huong cua céc dac
diém tinh cach cta thé hé Z dbi véi y dinh sir dung cac tmg dung di dong trong du
lich, viét tat 1a TMAs (tourists mobile applications) bang cach ap dung mé hinh chap
nhan va str dung cong nghé (TRAM) dugc dé xuit trude d6 boi Lin va cong su (2007);
qua d6 dua ra cic ham y quan tri gop phan hoan thién cac TMAs, dong thoi hudng
t6i sy phét trién du lich thong minh, nang cao kha nang thu hut va lam théa man nhu
cau ctia khach du lich thé hé Z trong thoi dai CMCN 4.0 qua nghién ciru thuc nghiém

nhitng hanh vi, trai nghiém cac TMAs cua thi truong khach du lich tiém ning nay.
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- Muc tiéu cu thé:

+ Khang dinh viéc stt dung TMAS 1a xu huéng du lich ndi bat cia thé hé Z
trong bdi canh hién nay;

+ Xac dinh cac yéu to anh hudng dén y dinh str dung ing dung di dong danh
cho khach du lich cta thé hé Z & Viét Nam, mdi quan h¢ gitra cac yéu t6 va murc do
anh hudng cua cac yéu té do;

+ Kiém dinh mdi quan hé giira su san sang cong nghé, su chap nhan cong nghé
va y dinh sir dung TMAs cua thé hé Z ¢ Viét Nam;

+ Pé xuit cac giai phap d6i v6i co quan quan 1y nha nudce vé du lich, cac diém
dén va doanh nghiép du lich nham dap tng cac nhu cau lién quan dén TMAs cua
khach du lich thé hé Z & Viét Nam

3. Poi twong va pham vi nghién ciu

- Doi twong nghién cieu: Xu huéng st dung ung dung di dong trong du lich
cta khéach du lich thé hé Z & Viét Nam.

- Khach thé nghién ctru 13 thé hé Z — nhitng ngudi sinh song va lam viée & Viét
Nam; ho c6 thé 14 khach du lich ndi dia Viét Nam hodc da tung di du lich nude ngoai.

- Pham vi nghién ciru

+ V& ndi dung: Xu hudng du lich cua thé hé Z & Viét Nam duoc do luong
thong qua cam nhan cua khach du lich thé hé Z trong hanh vi sir dung Gng dung di
dong trong du lich.

+Vé khong gian: Khao sat dugc thyc hién trén pham vi toan lanh thd dat nude
Viét Nam.

+ Ve thoi gian: Nghién ctru dugc thyc hién tir nam 2019 dén nam 2022; thoi
gian thu thap dit liéu thir cap tir ndm 2019-2021; thoi gian thu thap di liéu so cap vao
dau nam 2022. Nhirng van dé Iy luan duoc rit ra va nhitng giai phap dugc dé xuit,
kién nghi dugc ap dung ddi véi nganh du lich Viét Nam dén nam 2030, theo pham vi

tam nhin chung ctia nganh vin hoa, thé thao va du lich.
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4. Cau héi nghién ciru

Cau hoi 1: Str dung tng dung di dong trong du lich c6 phai 1a xu hudng 1a ndi
bat nhat trong thi truong khach du lich thé hé Z & Viét Nam?

Cau hoi 2: Yéu t6 ndo anh hudng dén ¥ dinh sir dung TMAS; trong d6, yéu t6
nao 14 rao can anh hudng dén sy sin sang va chap nhan st dung TMAs cta thé hé Z
0 Viét Nam?

Cau hoi 3: Mtrc d6 sdn sang va chap nhan st dung TMAs cta thé hé Z Viét
Nam 12 nhu thé nao?

Cau hoi 4: Xu hudng stir dung ung dung di dong danh cho khéch du lich cua
thé hé Z & Viét Nam c6 tac dong nhu thé nio t&i cac co quan quan 1y nha nude vé du
lich, cac diém dén du lich va cac doanh nghiép du lich trong viéc thiic ddy méi truong
du lich “théng minh”, dap tmg nhu cau cua céc thi truong khach hang du lich tiém
nang ¢ Viét Nam ciing nhu trén thé gioi?

5. Y nghia ciia nghién cieu

- Y nghia Iy thuyét

Nghién ctru gop phan cing cd mé hinh 1y thuyét sdn sang va chap nhan cong
nghé (TRAM) thong qua viéc xay dung dugc md hinh cac yéu té anh huéng dén y
dinh str dung TMAs cua thé hé Z & Viét Nam véi su két hop cua 2 mo6 hinh: 1) Sy
san sang cong nghé (TR) va 2) Su chap nhan cong nghé (TAM). Ngoai ra, trén co s&
cac dic diém cua thé hé Z duoc chi ra ¢ phan tong quan tai liéu, nghién ciru bd sung
thém 2 yéu t6 méi vao TAM 13 “Niém tin” va “Théi quen sir dung cong nghé”. Viéc
ap dung mo hinh méi nay giup kiém tra mot cach hidu qua, chinh xdc méi quan hé
gifra cac yéu t6 anh huodng dén y dinh sit dung TMAs cta thé hé Z & Viét Nam, qua
d6 gitip cung cb cac 1y thuyét lién quan dén hanh vi y dinh str dung cong nghé trong
qua trinh du lich cta khach du lich thé hé Z & Viét Nam. Hon nifa, nghién ctru dugc
thuc hién khdo sat v6i s mau kha 16n v6i 532 dap vién tir khap cac tinh, thanh ph
trén ca nudc, diéu nay cho thy thang do twong ddi 6n dinh va mé hinh nghién ciru
duoc ap dung la phu hop.

- Y nghia thuc tién
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+ Thong qua viéc xac dinh cac yéu t6 anh huong dén ¥ dinh st dung tmg dung
di dong danh cho khach du lich cta thé hé Z & Viét Nam, nghién ctru gop phan giup
cho cac co quan quan 1y nha nudce vé du lich, diém dén du lich, doanh nghiép du lich
va cac nha tiép thi du lich c6 nhitng hiéu biét cu thé, sau sic vé thi hiéu, xu hudng va
hanh vi st dung TMAs cua thé hé Z, mét thi truong day tiém ning & Viét Nam.

+ Két qua nghién ctru gitip cac bén lién quan xac dinh duoc dong co sir dung
TMAs va nhitng rao can d6i véi thé hé Z ¢ Viét Nam trong ¥ dinh sir dung TMAs, tir
d6 ndm bat dugce nhu cau cua thé hé Z d6i voi cac TMAs dé co nhiing diéu chinh, d6i
méi va 1én ¥ tudng sang tao nham dap tmg nhu cau cua thi trudng khach hang duoc
danh gia 1a khac biét, di dau trong xu huéng sir dung cong nghé trong du lich va trong
cudc sdng doi thuong.

6. Két cAu cia nghién ciru

Chuong 1: Téng quan nghién ctru vé xu hudng du lich cia thé hé Z

Chuong 2: Co so 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

Chuong 3: Phuong phap nghién ctru

Chuong 4: Két qua nghién ctru; ban luan két qua va ham y quan tri.
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CHUONG 1. TONG QUAN NGHIEN CUU VE XU HUONG SU DUNG
UNG DUNG DI PONG TRONG DU LICH CUA THE HE Z G VIET NAM

1.1. Tong quan nghién ciu vé thé h¢ Z va khach du lich thé h¢ Z

Thé hé Z (Generation Z, viét tit 1a Gen Z) 1a nhém nhan khau hoc nim giira
thé hé Millennials (thé hé Y/Gen Y) va thé hé Alpha, duoc sinh ra trong khoang thoi
gian tir giita thap nién 1990 dén nhitng nam dau thap nién 2010. Hau hét cac thanh
vién cua thé hé Z 1a con cua nhirng ngudi thudc thé hé X. Thé hé Z 1a thé hé dau tién
duogc 16n 1én voi su tiép cin toan dién voi thé gidi da chiéu sau Chién tranh lanh; ho
duoc tiép xuc voi Internet, cac thiét bi ky thuat s6, dién tur, thiét bi két ndi thong minh,
cong ngh¢ 4.0 ngay tur khi con bé. Nhitng bita an, c4c tro choi, hay hoat dong tuong
tac khac ctia iGen déu khong tach roi khoi sy tham gia ciia cac thiét bi cong nghé két
ndi, thé hé Z duoc goi l1a nhitng cong dan thoi dai cong nghé s6. Ho luén am hiéu
cong nghé, thanh thao trong st dung céc thiét bi cong nghé hi¢n dai. Mt thé gio1 két
nbi khong day véi kha ning siéu lién két do con ngudi tao ra ludn cung cép cho thé
hé Z moi kién thtrc, thong tin da chiéu ¢ moi lic moi noi (McCrindle, 2014). Do dé,
thé gidi ddi voi iGen 1a mot cudn saich md ma ho co thé sir dung mdt cach don gian,
tong quan tai liéu nghién ctru gan day cho thay, nhiéu bai bao, sach va cac bao cdo
trong va ngoai nudc gan day da tap trung nghién ciru vé tap khach hang thé hé Z nhu
mot thi trudng quan trong méi noi.

béi véi céc nghién ctru tai Viét Nam, da co nhiéu nghién ctru vé thé hé Z, tuy
nhién quan tri kinh doanh va thwong mai 13 nhiing linh vuc c6 nhiéu nghién ciru nhét.
Mot s6 to chirc doc 1ap nhu Nielsen, PwC, ...cling c6 nhitng khao sat budc dau dé
danh gia dac diém chung cuia thé hé Z (PWC Vietnam, 2020). Trong linh vyc du lich,
mot sb nghién ciru vé thé hé Z tap trung vao cic chi dé nhu xac dinh yéu t6 anh
huong dén y dinh lya chon diém dén (Nguyen Viet Hoang et al., 2021), ¥ dinh st
dung mang xa hoi dé di du lich (Ho Thi Hai Thuy et al., 2021), hoic thai d6 d6i voi
nghé nghiép va ¥ dinh 1am viéc trong linh vuc khach san (Phuong, 2021). Nguyén
Hoang Linh va Nguyén Phuong Hoa (2020) trong sach “The New Generation Z in
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Asia: Dynamics, Differences, Digitalisation, The Changing Context of Managing
People” di chi ra nhu cau cia khach du lich thé hé Z 13 tim kiém tinh nguyén ban cta
diém dén du lich. Cac nghién ctru dugc thuc hién dua vao nguén dir liéu thir cép la
nhimg cong bd cua T chirc Du lich thé gigi (UNWTO), céc tap chi chuyén nganh
hodc thuc hién khao sat voi nhitng phan tich, danh gia dua trén co so str dung cac mo
hinh 1y thuyét nén nhu md hinh 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB), mé hinh ly
thuyét chap nhan va st dung cong nghé (UTAUTL, UTAUT2)...
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Hinh 1.1. Sé lwgng nghién ciru vé khach du lich thé h¢ Z giai doan 2012-

2021 trén cac tap chi Scopus, WOS, céc ky yéu hai thiao va sach xuit ban.
Nguon: Tdc gida tong hop tir nguon dir liéu cia www.lens.org, 2021
Déi v6i cac nghién ciru trén thé gidi, cum tir “generation Z” va “tourists” néu
tim kiém trén Google Scholar, trong 0,05s s& ¢ 6.050 két qua, néu tim kiém trén cac
trang co sO dir liéu Scopus s& c6 381 két qua, trong d6 c6 153 bai bao chuyén nganh,
néu tim kiém trén Web of Science s& ¢ 354 két qua, trong d6 co 146 bai bao chuyén

nganh. Cling véi cac tir khoa “generation Z” hoac “gen Z” va “tourism” trén hé thong
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co s& dit liéu tir www.Lens.org, co tit ca 149 két qua. Sau khi loc dé chon cac nghién
ctru pht hop dura trén tiéu dé, tom tit va tir khoa lién quan trong mot thap ky gan day
(tir 2012 dén nay) bang tiéng Anh trén céc tap chi khoa hoc chuyén nganh thuoc danh
muc Scopus va ISI thudc cac nha xuat ban uy tin trén thé giéi nhu Emerals, Springer
International Publishing, MDPI AG, Informa UK Limited,... ; cdc sach xuét ban va
ky yéu hoi thao quéc té, co tat ca 87 nghién ctru phu hop. S6 luong cac nghién ctiu

vé khéach du lich thé hé Z ngay cang dugc quan tam, thé hién qua hinh 1.1.
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Hinh 1.2. Két qua nghién ciru vé thé h¢ Z chia theo linh vuc

Hinh 1.2 trén day cho thiy, cic tac gia quan tdm nghién cru nhiéu nhat vé
khéch du lich thé hé Z trong cac linh vuc Du lich va khéch san (53 bai), Marketing
(39 bai), kinh doanh (33 bai), xa hdi hoc (22 bai), tam 1y va tam ly xa hdi (17 bai),
quang cao (9 bai), hanh vi du khach (7 bai)... va cac linh vuc khac. Cac tap chi co
nhiéu céng bd nghién ciru vé khach du lich thé hé Z can ké dén nhu Emeralda (19
bai), Springer International Publishing (15 bai), Elsevier (9 bai), MDPI AG (5 bai);
nhiéu truong dai hoc cling dd cong bd nhitng nghién ctru vé khach du lich thé hé Z
nhu truong PH Rijeka, hoc vién du lich va khach san Han Quéc, Truong Pai hoc
Edith Cowan, Truong Pai hoc Middlesex...Trong do, cé to1 14 bai dugc xuét ban tai
My, 8 bai xuat ban & Uc, 6 bai xuat ban & Anh, 3 bai xuat ban & An Do, 3 bai xuat
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ban ¢ Thd Nhi Ky... Cac nha khoa hoc cong bd nhiéu vé thi trudng khach du lich nay
nhat 13 4 bai, vi du nhu E. God, T. Baum; céc tac gia Bekar, Priporas déu cong bd
duoc 3 nghién ctru. Chi dé nay ciing bét dau dugc cac nha nghién ctru ¢ chau A quan

tam nhu Trung Quéc, Dai Loan, Malaysia, An Do, Bangladesh...
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Hinh 1.3. Biéu d6 dong xuat hién thuat ngir tir tiéu dé va tom tit cac bai
b&o nghién ciru vé khach du lich thé hé Z tir nam 2012 dén nay

Vé Iy thuyét nghién ciru, thuyét hanh vi c¢6 ké hoach (TPB), thuyét dong co du
lich, hodc 1y thuyét chdp nhan coéng nghé (TAM) duogc sir dung kha phd bién... Dé
thuc hién nhitng nghién ctru nay, cac khao sat truc tiép khach du lich tai cac khu,
diém du lich hoidc théng qua cac bang khao sat truc tuyén voi dbi teong khach chu
yéu 1a thé hé Z dang 1a sinh vién céac truong dai hoc.. ..

Noi dung chu dé nghién ctru vé khéch du lich khé da dang. Mot s6 nghién ctru
budc dau tim hiéu, danh gia dic diém cua khach du lich thé hé Z hodc so sanh dic
diém cua thé hé Z véi cac thé hé khach truong thanh khic (Dwidienawati &
Gandasari, 2018; Monaco, 2018; Schlossberg, 2016). Mot sé nghién ctru tap trung
vao viéc lam sang rd cac yéu td anh huong dén nhu cau, hanh vi, nhan thuc, thai do,

y dinh va sy lya chon diém dén du lich hodc dich vu du lich cta thé hé Z nhu mang
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x3 hoi, e-WOM, cong nghé théng minh, quang cdo truc tuyén, céng nghé sb...
(Baltescu, 2019; Haddouche & Salomone, 2018; Nguyen Viet Hoang et al., 2021;
Ninan et al., 2020; Ho Thi Hai Thuy & Ha Hien Minh, 2020; Tseng et al., 2021;
Vidya Jha, 2021). Mot s6 nghién ctru khac lai chi ra nhitng dic diém cua khach du
lich trong nganh dich vu khach san va in udng (Monaco, 2018; Mulyadi et al., 2020;
Stergiou, 2018; Thach et al., 2021; Wiastuti et al., 2020). Ngoai ra, mot sb tac gia tap
trung nghién ciru dic diém hanh vi, quy trinh ra quyét dinh du lich, nhitng hoat dong
yéu thich va cac kénh thong tin du lich tham khao ctia thé hé Z trong qu4 trinh di du
lich (Baltescu, 2019; Pramono et al., 2020; Robinson & Schénzel, 2019; Slivar et al.,
2019). CAc tac gia da chi ra nhitng loai hinh du lich gan lién véi tap khach hang nay
nhu du lich gido duc, du lich tinh nguyén, du lich bén viing, du lich kham pha am
thuc, du lich vui choi c6 thudng, du lich sinh thai, du lich ton gido — tam linh, du lich
thé thao, du lich nghi dudng, du lich Hoi gido (Halal)... Tuy nhién, chua ¢ nhiing
nghién ctru chuyén sau vao xu huéng sir dung tng dung di dong cta thé hé Z trén thé
gidi va ¢ Viét Nam.

1.2. Tong quan nghién ciéu vé xu hwéng du lich

Céc nghién ctru vé xu hudng du lich dugc thuc hién chu yéu boi To chie Du
lich thé gigi (UNWTO), v6i nhitng danh gia két qua hoat dong du lich toan ciu trong
thoi gian da qua va dy bdo cho tuong lai. Bén canh d6 1a nhitng nghién ctru cua cac
t6 chure tu van doc 1ap nhu Nielsen, PWC, Outbox... Xu hudng du lich dugc xac dinh
thong qua déng gop ciia nganh du lich vao GDP toan cau, tac dong ctia moi truong
vi mo dén su phat trién du lich va dic diém nhu cau cta khach du lich thong qua céc
chi sb vé luong khéch, thot gian luu tra, muc dich chuyén di, hoat dong du lich yéu
thich, co cdu chi tiéu, phuong tién van chuyén duoc st dung... Ngoai ra, xu huéng
hanh vi cta khach du lich con dugc dé cap dén trong cac bao cao tong hop két qua
kinh doanh cua ciac nén ting ung dung nhu Tripadvisor, Booking.com,
Aibnb...(Stoleriu et al., 2019). Dudi day la tong hop nhitng xu hudng phat trién du

lich trén thé gidi va Viét Nam.
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1.2.1. Nghién ciru xu huong du lich o nudc ngoai

Xu huéng du lich & nudc ngoai duge nghién ctru, tong két boi nhidu to chic
dué6i nhiéu hinh thire khac nhau. Bao cdo thudng nién ciia T chire Du lich thé giéi
thuong tap trung danh gia xu hudng phat trién vé luong khéach, thi trudng khach,
doanh thu, céc loai hinh du lich va cac hanh vi tiéu dung cta khach du lich qua mdi
nam. Bén canh d6 1a cac xu hudéng du lich lién quan dén cung va cau du lich duge
nghién ctru boi cac tac gia duoc thuc hién cha yéu trong khoang thoi gian tir 1987
dén 2020. Theo d6, c6 6 nhém xu hudng duge tap trung nghién ciu gom: 1) Xu
huong phat trién ctia mot loai hinh du lich méi cu thé (du lich sinh thai, du lich su
kién va thé thao, du lich bién va bién dao, du lich Hoi gido,...); 2 ) Panh gia nhiing
xu hudéng maéi s€ dugce hinh thanh trong nganh cong nghiép du lich (du lich thong
minh, du lich sang tao, du lich am thuc...); 3) Xu huéng trong nhu cau/hanh vi cta
thi truong khach du lich cu thé (khach buc, khach Nhat mua tour tron goi, Gen Y,
khach str dung Internet dé dat dich vu, khach st dung Umg dung di dong....); 4) Cac
yéu t6 anh huong/lam thay d6i xu hudéng du lich (Xu hudng xa hoi, thoi tiét, cong
nghé thong tin....), 5) Xu hudng phat trién du lich ciia mét qudc gia/chiu luc (Trung
Quéc, An Do, Tay Ban Nha....), 6) Panh gia nhiing xu huéng du lich toan cau. Duéi
day 1a bang tong hop phan loai cic nhom xu hudng du lich dugc cac t6 chirc, ca nhan
nghién ctru cong b thoi gian qua.

Bang 1.1. Tong hop phan loai cac nhém xu hwéng du lich

Nhom | NPOMXU s réng loai hinh du lich Tic gid

hudng
Du lich sinh thai
(Ecotourism)

Lew (1998)

Du lich thién nhién (Nature

based tourism) Bjornsdottir (2018)

Xu hudéng moi

1 cua 1 loai hinh

du lich cu thé Du lich su kién va thé thao

. Getz (1997
(Event & Sport tourism) z (1997)

Du lich nong thon (Rural

. Susa & Epuran (2016
tourism) P ( )
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Nhém

Nhom xu

Xu hwong loai hinh du lich

Tac gia

hudng
Du lich cham séc suc khoe
(Health care/Wellness/ | Corinne & Muthu (2010)
Medical tourism)
Yeoman & McMahon-
Du lich 4am  thuc | Beatte (2016), Lau & Yip
(Food/Cuisine tourism) (2020), Gheorghe va
cong su (2014)
Du lich bién va bién dao | Honey & Krantz (2007),
(Ocean & Coastal tourism) | Hall (2001)
Du lich di san van hoa | _.
(Cultural Heritage) Timothy (2014)
Du lich Héi gido Samori va cdng su
(Hala Tourism) (2016), Rasul (2019)
Du lich gia dinh (Family | Scha'nzel & Yeoman
tourism) (2014)
Vasavada & Padhiyar
.| Du lich thong minh (smart | (2016), Li va cong su
banh gia .

R tourism) (2017), Gretzel (2018),
nhing XL? Boes va cong sy (2016)
huong  mal Du lich sang tao (Recreation

2 duoc hinh y ’ Csirmaz & Pet6 (2015)
thanh  trong tourlsm). - —

. R Du lich am thuc | Gheorghe va cong su
hganh -~ cong (Gastronomy/Cuisine) (2014)
nghi¢p du lich : . . —

Dl.l I}Ch ean e, thu - gidn Techera (2012)
(Fishing, finning)
o Weston va cOng su
KDL Chau Au (2019)
Xu  huéng | Khach Nhat dén Uc Lim & Mcaleer (2005)
trong nhu | KDL dén Sri Lanka Perera (2017)
3 cau/hanh  vi Petermann va cOng su
cita thi truomg | Khach Buc (2005) T
khach du lich | Khach Hy Lap Kapiki (2012)

KDL Hong Koéng di nuéc
ngoai

Law va cong su (2011)
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Nhém

Nhom xu

Xu hwong loai hinh du lich

Tac gia

hudng ’
Thé h¢ Y 6 Ba Lan Kowalczyk-Aniol (2013)
Khiwh qdu lich tron g61 6 Jamamoto & Gill (1999)
Nhat Ban
Do tudi, gidi tinh Sabina & Nicolae (2013)
Thé hé méi & Italia Monaco (2018)
Nordin (2005), European
Cac yéu t6 anh | Méi truong STEEP Travel Commission
4 hu’("mg/lé}m (2006)
thay doi xu Bidu kién thr it Wilkins va cOng su
hudng du lich ' (2018)
Xu hudng xa hoi Martion & Mason (1987)
Mang xa ho1 & CNTT &TT Bi_zirgianni &
i ' Dionysopoulou (2013)
A Gonzdlez &  Moral
Tay Ban Nha (1996)
. Carlsen & Jaufeerally
Mauritius (2003)
Xu huéng An D6 Vethiraja & Nagavalli
2 ' (2014)
phat trién du A
5 |lich cia mot| Antarctic Lamers - v cong sy
L (2008)
?uoc gla/chau |——————— Tolkach va cong su
uc Chau A Thai Binh Duong (2016)
Oman Baporikar (2011)
Du lich néi dia Trung Qudc | Wu va cong su (2000)
Cong hoa Guinea 1(321(31;{(1);6 va oo sy
Bénh i UNWTO (2000-2020),
. Singh (2012), Smeral &
6 nhimg Xu Weber (2000), Bowen &

huong du lich
toan cau

Whalen (2017), Gomes
(2016), OECD (2020)

Nguon: Tdc gia tong hop, 2020
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Thong qua céc dit liéu thir cip, cac nghién ctru vé xu hudng phat trién du lich

clia mot giai doan cu thé dugc thuc hién nham dénh gia qua trinh phat trién, dac diém

xu hudng hanh vi ctiia du khach. Bén canh d6, thong qua nhirng nghién ctru dinh luong

bang khao sat thyuc té dic diém hanh vi ctua khach du lich trong nhitng nim gan day

dé danh gia xu huéng du lich hién tai va twong lai. Bang 1.2 duéi day tong hop nhiing

xu huong du lich dugc nghién ctru tai mét ) quéc gia, khu vuc va xu hudéng du lich

toan cau deé co cai nhin tong thé vé xu hudng du lich trén thé gidi trong thoi gian vira

qua va nhan dinh nhirng xu huéng méi dang dugce hinh thanh.

Bang 1.2. Bang danh gia xu hwéng du lich ndi bat tai mét sbé quéc gia,

khu vuc va trén toan cau

Tac gia Khu vue | Xu hwéng noi bat dwoc phat hién
Danh gia xu hudng du lich giai doan 1950 — 2005
- Nhu cau khdm phé nhiing diém dén mai, hinh thanh
nhitng diém dén méi n6i nhu Chau A Thai Binh Duong,
UNWTO . Trung Dong va Chau Phi;
Toan cau _ ‘ .
(2004) - Khac biét hoa va da dang hoa du lich trén toan thé gidi
trong luong khach du lich va cac diém dén du lich;
- Nhu cau du lich chiu anh huong sau sic boi su tang
truong kinh té.
Xu hwéng nhu ciu
- Tang trudng thi trudng khach du lich toc bac (ngudi cao
tudi)
-Thé he Y vaZ
Horwath Trung .
- Su tang trudng cua tang 16p trung luu
HTL Dong va , , ,
o - Nhitng diém dén mai noi
(2009) chau A

- C4c van dé lién quan dén chinh tri va khiing bd
Xu huéng cung (supply trends)
- Cach mang cong ngh¢

- Cac kénh k¥ thuat s6
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Tac gia

Khu vuc

Xu huéng ndi bat dwoc phat hién

- Long trung thanh trong thoi dai CMCN
- Strc khoe va 16i séng lanh manh

- Phét trién bén viing

Bowen &
Whalen
(2017)

Toan cau

4 xu hudng co ban:

- Cong nghé: vai vai tro chu dao cua cong nghé robot va
trf tué nhan tao. Cong nghé tham gia ngdy cang nhiéu vao
cac vi tri vi¢c lam trong nganh dich vu du lich, bao gém
dich vu khach san, nha hang, diém dén du lich, thuyét
minh du lich

- Dir lidu 16n (big data): Nhiing tién bo cong nghé trong
hé thong co s& dit liéu va phan mém phan tich da dan t&i
su phat trién nhanh chéng cua cac img dung dir liéu 16n
cho nganh du lich ndi chung va céc khach san, nha hang
noi riéng.

- Mang x4 hoi va cong dong truc tuyén: Cac phuong tién
truyén thong xa hoi (mang xa hoi) trd nén hitu ich hon
thong qua su phét trién cta cac nén tang cho phép cac ca
nhan, doanh nghiép giao tiép qua vai tro két ndi ciia cong
ngh¢ va dir liéu 16n.

- Nén kinh té chia sé: Cac c4 nhan chia sé tai san ctia minh,
tao ra nhirng trai nghiém madi mé cho du khach voi muce gia

canh tranh théng qua nén tang sir dung dit liéu 16n (big data)

Monaco
(2018)

Italia

Xu huéng du lich méi ctia thé hé Y va Z

- Cong nghé 1a phuong tién tuong tac thuong xuyén hang
hang cia Gen Y va Gen Z, dac biét 1a Gen Z.

- Ca 2 thé hé chiu anh hudng sau sic boi nhitng danh gia
ctia cong dong mang xa hoi trong quyét dinh lya chon san

pham, dich vu du lich

27




Tac gia

Khu vuc

Xu huéng ndi bat dwoc phat hién

- Cong nghé méi gitp trai nghiém du lich ti da
- Du lich 40 thong qua su h tro clia cac thiét bi cong nghé

va mang xa hoi

AXon
(2018)

My La
tinh

- Du lich ca nhan

- 3 diém dén dugc yéu thich nhat 13 Argentina, Peru va
Mexico

- Loai hinh du lich duoc lya chon nhiéu nhat: Nghi dudng,
cong vy, MICE

- Pong co du lich: Tim kiém noi ¢6 thién nhién hoang so;
dugc trai nghiém sy phiéu luu mao hiém; duoc kham pha
lich sir, van hoa, va am thuc dia phuong; tham du céac su
kién va chuong trinh hoa nhac

- Hang khong va sy lién minh, két ndi cac diém dén dé xuc

tién cac tuyén, di€ém

Ketter
(2020)

Gen Y &

chau Au

4 xu huéng du lich c6 tinh chat toan cau

- Du lich sang tao (Creative tourism): Xay dung nhitng trai
nghiém ctia cudc sdng 1a vu tién hang dau d6i voi gen Y.
Bén canh d6, séng mot cudc sdng ¥ nghia va hanh phuc 1a
tao ra nhitng ki irc qua nhitng trai nghiém tuyét voi thong
qua nhitng chuyén di.

- Du lich t&i nhitng noi hoang so, nguyén ban (Off-the-
beaten-track tourism): Déi vé6i thé hé nay, mot phﬁn cua
dong co di du lich 13 tim kiém sy m&i la, kham pha mot
16i sdng khéc, trai nghiém nhitng diéu méi mé, dén tham
nhiing dia diém méi va tiép thu kién thirc méi. Trong khi
nhiéu ngudi thich cac chuyén di dén nhimg tha d6 vin hoa,
t6i nhimg diém dén noi tiéng gan lién véi bién va anh mat

troi thi sd khac lai thich du lich “off the beaten track”. Khi
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Tac gia

Khu vuc

Xu huéng ndi bat dwoc phat hién

Iya chon diém dén, ho tim dén nhiing dia diém it pho bién,
con mang dam nét hoang so, nguyén ban. Loai hinh du lich
ndy gop phan thic day su phat trién bén viing khi nhimng du
khach nay tranh nhitng diém du lich qu4 tai, thay vao dé, ho
tim dén nhimng diém dén mai la. Hon nita, trong chuyén di
v6i nhitng trai nghiém dén véi nhitng noi con nguyén ban,
hoang so, ho dong goép cho kinh té dia phuwong, hd tro cho
cac doanh nghiép nho thudc quyén sé hitu ciia dia phuong.
Diéu nay cting di kém véi viéc ho luon dé cao nhan thirc vé
moi trudng va nhimng gia tri mdi truong, va san sang chi tra
nhiéu hon cho cac thuong hiéu bén viing.

- Co s6 luu tra thay thé (Alternative accommodation): Nén
kinh té chia s¢ mé& ra co hdi cho Gen Y tim kiém cac co s
lru tra phi hop voi tai tién ma van dam bao chat luong
thay vi kiéu dit phong truyén théng. Nhiéu Y Gen c6 xu
hudng tiét kiém tién thué phong dé sir dung cho nhiing trai
nghi¢m doc dao khac. Ho ciing la thé hé cua xa hoi, su
dung it thoi gian ¢ khach san, danh nhiéu thoi gian &
nhitng khu vuc chung nham két ndi, giao luu véi nhing
khach du lich khac, v6i cong dong va thé gidi.

- Du lich cong nghé s6 (Fully digital tourism): Sinh ra
trong ky nguyén cua internet va smartphone, thé hé¢ Y 1a
thé hé gan lién v6i cong nghé va ludn ludn online. La thé
hé dau tién cua thoi dai ki thuat s6, thé hé Y ciing 1a thé hé
dau tién thyc hién nhitng cudc hanh trinh gén lién voi cong
nghé, lam thay d6i mé hinh kinh doanh ciia cic doanh

nghiép, khién mot s6 nha cung cap dich vu tré nén 1i thoi,

29




Tac gia

Khu vuc

Xu huéng ndi bat dwoc phat hién

va la dong lyc thiic day cho linh vuc cong nghé phat trién

trong du lich

UNWTO
(2019)

Toan cau

- Vé ngudn khach: Gi6i trung luu ngay cang ting & Trung
Quéc tao sy bung nd trong nganh dich vy du lich, mang
dén co hoi cho nhiéu quéc gia, chau luc, trong d6 c6 khu
vuc Pong Nam A.

- V& muyc dich t6 chirc chuyén di:

+ Du lich dé thay d6i (travel to change): trai nghiém cudc
song nhu nguoi ban dia, tim kiém su nguyén ban, hoang
so va su bién do6i

+ Du lich dé thé hién (Travel to show): Chia s¢ moi
khoanh khic, diém dén, trai nghiém

+ Du lich dé huodng té1 cude séng khoe manh hon: Du lich
di bd, cham soc strc khoe va thé thao

- V& hinh thirc t6 chirc chuyén di: Du lich mot minh va du
lich nhiéu thé hé do gia tang ty 1& nguoi doc than va dan
sd gia

- V& hanh vi du lich:

+ Nang cao nhan thirc vé phat trién bén virng, bién d6i khi
hau va vai tro cua viéc giam thiéu rac thai nhua

+ Han ché tiéu dung tién mit, thay vao d6 1 hinh thuc
chuyén khoan, vi dién tur

+ Mang x4 hdi va cac ung dung trén thiét bi thong minh la
nhitng thanh phan khong thé thiéu trong cac giai doan
trude, trong va sau chuyén di.

+ Co ciu chi tiéu tip trung cho giai tri, mua sim (thay vi
tap trung cho an udng, co so luu tra, phuong tién van

chuyén nhu trude day)
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Tac gia Khu vue | Xu hwéng néi bat dwec phat hién

Xu hudng du lich “ngach” (niche tourism), tirc la xu
huéng phat trién nhirng san phdm du lich chuyén biét
nham dap tng nhu cau cta phan khuc thi trudng dic biét,
trong d6 c6 Gen Z. Theo dé, nhitng san phdm chuyén biét
GlobalData . duoc chi ra can dap tmg cac yéu cau nhu nhu: Chuyén di
Toan cau . ,
(2022) phiéu luu, ngan ngay, vai tro cua am thuc, LGBT+, cam
xUc cd nhan hon 14 sy trung thanh véi thuong hiéu, suc
khoe, du lich than thién voi mdi trudng, truyén thong xa
ho1, irng dung cong ngh¢, trai nghiém doc ddo, kinh té chia

sé¢ va OTA...

Nguén: Tong hop cia tdc gid, 2022

Tém lai, cac nghién ciru trén cho thay hién nay trén thé gidi c6 5 xu hudng rd
rét ma cac doanh nghiép Iit hanh, cac co quan quéan 1y du lich va nha dau tu du lich
can luu tam.

Thir nhat: Xu hudng thi truong khach hang véi vai trd quan trong cua 3 ddi
tugng khach hang tiém nang: 1) thé hé “toc bac” (ngudi cao tudi), 2) gidi trung luu
ngdy cang ting & Trung Qudc va nhidu qubc gia; va 3) thé hé mai (Gen Z).

Thi hai: Xu hudéng khdm pha nhimng diém dén méi va hinh thanh nhiing diém
dén mai ndi pht hop v6i nhu cau, thi hiéu cua thi trudng khach thich tim hiéu, kham
pha, trdi nghiém.

Thir ba: Xu hudng trai nghiém nhiing diém dén hoang so, nguyén ban; quan
tam dén su phat trién bén virng, an toan va strc khoe.

Thtr tu: Xu hudng sir dung cong ngh¢ thong minh véi sy tham gia tich cuc cua
cac ung dung thudc nén kinh té chia sé trén céc thiét bj két ndi thong minh nhu mat
phan khong thé thiéu trong qué trinh lya chon, trai nghiém va chia sé thong tin vé cac

san pham du lich.
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Th ndm: Xu hudng lién minh, lién két gbp phan tao ra nhitng san pham, trai
nghiém méi cho du khach, hay con goi 1a xu hudng dong tao gia tri san pham, dich

vu du lich.

1.2.2. Nghién ciru xu huong du lich trong nudc

Khi nghién ctru vé xu huéng du lich, nhin chung, céc tic gia & Viét Nam tip trung
chu yéu dén viéc nghién ctru cac yéu td anh huong dén cac xu huéng chinh nhu: lua
chon san phém du lich, lya chon diém dén du lich. .. (Hoang Thi Thu Huong, 2016; Tran
Thi Kim Thoa, 2015). Bén canh dé, nghién ctru vé cac xu hudng du lich hang nam dugc
cong bd kha nhiéu boi Hoi dong Tu van du lich (TAB) véi cac thong tin chinh nhu: thoi
gian di du lich; tin suat di du lich; tiéu chi Iya chon san pham du lich khi 1én ké hoach di
du lich; hinh thirc t6 chire chuyén di (ngan ngay/dai ngay, di mot minh hay di theo nhom,
di bang phuong tién giao théng nao...); loai hinh du lich dugc uu tién lya chon; nhiing
diém dén duoc yéu thich; co cau chi tiéu, hinh thie luu trd. .. dugc quan tam lya chon;
thi truong du lich... (VOV2, 2022). Trong bdi canh hau Covid-19, mot sé xu hudng du
lich noi dia ctia khach du lich Viét Nam duoc hoi dong TAB chi ra nhu: 1) Du lich ngan
ngay, 2) Du lich theo nhoém gia dinh hodc nhom ban be, 3) Ti€u chi an toan, linh hoat va
gia ca phil hop véi chat lugng trong lua chon diém dén va san pham du lich, 4) Du lich
nghi dudng 13 lva chon wu tién, 5) Thanh toan tryc tuyén. Déi voi xu hudng du lich nude
ngoai cua nguoi Viét, thanh toan truc tuyén, du lich nghi dudng, bao hiém du lich, du
lich khong cham... 13 nhimg tir khoa duoc nhic dén nhiéu nhat trén cac nén tang OTA
nhu Booking.com, Tripadvisor, Airbnb...

Theo Pham Thi Thly Nguyét (2016), cung vi xu hudng st dung di dong véi cac
g dung tién 10i c6 sin trong “ngén hang” cua cac hé diéu hanh; sy phat trién cta siéu
dir liéu va trang web tim kiém dich vy; sy thuan thuc k¥ nang truc myén cta thé hé tré
va sy bung nd cta thé gisi Internet van vat hip dan trong nén kinh té k¥ thuat s6 (IoT)
cho phép sy xuat hién xu huéng du lich ca nhan héa, tirc 1 kiéu du lich ma qua trinh t6
chirc chuyén di tir bude tham khao cho dén quyét dinh vé chuyén di, quyét dinh Iya chon
dich vu va lya chon diém dén déu xuit phat tir s¢ thich ca nhan, hudng dén céc trai

nghi¢m mang tinh chét c4 nhan va duoc thyuc hién béi chinh mdi ca nhan. Nhiing khach
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du lich tré, thuong 1a nhitng ngudi thude gen Y va gen Z 1a nhitng nguoi thanh thuc ky
ning sir dung Internet, va do d6, ho thich kham pha thé gi6i bat dau tir lang kinh cta
Internet. Nhitng biéu hién ctia xu huéng du lich ca nhan hoa nhu: 1) Ty tim hiéu cac
thong tin du lich khong théng qua cac kénh tiép thi truyén théng; 2) Sir dung cac thiét b
két ndi thong minh nhu dién thoai di dong, may tinh bang dé tim kiém thong tin du lich,
tham khao y kién cua nguoi khac; dat, gitr chd dich vu du lich; 3) Tu dit dich vu du lich,
thuong la dat trudce chuyén di; 4) Tu lén chuong trinh du lich; 5) Thich di du lich méot
minh hoac theo nhém nho. Nghién ctru cia Pham Thi Thly Nguyét ciing chi ra s¢ di xu
hudng du lich ¢4 nhan hoa dang ngay cang phat trién ¢ thé hé khach du lich tré 13 do sy
tiép can voi cac thiét bi két ndi thong minh va Internet tir rat sém, hinh thanh xu huéng
Khai thac cac cong cu truc tuyén dé ca nhan hoa cac nhu cau trong chuyén di; bén canh
d6 13 nhu cau tu phuc vu (self-service) véi su tién loi, sdn c6 moi liic, moi noi trong thé
gidi ngdy cang “thong minh” hon; ngoai ra, nén kinh té chia sé hinh thanh véi sy né 1o
ra d0i ctia cac dich vu kém cac tng dung trén thiét bi di dong... Tét ca hinh thanh mot
thi truong du lich hét stc linh hoat, sang tao va “thong minh”.

Nhu vy, xu hudng du lich ca nhan hoa c6 mdi quan hé rat gan giii voi sy phat
trién “né rd” cta thiét bi két ndi thong minh va cac TMAs von duge thé hé Z khong
chi trén thé giéi ma ¢ Viét Nam dang st dung rat phd bién hién nay. Piéu nay cho
théy viéc sir dung cac TMAs la mot xu hudng rat noi bat trong thi truong khach du
lich gen Z hién nay, d6 la diéu ma nganh dich vu du lich nén quan tam dé co nhirng
chinh sach, chién luoc phu hop dé thu hat ddi teong khach nay.

1.3. Tong quan nghién ciu vé wng dung di dong trong du lich

1.3.1. Céc irng dung di dong va vai tro trong hoat déong du lich

Ung dung di dong 13 mot phan mém danh cho nguoi dung cudi dugc thiét ké
dé chay trén cac thiét bi di dong nhu dién thoai thong minh va may tinh bang, gitip
cho viéc mé rong kha ning hoat dong cila cac thiét bi nay bang cach cho phép ngudi
dung thuc hién cac tac vu cu thé (Gibbs & Gretzel, 2015).

Viéc phat trién va cung cd cac App du lich trong nhitng nim gan day da tro

thanh cong cu tuy¢t voi cho du lich thé gidi voi cac dich vu va trng dung khéac nhau,
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ching han nhu tim kiém thong tin, dit chd va mua vé, 1ap ké hoach chuyén di... RS
rang, nganh du lich va khach san 13 mot trong nhitng nganh duoc huong loi nhiéu
nhat tir nhitng tién bo cong nghé nay vi nhu ciu va dic diém cua nganh du lich
(Kennedy-Eden & Gretzel, 2012). Céac tng dung du lich trén thiét bi du lich ph bién
hién nay tai Viét Nam ngoai cac ung dung mang xa hdi can ké dén nhu Airbnb,
Tripadvisor, Skyscanner, Zalo, Facebook, Booking.com, Hostel, Agoda...

Gan day, cung v6i su bung nd ctia cudc CMCN 4.0 1a su phat trién, hoan thién
clia cac ung dung trén thiét bi két ndi di dong nham dap Gmg nhu ciu ciia con ngudi.
Xu huéng du lich thong minh din dén cac su hinh thanh nhiing ing dung tich hop
thong minh gitip cho du khéch c¢6 nhiing trai nghiém tht vi hon, thong minh hon. Su
tang trudng nay cé duoc 1a do du khach ludn séng trong moi truong tuong tic véi hé
sinh thai cong ngh¢; hon nira, thong qua cac ing dung, cac dich vy, thong tin du lich,
chuong trinh khuyén mai... dugc cung cép t6i khach hang mét cach nhanh chong,
tién loi (Morosan & DeFranco, 2018). C6 thé nhan thay, cac mg dung khong chi
dugc thiét ké dé nguoi dung chi don thuan tham khao thong tin, ma “thong minh”
hon, du khach c6 thé dat dich vu, so sanh gia, lap ké hoach chuyén di, déng tao gia
tri san pham, thong qua nhiing like, share, review....Theo Wang va cong su (2012),
¢6 nhiéu loai ung dung du lich khac nhau trén dién thoai thong minh tuy thudc vao
cac muc dich khac nhau:

- Quan Iy thong tin chuyén bay: cac tmg dung dit vé may bay cta cic hing
hang khong hoac cac san thuong mai dién tr

- Huéng dan du lich: cac ing dung cung cap thong tin du lich

- Pai 1y du lich online: cac tmg dung tim kiém va dit chd phuong tién giao
thong, dat vé tham quan, khach san

- Nguoi chi dudng di dong: cac ung dung chi diém Wifi mién phi, tram xing
dau, gio dia phuong

- Huéng dan tham quan: cac ing dung cung cap kinh nghiém du lich tai cac
diém tham quan

- Giai tri trong chuyén di: cac ung dung chup anh, xem phim, doc sach
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- Tim kiém dja diém an udng: cac tmg dung tim kiém nha hang

- H6 trg ngdn ngir: cac ung dung dich nhanh

- Théng tin giao théng dia phuong: cac tng dung tim kiém va dit chd phuong
tién giao thong dia phuong

- Doi tién: cac tmg dung ddi ngoai té, d6i tién TIP

- Thue té ting cudng: Cac ing dung xem truc tiép cac diém tham quan tai mot
dia phuong thong qua hé thong camera.

Theo Kenedy-Eden va Gretzel (2012), c6 7 loai TMAs. Tuy nhién, can ctr vao
c4c tinh ning, hiéu qua va pham vi st dung, cac img dung trén thiét bj két ndi thong
minh hién nay co thé chia thanh 6 loai nhu sau:

1) Cac tng dung dinh vi, theo doi hanh trinh (havigation apps): giup du khach
xéac dinh céc vi tri diém dén, co s& dich vu khu vuc xung quanh nhu ng dung cong
nghé vién tham (GPS), g dung cong nghé thyc té ting cudng (augmented reality)
va tng dung chi dudng (Google map hoic ....); nhd 6 du khéach c6 thé ty theo ddi
hanh trinh, 1ap ké hoach — 10 trinh chuyén di, tham khao ban d6 du lich;

2) Céc ung dung mang xa hoi (Social apps): Pay 1a nhirng img dung gitp du
khach tuwong tac truc tiép bang hinh thitc e-WOM. D6 14 noi dé khach du lich ¢6 thé
chia sé suy nghi, kinh nghiém, hinh anh, nhiing d¢ xuat, gop y ctia ho trong qua trinh
thuc hién hanh vi du lich, tham chi 1a nhiing hoat dong dit, giit chd va thanh toan. Du
khach c6 thé trao doi, giao tiép v6i nhau trén cac tng dung bang hinh anh, tin nhan...
Mot sb mang xa hoi phé) bién hién nay nhu Facebook, messenger, Zalo, Lindein,
Tiktok, Instagram, Zalo, Twitter...

3) Céc tmg dung tiép thi, quang ba (Mobile Marketing apps): Cac tng dung
duoc thiét ké nham muc dich t6 chuc cac su kién, chuong trinh giam gia, t6 chirc cac
cudc thi...nham thu hat sy quan tam va tuong tac cua du khach dén cac sy kién, céc
diém dén hodc cac san phém dich vu du lich...

4) Cac g dung thwong mai dién tir (E-commerce apps): Vi nhiing chuyén di
“khong cham”, vi mot xa hoi khong tién mat, cac ung dung thuong mai di¢n tir dugc

thiét ké nham tang cuong kha ning xtc tién quang ba va ban cac san pham dich vu
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du lich; ddng thoi tan dung ngudn tai nguyén tir nén kinh té chia sé. Céc tinh ning co
ban trén cac ing dung nhu dat, gilr hoac huy chd/dich vu; thanh toan truc tuyén, mua

sam cac san pham, dich vy, dac san dia phuong, so sanh gia ca...

A Sau chuyén di

*Nhan xét, danh gia

Trong chuyén di

« Huy/bd sung dich vu
« Check in/check out

Truéc chuyén di . H§ tro truc tiép
«Lap ké hoach . Hévtrqqthéng tin khach hang
¢ Chia sé

+Dat, giit chd dich vu/vé

« Xay dung lich trinh * Nhén xét, gop ¥

* Mua sam
« Giai tri

Hinh 1.4. Phan loai chirc ning cia cac wng dung TMAS
Nguon: Tdc gia tong hop tir Okazaki va céng sw (2015, p. 193) va Douglas (2019)

5) Cac tng dung hd tro dich vu khan cép, khai bdo y té, dam bao an ninh, an
toan trong du lich va cung cip thong tin du lich; Dy bao thoi tiét theo thoi gian thuc
v6i cac khuyén nghi hd trg khach du lich 1ap ké hoach tot hon voi nhitng thir can
dong goi va nhitng thir can chu y cling véi cac dé xuat vé dat chd du lich kip thoi; hd
trg dich sang cac ngdn ngir khac nhau duéi ca hinh thie truc tiép va truc tuyén.

6) Cac (mg dung giai tri (Entertainment apps): Cac (mg dung giai tri cung cap
cac tuy chon giai tri nhu tro choi, truyén hinh, video, phim, &m nhac, chinh stra anh,
trinh doc sach dién tir, thé thao gia twong. Mic di mot s6 trong sb nay co thé khong
lién quan truc tiép dén cac Gmg dung du lich, nhung ching 13 nhitng Gng dung c6 thé
duoc str dung khi di nghi va tham gia céc sy kién du lich.

Néu phan loai theo cac linh vuc khac nhau trong nganh dich vu du lich, c6
nhitng rng dung dugc 1ap trinh danh riéng cho cac co so luu tra, 1ir hanh — di lai, an
uéng, dat vé may bay, cac hoat dong vui choi giai tri khac... hodc nhitng ung dung
téng hop dung chung cho céc dich vu khac nhau nhu mdt san thwong mai dién tu,

mot céng thong tin téng hop gidi thi¢u, dat dich vu du lich va céc trai nghiém giai tri.
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Hinh 1.4 (Phan loai chirc ning cua cc tmg dung TMAs) trén ddy 1a so do minh hoa
cho nhiing tmg dung nhu thé hién dang pho bién ¢ thi truong Viét Nam.

Okazaki va cong su (2015, p. 193) da chia qua trinh sir dung dién thoai di dong
thanh 3 giai doan: 1) Trudc chuyén di (Lap ké hoach, tim kiém thong tin), 2) Trong
chuyén di (Tim kiém théng tin), 3) Sau chuyén di (Phan hoi, nhan xét). Tuong tng
v6i moi giai doan s& c6 nhiing tng dung khac nhau trén dién thoai di dong. Trong
mot nghién ciru khac, Douglas (2019), cin ¢t vao chiic ning, c¢6 thé phan loai TMAs
thanh nhiéu loai phu thudc vao giai doan st dung ciia nguoi dung.

Nhu vy, c6 thé tong hop cac tng dung di dong trong du lich kha dang dang,
chung dugc chia lam 3 loai twong Gmg véi 3 giai doan ciia mot chuyén di. Trudc
chuyén di 1a cac tmg dung phuc vu cho qua trinh tim kiém thong tin vé cac diém dén;
cac bai danh gia vé diém dén va dich vu du lich; thong tin vé vi tri dia 1y, vé gia vé;
ho tro khach hang dat, giit chd vé hodc dich vu du lich. Trong chuyén di la cac ung
dung hd trg dich vu du lich nhu: dich vu hudng dan du lich (on-site tour guide), co
so luu tr, co sé dn udng, phuong tién giao thong hodc cac hoat dong trai nghiém.
Sau chuyén di 13 nhirng tng dung cho phép khach hang dwa ra nhimg danh gid, phan
hoi, chdm diém va chia sé.

1.3.2. Cdc nghién ciru vé iing dung di déng trong du lich

1.3.2.1. C4c nghién cizu trén thé gidi

Pé tong quan cac nghién ctru vé ung dung két ndi di dong danh cho khach du
lich, cac tir khoa “m-apps” hoic “Mobile applications” hodc “mobile apps” két hop
voi “tourism” hodc “travel” da dugc sir dung dé tim kiém cac bai bao co lién quan
trén tap chi chuyén nganh thudc danh myc ISI/Scopus thudc Iinh vyc du lich va khach
san trén co so dit liéu Scopus xuét ban trong 10 trd lai ddy, ké tir nam 2015 dén 2021
bang tiéng Anh.

Sau khi 1énh tim kiém duogc thuc hién, 723 bai bao trén 126 tap chi tir nhiéu
linh vuc khac nhau duoc tim théy. Trong s6 do, c6 thé chia ra lam ba nhom chu dé
chinh: (1). Nhu cau va hanh vi ctiia khach du lich, (2). Cong nghé méi va giai phap

cong nghé twong lai, (3). Cac nha cung cap giai phap cong nghé. Véi pham vi nghién
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clru ctia dé tai 13 vé hanh vi va thai d6 cta khach du lich, do d6, dé phu hop véi nghién
clru va dé nang cao chét luong tong thé cuia bai danh gia tong quan, chi cac tap chi
hang dau méi duogc xem xét dua trén Xép hang diém trich dan dugc dua vao danh
muc Scopus ndm 2020. Theo d0, chi nhitng tap chi thudc top 10% hang dau méi dugc
dua vao dé phan tich bai theo Kim (2000), ddy 1a nhitng tap chi ¢6 xu huéng nghién
ctru trong gidi hoc thuat voi nhitng phat hién khoa hoc dang chii ¥ nhat. Do do, chi
con 125 bai bao duogc lua chon. Sau do, tiéu dé va phﬁn tom tat cua cac bai béo nay
tiép tuc duoc nghién ctu, chon loc dam bao tinh phu hop vdi chu dé nghién clru cua
dé tai. Cudi cung, 57 bai bao duoc lya chon dé phén tich chuyén sau. Ung dung
VOSviewer dugc st dung dé phan loai va phan tich cac tir khoa déng xuét hién béng

phuong phap dém nhi phan. Két qua nhu sau:
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Hinh 1.5. Téng hep cac cong trinh nghién ciu vé TMAs giai doan 2015-2021
Nguon: Tdc gid tong hop, 2021
- Céc cong trinh nghién ctru chia theo thoi gian:
Trong s6 céac bai bao duge lua chon, nhiéu nhit 1 cac bai bao xuit ban nam
2016 (10 bai), nam 2017 (9 bai), nam 2018 va 2021 c6 8 bai va nam 2015 c6 7 bai
(xem hinh 1.5).

38



- Ngudn gbc cac bai bao va Khu vue nghién ciru

Trong s6 57 bai bao duoc chon loc, cac tap chi co6 bai dang lién quan dén chu
dé nghién ctru gdm: Journal of Travel Research (7 bai), Journal of Travel & Tourism
Marketing (6 bai), Information Technology & Tourism (5 bai), Tourism Management
(5 bai), Current Issue in Tourism (4 bai), Journal of Hospitality and Tourism
Technology (4 bai), Annals of Tourism Research (3 bai), Journal of China Tourism
Research (3 bai), International Journal of Contemporary Hospitality Management (3
bai), Journal of Hospitality and Tourism Management (2 bai), International Journal
of Hospitality Management (2 bai), International Journal of Tourism Cities (1 bai),
Tourism Review (2 bai), Journal of Service Management (2 bai), Journal of Heritage
Tourism (1 bai), Computers in Human Behavior journal (1 bai), Asia Pacific Journal
of Tourism Research (2 bai), International Journal of Tourism Cities (1 bai), E-
Review of Tourism Research (1 bai), International Journal of Information and
Management Sciences (1 bai). Chau Au 14 khu vire ¢6 nhiéu nghién ciru nhat véi 21
bai; tiép dén 1a chau A véi 18 bai, tap trung & Trung Qubc, An D9, Indonesia,
Malaysia, Han Quéc, Nhat Ban, Thai Lan. Con lai 1a c4c bai bdo dang trén céac tap

chi khu vuc Bic My va cac khu vuc khac.
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Hinh 1.6. Mang lwéi dong trich din
Nguon: Tdc gid tong hop, 2021
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K¥ thuat phan cum VOSviewer gitp nghién ctru xac dinh dugc ba cum tir khoa
chinh nhu hinh 1.6 trén dy. Hinh vé& cho thdy 178 duong két ni giita cac tir khoa.
Két qua cho thdy mirc do lién quan giita cac tir khoa duoc biéu thi bang khoang cach
ctia mdi khung. Cum déu tién (dugc mo ta bang mau do) c6 sb luong tir khoa 1a 21,
chiém ti 18 16n nhét va tap hop cac cha dé lién quan dén lich sir nghién ctru lién quan
dén ung dung di dong du lich, dia ban nghién ctru. Cym thtr hai (duoc mé ta bang
mau xanh 14 cay) véi 15 tir khoa va cho thdy tim quan trong ctia cac chu dé lién quan
dén y dinh va thai d cta nguoi tidu dung ddi voi cac ung dung di dong danh cho
khach du lich. Cum thtr ba (dugc mo ta béng mau xanh lam) vdi 13 tir khoa dai dién
cho phuong phap nghién ctru. Cum 1 bao gém cac bai viét lién quan dén céac loai Gng
dung va cac san pham, dich vu ma TMAs cung cép cho du khéach; trong khi d6, cum
thir 2 va ba lién quan dén cac dic diém ciia ngudi tiéu dung trong du lich nhu y dinh,
nhan thtrc, hoat dong, nhu cau...

- Vé chii dé nghién ciru

Hau hét cac bai bao déu tap trung vao phan tich, danh gia thai d§, muc do hai
10ng va ¥ dinh ctia nguoi dung ddi voi cac cong nghé va timg dung di dong, dién thoai
thong minh dé di du lich, phd bién nhat 13 ¥ dinh hanh vi mua sim trong du lich
(Garcia-Milon et al., 2021; Hatamifar et al., 2021; Jin, 2020; Kasim & Wickens,
2020; Chung et al, 2015); bén canh d6 1a cac nghién ctru vé so thich, trai nghiém dong
tao san pham du lich thong qua cac tng dung cong nghé (Lalicic & Weismayer, 2016;
Morosan & DeFranco, 2016a). Mot sb nghién ciru danh gia vai tro cua tng dung di
dong ddi v6i cac hoat dong trai nghiém cua du khach (Ghaderi et al., 2019; Morosan
C. & DeFranco A., 2018; Wang et al., 2012). Linh vuc dugc thue nghiém nghién ctru
nhiéu nhat 1a khach san, nha hang va cac diém dén du lich; tuy nhién, so véi cac linh
vuc khéc, cac nha nghién ctru thude linh vuc khach san va du lich van chua cha v
nhiéu dén viéc nghién ctru nhimg doi méi va tac dong cta cong nghé dén linh vuc
nganh nghé ciia minh.

Trong cac nghién ciru vé khach du lich, ¢ thé chia ra 1am ba nhom tiéu chi

dé ma cac nha nghién ciru quan tam, d6 1a 1) dong co, thai do va y dinh sir dung cong
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ngh¢ cua khach du lich, 2) Hanh vi sir dung dién thoai thong minh trong du lich va
tiéu dung du lich, va 3) Trai nghi¢m déng tao san phém du lich trén ung dung di¢n
thoai du lich. Nhin chung, cac nghién ctru déu duge thuc hién nham muc dich tim
hiéu nhitng khoang trong trong chat lwong ciia cac ing dung di dong danh cho khach
du lich, nhitng diéu ma doanh nghiép, nha dau tu can cha y dé cai thién ung dung
nham tdi wu hoa hiéu qua hoat dong cua cac ung dung, cu thé nhu sau:

Thir nhét: Thdi @, dong co, ¥ dinh sit dung cong nghé ciia khdch du lich

Khach du lich c6 xu huéng str dung cac cong nghé va ing dung di dong bdi
ho cho rang chiing hitu ich, d& str dung va phu hop trong cong viéc cling nhu tim kiém
thong tin du lich (Lu et al., 2015; Morosan & DeFranco, 2016b), trong viéc mua cac
dich vu lién quan dén du lich (Garcia-Milon, et al., 2021; Morosan & DeFranco,
2016), dé dat phong khach san va cac trai nghiém dong tao gia tri san pham tai khach
san (Chen et al., 2016; Morosan C. & DeFranco A., 2018; Park & Huang, 2017), mua
cac san phém, dich vu du lich (Chang et al., 2016; Hatamifar et al., 2021) hodc nang
cao trai nghiém tai diém dén (Christian, 2015; Dan Wang, 2012; Ghaderi et al., 2019;
Kamboj & Joshi, 2021; Yu et al., 2017); dé tra ctru thong tin, st dung cac tinh ndng
chi duong, tham khao d6i ngoai té...(Lu et al., 2015; Wang & Wang, 2010)...Bang
cach str dung cac cong nghé va ung dung di dong, khach hang mudn tiét kiém thoi
gian, cam thay chat luong va hiéu qua hon trong mdi lan sir dung dich vu trén tng
dung (Bader et al., 2012). Pa s cac hang hang khong, nhiéu khach san va cong ty du
lich c6 cac ing dung di dong riéng, thong qua d6 ho cung cap hd tro dich vy, thong
tin bo sung va kha nang thuc hi¢n hodc thay doi dat phong; nhiéu diém dén du lich,
bao tang ciling xdy dung tmg dung nham d& dang twong tac voi khach hang, cung cap
thong tin du lich, thuyét minh du lich (audio guide), va giup cho du khach c6 dugc
nhirng trai nghiém tha vi théng qua céng nghé thyc té ting cudng, camera 360. ...

Vé cac linh vuc méi truong du lich ap dung, c6 thé nhan thay, bén canh céac
ung dung danh cho khéch san, nha hang, dai ly du lich, hang hang khong..., hién nay
c¢6 nhiéu Gmg dung rat pho bién d6i voi khach du lich. Khach du lich ngay nay duoc

két ndi nhiéu hon, cong nghé tinh vi hon va quan tdm dén sy tuong tac véi cac cong
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nghé di dong trén moi linh vuc (Dorcic et al., 2019). Nunes va Mayer (2014) khing
dinh réng khach du lich ¢6 thai do tich cuc dbi véi viée sur dung tro choi di dong trong
viéc ning cao trai nghiém ctia ho néu tmg dung hitu ich, thi vi va twong thich véi cac
dia diém. Su phat trién ctia cong nghé di dong di 1am ting mirc do phd bién cua cac
tmg dung thyc té ting cudng (AR). Tuong tu, nghién ctru ciia Chung va cong su
(2015) khang dinh khach du lich c6 thai d6 tich cuc va c6 niém tin ddi véi viée sir
dung g dung thuc té tang cuong tai cac di san thé gid1 khi n6 thyc sy hitu ich, dé
sit dung. Jung va cong sy (2016) chi ra rang cac cong vién giai tri 1a thi trudng 1y
tudng cho cac ting dung AR va ndi dung, dich vu dugc ca nhan hoa va chét luong hé
thong 1a nhitng yéu t6 quan trong anh hudng dén sy hai 10ng cia nguoi ding va y
dinh dé xuét céc ung dung AR. Hon nita, viéc st dung cac ing dung dién thoai thong
minh tai cac dia diém du lich 1am cho viéc di lai tré nén thoai mai va nhiéu thong tin
hon, n6 nang cao kha nang c6 y dinh tham lai trong tuong lai cua khach du lich béi
mirc d6 hai long dugc ghi nhén 14 rit cao (Kamboj & Joshi, 2021). Ngoai ra, cac (g
dung thuong mai dién tir va thanh toan truc tuyén (vi dién tir) ngay cang dugc du
khach yéu thich lya chon nhu mét tat yéu cua thoi dai ngay nay boi tinh tién loi,
nhanh chéng (Anouze & Alamro, 2020; Do & Do, 2020).

Dic biét, trong bdi canh ciia nén kinh té chia sé hién nay, nhidu ung dung
thuong mai dién tr da ra doi giup cho ngudi cung cap dich vu c6 thé ban hang dé
dang va ngudi mua co thé dat phong, dat vé va céac dich vu khac mot cach don gian,
dé dang v6i muc gia canh tranh nhat. Mot trong nhitng cht d& méi nhét lién quan dén
g dung di dong danh cho khach du lich dugc nghién ctru gan day 1a tmg dung cong
nghé giao tiép truong gan (NFC) phuc vu cho nhu cau tham quan va mua sim trong
du lich duoc dién ra mot cach dé dang, dic biét 1a ddi voi khach du lich tré (Liebana-
Cabanillas et al., 2020). Cac nha nghién ctru cho rang, chiéc dién thoai thong minh
c6 thé dugc sir dung nhu mot chiée vi dién tir, d6 1 xu thé méi hién nay, va viéc giao
tiép tam ngan NFC 1a mot giai phap méi gitup cho viéc bao mat dugc giai quyét toi

uu hon (Anouze & Alamro, 2020b; Boes et al., 2015a; Morosan & DeFranco, 2016).
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Trudc chuyén di, thay vi dat tour, dat dich vu qua cac cong ty Iir hanh hodc dai
Iy du lich, gio day du khach cé rat nhiéu kénh tham khao, d6 1a ing dung cia cac
khach san, nha hang, hing hang khéng, diém dén du lich véi thong tin chinh xac, cap
nhat. Khach du lich ciing khong can lo ling 1én ké hoach trudc khi dat phong hoic
dat mot bira an tai nha hang, khéach san, cac ing dung tim kiém va dat giit chd dich
vy, tham chi giup du khach 1én lich trinh. Moi y dinh du lich ty phat gio day déu da
coO ung dung cong nghé hd trg tich cuc moi lue, moi noi, chi can ¢ mang 3-5G. Viéc
chia sé kinh nghiém ctia chuyén di ciing c6 thé duoc thyc hién song song ngay trong
va sau chuyén di bang nhimg hinh anh hodc dong danh gia, nhan xét trén cac (mg
dung hoic nén tang (mg dung mang xa hdi nhu Facebook, Twitter, Instagram, Tiktok,
Wechat... Mdi phan nhan xét hay diém sb danh gia cua du khach trén cac ing dung
12 mot kénh tham khéao dé du khach c6 thé tu dua ra quyét dinh lwra chon san phém,
dich vu, diém dén nao; qua do, cac doanh nghiép du lich, cac diém dén, cac co quan
quan 1y sé& co co s dé danh gia duoc chét luong cua cac co sé dich vu va dic diém,
nhu ciu cta khach du lich. Cac Gng dung cang doi méi, cap nhat thong tin, cang doi
méi vé giao dién va hinh thirc twong tac véi khach hang cang duoc du khach yéu
thich lya chon st dung (Tussyadiah, 2016).

Téng quan tai liéu cho thiy khach du lich dang sir dung céc thiét bj két ndi di
dong cho muc dich du lich ngay cang nhiéu, 1y do co ban 1a do tinh hitu ich, tinh d&
str dung va su “thong minh” hién hitu trong cac ing dung véi su hd tro tich cyuc cia
Internet van vat hap din (IoT), big data, tri tué nhén tao... (Adiyarta et al., 2018;
Buonincontri & Micera, 2016; Dan Wang, 2012; Ghaderi et al., 2019; Oh et al., 2014,
Sigalat-Signes va cong su, 2019; 1. Tussyadiah, 2013). C6 nhiéu dong lyc thuc day
du khach sir dung ing dung trén thiét bi di dong. Mot s6 bi hap dan bai tinh hiru ich,
tinh d& sir dung cua cic tmg dung véi cac tinh ning da dang, linh hoat gitp tiét kiém
thoi gian, tién bac (J. Im & Hancer, 2017; Jin, 2020; Oh et al., 2014; Xu et al., 2019);
mot 6 lai bi hap dan boi gid tri khodi lac (s thich tha, niém vui dugc cam nhan khi
st dung) (Dadvari & Do, 2019; Jin, 2020). Kim va c¢ong su (Kim, Chung, 2013) chi

ra rang sy thich thu 12 dong co tam 1y dé ngudi mua sam du lich mua hodc dat trudc
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cac san pham va dich vu thong qua cac tmg dung di dong va gid tri d6 1a yéu t6 quan
trong nhat quyét dinh sy hai 1ong khi mua siam du lich trén thiét bi di dong. Do d6, dé
tang lwong dit phong khach san trén thiét bi di dong, hé thong dit phong trén thiét bi
di dong can phai d& dang truy cap va diéu huéng (Ozturk et al., 2016), cho phép nguoi
tiéu dung kiém soat qua trinh trong khi giao dich va cung cap cho ho mot méi trudong
mua siam an toan (Park va Huang, 2017).

Bén canh nhiing dong luc hép dan du khach st dung tng dung trén thiét bi di
dong cho muc dich du lich con ¢6 nhiing yéu t6 rao can, anh huong dén viée sir dung
cac tng dung nay. Mot trong nhiing 1y do quan trong dugc nhic dén nhiéu nhat 13 do
cac ing dung nay duoc cho 1a thu thap nhiéu thong tin ca nhan ciia ngudi ding dé ca
nhan héa qua trinh sir dung tng dung. Do d6, ngudi tiéu ding can nhic giita loi ich
va rui ro cua vi¢c st dung cong ngh¢ di dong trong cac hanh vi du lich cia minh.
Nghién ctru ciia Wozniak va cong su (2017) gan day da xac nhan rang nhiing lo ngai
vé quyén riéng tu thong tin ctia ngudi dung di dong anh hudng tiéu cyc dén hanh vi
trén hanh trinh cta khach hang. Piéu nay twong dong véi két qua nghién ctru trude
d6 ctia Morosan va DeFranco (2016), cac tac gia két luan ring, nhiing lo ngai vé
quyén riéng tu lién quan dén ung dung anh hudng tiéu cuc dén ¥ dinh st dung tng
dung khach san ctia nguoi tiéu dung. Hwang va cong su (2017) cling ching minh
rang, v6i tam 1y kho chiu hodc lo lang khi str dung thiét bi deo théng minh khi choi
golf khién ngudi tiéu dung cam thay do du khi sir dung chung; cac san pham d6i méi
can duogc phat trién theo cach ma ching dé dang cho nguoi tiéu dung sir dung va c6
thé gitip nguoi tiéu dung cai thién hiéu suat va dic biét cam giac dé chiu, an toan cia
ho. Do d6, niém tin di tré thanh yéu t6 chinh trong viéc giam nhan thirc rai ro cia
Khéach hang trong mdi truong di dong va mic d st dung cong nghé s€ mang lai loi
ich da tro thanh mot yéu td quan trong anh hudng dén y dinh str dung ung dung di
dong cua ho (Antunes & Amaro, 2016). Tuong tu, gan day, nghién ciru ciia Kamboj
va Joshi (2021) cho thay sy tin twéng va kha nang ca nhan hoa 1a nhimng yéu t6 tién
dé anh hudong dén y dinh sir dung.

Thir hai: Str dung dién thoai thong minh dé di du lich va tiéu ding du lich
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Lién quan dén chu dé khach du lich dién thoai théng minh dé di du lich va tiéu
ding trong du lich d4 ¢ nhiéu tac gia quan tim dé tim hiéu cach nguoi tiéu dung sir
dung di¢n thoai thong minh cho muc dich du lich va s¢ thich cia ho vé cong nghé va
tmg dung di dong 1a gi. Pa sb cac nghién ctru quan tim dén hanh vi st dung dién
thoai thong minh ctia khach du lich tai céc diém dén du lich.

Mot sb nghién ctru chi ra rﬁng khach du lich khong mubn st dung dién thoai
di dong trong qua trinh tham quan du lich, vi du, Kirova & Thanh (2019) cho ring
khach du lich khong mudn sir dung dién thoai trong qua trinh tham quan, vui choi
gidi tri tai cac cong vién giai tri. Nghién ctru ciia Meng va cong sy (Meng et al., 2015)
cho thiy viéc sir dung dién thoai thong minh thuong xuyén khong anh huong truc
tiép dén viéc sir dung dién thoai thong minh cho muc dich du lich. Nhitng nghién ctru
nay chil yéu tap trung vao d6i tuong khach 13 ngudi truong thanh hodc khach ¢ khu
vui choi giai tri.

Tuy nhién, da s cac nghién ctru khac lai khang dinh sy anh huong cua dién
thoai di dong va cac tng dung d6i voi muc dich du lich cua ho. Nghién ctru cia
Schroeder va cong su (2013) dd chimg minh rang, trong khi di du lich va trong truong
hop xay ra khung hoang, khach du lich c6 kha nidng cao stt dung mang xa hoi trén
dién thoai thong minh ctia ho dé tim kiém thong tin va giai quyét van d¢. Theo Dorcic
(2019) va Cantoni & Wang (Wang & Fesenmaier, 2013), ti I¢ khach du lich stir dung
dién thoai di dong trong cac hoat dong du lich, dac biét 1a trong qua trinh di du lich
dang ting 1én mot cach nhanh chong va trg thanh mot thoi quen khong thé thiéu.
Nghién ctru ctia Kuo va cong su (2019) cho thay, khach du lich dang c6 thoi quen st
dung cac ung dung di dong dé xéc dinh cac diém dén du lich; cac ung dung trén thiét
bi di dong danh cho khach du lich d va dang cung cip mét cach hiéu qua cac dich
vu, tién ich dé qua d6 dé cac cong ty lién quan dén du lich cung cap nhiing trai nghiém
thi1 vi, sang tao cho khach hang va xay dung méi quan hé trung thanh véi khach hang.

Céc yéu t6 anh huong dén viéc sir dung dién thoai di dong va cac ung dung
danh cho khéch du lich kha phong phti. Nghién ctru ciia Gupta va cong su (2018) cho

biét, hanh vi sir dung dién thoai trong du lich cta khach du lich néi chung chii yéu
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anh hudng bdi y dinh st dung va théi quen sur dung dién thoai. Mot nghién ctru cua
Wang va cong su (Wang et al., 2014) cung cp su hiéu biét toan dién vé viéc sir dung
dién thoai thong minh trong du lich. Ho da xac dinh ndm yéu tb thic déy viéc st dung
dién thoai thong minh trong du lich: (1) dong co bén ngoai va bén trong, (2) nguoi
hd trg, (3) kinh nghiém st dung dién thoai thong minh trong cc chuyén di trude, (4)
niém tin cam nhén va (5) thoi quen sir dung dién thoai thong minh trong cudc séng
hang ngay. Mang va cong su (Mang et al., 2016) phat hién ra rang cic yéu t6 quan
trong nhét anh hudéng dén viéc sur dung dién thoai thong minh ctia khach du lich la
tan suét ho sir dung di¢n thoai thong minh & nha va tinh kha dung ctia Wi-Fi & diém
dén. Ngay nay, khach du lich c6 thé str dung dién thoai théng minh trong khi di du
lich d¢é lién lac, hoat dong xa hoi, thu nhan thong tin, tim kiém thong tin va giai tri
(Wang et al., 2016). Nhiing thay do6i trong hanh vi ciia khach du lich dugc thé hién ro
rang va it dugc thé hién trong vi¢c lap ké hoach trudc it hon va két ndi lién tuc véi
cac mang ludi tu nhan va doanh nghiép. Méi ddy, Tan va cong su (2017) ciing khing
dinh viéc sir dung cdc TMAs s€ 1a mdt trong nhiing xu hudéng tuong lai cua nganh
dich vu du lich, va c6 rat nhiéu yéu td anh huong to1 y dinh st dung TMASs ctia khach
du lich, vi du: anh hudng xa hoi, cdm nhén vé tinh dé sir dung, diéu kién hd tro, nhitng
d6i méi trong cong nghé, tinh tha vi cta cic tng dung; cac tac gia ciing khang dinh
gidi tinh dong vai tro nhu mot bién trung gian c6 anh huong quan trong.

Tém lai, ¢6 hai nhom yéu t6 anh hudong dén viéc dung tng dung di dong danh
cho khach du lich, gdm nhém cac yéu té xuét phat tir ban than nguoi dung nhu cam
nhén vé tinh hiru ich, tinh d& sir dung, thoi quen st dung, niém vui duge cam nhan
hodc niém tin duwoc cam nhan, kinh nghi¢m str dung...; bén canh d6 1a nhém céc yéu
t tir bén ngoai tac dong dén nhu anh huong xa hoi, sy tién ich va tinh ddi méi, hr?ip
dan cua cac tmg dung. Tuy nhién, diéu quan trong nhat vin 1a niém tin va cam nhan
ctia ngudi sir dung, trong d6 do tudi va gidi tinh c6 tac dong mot phan kha quan trong.

Thir ba: Trdi nghiém ciia du khdch va dong tgo sin phim

Bén canh d6 1a cac nghién ctru vé tac dong cia TMAs d6i voi trai nghiém cta

khach du lich va qua trinh dong tao gié tri san pham, dich vu du lich. Tussyadiah va
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Wang (2016), Lalicic va Weismayer (2016), Ghaderi va cong sy (2019) chi ra rang
dién thoai thong minh dong mot vai tro quan trong trong viéc hinh thanh trai nghiém
du lich trong ky nghi.

Mot s6 nghién ctru gan day ciing chi ra vai tro ctia cac TMAs, dic biét 1a cong
nghé thyc té 40 (VR) va cong nghé thuc té ting cudng (VA) va cac ting dung tro choi
d3 gop phan tich cyuc trong viéce tao ra himg thi cho khach sir dung va tao ra nhiing
trai nghiém déng tao gia tri san phém, dich vu du lich. Nhitng cong nghé nay cho
phép trai nghiém trude thyc té vé diém dén tiém niang va mot cach méi dé quang ba
dich vu cho khach du lich (Disztinger et al., 2017). Gan day, Tussyadiah va cong su
(2018) da xem xét trai nghiém VR c¢6 thé anh huong nhu thé nao dén viée ra quyét
dinh du lich bang cach diéu tra sy hién dién khong gian trong mdi truong VR va tac
dong cua no dbi v&i thai do ddi véi cac diém dén du lich. Ngoai ra, mot s6 nghién
ctru di khang dinh tng dung tro choi 1a mot phan trong chuyén di ciia khach du lich
(Skinner et al, 2018; Yeoman et al., 2017); tuy nhién nhitng nghién clru ndy méi chi
tap trung vao viéc chi ra yéu td thic day khach du lich tham gia choi tro choi trong
nganh du lich, cac tdc dong ctia vi¢c choi tro choi ddi vai qua trinh di du lich va tiéu
dung (Tussyadiah et al., 2018).

Véi yéu cau vé chirc ning da ngdn ngit, dé str dung, kha ning ca nhan hoa tng
dung, ca VR, VA va tng dung tro choi trong du lich déu 12 nhitng img dung trén thiét
bi di dong thic day qua trinh dong tao gia tri san pham du lich. Pong sang tao xay ra
khi khach du lich tich cuc tham gia va hop tac véi cac nha cung cap dich vu dé tao ra
trai nghiém riéng. Theo Morosan va Defranco (2016), th6i quen cua nguoi tiéu dung
lién quan dén cong nghé di dong anh hudng dén mirc do ctia qua trinh dong sang tao
clia nguoi tiéu dung voi cac nha cung cap dich vu. Nhiing ing dung cong nghé nay
da duoc ap dung dé phat trién qué trinh déng tao gia tri sadn phém, dich vu tai nhiéu
moi truong khac nhau, vi du nhu trong sut hanh trinh tour (Zhang, 2020); tai khach
san, nha hang (Moise et al., 2020; Morosan & DeFranco, 2016); tai diém dén du lich
(Hong & Lee, 2014; Neuhofer et al, 2012), tai di san thé gi61 (Chung et al., 2018).
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Hau hét cac hoc gid da xem xét tac dong tich cuc cua viéc sir dung cac cong
nghé va ing dung di dong, chang han nhu: cam himg va sy phan khich (Lalicic va
Weismayer, 2016); tinh hitu ich cta cac khuyén nghi vé& dién thoai théng minh
(Tussyadiah va Wang, 2016); tu tin hon khi di du lich (J. Y. Im & Hancer, 2014; Yu
et al., 2017), kha nang két ndi, hd trg khach hang moi luc, moi noi (Douglas, 2019b;
Kirillova & Wang, 2016).

Tuy nhién, rat it nghién ctru diéu tra tic dong tiéu cuc cua dién thoai thong
minh d6i véi trai nghiém cua khach du lich, nhat 1a nhiing tac dong tiéu cuc dén v
dinh sir dung dién thoai di dong. Ngay nay, khach du lich hiém khi gap phai tinh trang
mat két n6i v4i dién thoai thong minh ctia ho. Nghién ctru ciia Chen va cong su (2017)
cho thiy ring néu mot ngudi khong bi ngit két ndi véi dién thoai théng minh cua ho
trong ky nghi, kha ning sir dung ciia ho s& giam. Nhiing phat hién trai ngugc c6 thé
dugc tim thay trong nghién ctru cua Kirillova va Wang (2016), noi ho goi ¥ rang su
hién dién xa hoi ctia cong viéc chat lugng dong vai tro 1 nguoi diéu tiét tich cuc gitra
chat luong phuc hoi cua diém dén du lich va phuc hoi ky nghi.

- Vé Iy thuyét nghién ciru

Nhiéu Iy thuyét nén khac nhau da duoc van dung dé danh gia thai d6 va y dinh
sir dung (mg dung di dong ctia khach du lich nhu thuyét chap nhan cong nghé (TAM);
thuyét hanh vi ¢ ké hoach (TPB); thuyét san sang cong nghé (TR); thuyét sin sang
va chap nhan cong nghé (TRAM); thuyét thong nhét chap nhan va sir dung cong nghé
(UTAUT); thuyét nhan thirc, hidu qua va chuan myuc (CAN), trong d6 phd bién nhat
van 1a TAM boi tinh don gian cia mo hinh nay véi hai yéu t6 co ban 14 tinh hitu ich
cam nhan va tinh dé st dung cam nhan.

Dbi v6i viee nghién ciru vé cac Gmg dung trén dién thoai thong minh, Gupta
va cong su (2018) sir dung mé hinh UTAUT2 dé xac dinh cac yéu t6 anh huong dén
viéc sur dung céac ung dung trén dién thoai thong minh danh cho khach du lich. Theo
d6, cac yéu td duge sir dung nhu hiéu suit mong doi, anh huéng xa hoi, tiét kiém chi
phi, nhan thirc rui ro, sy tin tuéng dugc nhan thic va théi quen st dung trude day.

Tac gia da chi ra céac yéu td: dong luc, diéu kién thuan logi hay nhiing nd luc mong
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doi khong hé anh huéng dén ¥ dinh hay hanh vi cta khach du lich. Jin (2020) van
dung két hop m6 hinh TRAM va mé hinh Kano dé dy bao viéc sir dung céc img dung
thwong hiéu trong nganh dich vu & Han Quéc; qua dé, tic gia chimg minh mdi quan
hé gitra mtrc do san sang cong nghé v&i nhan thirc vé muc do dé st dung va muc do
tinh hitu dung, déng thoi mo hinh Kano gitp tac gia giai thich sy hinh thanh thai do
clia nguoi tiéu dung déi véi cac tng dung thuong hiéu. Méi day, Chiu va Cho (2021)
tiép tuc str dung mo hinh TRAM dé danh gia quyét dinh cua cac ca nhan trong viéc
st dung cac ung dung cham sdc strc khoe va lam dep khi so sanh gitra hai nhom nguoi
c6 su dung va khong c6 y dinh st dung nhitng rng dung nay.

1.3.2.2. Cac nghién citu tai Viét Nam

Lién quan dén céc nghién ctru vé ung dung di dong, hién tai da co nhiéu tac
gia & Viét Nam budc dau quan tam, tuy nhién tap trung chii yéu dén mot s6 ing dung
thudc san thuong mai dién tu, vi dién tir, ing dung giao hang, rng dung mua hang
trye tuyén, ing dung ngan hang truc tuyén, tng dung hop va hoc truc tuyén... Céc
nghién ciru nay da phan déu khao sat cac ddi tugng ngudi tiéu dung néi chung & Viét
Nam; mdt s6 nghién ctru da cha y dén thi treong méi ndi 12 nguoi tidu dung tré, trong
d6 ¢ thé hé Z, vi du, nghién ctru “Céac nhén t6 anh huéng dén ¥ dinh mua sam truc
tuyén cta ngudi tidu dung thé hé Z tai Viét Nam” cia tac gia Ta Vin Thanh va Pang
Xuan On (2021), hay “Céc nhan t6 anh huong dén y dinh sir dung céc Gmg dung di
dong vé giao duc cua sinh vién tai Viét Nam” cua cac tac gia Bui Thu Huyén va Dao
Trung Kién (2020).

Hién nay, chua c6 nhiéu nghién ctru vé Gmg dung di dong danh cho khach du
lich. Tiéu biéu nhu nghién ctru ctia Luu Tién Thuan (2017) da két hop mo hinh TPB
va TAM dé xéc dinh cac yéu t6 anh huéng dén y dinh va hanh vi tim kiém tryc tuyén
thong tin du lich ctia ngudi dan thanh phd Can Tho; nghién ctru ciia HO Xuan Hudng,
L& Nhat Hanh, Lé Thi Hanh Dung (2020) trén Tap chi Nghién ctru Kinh té va Kinh
doanh chau A (JABES) sir dung mé hinh SOR d¢ danh gia vai tro cua thyc té ao trong
quang c4o du lich. Nguyén Thi Van Hanh va Nguyén Hiru Binh (2020) c6 nghién ctru

vé xu huéng tmg dung cong nghé trong hanh vi du lich ctia khach du lich & Viét Nam.
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Dic biét, gan day nhét, tac gia Bui Thanh Khoa va cong su (2021) di nghién ctu ¥
dinh chép nhan st dung ung dung di dong dé lua chon cac dich vu khi du lich cua
gidi tré. Bang cach ap dung mé hinh chip nhan cong nghé (TAM), cac tac gia di chi
ra bén canh cac yéu td thuoc md hinh TAM nhu tinh hitu ich cam nhéan, tinh dé st
dung cam nhén, thai 46 ddi v6i tmg dung, thi tinh d6i méi cua du khach 13 yéu t6 méi
c6 anh huong tich cuc dén qua trinh chép nhan lya chon khi di du lich cua khach du
lich thé hé Z tai Viét Nam.

Nhu vay, nghién cru cac yéu té anh hudng dén y dinh sir dung uing dung di
dong danh cho khach du lich ctia thé hé Z & Viét Nam 1a mot dé tai méi ddi véi khong
chi cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich, cac doanh nghiép du lich, ma con ca véi
cac nha nghién ctru khoa hoc.

1.4. Tong quan cac mé hinh ly thuyét lién quan dén y dinh sir dung ng

dung di dong trong du lich

1.4.1. M6 hinh Iy thuyét Hanh vi cé ké hoach (Theory of planned behavior
— TPB)

Thai do d6i véi
hanh vi

\ Tiéu chuan
/ chu quan

Y dinh Hanh vi

Nhan thirc
kiém soat

Hinh 1.7. M6 hinh Iy thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB)
Ly thuyét hanh vi hop ly duoc xay dung nhung khong du chirc ning dé du
doan hanh vi ctia nguoi tiéu dung ddi v6i cac tinh hudng kiém soat y chi vdi quy mo
nho, va cac hanh vi cia con ngudi hoan toan 13 do kiém soét Iy tri. Do d6, vao nim

1985, Ajzen md rong ly thuyét nay bang cach thém yéu t6 kiém soat hanh vi nhan
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thirc va goi d6 1a Ly thuyét vé hanh vi c6 ké hoach (TPB). Nhén t trung tim trong
mé hinh ly thuyét TPB ciing gidng nhu trong TRA, d6 12 ¥ dinh cta cac c4 nhén trong
viéc thyc hién mot hanh vi cu thé. O ly thuyét méi, Ajzen cho riang ¥ dinh thuc hién
hanh vi chiu anh hudng bdi ba yéu td, bao gdm: 1) thai do dbi v6i hanh vi, 2), tiéu
chuén chi quan, va 3) nhdn thic vé kiém soat hanh vi.

Trong mé hinh TPB, thai d6 dwgc hiéu nhu 1 nhitng danh gia tich cuc hay
tiéu cuc vé hanh vi sé& duge thuc hién; tiéu chuan chu quan la la nhiing anh hudng,
suc €p tir xa hdi dugc cam nhan dé mot ngudi thuc hién hodc khong thyc hién mot
hanh vi nao d6; va nhan thirc kiém soat hanh vi 1a kha ning danh gia mtc do kho
khin hay dé dang dé thuc hién mot hanh vi, diéu do phu thudc vao su san co cua cac
ngudn luc va cac co hoi dé thuc hién hanh vi. Theo Ajzen (1991), yéu t6 nhan thic
kiém soat hanh vi c¢6 thé anh hudng truc tiép dén y dinh thyc hién hanh vi; thiam chi
néu ca nhan c¢6 cam nhan chinh xac vé mic do kiém soat ctia minh thi trong truong
hop d6, nhan thic kiém soét hinh vi ¢6 thé du bao hanh vi.

Trong sudt thoi gian qua, 1y thuyét hanh vi ¢6 ké hoach da duoc ap dung thanh
cong dé du bao nhiéu loai hanh vi trong céc linh vuc cu thé khac nhau, vi du: y dinh
Iira chon san pham du lich ¢6 trach nhiém, ¥ dinh mua hang online, ¥ dinh mua hang
ngoai, y dinh di du lich nude ngoai ... Tuy nhién, nhitng nghién ctru nay dugc 4p dung
d6i v6i nhitng v dinh thyc hién mot hanh vi cy thé, chua dp dung vdi viéc nghién ctru
xu huéng nhu cau, dic biét 1a xu hudng nhu cau trong twong lai. Trong khi d6, mdi
nhan t6 trong md hinh nghién ciru c¢6 thé khac nhau trong nhitng bdi canh, linh vuc
khac nhau. Ajzen (1991) ciing khang dinh rang, mé hinh ly thuyét TPB c6 thé duoc
bd sung bang cac bd sung thém cac nhin t6 méi c6 anh huong dén ¥ dinh hanh vi
mién 1a cac nhan t6 d6 gop phan giai thich cho y dinh hanh vi. Hon nita, cac hanh vi
y dinh cling co thé dugc du bao dua vao cac dic diém cua thi truong khach. Trong
nghién ctru nay, hanh vi du lich ctia thé hé Z trong tuwong lai chwa dién ra, hanh vi du

lich trong tuong lai chi méi 1a nhitng hanh vi y dinh.
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1.4.2. M6 hinh Iy thuyét Chip nhin céng nghé (Theory of Technological
Acceptance Model)

Davis (1989) di dé xuit mé hinh chdp nhan cong nghé (TAM-Technology
Acceptance Model) duoc mé phong dya vao 1y thuyét hanh dong hop Iy (TRA) cia
Ajzen & Fishbein (1980) va 1y thuyét hanh vi c6 ké hoach (TPB). TAM tép trung vao
viéc giai thich vi sao mdt c4 nhan chip nhan hoic tir chdi cong nghé théng tin, né da
tré thanh mot mo hinh duoc ap dung rong rai dugce ngudi dung chap nhan va st dung.
Trong d6, tc gia nhan manh y dinh sir dung c6 twong quan dang ké téi viéc str dung,
y dinh 1a nhan td quan trong dén viéc sir dung, con cac nhan td khac anh huong dén
viéc sir dung mot cach gian tiép thong qua y dinh st dung. Tac gia ciing cho rang,
cam nhan tinh dé sir dung s€ anh huong dén viéc cam nhan tinh hitu dung cua cong
nghé, va diéu nay s& dan dén hiéu qua trong cong viéc khi sir dung cong nghé. Tuy
nhién, thai do duoc Mathieson (1991), Xu va cong su (2014) chting minh 1a mot bién
sO it quan trong hon trong mé hinh TAM ban dau do tinh trung gian yéu ctia n6 ddi
voi niém tin va y dinh st dung. Do d6, cho dén nay, mé hinh TAM duoc nhiéu nha
nghién ctru rat gon con hai yéu té chinh c6 tac dong truc tiép dén y dinh str dung cong

nghé, bao gom su hiru ich cdm nhan va tinh dé stir dung cam nhéan.

Cam nhéan sy
/ htru ich
— . L Thoi quen su
‘ Bién bén ngoai ‘ [ Thai d sir dung H Y dinh dung thyc té

\[ Cam nhén tinh

dé str dung

Hinh 1.8. M6 hinh Iy thuyét Chdp nhdn cong nghé (TAM)

- Bién bén ngoai: 1 nhitng nhan té anh huéng dén niém tin ciia mot nguoi vé
viéc chap nhan san pham hay dich vu. Nhiing bién bén ngoai thuong tir hai nguon la
qua trinh anh hudéng xa hoi va qua trinh nhan thire, thu thap kinh nghiém cua ban

than. Bién bén ngoai gom:
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+ Cam nhén tinh hitu ich 1a mtrc 36 mot ngudi tin ring st dung cong nghé méi
s€ cai thién va nang cao hi¢u qua cong viéc.

+ Cam nhan tinh dé sir dung 1a mac d6 ma mot nguoi tin rﬁng c6 thé str dung
hé théng dac thu ma khong can sy nd luc.

- Thai d¢ sir dung 1a cam giéc tich cuc hay tiéu cuc vé viée thuc hién hanh vi

muc tiéu, d6 13 nhan td quan trong anh hudng téi thanh cong cua hé thong.

1.4.3. Mé hinh Iy thuyét Sw sin sing céng nghé (TR - technology
readiness) va chi sé sin sang céng nghé (TRI — technology readiness index)

Trong nghién ctru khoa hoc, mé hinh chip nhan cong nghé (TAM) duogc
duge biét dén nhu mot mo hinh nghién ctru don gian nhét c6 thé dugce stra doi va
mé rong cho cac muc dich nghién ctru khac nhau, tuy nhién n6 van c6 mot vai han
ché. Pau tién, n6 bo qua thuc té rang muc dich str dung c6 thé thay doi voi nhicu
yéu t6 khac nhau nhu nang luc ca nhan, thoi gian, moi trudng, han ché cua to chure
va thoi quen vo thire, nhirng yéu té anh hudng dén hanh vi cua con ngudi. Thir
hai, Davis da khong xem xét ro rang su phu hop ctia mé hinh ctia minh boi y dinh
ban dau ctia mo hinh TAM 1a nghién ctru cac chuong trinh da nang nhu xir Iy vin
ban va bang tinh, c6 nghia 1a thiéu su phu hop cho nhiéu nguoi dung khac nhau,

nhitng nguoi c6 thé muodn st dung mo hinh cho cac muc dich khac nhau.

- -

-
< . Su lac quan Su d61 méi

-
Teemmeee T \/

Swr sin sang cong nghé

- -~

{ Yéu td kim :‘—b Su kho Su bat an

~
~—_ ="

Hinh 1.9. M6 hinh ly thuyét vé sw sin sang cong nghé (TR)
MGdi ca nhan déu c6 nhitng thai d6 khac nhau d6i v6i cong nghé (Namho Chung

etal, 2015). Theo Parasuraman (2000), sy san sang cong nghé “la xu hudng con ngudi
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d6n nhan va str dung céng nghé moi nhat dé hoan thanh nhimg muc tiéu ciia minh”.
D6 1a mot trang thai téng thé tam tri cia mot ngudi o xu hudng st dung cong nghé
m&i véi cac chi sb sin sang cong nghé (TRI) duoc sir dung dé do ludng su sin sang
cong ngh¢ gém bon dic diém duoc chia thanh hai loai: (1) cac bién dong lyc thic déy
su sin sang chip nhan cong nghé (hay con goi 1a su sin sang cong nghé tich cuc),
bao gdm “Su lac quan” va “Tinh d6i mé6i”; va (2) cac bién can trd, kim ham sy chap
nhan cong ngh¢ (hay con goi la su chr?ip nhan cong ngh¢ ti€u cyc), bao gém “Su kho
chiu” va “Su bat an”.

MGdi chiéu ctia TR ¢6 nhimng dic diém riéng biét va anh huong dén niém tin,
nhan thic va hanh vi ciia mot ca nhan lién quan dén cong nghé (Chung va cong su,
2015). Hai khia canh chinh cta céc bién dong luc thuc dy sy san sang chap nhan
cong nghé gdom “Sy lac quan” va “Tinh d6i mé&i”, hay con duoc goi 1a nhitng yéu tb
c6 thé thic day su san sang st dung cong nghé. “Su lac quan” duoc hiéu 1a quan diém
tich cuc vé cong nghé va niém tin ctia mot ngudi khi cho rang cong nghé gitp gia
tang kha nang kiém soat, mang lai su linh hoat va hiéu qua cao trong cudc séng cua
ho. “Tinh d6i méi” 13 xu hudng di tién phong vé cong nghé va din dau vé tu tudng;
xu huéng nay dugce stir dung dé do luong mic d6 ma cac ca nhan nhan thiy kha ning
minh 14 nguoi tién phong trong st dung cong ngh¢. Nguoc lai, “Sy kho chiu” va”
Tinh bat an” cho biét cam gidc tiéu cuc, c6 anh hudng tiéu cuc dén quyét dinh st
dung cong ngh¢. “Su kho chiu” 1a cdm nhan cua mét ngudi vé su thiéu kiém soat dbi
v6i cong nghé va cam giac bi choang ngop béi cong nghé; xu hudng nay dé do ludng
ndi so hii va mbi quan tim ma mot ca nhan sé trai qua khi dimg trudc mot cong nghé
moi. Trong khi d6, “Su bat an” 1a sy khong tin tudng vao cong nghé, nhitng hoai nghi
vé kha nang hoat dong binh thuong va tinh an toan trong cac giao dich trén ing dung
cOng nghé méi. Trén thuc té, nhitng ngudi cé chiéu hudng lac quan cao s& thuyét
phuc rang cong nghé méi sé hitu ich dé ting kha niang sir dung. Ngudi c6 tinh sang
tao cao rat vui khi dugc thir nghiém voi cong nghé méi. Ngudi ¢6 cam nhan vé mirc

d6 bat an cao cam thiy nghi ngd vé kha ning ctia cong nghé moi dé thuc hién giao
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dich hoan chinh va ngudi khong thoai mai nghi riang hé théng khong phu hop véi ho
va do d6 ho kho chiu.

Sy sin sang cong nghé 1a mot dic diém ndi tréi & cip d6 ca nhan, khong thay
d6i trong thoi gian ngan va ciling khong dé dang thay doi dot ngot khi phan ung voi
mot kich thich nao d6. Parasuraman (2000) chi ra rang, mirc d6 sin sang cua moi
ngudi d6i véi cong nghé bi anh huong boi cac diac diém tinh cach. Nhitng ¢4 nhan c6
murc niém tin tich cuc cao hon so véi mirc niém tin tiéu cuc ddi véi cong nghé s& co
kha nang cao s st dung cong nghé. ndi cach khac, mic TR cao hon c6 twong quan
v6i ty 18 chdp nhan cong nghé tién tién cao hon, dong thoi, mic do st dung cong
nghé cling cao hon va nhan thire dé dang hon khi sir dung cong nghé (Lin & Chang,
2011a; Parasuraman & Colby, 2015). Nghién ctru ctia Parasuraman vé su san sang
cong nghé dong vai trd quan trong trong viée giai thich cac hanh vi truc tuyén va s
dung cong nghé trong cudc sdng ctia con ngudi (Liljander va cong sy, 2006).

Bang 1.3. Pic diém ciia cac phan khic nguwdi sir dung cong nghé

Phan khiic thi trwong  Lac quan  Poi méi Kho chiu Bit an
Nguoi kham pha Cao Cao Thap Thap
Nguoi tién phong Cao Cao Cao Cao
Nguoi hoai nghi Thap Thap Thap Thap
Nguoi hoang tudng Cao Thap Cao Cao
Ngudi lac hau Thap Thap Cao Cao

Nguon: Parasuraman & Colby, 2015

Chi s6 sin sang cong nghé (TRI) duoc ap dung dé hiéu sy san sang vé cong

ngh¢ cua du khéch va giai thich hanh vi 4p dung cac dich vu cong nghé¢ thong tin méi
trong nganh dich vu du lich. Nghién ctru cua Verma va cong su (2007) da chi ra rﬁng,
TRI gilip cac chi khach san thanh cong hon khi tao su khac biét ctia minh bang cach
ung dung cong ngh¢ thong qua nghién ctiru phan ting cua cac phan khic khach hang
muc tiéu khac nhau ddi véi viéc doi mdi cong nghé. Liljander va cong su (2006) danh
gia TRI 1a cong cu hitu hidu dé phan doan thi trudng khach hang théng qua cac dic

diém nhan khau hoc va mo hinh st dung cong nghé dé tir do c6 thé cung cap dich vu
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theo nhu cau va so thich cua cac phan khiic khac nhau trén co s& muc do sin sang
cong nghé khac nhau cua cac tap khach hang. Tuong tu, Na va cong sy (2021) chiing
minh vai tro hitu ich cua img dung cong ngh¢ hién dai trong viéc phat trién va thuc
hién cac chién luoc marketing trong dich vu cung cip d6 an nhanh; cac tac gia cho
rang chi s6 TRI cang cao thi kha ning sir dung va tiép tuc st dung cong nghé cang
cao, dic biét dbi véi cac cong nghé thé hién duoc su lac quan va tao nén tinh sang tao
cao cuia nguoi st dung.

Niam 2015, nghién ctru ciia Parasuraman & Colby chimg minh niém tin cua
moi ngudi d6i voi cong nghé khong xac dinh kha ning ciia moi ngudi trong viée ap
dung sir dung n6. Dya trén khai niém nay, niém tin tong thé ciia moi nguoi vé cong
nghé c6 thé duoc 1y thuyét hoa, diéu nay ciing chi ra viéc ho st dung san pham va
dich vu dua trén cong nghé. Dua trén diém s6 vé muac d6 sin sang cua cong nghé,
Parasuraman & Colby (2015) chi ra c6 nam loai ngudi dung: ngudi kham pha
(explorers), nguoi ti€én phong (pioneers), ngudi hoai nghi (sceptics), hoang tuong
(Paranoids) va tut hau (Paranoids). Nhitng nguoi kham pha dang chiém wu thé vé
muc do san sang vé cong nghé bdi vi ho ¢o su lac quan va sang tao, mat khac, ho chi
c¢6 chut khé chiu va bat an. Nhitng ngudi kham pha nhanh chéng bi thu hiit bai sy ton
tai ciia cong nghé méi nhat va thuong 12 nguoi di dau trong viée thir cong nghé méi.
Nguoc lai, nhitng nguoi di sau 1 nhém cudi cing ap dung cong nghé méi nhat vi ho
¢ xu hudng kim him va yéu kém trong céc yéu té dong gop. Parasuraman & Colby
(2015) ciing cho thay rang ngudi kham pha va nguoi di tién phong co trach nhiém str

dung cong nghé méi trude cac ddi twong khac.

144. Mé hinh Iy thuyét Sin sing va chdp nhin céng nghé
(TR+TAM=TRAM)

C6 nhiéu quan diém 1y thuyét da duoc nghién ciru va p dung dé hiéu 16 hon
hanh vi st dung cong nghé méi, tip trung cha yéu vao nghién ciru viéc chap nhan
cong nghé cta ngudi tiéu dung. Trong sé d6, md hinh chap nhan cong nghé (TAM)
ctia Davis (1989), mé hinh chi s sdn sang cong nghé (TRI) ctia Parasuraman (2000,
2014) va mé hinh san sang chap nhan cong nghé¢ (TRAM) ctia Lin va cong su (2007)

13 nhirng mé hinh phd bién nhét.
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Nhu dd dé cap ¢ phan trén, mé hinh TR duoc sir dung dé do ludng murc do sin
sang chap nhan céng nghé méi ctia mot ca nhan qua bén hudng (sy lac quan, su doi
m&i, sy kho chiu va sy bt an), con mé hinh TAM dugc st dung dé giai thich cac yéu
t6 quyét dinh chung dén hoat dong céng nghé thong tin méi cia mot c4 nhan. TR
gitip khai niém hoa niém tin ctia nguoi tiéu dung vé cong nghé va sir dung cac san
phém, dich vu dya vao cong nghé¢. Tuy nhién, mo6 hinh TR khong c6 kha nang giai
thich vi sao ngudi tiéu dung ¢ chi sb sén sang céng nghé cao nhung lai khong ludn
ap dung cac cong nghé mai (Lin et al, 2007). Trong khi d6, TAM dugc danh gia la
mo hinh dugc sir dung rong rdi nhat dé giai thich va du doan ngudi dung ap dung
cong nghé méi trong cudc séng nhung khong thé hién hét duoc su khac biét giita cac
c4 nhan. Ngoai ra, TAM dugc thiét ké dé giai thich hanh vi chip nhan cong nghé
trong diéu kién khong hoan toan tu nguyén, do dé, Lin va cong sy (2007) cho ring
mo hinh nay kho c6 thé 4p dung dé giai thich su chap nhan cong nghé khi ngudi six

dung & muc d0 cao.

Su lac quan Cam nhén tinh
hitu ich
Su
Su d6i méi san -
sang Y dinh st dung

— cong
Sy kho chiu nghe Cam nhan tinh dé

. su dung

Su bat an

Hinh 1.10. M6 hinh siin sang va chap nhan cong nghé (TRAM)

Do d6, nam 2007, Lin, Shih va Sher d& xuat mé hinh sin sang va chdp nhan
cong nghé (TRAM) trén co s& hop nhit mé hinh 1y thuyét chdp nhan cong nghé
(TAM) ctia Davis (1989) va mo hinh chi s6 vé sy sin sang cong nghé (TRI) cua
Parasuraman (2000), theo d6 céc tac gia bo sung bon yéu té chinh cia TR vao hai cdu
tric trong tdm cia TAM Ia tinh hitu ich dugc cam nhan (Perceived usefulness - PU)
va tinh dé str dung dugc cam nhan (Perceived ease of use — PEU). M6 hinh dugc xay

dung d¢€ hi€u ro hon sy chap nhan ctia nguoi ti€u dung do6i véi cac dich vu dién tir.

57



TR gitp hiéu 15 quan diém cia timg c4 nhan ddi v6i cong nghé noéi chung, trong khi
TAM thé hién niém tin cta ngudi sir dung d6i véi cong nghé.

TRAM dugc sir dung rong rii trong cac linh vire dé kham pha cac yéu té anh
huong dén viée sin sang chip nhin cong nghé cia nguoi tiéu dung. Bén canh do,
TRAM con dugc sir dung dé phan tich mdi lién hé gifta cac dac diém tinh cach va su
chép nhan cong ngh¢, cu thé hon, mo hinh nay giup giai thich cac dic diém cua tinh
cach co thé anh huéng dén trai nghiém va cach ma cac ca nhan st dung cong nghé
m&i (Larasati, 2017). Theo Walczuch va cong su (2007), cac dac diém tinh cach duogc
do luong bai cac chi sé TRI c6 mdi quan hé chit ché véi cac dinh hudng nhén thirc
nhu cam nhén tinh dé sir dung va tinh hitu ich duogc dé cap dén & mé hinh TAM. Cac
khia canh ctia dic diém ca nhan & mo hinh TRI 13 tién than ctia cac bién dugc st dung
trong m6 hinh TAM (Parasuraman, 2000). Dya trén tinh vu viét cia m6 hinh TRAM,
nhiéu nghién ctru da str dung mo hinh nay dé phéan tich mdi quan hé giita cac dic
diém ca nhén, su chip nhan cong nghé va sy sin sang clia ngudi ding trong viéc sir
dung modt cong nghé madi (Adiyarta et al., 2018; Igbal & Bhatti, 2015; Jin, 2020;
Chung et al, 2015); dac bi¢t mo6 hinh gitp gidi thich Iy do vi sao nhiing nguoi co6 chi
s6 TR cao nhung khong phai lic nao ho ciing chap nhén sir dung cac tng dung cong
ngh¢ hién dai bé1 cam nhan vé tinh d& sir dung va tinh hiru ich cta ho ddi véi cac
cong nghé madi nay 1a khac nhau. M6 hinh TRAM con chi ra nhitng tac dong cia cac
dic diém cé nhan va thoi quen, trai nghiém trudc do cua ho ddi véi y dinh str dung.
Ngoai ra, nhiing tic dong ciia tinh hitu ich va tinh d& sir dung gitip chi phdi qua trinh

ra quyét dinh str dung cong nghé (Compernolle et al, 2018).

1.4.5. Nhin xét chung vé cdc mé hinh Iy thuyét cé lién quan dén nghién
ciru hanh vi y dinh siv dung ting dung di dong trong du lich thé hé Z ¢ Viét Nam
Trong thoi gian qua, TAM, TPB va TR 14 nhiing ly thuyét di duoc ap dung
rong rai dé kiém tra hanh vi y dinh, hanh vi chép nhan sir dung va su san sang sir
dung cong nghé trong nhiéu linh vyc khac nhau. Tuy nhién, theo Chen va cong su
(2007), cac mo hinh chua di strc thuyét phuc dé giai thich méi quan hé giira cac yéu

t6 anh huong dén ¥ dinh sir dung cong nghé cua khach hang.
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Han ché ctia m6 hinh sin sang cong nghé (TR) d6 1a chwra giai thich dwgc mic du
nhiéu c4 nhéan c6 chi s TRI cao nhung kha ning str dung cong nghé van thap. Nhu da
dé cap & phan trén, mo hinh TR danh gia murc d san sang tiép nhan cong nghé ciia nguoi
str dung dua trén cac dac diém tinh cach ndi bat vé su lac quan, su sang tao, su kho chiu
va sy bat an. Theo danh gia ctia Parasupaman (2000), nhitng nguoi thudc nhém tinh cach
ua thich kham pha, tim toi diéu méi la 1a nhitng nguoi c6 xu hudng sir dung céng nghé
m&i cao nhét vi ho ¢6 chi sé TRI cao nhét, ho 14 nhimg ngudi c6 tinh cach lac quan, kha
ning sang tao cao va it kho chiu, it bi chi phdi bai cac yéu t6 khac gay bat an. Tuy nhién,
cac nghién ctru cua Adiyarta & cong su (2018), Lai & Lee (2020) lai chi ra ring ngudi
diing c6 kha ning san sang cong nghé cao lai co ti 1& sir dung cong nghé mai rat thap.
Nhu vay, mé hinh TR va cac chi s6 TRI chua thé giai thich thoa dang vi sao mot c4 nhan
str dung cong ngh¢ méi con nguoi khéc thi khong.

Han ché cua TAM 1a ban dau no duoc thiét ké dé du doan viéc ap dung cong
nghé trong méi trudng lam viée, didu nay khién né it ap dung hon trong cac bdi canh
ma ngudi st dung cd quyén ty cha cao, khong chiu chi phdi, anh hudng cia bat cir
yéu tb tic dong ndo tir cac cap quan 1y hay mét sy rang budc nao d6 (S. & S. Lin,
2007). Bén canh d6, mic di TAM duoc st dung rat nhiéu trong cac nghién ciru gan
day nhung c6 thé nhan thdy mé hinh nay chua tinh dén cac anh huéng cta x4 hoi va
va nhing diéu kién tao thuan loi khuyén khich hanh vi sir dung cong nghé ctia nguoi
dung. Trong khi do, theo Walczuch (2007), thudc do thanh cong trong viéc sir dung
san pham, tng dung céng nghé thong tin 14 su chip nhan sir dung cia ngudi va muc
do hai long va sy san sang sir dung cua ho.

Do d6, Lin & cong su (2007), Lin & Chang (2011), Jin (2020), Adiyarta &
cong s (2018) va nhiéu nha nghién ctru khac d3 dé nghi mé rong mé hinh TAM béng
cach xem xét két hop voi moé hinh TR thanh mé hinh TRAM dé do ludng mbi quan
hé gitra hai mo hinh, tir d6 khéc phuc nhitng han ché ctia mo hinh TR va TAM. Mo
hinh TRAM gitip chi ra 1y do tai sao nhitng ngudi c6 TR cao chic chin khong st
dung cong nghé méi bai vi ho anh hudng dén hai cau trac chinh trong TAM xéc dinh
hanh vi &p dung cong nghé. Ngoai ra, so véi TAM chi giai thich dugc 50% y dinh su
dung hodc hanh vi sir dung ctia nguoi tiéu dung, TRAM gitip giai thich cy thé, chinh
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xac hon mdi quan hé giira cac yéu td thudc vé su sin sang cong nghé va su chap nhan
cong nghé dbi voi y dinh str dung ctia ngudi tiéu dung (Seol et al., 2017). Jin (2020)
cho rang, mic du di c6 nhiéu nghién ciru xem xét vai trd ciia md hinh TRAM dé giai
thich mirc d6 sin sang st dung mét cong nghé méi c6 anh hudng dén niém tin vé
cong nghé d6 nhu thé nao nhung viée thuc hién cac nghién ciru thyc nghiém bo sung
1a can thiét dé xac dinh va do ludong cac mdi twong quan va mdi quan hé giira cac
thanh phan cia mé hinh TRI va cdc thanh phan cia TAM lién quan dén hanh vi st
dung cong nghé thong tin. Kou va cong sy (2013) dua ra 3 1y do dé tich hop TAM
vao TR dé hinh thanh TRAM: 1) cd TAM va TR déu c6 thé duoc sir dung dé giai
thich su chép nhan cua moi ngudi ddi véi cong nghé; 2) TAM sur dung nhan thirc cua
hé théng cu thé dé giai thich sy chdp nhan cong nghé, trong khi TRI giai thich su
chap nhan thong qua dic diém xu hudng cia cic ca nhan; 3) sy khac biét vé dic diém
tam 1y giita cac ca nhan dugc diéu chinh bdi cac khia canh nhan thirc (tinh dé sir dung
va tinh hitu ich dugc cam nhén) trong du doan vé su chép nhan ctia moi nguoi doi
v6i cong nghé méi. Do dé, sir dung mo hinh TRAM dé tim hiéu su chip nhan TMAs
ctia khach du lich gen Z ¢ Viét Nam 1a hoan toan phi hgp. Ngoai ra, quan diém lich
st - vién canh ciing sé duoc van dung dé binh luan, danh gia sau hon vé xu hudng st
dung tmg dung di dong danh cho khéach du lich cua thé hé Z ¢ Viét Nam.

1.5. Khoang tréng nghién ciru

- C6 nhiéu nghién ciru vé thé hé Z, tuy nhién nghién ctru vé xu hudng st dung
cac ung dung di dong danh cho khéch du lich & thé hé Z, dac biét 1a ¢ Viét Nam 1a
chua ¢6, méi chi c6 nghién ciru vé khach du lich n6i chung va tap trung nghién ctru
nhiéu vé thé he Y.

- Phén 16n cac nghién ctru dd dé cap dén dong co va su sin sang cong nghé tich
cuc, tuy nhién van chua c6 nhidu nghién ciru phén tich, danh gia cu thé nhitng rao can
anh huong dén sy san sang sir dung TMAs trong khach du lich. Ngoai ra, cac nghién
ctru d3 phan tich, danh gia su sdn sang va chip nhan sir dung cac Gmg dung di dong ctia
cac diém dén du lich, cac thuong hi€u du lich va cac doanh nghiép khach san, nha
hang... cua khach du lich nhung chua c6 nghién ciru vé sy san sang chip nhan va st

dung cac tng dung do cac OTAS va cic co quan quan 1y nha nude phat trién.
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- Nhic dén xu hudng sir dung Gmg dung di dong du lich 13 nhic dén nhu cu
st dung tng dung di dong trong mdt khoang thoi gian dai nhu mdt thoi quen, tuy
nhién, chua c6 nhimng nghién ctru dé cap dén vai tro ctia théi quen va niém tin ciia
khach hang dbi véi y dinh st dung TMAs trong twong lai. Hon nita, thé hé Z d& chiu
anh hudng boi nhing tac dong tir mang xa hoi va ludn gan lién véi dac diém da dé
cap nhu: thé hé doc lap, thich tim toi, kham phé cai méi... Do d6, dé tai bd sung yéu
t6 “Thoéi quen” va “niém tin” v6i cac TMAs va danh gia mdi quan hé cua yéu té nay
vé6i tinh dé str dung cam nhén va y dinh str dung TMAs.

- V& Iy thuyét nghién ctru: Nhiéu nghién ctru vé ¥ dinh hanh vi caa du khach
chu yéu ap dung mé hinh 1y thuyét TAM, TPB, TR, UTAUT, CAN, hoic UTAUT 1
va 2, mot sb str dung m6 hinh TRAM. Tuy nhién, véi muc dich xac dinh yéu tb dong
co thuc dy va yéu t6 rao can anh hudong dén ¥ dinh sir dung TMAS cua thé hé Z,
nghién ciru ap dung moé hinh TRAM véi su két hop ca thuyét sdn sang cong nghé
(TR) va thuyét chdp nhan cong nghé (TAM).

TIEU KET CHUONG 1

O chuong 1, luan 4n gi6i thiéu tong quan nghién ctru cac van dé lién quan dén
luén 4n nhu thé hé Z, thé hé Z & Viét Nam; céc nghién ctru vé ung dung di dong danh
cho khach du lich va xu huéng du lich. Pa c6 nhiéu nghién ciru vé cac chu dé trén
nhung van c6 nhiéu khoang tréng nghién ctru dugc chi ra: 1) Chua ¢6 nghién ciru vé
xu hudng str dung tmg dung danh cho khach du lich, dic biét 1a d6i twong khach du
lich thé hé Z & Viét Nam; 2) Chua c6 nghién ciru vé nhitng rao can anh hudéng dén su
san sang str dung TMAs; su san sang chip nhan va str dung cac ing dung do cac OTA
va cac co quan quan 1y nha nudc phat trién; 3) Chua c6 nghién ciru st dung thang
do “thoi quen” va “niém tin” ddi véi cac TMAs va danh gia moi quan hé cua yéu tb
ndy cling cam nhan vé tinh d& sir dung, cam nhdn vé tinh hitu dung véi cac dic diém
tinh cach ctia sy sin sang cong nghé va y dinh str dung chung; 4) M6 hinh TRAM it
dugc st dung trong cac nghién ctu, do do, & luan an nay, mo hinh TRAM dugc ap
dung véi viéc két hop ca mo hinh TR (sén sang cong nghé) va TAM (chap nhan cong
nghé) dé xac dinh mirc do sin sang cua thé hé Z dbi véi cac tmg dung di dong trong
du lich.
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CHUONG 2. CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Mét s6 khai niém co ban

2.1.1. Khai niém xu huong va xu huong du lich

Xu huéng 1a thuat ngit duoc hinh thanh trong nhiéu linh vyc va khia canh
cia x4 hoi. Xu huéng khi gin vé6i nhitng khia canh khac nhau thi duoc hiéu theo
nhitng cach khac nhau. Mot mit, xu huéng 13 sy thé hién nhirng gi thay doi hién
nay hoic trong tuong lai so véi nhitng gi phd bién truée day; mit khac, xu hudng
biéu thi su thay doi tur trang thai nay sang trang thai khac cia mot sy vat, hién tuong
(Greben, 2007).

Bjornsdottir (2018) dinh nghia xu hudng 1a mot hudng bién dong chung, phan
anh mot cai gi d6 dang phat trién hodc thay doi, duoc xac dinh bang mic d6 anh
huong ciia ching dbi vai x4 hoi va thoi gian kéo dai ctia chiing. Cac yéu t6 bén trong
(nhu ciu, nhan thuc, thai do, dong co...) va cac yéu td bén ngoai (kinh té, chinh tri,
cong nghé, xi hoi, moi trudong) anh hudng dén xu huéng nay duoc goi 1a nhimg yéu
t6 tac dong va hinh thanh xu huéng.

Dudi goc d6 kinh té hoc, xu hudng chi nhimg hudng bién dong chung ctia mot
thi trudong hoac ctia gia mdt loai tai san nao do. Hiéu don gian, do la cach thic di
chuyén ciia thi truong theo mot chidu hudng nao d6. Thong thuong, hudng bién dong
cta thi truong thuong di theo chiéu zic zic theo chiéu hudng di 1én, di xudng hoic
chay ngang (khong rd xu hudng). Piéu d6 thé hién rang, xu hudng ludn di theo mot
chiéu hudng nhat dinh; tiy vao thoi gian kéo dai, xu hudng dugc chia lam 3 loai, xu
hudng ngén han, trung han va dai han.

Tuong tu nhu thé, duéi gbc do tam 1y hoc, xu hudng 1a sy hudng té1 mot muc
tiéu, mot d6i twong nao d6 do hé thong cac nhén td thiic day bén trong quy dinh tinh
lua chon ctia c4 nhan voi dbi tuong nhét dinh va 1am ndy sinh tinh tich cuc hoat dong
clia c4 nhan v6i dbi tugng d6. Xu hudng ciia con ngudi cho biét ¥ mudn hodc chiéu
huéng phat trién ciia c4 nhan d6, hudng vuon tdi ctia ho va thiic day con nguoi hoat
dong theo mot muc tiéu nhét dinh. Xu hudng ctia con nguoi dugce biéu hién qua nhu
cau, hung thi, 1y tuong, thé gidi quan va niém tin.

Theo OECD (2018), xu hudng dé cap dén cac tinh hudng, kich ban sé& dién ra

trong pham vi mot qudc gia, mot dia phuong hodc trén toan cau, diéu nay anh hudéng
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dén viéc thiic day nén kinh té x3 hoi cua dia phuong hay trén toan cau theo mot chiéu
huéng cu thé. Xu hudng c6 kha ning din dén nhimng thay doi co y nghia tich cuc va
lau dai, 1am anh huong dén cac van dé xa hoi, kinh té, chinh tri, moi trudng va cong
nghé. Xu huéng duoc hinh thanh timg budce tir tir va di theo mot quy dao twong ddi
6n dinh. Xu hudng toan cau c6 kha ning tac dong dén cac yéu td khac nhau ctia mot
qudc gia trén thé gidi trong thap ky toi nhu nhan khau hoc, kha nang két ndi va phat
trién kinh té, no cong, bién doi khi hau va do6 thi hoa. Mot s6 xu huéng 16n nhu do
thi héa...mé ra co hoi phat trién kinh té, xa hoi, cong nghé, k¥ thuat; déng thoi tao ra
ap luc cho hé thong co so ha tang va tai nguyén khi ngdy cang c6 nhiéu ngudi dan
dén sinh séng va 1am viéc & cac thanh phd. Mic du nhiing du doan vé xu hudng
khong thé hoan toan chinh xac, tuy nhién, & mot phwong dién nao do, diéu nay cho
phép chinh phii, doanh nghiép, va cac ca nhan xay dung nhiing kich ban, ké hoach
ctia minh d¢é thich ing véi nhitng thay do6i, v6i xu hudng do.

Tom lai, xu hudng 1a huéng van dong, bién d6i chung vé mat trang thai cia
mot sy vat, hién tugng hodc mot thi truong theo quy dao chung trong mot khoang
thoi gian. Xu huéng hanh vi 12 su gan két vo hinh, dugc hinh thanh mot cach ty nhién
tir nhitng tac dong ctia cac moi trudng co lién quan va su thay doi trong dac diém tam
1y ctia cac ca nhan. Viéc nghién ctru xu hudng c6 y nghia quan trong trong viéc do
ludng muc do tac dong ciia xu hudng dén moi trudng lién quan theo mot chiéu hudng
cu thé nhim tim hiéu nhirng co hoi, thach thirc ddi vai cac to chire, doanh nghiép...;
tir d6 xdy dung chién luoc phat trién phu hop cho céc to chirc, doanh nghiép do.

Trong linh vuc du lich, cic nghién ctru vé xu huéng du lich duoc thuc hién
chu yéu bai UNWTO, cac t6 chirc nghién ciru doc 1ap, v6i nhitng danh gia két qua
hoat dong du lich toan cau trong thoi gian da qua va du bao cho twong lai. Theo do,
xu huong du lich dugc xac dinh thong qua dong gop cua nganh du lich vao GDP toan
cAu, cac tac dong cua moi truong vi mo dén su phat trién du lich va dic diém nhu ciu
cua khach du lich thong qua céc chi ti€u vé lugng khéch, thoi gian luu trl, muc dich
chuyén di, hoat dong du lich yéu thich, co cau chi tiéu, phuong tién van chuyén dugc
st dung... Bén canh d6, cac nghién ctu trén thé gidi va Viét Nam ciing chi ra xu
hudng phat trién cac loai hinh du lich, xu hudng thi truong khach, xu hudng hanh vi

ti€u dung cua khach du lich... Nhu vay, du dugc trinh bay & cac chi tiéu khac nhau,
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nhung tyu trung lai, c6 hai loai xu huéng du lich, bao gém xu hudng lya chon diém
dén du lich, san phém, dich vu du lich va xu huéng hanh vi cia khach du lich. Do do,
nghién ctru xu hudéng du lich 1a nghién ctru cac kha ning vé xu huéng lua chon san
pham, dich vu du lich va xu huéng hanh vi cua khach du lich ¢ thé xay ra trong

tuong lai theo mot hay nhiéu huéng.

2.1.2. Khdi niém thé hé

Theo tir dién Cambridge (2020), thé hé 1a tit ca nhirng ngudi ¢ cung do tudi
trong mot xa hdi hoac médt gia dinh cu thé; mdi thé hé kéo dai tir 25 dén 30 nam, tinh
tor khi mQt nguoi dugc sinh ra, trudng thanh va c6 nhitng nguoi con riéng cuia minh.
Strauss va Howe (1991) nghién ctru vé dan toc Anglo-American trong vong 500 nim
cin ¢t vao cac bién chuyén xa hoi va cho rang cac thé hé luan chuyén theo ting chu
ky goi 1a Saeculum. Mbi Saeculum dai 90 nim gom c6 bon thé hé, mdi thé hé ching
22 nam. Theo thong ké & My nam 2007 thoi gian dugc tinh mot thé hé 1a 25,2 nam,
& Vuong quc Anh nim 2004 1 27,4 nim.

Mannheim (1952) cho riang thé hé 1a mot hién twong xa hoi, duoc hinh thanh
boi cac nhdém ngudi két ndi voi nhau bai mot qua trinh lich s, xa hoi; khong han ché
s6 lwong thanh vién, tuy nhién dugc gidi han boi nhitng ca nhan & d6 tudi day thi
hodc & giai doan dau cua tudi truong thanh. Mannheim dit khai niém thé hé song
song véi khai niém giai cap, va cho rang con nguoi duoc sinh ra tir 46, khong muébn
tir bo giai cdp clia minh, trir khi tinh trang hon nhan cua ho thay d6i. Tuy nhién,
Mannheim lai khong dua ra mdt khai niém chinh xac cu thé nao vé cach phan chia
cac thé hé.

Theo Strauss va Howe (1990), thé hé 12 nhom nhimng ngudi duoc sinh ra trong
cung khoang thoi gian, trai qua nhung trai nghiém cudc sdng tuong ty nhau véi cac
su kién quan trong trong nhirng thang nam cudc do1 cuia ho. Nhitng trai nghi¢m va sy
kién nay khién cac ca nhan trong mdi nhém c6 cac gia tri, thai d6 va niém tin giéng
nhau, va khién ho khac biét v6i cac thé hé khac (Brosdahl & Carpenter, 2011). Nhu
vay, thé hé 1 khoang thoi gian trung binh gitta thoi diém ra doi cia nhiing dira tré va
tudi cua cha me; moi nguoi thugc mot thé hé co thé phan bi¢t voi cac thanh vién cua

thé hé khac khong chi boi céac yéu td sinh hoc, boi sy kién trong lich sir, ma con qua
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nhiing trai nghiém doi séng xa hoi co anh huéng sau sic dén dic diém, hanh vi trong
sudt cudc doi cua ho (Sullivan et al, 2009).

Nghién ctru ciia Howe and Strauss (2000) dua ra 3 tiéu chi dé xac dinh cac thé
hé. Tiéu chi dau tién 13 “nhan thirc cua cac thanh vién”, co nghia 1a nguoi dé s€ nhan
thdy, tw nhan minh 13 mot phan cia nhom/thé h¢, 1a mot thanh vién ciia nhom/thé hé.
Tiéu chi thir hai dugc goi la “chia sé niém tin va céac hinh thai hanh vi”, bao gém chia
sé nhitng ddc diém chung vé nhan khau hoc trong ngudn gdc gia dinh, nghé nghiép,
ton giao, thé ché chinh tri...Tiéu chi thi ba 1a vé “chia sé lich st”, tirc 1 ho cling trai
qua nhitng su kién lich st trong sudt thoi tho du cho dén khi 16n 1én c6 anh hudng
dén cudc sdng riéng tu cua cac thanh vién. Qua cac tiéu chi trén, co thé thay, cac thé
hé thay doi tiry theo cac bién cb lich sir, diéu kién séng, nhiing thay doi ctia van hoa,
x3 hoi. Piém chung ciia nhitng ngudi ciing thé hé dé 13 ciing d6 tudi, ciing nhan thic,
cung chung xu huéng, c6 chung niém tin va mot sé6 dac diém hanh vi, va ciing c6
nhirng trdi nghiém tai mot giai doan lich st nhat dinh. Tuy nhién, can ctr vao tinh
hinh thuce té, ¢6 nhitng nguoi sinh ra & nhitng thoi diém gidng nhau nhung nhan thic,
niém tin va thai d6 lai khac nhau tiy thudc vao nhiéu yéu té tic dong. Ngoai ra, tiy
theo vin hoa ciia mdi qubc gia, chau lyc; tuy diéu kién xa hoi cuia mdi qudc gia, mdi
gia dinh va quyét dinh ¢6 con sém hay mudn cua cha me, khoang cach thé hé c6 xu
hudng ngay cang dai hon.

Vi nhing 1y do trén, c6 thé hiéu thé hé 1a nhitng ca nhan dugc sinh ra trong
cung mot khoang thoi gian, cung chung diéu kién séng v6i nhitng tac dong tir bién

doi cua xa hgi, va cung xu hudng hanh vi trong xa hdi.

2.1.3. Khai niém ung dung di dong

Thuat ngit “tng dung” (tiéng Anh 1a application hay app), 1a mot tir rut ngén
cua thuat ngtr “phﬁn mém ung dung”, dugc phat trién dic biét dé st dung trén cac
thiét bi két ndi di dong khong day nhu dién thoai thong minh, may tinh bang va cac
thiét bi két n6i di dong khac, duoc khach hang str dung dé tro chuyén, giai tri, mua
hang hodc hoan thanh mot sé giao dich c6 thé ddn dén mua hang (Newman et al.,
2018). Hau hét chung duoc thiét ké dé cung cip cho nguoi dung thong qua mot ngan
hang tng dung hoat dong trén nhitng hé diéu hanh cu thé nhu iOS, Androi,
Blackberry... Mdi tng dung thudng duoc tich hgp nhiéu chic ning cu thé, vi dy, tng
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dung Du lich Viét Nam — Viét Nam Travel do Téng cuc Du lich Vié¢t Nam phat trién
c6 mot s tinh ning co ban nhu: cung cap ban do s6 du lich, mua vé tham quan, thuyét
minh ty dong, dat vé may bay, dat phong khach san, 1ap lich trinh tour, thong tin cac
doanh nghiép lir hanh va co sé luu trd trén toan qudc...

bién thoai thong minh (smart phone) dugc IBM phat minh vao nam 1993 véi
cac tinh nang co ban nhu danh ba lién lac, may tinh, dong ho thé gidi, tuy nhién luc
béy gi0 dién thoai mai chi duge danh gia la thé hé dién thoai 1G, 1a “cuc gach”, chua
¢6 cac tng dung. Nam 2002 danh déu budc khoi dau trong qua trinh phét trién tng
dung di dong trén dién thoai thong minh khi hang Blackberry lan dau tién tung ra
dién thoai di dong thong minh vai tinh nang email dugc tich hop cung céc tinh nang
khac. Pac biét, nam 2010, hang Apple ra mét thi truong “siéu thi ing dung” (App
store) dé phuc vu cho nhu cau da dang ciia ngudi tiéu dung. Ké tir d6, nhiéu ing dung
di dong vai cac chire nang khac nhau da dugc gidi thi¢u ra thi truong (Hatamifar et
al., 2021; Riebeck et al., 2009).

Ban dau, tmg dung di dong duoc phat trién dua trén cac nén tang phan phdi tng
dung nhim cung cap thong tin va cac dich vu thong dung trén mang internet toan cu
nhu email, danh ba, thong tin thoi tiét, cap nhat thi trudng ching khoan... Qua thoi
gian, truéc nhu cau ngdy cang ting ctia ngudi sir dung thiét bi két ndi di dong thong
minh, sy hoan thién cua cong ngh¢ cling nhu kha nang ngay cang hoan chinh cta céc
nha lap trinh da cho ra doi nhitng img dung gitp ty dong dong hoa dya trén cac cong
nghé hién dai, qua do, giip cho nha dau tu c6 thé theo ddi qua trinh tuong tac cuia khach
hang qua viéc luu dau vét trong qua trinh sir dung ing dung. Diéu nay da tao nén co
hoi rong 16n cho cac nha dau tu trong nhiéu linh vuec khac nhau dé tiép can va mo rong
thi phan khach hang mot cach nhanh chéng (Holl & Elberzhager, 2019).

2.2. Pic diém cac thé hé

2.2.1. Phan chia thé hé
Meredith va Schewe (1994, tr.24) cho rang nhiing trai nghiém va sy kién ma
con ngudi trai qua trong giai doan tir 17 dén 21 tudi s& phan anh nhitng gié tri cot 16

cua mot con nguoi, lién quan dén cong viéc, tien bac, suc chiu dung, hanh vi tinh
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duc... Pay 1a nhitng yéu té s& khong hé thay doi trong sudt cudc doi ciia ho. Can cir
vao dic diém tAm sinh 1y, nhitng su ki¢n, nhirng trai nghiém trong cudc séng ma con
ngudi phai trai qua & mdi qudc gia, mdi chau luc khac nhau ma cé thé phan chia thé
hé thanh cac giai doan thoi gian cu thé khac nhau.

Strauss va Howe (2000) cin c(r vao tinh hinh thyc tién va dan sé nudc My dé
phan chia thanh 4 thé hé, twong (mg véi tén goi va khoang thoi gian nhu sau: 1) Thé
hé Im lang (the Silent Generation, cling dugc biét dén voi tén goi khac 1a thé hé
Truong thanh — Matures): 1924 — 1942; 2) Thé hé bung n6 dan sd (The Baby
Boomers): 1943 — 1960; 3) Thé hé thir 13 (the 13" Generation, hay thé hé X): 1961
— 1981; 4) va thé hé Thién nién ky méi (the Millennials — Thé hé Y): 1982 — 2000.
Bang 2.3 dudi ddy cho thay quan diém khac nhau cua cac nghién ciru vé cach goi tén
cac thé hé ciing nhu cach phan chia khoang thoi gian ma cac thé hé nay duoc sinh ra.

Bang 2.1. Phan chia cac thé hé

Tac gia Cic thé h¢
Generation . Digital
Thé hé X i
Tapscott Baby Boom (1965 Generation
(1998) (1946 — 1975) (1976 —
1964) 2000)
G.I(The . . . . ,
Thé hé Thé hé The hé tht | The hé thién
Howe & Greatest . )
_ Silent Boom 13 nién ky
Strauss | Generation)
(1925 — (1943 - (1961 - (1982 —
(2000) (1901 -
1943) 1960) 1981) 2000)
1924)
Thé hé¢ thién
nién ky,
Echo
Lancaster Traditiona Baby . Boomers,
] Thé hé Xers
& lists Boomers GenY,
. - (1965 —
Stilman (1900 — (1946 — 1980) Baby
(2002) 1945) 1964) Busters,
Generation
Next (1981
—1999)
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Tac gia Cic thé h¢
Thé h¢
Gen'Y, Net .
The Baby Gen hau
Oblinger Mature Boomers Gen Xers i ; thién
- Millennials )
(2005) (trudc (1947 - (1965-1980) (1981 nién ky
1946) 1964) (1995 -
1995)
nay)
Baby . Thé hé
Zemke & Veterans Thé hé Y
) Boomers Gen Xers Z
cong su - (1925 - (1980 —
(1946 - (1960-1980) (1995 -
(2000) 1946) 1995)
1960) 2010)
. Thé hé Baby . Thé hé thién
. Thé hé GI . Thé hé X .
Tsui, B. Silent Boomers nién ky
(1901 - (1964 —
(2001) (1925 - (1946 - (1982 -
1924) 1981)
1945) 1964) 2002)
Schwarzk
o-pfers
. Generatio Baby . .
Martin & . Thé hé X Thé hé Y
n (Senior Boomers
Tulgan - i (1965 — (1978 — -
Generatio (1946 —
(2006) 1977) 1989)
n) 1964)
(trudce
1946)
Thé hé . , Thé hé¢ thién ,
Reeves & Thé hé Thé hé X . Thé hé
Mature nién ky
Oh - Boom (1946 (1965 - Z (2001
(1924- (1981 —
(2008) —1964) 1980) - nay)
1945) 2000)
Baby A 1A A 1A
Crampton Veterans Thé hé X Thé hé Y
Boomers
& Hodge - (1925 - (1965 - (1980 — -
(1946 -
(2009) 1945) 1979) 1999)
1964)
The hé the Bab Thé he Y
Brostahl & Silent Y| Thénex e
Carpenter’s - Boomers (sinh sau -
(1925 - (1961-1981)
(2011) (1946-1960) 1981)
1945)
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Tac gia Cic thé h¢
The Thé hé the [ Thé hé¢ X |Thé hé Y |Thé hé
Builders Baby (1965-1979) | (1980-1995) | Z (1996
_ (1925- Boomers —2009).
McCrindle 1945) (1946-1964) Tir
(2014)
2010 la
thé hé
Alpha
Traditiona | Thé hé the | Thé hé X [Thé hé Y |Thé hé
- Baby (1965-1979) | (1980-1995) | Z (Thé
Lists Boomers hé¢ C
(Silent (1945-1965) hoic thé
Generatio hé R)
Dolot B .
n hoac the (sinh
(2018)
Greatest sau
generation 1995)
)
(1928 -
1944)
Millennials | Thé hé
Monaco
hay GenY | Z (1996
(2018)
(1980-1995) | —2010)

Nguon: Tdc gid phdt trién tir bang tong hop ciia Reeves va Oh (2008: 296-297)

Lich str nghién clru ngudn gdc xuat xur cua tén goi cac thé h¢ cho thay “thé h¢

X” 1a cach goi dau tién dugc st dung dé chi nhirng ngudi sinh ra sau thap nién 60,
trong khoang thoi gian tir nam 1965 dén nam 1980, trong qua trinh tai thiét chau Au
sau chién tranh. Cudc song ctia ho khong hé dé dang bai sau mot thoi gian day bién
dong, tim viéc lam 1a mot thur thach 16n. Lam viéc va san xuat 1a triét ly séng cua ho,
ho khong co6 thoi gian cho chu nghia 1y tudéng. Cha nghia cd nhan, tham vong va
nghién cong vi¢c - hodc 1a mdt ngudi nghién cong viée - 1a nhiing gia tri ma ho 1on
1én, do d6 thé hé nay con duogc goi béng mot thuat nglr khac 1a The Workaholics.
Xuat phat tir diéu nay, t6 chirc nghién ctru Kasasa (2019) cho rang, ngudn gdc ciia
thuat ngir “thé hé X ding dé minh hoa cac dic diém khong xac dinh vé thé hé nay.

Diéu nay hoan toan phu hop vé6i nhitng nghién ctru ctia Coupland (1992) khi tac gia
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x4c dinh nhiép anh gia chién tranh Robert Capa 1a ngudi dau tién dit ra thuat ngi
“thé hé X” tir ndm 1953. Theo d6, Robert Capa giai thich rang nhitng diéu chua rd
rang, chua xac dinh thuong duoc ki hiéu bang an sb toan hoc mang tén “X” can tim
ra 101 giai dap.

Cha me cta thé hé X duoc goi la thé hé Baby Boomer Generation, sinh ra
trong khoang thoi gian tir sau nam 1945 dén 1964. So di ¢6 tén goi d6 1a do sau Thé
chién thir 2, ty 1€ sinh tang vot & mat s6 quéc gia Anglo-Saxon nhu Hoa Ky, Canada
va New Zealand...dan dén su bung nd dan sd. bay la thé hé dau tién dugc theo ddi
nhing thay doi ciia thé giéi qua nhitng chuong trinh truyén hinh dau tién. Mic du ho
sinh ra trong giai doan day kho khin sau chién tranh, ho hiéu su tan khdc cta chién
tranh, nhung ho da nhanh chong xay dung sy thinh vugng, gitt dugc su lac quan dé
hudng téi thanh cong (Crampton & Hodge, 2009, p. 2). Mot sb su kién ndi bat trén
thé gidi c6 anh hudng dén dic diém tam 1y cta thé hé nay nhu: 1) Su ra doi va phat
trién cta cong nghé vo tuyén truyén hinh (thap nién 50), 2) Lién bang X6 Viét ché
tao thanh cong vé tinh nhan tao Sputnik va tén lira R-7 1an ddu phong thanh cong 1én
quy dao trai dit, mo ra ky nguyén chinh phuc vii tru cta loai ngudi (1957), 3) Khung
hoang tén ltra & Cuba (10/1962), 4) Vu am st tong thong Kennedy (1963), 5) Cudc
chién tranh tham khéc & Viét Nam (thap nién 60 tro di).. .

Theo cac nha nghién ciru, thé hé dau tién cua thé ky 20 dugc goi chung 1a “The
Greatest Generation” (Thé hé vi dai nhét), 1a nhitng ngudi sinh tir nam 1901 dén 1924
(Tsui, 2001; Howe & Strauss, 2000). O My, nhitng cuu chién binh con duoc goi la
thé hé G.I. Cach viét tit nay dai dién cho hai diéu ma vong doi cua thé hé nay trai
qua, d6 1a van dé chung cua xa hoi (general issue) va van dé chinh phil (government
issue). Trong thé chién thir nhat, G.I 1 ky hiéu dé chi nhiing thung do quéan sy dugc
ma kém (galvanized iron), chira cadc mat hang véi ky hi¢u 1a G.I giay, G.I xa phong,
G.Ibat v&....G.I con 1a tir dé chi dan phao hang ning ciia Ptrc va nhitng qua bom 16n.
Nhiing nguoi lynh doéi khi tu goi minh 1a G.I, nhu 1a mdt thanh vién cta cudc chién
nay. Tir d6, chit viét tat nay dugc hiéu nhu 1a tiéng 16ng dé chi nhitng nguoi nhap
ngil, tham gia vao Thé chién (Rawson, 2006). Cho dén nay, chua c6 nghién ctru chinh
xac vé thé hé G.I, mic du c6 nhiéu tac gid da nhan dinh ho sinh ra vao dau nhiing

nim 1900 dén giira nhitng nam 1920. Cac thanh vién thé hé vi dai nhat 1a ho da trai
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qua nhiing kho khin nhét ciia giai doan “Pai suy thoi” dau thé ky XX trén thé gioi,
nhiéu ngudi trong s6 ho da tham gia chién d4u trong Thé chién tht 2. O Uc, G.I con
duoc goi 1a “Thé hé Lién doan” (The Federation Generation). Nhin chung, thé hé G.I
13 cha me cua thé hé Baby Boomers, va 1a con cua thé hé “Lost Generation” (nhitng
ngudi sinh ra va 16n 18n trong giai doan Thé chién thir nhat) (Kagan, 2020).

Strauss va Howe (1990) goi thé hé tiép theo thé hé X 1a thé hé thién nién ky
m&i (Millennials), hay con goi 1a thé hé Y, dé chi nhitng ngudi sinh ra trong giai doan
tir 1984-2004. Thé hé Y con duoc biét dén véi cac tén goi khac nhu Echo-Boomers,
Generation We, Net Generation, Peter Pan Generation, the Nexters, va nhitng dua tré
cta thé hé Baby Boomers. Py 1a thé hé c6 nén tang gido duc tét cing nhirng diéu
kién tién bo khoa hoc k¥ thuat hién dai. Ho sdng trong thé gi6i cua Internet, may tinh,
DVDs va dién thoai ca nhan (Crampton & Hodge, 2009, p. 3). Cac phuong tién thong
tin truyén thong lan dau tién cling duoc Strauss va Howe xac dinh 13 ¢6 méi lién hé
v6i nhitg ngudi nay trong thién nién ky mai khi ho tot nghiép trung hoc pho thong
vao nam 2000 (Strauss & Howe, 2000). Ho khac biét v6i cac thé hé trude do6 ¢ mot
sO diém: Thir nhat, ho sir dung céc thiét bi cong nghé (dién thoai c4 nhan, may tinh
xach tay, may tinh bang mot cach ty nhién cho muc dich cé nhan va kinh doanh nhu
mot phﬁn cua cudc séng. Tht hai, thé hé Y ludn coi can béng cudc séng, can nhic
trong viéc 6n dinh cong vi¢e, linh hoat trong vi tri lam viéc la rat quan trong; d@)ng
thoi gia dinh d6i v6i ho 1a mot phan rat quan trong (Bolton et al, 2013). Thir ba, ho
lubn néi 1&n y kién ctia minh, 13 thé hé co sy khat khao va tham vong 16n d6i v6i cong
viéc. Pay ciing 1a thé hé dau tién tham gia cac hoat dong xi hoi ké tir nhitng nim
1960 (Smola & Sutton, 2002).

Thé hé Z (1996-2010) 13 thé hé mai nhat, duoc biét dén véi nhiéu tén goi khac
nhau nhu Gen Z, iGen, post-millennials, Centennials... 1 thé hé ndi tiép sau thé hé
Y (Dolot, 2018; Robinson & Schénzel, 2019; Southgate, 2017). Thé hé Z ra doi va
16n 1én cting nhiing thir thach ctia xa hoi nhu suy thoai kinh té, gia tang bat binh dang,
mat an toan an ninh, khing bd, bién doi khi hau va cac van dé phét trién bén viing;
bén canh d6 1a sy phat trién vuot bac cua khoa hoc, cong nghé ky thuat sb tao nén
cudc CMCN 4.0 vé6i sy xuit hién phé bién cua céc thiét bi két ndi thong minh nhu

iPhone, iPad, Laptop... cing vdi vai tro cua Internet — van vat két ndi va céc trang
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mang xa hd1 nhu Facebook, Google, Twitter, Instagram, Youtube, Wechat, Zalo...
Thé hé Z 1a thé hé dau tién song trong ky nguyén cuia sy phat trién cong nghé thong
tin va truyén thong. Néu nhu thé hé Y gin lién véi giai doan dau cia su xuit hién
Internet, may tinh thi thé hé Z lai gin lién véi su phat trién nhanh chong cia Wifi
(mang 3G, 4G, 5QG), cac thiét bi va ung dung thong minh st dung nén tang két nbi
internet. Theo Tor6csik va cong su (2014), thé hé Z quan tAm nhiéu dén thé giéi 4o,
ho két ndi v6i nhau chu yéu bang thi giac, it bang hanh dong va 101 noi; hau hét thoi
gian 16i déu dugc iGen danh cho cac phuong tién truyén thong xa hoi, it danh thoi
gian cho cac hoat dong ngoai troi. Ho c6 thién hudng thich nhitng trai nghi¢ém hon la
sO hitu, bang chung 13 ho thudng xuyén tim kiém céc trai nghiém thu vi thong qua
nhiing danh gia trén mang xa hoi (Expedia, 2018). Ngoai ra, nhiing tong hop, danh
gia ciia Expedia (2018) cho thay, iGen 14 nhiing ngudi ci mé, phong khdang, co 16i
tu duy khac bi¢t. Nhitng thanh vién ctia Gen Z mac du moi bat dau budc vao cude
song lao dong, nhiéu ngudi con phu thude vao gia dinh nhung qua nghién ciru cia
Monaco (2019) va Nguyén Viét Hoang & Nguyén Thi Hong (2019), ho lai 14 nhiing
du khach sin sang chi tra cao va thuong bit dau chuyén di mot cach rat ngdu nhién,
khoéng can dinh sin ké hoach vé mét diém dén cu thé nao trudc.

Ngoai ra, trong mbi twong quan giita cac thé hé, Generation C (thé hé C) hoic
Connected Generation (thé hé két n6i) 1a thuat ngit méi dugc dé cap dén trong nghién
ctru cta Caldito va cong su (2015) dé chi chung nhirng ngudi sinh ra trong thoi dai
ctia cac thiét bi két nbi va khong c6 gidi han chung nao vé tudi tac. Cac thiét bi di
dong nhu may tinh xach tay, may tinh bang, dién thoai thong minh... mo ra cho ho
kha nang két ndi, tim kiém thong tin & moi luc, moi noi, moi thoi diém. Nhitng nguoi
tiéu dung nay khong gidi han 1a thé hé X, Y hay 1a Z, ho, con dugc goi 1a nhitng ngudi
mua sdm thoi dai k¥ thuat s (e-consumer hay electronic consumer). Ngoai ra, do tinh
chét thuong xuyén tiép xuc va lam viéc véi cac thiét bi két ndi di dong, Gen C con
duogc goi 1a m-tourists (nhing vi khach két ndi di dong) boi ho ludn ludn sir dung cac
thiét bi két ndi di dong thong minh, hién dai sudt trude, trong va sau chuyén di du
lich ctiia minh.

Tom lai, cho dén nay trén thé gii van chua c6 sy dong thuan vé sy phan chia

cac thé hé voi cach phan chia thoi gian cu thé cho timg thé hé. Khoang thoi gian cua
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mdi thé hé kéo dai tir 15-25 nam tuy thudc vao bdi canh lich str, nén vin hoa, diéu
kién xa hoi vdi cac tdc dong xa hdi khac nhau. Tuy nhién, c6 mgt nhan dinh chung
nhat rang, thé hé Z 1a thé hé tré nhét trong s6 nhing thé hé d3 va s& tham gia vao luc
lwong lao dong xa hoi ciing nhu gép phan hinh thanh nén nhitng trao luu mua sim va
tiéu dung mai trong xa hoi hién dai. Thé hé Z 1a thé h¢ dau tién dugc 16n 1én véi sy
tiép can: 1) Thé giéi da chiéu sau Chién tranh lanh; 2) Internet, cac thiét bi k¥ thuat
s, dién tir, cong nghé 4.0 tir khi bé. RS rang, thé hé Z ra doi trong bdi canh xa hoi c6
nhiéu bién d6i, ca vé xa hoi, cong nghé, moi trudng, kinh té va chinh tri (STEEP).
MBJi su thay do6i, khac biét trong hanh vi tiéu dung, 16i séng ctia Gen Z déu chiu anh
hudng sau sic cua bdi canh xung quanh, tao ra nhiing gia tri, nhiing dic trung riéng
mang diu 4n ctia thé hé, kéo theo nhirng tac dong toi sy phat trién ctia x3 hoi hién tai
va tuong lai.

2.2.2. Thé hé Z va thé hé Z ¢ Viét Nam

Trong gan hai thap ky vira qua, thé hé Millennials (thé hé Y — nhiing nguoi
sinh ra trong giai doan 1980-1995) d3 1a dbi twong ma cac thuong hiéu, diém dén
luon mong mudn két ndi boi vi s6 lugng 16n va niang luc chi tiéu rat tiém nang. Tuy
nhién, t6 chirc nghién ctiru doc 1ap Nielsen (2017) xac dinh di dén lac cac thuong
hiéu, dich vu, cac diém dén nén chuyén su tip trung cia minh sang thé hé ké tiép, do
1a thé hé Z.

*Vé tén goi

Thé hé Z 1a cum tir duoc nhiac dén kha nhiéu gan day dé chi nhitng ngudi sinh
ra cy thé trong giai doan tir sau nam 1995 (Cho et al., 2018; Haddouche & Salomone,
2018; Mesquita, 2017; Salvatore Monaco, 2018; Stergiou, 2018; Synchrony, 2018).
Chhetri va cong sy (2014) ciing thong nhét khi cho rang thé hé Z dugc sinh sau nim
1995. Thé hé Z duge biét dén véi nhiéu tén goi khac nhau: generation Z, gen Z, iGen,
Gen Tech, Digital Natives, Post Millennials, Facebook Generation, Switchers,
Always clicking... (Dolot, 2018). Thé hé Z dugc sinh ra giira ranh gidi ciia thé hé tré
nhat va thé hé¢ Y (ngudi sinh ra trong giai doan 1980-1995), do dé; day duoc coi la

thé hé ctia nhitng nguoi theo chii nghia nhiét thanh cua thé giéi duong dai (European
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Travel Commission, 2020). Theo McCrindle (2014) va Monaco (2018), nam 2010 1a
thoi diém danh dau sy két thic cua giai doan thudc vé thé hé Z.

*Vé din so

iGen 1a thé hé cuia nhitng ngudi tir khi sinh ra di dugc tiép xuc véi cac thiét bi
cong nghé nhu nhitng chiéc may tinh c4 nhan, may tinh bang, dién thoai di dong...;
ho 16n 1én v&i su phat trién manh mé cta mang xa hoi, thé gi61 dién tur va ky thuat $0.
Theo udc tinh cua Nielsen (2018), dén ndm 2025, trén toan cau sé& ¢ 2 ty nguoi thudc

thé hé Z, chiém 33% tong dan sb thé gi6i.
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Viét Nam - 2018
PopulationPyramid.neat Dén 56: 95.355.?44

Hinh 2.1. Thap dan sé Viét Nam theo gi6i tinh va dé tudi (2018)

Nguon: Bé Néi vu, Quy Déin s6 LHQ tai Viét Nam, 2019

Can cu vao phan tich, két luan do tudi gen Z cua Eisner (2005), Chhetri va
cong su (2014), McCrindle (2014) va Monaco (2018), nhitng thanh vién 16n tudi nhét
cua thé hé Z & Viét Nam d3 bude sang tudi 25, nhiéu nguoi tdt nghi¢p dai hoc, cao
dang, trung hoc day nghé va bit dau di 1am; nhiéu nguoi khac dang 14 lao dong trong
cac cong s, nha may, doanh nghiép; con lai da phﬁn l1a hoc sinh cép 2 va cép 3.0
Viét Nam, hau hét ho 14 con trong nhiing gia dinh c6 tir 1-2 ngudi con, c6 day du diéu
kién cham so6c strc khoe, hoc tap; cac diéu kién vé vat chit va tinh than. Cha me cua
thé hé Z 1a nhirng cong dan thudc thé hé X trong xa hdi vdi sy trudng thanh, 6n dinh

trong cong viéc va cac moi1 quan hé xa hoi.
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Theo Quy Dan sb Lién hop qudc (2017), Viét Nam dang & giai doan thoi ky
¢6 co cdu “dan sd vang” vi nhoém dan sé & d6 tudi cua thé hé Z tir 15-24 12 7.510.600
ngudi; thoi ky ndy duoc du bao s& két thiic vao nam 2040 (UNFPA, 2017, 2019).
Theo nghién ctru cuia Decision Lab (2015), tinh cd nhiing ngudi sinh ra trong giai
doan 1995-2010, Gen Z ¢ Viét Nam chiém 14,4 triéu dan, chiém khoang 15% dén sb
Viét Nam. Con theo bao cao cua Bo Noi vu va Quy Dan sb Lién hop quéc tal Viét
Nam cong bd nam 2010 (biéu dd 1.1), tinh dén 2018, néu tinh theo cach phan chia
ctia da s6 cac nha nghién ctru, gen Z 13 nhiing ngudi ¢ d6 tudi tir 10-24 tudi chiém ti
1¢ 21,9%, gan twong duong vai thé hé Y (tir 25-39 tudi) véi 25,8%. Trong dé cac
iGen, do tudi tir 20-24 chiém ty 1€ cao nhét va cao hon cic nhom tudi thude cac thé
hé khac, ké dén 1a do tudi tir 15-19 tudi. S6 lidu nay twong duong véi két qua diéu tra
dan s6 va nha ¢ Viét Nam nam 2019. S6 lidu nay cho thay véi luong dan sé khong
hé nho, thé hé Z Viét Nam s& dong vai tro tich cuc trong hoat dong san xuét, kinh
doanh ctia cac doanh nghiép; 13 nguén lao dong hung hau, ning dong, sang tao trong
céc co so lao dong; day ciing dugc danh gia 1a thi truong tiém nang trong twong lai
cho nganh du lich.

Gan day, nhiéu tic gia trong nudc va nude ngoai dd nghién ciru vé thé hé Z
& Viét Nam véi chu dé tap trung chii yéu vao nghién ctru dao duc tidu dung, ¥ dinh
ctia nguoi tidu dung thé hé Z d6i vai mot s6 san pham nhu my pham, san pham co
thuong hiéu Han Qudc, thué thoi trang truc tuyén trong bdi canh nén kinh té chia
sé, chudi siéu thi & Viét Nam, y dinh chi trd cho san phém co trach nhiém, y dinh
st dung vi dién tir, nhitng phan ung dbi v6i quang céo truc tuyén... (Ao & Van
Nguyen, 2020; Hieu et al., 2021; Le et al., 2020; Lee, 2020; Ho Thi Hai Thuy &
Ha Hien Minh, 2020; Thi & Anh, 2020). T6 chtrc Nielsen (2018) chi ra mot sd dic
diém cua thé hé Z ¢ Viét Nam va hudng dan cach tuong tac vdi nhitng khach hang
thudc thé hé nay. To chirc kiém toan Pwc (2021) chi ra nhitng goc nhin vé thé hé
Z Viét Nam cung nhitng goi y vé nhitng diéu can trang bi cho thé hé twong lai nay.
Trong linh vuc du lich, H6 Thi Hai Thuy va cong su (2021) tim hiéu y dinh sir
dung facebook dé 1ap ké hoach du lich thé thé hé Z ¢ thanh phé H6 Chi Minh;
Nguyén Hoang Linh va Nguyén Phuong Hoa (2020) chi ra dic diém cua khach du
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lich thé hé Z Viét Nam 1a di tim su nguyén ban. Tuy nhién, chua c6 nghién ctu
nao tim hiéu dic diém nhu cau du lich twong lai ctia thé hé Z ¢ Viét Nam.

2.2.3. Pic diém ciia thé hé Z va dic diém hanh vi ciia khzch du lich thé hé
Z so vdi cdc thé hé khdc

*Pdc diém cua thé hé Z

Két qua tong hop tir cac nghién ciru khac nhau thé hién ¢ bang 2.4 duéi day
cho thay cach nhin tong quan vé thé hé Z so v&i cac thé hé khac. Trén toan cau,
gen Z chiém ti 18 vu thé v6i 32%, tiép dén 13 thé hé Y va X. Chiém ti 16 gan tuong
duong so v6i thé hé Y, thé hé Z 13 nhitng nguoi ching kién nhiéu bién doi cua thé
giGi, dic biét 1a nhitng thay doi vé xa hoi, méi truong va dic biét 1a cong nghé.
Néu nhu thé hé 6ng, ba cia gen Z 1a nhitng nguoi mdi lan dau tién nghe noi dén
khai niém thiét bi cong nghé la chiéc may tinh; dén thé hé Y, chiéc may tinh tro
thanh phuong tién lam viéc, giao tiép, quang ba...; va dén thé hé Z, nhiing thiét bi
ndy can tré nén thong minh, tién lgi hon dé dap tng nhu cau sir dung ngay cang
pho bién, thong minh cta thé hé cong dan toan cau. Thiét bi cong nghé théng minh
tré thanh mot phan khong thé thiéu trong sudt moi giai doan phat trién ctia gen Z.

Bang 2.2. So sanh diic diém cac thé hé X, Y, Z

Tieuchi | Théh¢ X Thé hé Y Thé hé¢ Z
Gen Z, iGen, Gen C (Gen
Connected), Gen Tech, Digital
Gen Y, ) ) ]
Tén goi Gen X o Natives, Post Millennials,
Millenials _
Facebook Generation,
Switchers, Always clicking
. 1965-1979 1980-1995 1996-2005
Do tudi
(55-41) (25-40) (15-24)
Ty 1é dan s6 &
) 21,66% 19,15% 18,8%
VN dén 2040*

1 Theo du bao cua Lién hop québc (2018)
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Tiéu chi The hé X Thé hé¢ Y Theé hé Z
Ty 1€ dan s0 ¢ .
21,9% (bao gom 7,1% & do
Viét Nam 19,6% 25,8% ,
tuodi 10-14)
(2018)
Ty 1€ dan so toan|
. 20% 27% 32%
cau (2017)
Suy tHéai kinh t€, sy hon loan
, .| Khing b, Game | va phtc tap cua cic van deé
Két thuc chién . .
., | truc tuyén, mang | kinh t€, van hoa, xa hdi, moi
tranh lanh, chiéc . ) ,
. |truyén thong xa | truong va chinh tri (bién doi
may tinh c& nhan ) .
Nhirng trai . hoi ra doi, chién | khi hau, an ninh mang, nén
dau tién ra doi, . ; )
nghi¢m tranh Irag, truyén | kinh t€ chia sé...), su bung n6

bit dau hinh

. A hinh thuc t€, | cia mang xa hdi va truyén
thanh céng nghé ,
di do Google  Earth, | thong da phuong tién, sy bung
i don . . . 2
S Glastonbury no cac thiét bi di dong, két noi,
dién toan dam may...
Am hiéu vé cong L
Thiét bi cong nghé tré thanh
nghé, trung binh ,
- mot vat bat ly than, trung binh
, moi ca nhan luon N , .
bac diém ca , . _ moi ca nhan gan lién voi 5
A gan lién voi 2 ) ] )
nhan - . thiét bi cong nghé két noi
man hinh, tap .
R thong minh, ho 1& nhiing
trung trong cong , ;
_ nguoi sang tao va thuc te.
viéc, lac quan
Aspiration ]
Ty do va linh _ .
(Khat vong, | - An ninh, an toan va bén viing
. hoat
mong doi)
, o Thoi dai cong nghé, moi linh
Thai d6 doi | Digital Nhiing cong dan .
) . _ ‘ vuc déu dugce tich hop cong
voi cong nghé | Immigrants thoi dai  cong

nghé hi¢én dai, cudc song cua
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Tieuchi | Théh¢ X Thé hé Y Thé h¢ Z
nghé s6 (Digital | con ngudi phan 16n phu thudce
natives) vao CNTT va TT, c6 nhiéu lva
chon thay thé.
May tinh bang, | Kinh Google, cong nghé in 3D,
San pham | - dién thoai thong | xe hoi khong nguot lai, cong

minh

nghé thyc té 40, may tinh nano

Phuong tién

Email, dién thoai
cO dinh, tin nhan

Vian ban va mang

truyén thong x4

Thong qua cac thiét bi két ndi

két ndi trén dién thoai di | | cam tay, cong nghé facetime
dong hoi
Két hop hinh anh (cic biéu
Hinh thuc Van ban (tryc | tuong cam xtc, cac ung dung
giao tiép tuyén va di dong) | tiéu biéu: facebook, facetime,

skype, we chat...)

Phuong tién

bién thoai thong

minh, may tinh

Cong nghé thuc té 4o, Cong

nghé thyc té ting cuong

cong nghé (Augmented reality/virtual
bang )
reality)
- Ning vé vit |- Theo chu nghia
chét toan cau - Thuc té
Hanhvi | - Canh tranh - Luon dit cdu hoi | - Ludn vi cong dong

- Chu nghia ca

nhan

- C6 dinh hudng

cho ban than

Dac diém tiéu

dung

- P& cao tinh
trang ban than

- Thuong hi¢u

- Sang trong

- Trai nghi¢m

- L& hoi va du lich
-Dan dau trong
phan khtic thi truong
(Flagships)

- Tinh doc dao
- Khong gi61 han

- Pao dtc
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Theo t6 chirc Y té thé giéi (WHO), iGen 1a thé hé phat trién nhanh hon céc thé
hé khac ca vé tu tudng, tinh than 13n thé chat. Trung binh, thé hé nay budc vao do
tudi day thi sém hon céac thé hé khac khoang 3 thang tudi. Do anh huéng cua toan
cau hoa, d6 thi héa va CMCN 4.0, thé hé nay it tiép xtc voi thé gidi bén ngoai, phu
thudc nhiéu vao cac thiét bi cong nghé ngay tir khi méi chao doi. Bang nhiéu cach
khac nhau, thé hé nay dugc tiép xuc véi cac phuong phap gido duc kha sém, bat dau
tir hinh thtrc thai gido cho dén cac sinh hoat thudng ngdy théng qua su hd tro clia cac
phuong tién truyén thong k¥ thuat s6 va cac thiét bji két ndi thong minh khac nhu
iPad, iPhone, Smartphone, Smart tivi... (Singh & Dangmei, 2016).

*Ddc diém hanh vi ciia khach du lich thé hé Z

Trong nhiing nim t&i day, thé hé Z dugc danh gia 1a nhitng ngudi chiu trach
nhiém chinh trong x4 hoi véi nhiing thay doi vé hanh vi trong du lich ciia ho, diéu
nay c6 thé din dén nhiing thay d6i dang ké trong thi truong du lich (Skinner et al,
2018). Eusebio va Carneiro (2015) xac dinh day la mot trong nhirng thi truéng quan
trong boi xu huéng hanh vi da bat dau dinh hinh tir nhitng céng dan nay, ho bat dau
nhirng chuyén du lich dau tién trong cudc doi hodc dang trong giai doan dau tién cia
su nghiép, diéu ndy c6 anh huong dén hanh vi du lich trong twong lai caa ho.

UNWTO (2011b) va to chirc Vision Criticial (2016) két luan, thé hé Z 1a tuong
lai ctia nén kinh té toan cau; nhitng thanh vién 16n tudi nhét cta iGen da t6t nghiép
dai hoc, bat dau di 1am. Thé hé nay thudc nhom tudi chuyén giao tir sy phy thudc cia
thoi tho Au sang tudi doc 1ap dé tro thanh mot thanh vién trudng thanh cta cong dong.
Khéc v6i cac thé hé trude, gen Z dugc cho la thé hé khac biét, lac quan, tinh tao, tiét
kiém, c6 dinh hudéng vé tham vong cd nhan va séng thuc dung. Ho cling dugc danh
gia 1a thé hé c6 suy nghi vuot qua moi gidi han va sin sang trai nghiém nhing diéu
m&i mé; ho dam nghi, dam lam, ludn din dau trong s d6i mai va thuc hanh du lich
¢6 trach nhiém. Ho tré nén ndi loan hon va quan tam nhiéu hon dén strc khoe tinh
than, cac van dé vé tam 1y va cam xc.

Dic biét, ho 1a nhiing chuyén gia nghién ciru va mua sam tryc tuyén, ho da
vuot xa tat ca cac thé hé trudc d6 khi ndi dén thanh toan di dong (UNWTO, 2011).
OECD (2018, p. 66) xac dinh day 1a nhitng ngudi bi anh hudng rat nhiéu boi cac

79



phuong tién truyén thong xa hoi va nhitng tu van goi ¥ tir dong nghiép; ho ¢ kha
nang di du lich doc 1ap, chon nhirng trai nghiém du lich ma ho cho 1a “dich thuc”
hozc “khong danh cho khach du lich”, thich sdng nhu ngudi dan ban dja va c6 nhiéu
doi hoi dic biét so voi cac thé hé trude; sin sang thué tam thoi cac san phém hoac
dich vu, chéng han nhu phuong tién van chuyén hoic chd & thay vi s& hitu hoan toan.

Nhiéu t chirc, c4 nhan dang danh nhiéu sy quan tdm nghién ctiru vé su khéc
biét trong hanh vi du lich gitra thé hé Z voi cac thé hé khac, trong d6 c6 Monaco
(2018), Nguyén Viét Hoang & Nguyén Thi Hong (2019), Dwdienawati & Gandasari
(2018), Schlossberg (2016). Gan day, to chic ezCloud (2022) di dua ra két qua
nghién ctru kha twong dong vé sy khac biét trong hanh vi du lich cta thé hé Z so véi
cac thé hé khac (ezCloud, 2022). Nghién ctru cho thdy, Gen Z chiu anh hudng siu
sic bai cac nén tang mang x4 hoi, cac ing dung di dong; ho sinh ra trong thoi ky kinh
té phat trién thinh viuong, khong gip nhiéu kho khan trong diéu kién kinh té; ho quyét
dinh di du lich kha nhanh mdi khi c¢6 thdi gian rdi; chi phi danh cho chuyén di khong
cao nhung tan suat chuyén di nhiéu hon so véi cac thé hé khac...

Bén canh d6, ciing theo két qua nghién ciru ctia ezCloud (2022), thé hé Z sém
duoc trai nghiém cudc sdng trong mot thé gidi phang, ho chiu anh hudng tir kha nhiéu
ludng tu tudng, trong d6 co tu twong YOLO (You Only Live Once — Ban chi séng
mot 1an); hon nita, cudc séng ngay cang co nhicu bién dong, rii ro, gen Z lai dugc
sinh ra trong diéu kién kinh té kha du ddy, do d6 ho rat thich kham pha, trai nghiém,
huong thy thay vi 161 song tich cop, tan tién nhu trude ddy. Két qua nghién ctru cu
thé nhu sau:

- V& muc dich t6 chirc chuyén di: Gen Z quan tdm dén cac chuyén di v6i muc
dich vui choi giai tri, nghi dudng, it c6 nhu cau két hop tham than, cong tac, hoc tap;
khong thich di theo nhém dong ngudi; trong khi dé, cac thé hé khac quan tim dén du
lich tham than, cong vy, thuong di theo doan dong nguoi.

- V& hoat dong trong chuyén di: “Ngam canh” va “Am thuc” 1a nhitng hoat
dong ho dac biét quan tam, chiém ti 18 cao hon so véi cac thé hé khac. Ho khong thich
di du lich theo tour; trdi nghi€ém van hoa dia phuong; chat luong dich vy va do an

toan cao la nhiing diéu ma ho hudng tai.
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Hinh 2.2. Sw khéc biét trong muc dich du lich gitra 3 thé hé X, Y, X (%)
Nguon: (ezCloud, 2022)

- V¢é thoi gian va hinh thirc t6 chirc chuyén di: Gen Z thich Iya chon nhiing
chuyén di ngin ngay trong 2-3 ngdy, danh nhiéu thoi gian hon cho gia dinh va nguoi
than; con Gen X, Y lai hay t6 chirc nhitng chuyén di véi d6 dai trung binh tir 4-5
ngay. So véi cac thé hé khac, gen Z c6 xu hudng di du lich mot minh hodc di theo
nhom nho nhiéu hon céc thé hé khac; nguoc lai, gen X lai lya chon t6 chire di du lich
theo doan sb luong dong.

- Qua trinh t6 chirc chuyén di: So voi cac thé hé trude, Gen Z khong mat nhiéu
thot gian dé nghién ctru trude cho chuyén di cua minh, ho thuong tim hiéu mudn va
quyét dinh khd nhanh trong 2-3 ngay trude chuyén di mdi khi c6 nhu cau di du lich
hay st dung mot dich vu du lich nao do.

- Chi tiéu du lich: Hinh anh quang b dep, chuong trinh khuyén mai hap dan
1a nhitng yéu t& ma ho dic biét quan tdm khi tim kiém thong tin cho chuyén di cua
minh; ho 13 nhitng ngudi dang phu thudc gia dinh hodc bt dau di 1am nén gia ca thap
1a diéu ma cac nha cung cp dich vu cin quan tdm. Mt chi tra trung binh cho mdi
chuyén di cua ho 1a tir 5-10 triéu dong, trong khi d6, gen Y va X vé6i kha nang kinh

té on dinh, ho sin sang chi tra cao hon véi mic trung binh 15 triéu dong/chuyén di.
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Nguon: (ezCloud, 2022)

- V& kénh tham khao va hinh thtrc dat dich vu: Véi dic trung 13 thé hé thuong

xuyén tiép xiic v4i cac nén tang sd, Gen Z quan tim dén cac kénh OTAs va céc

phuong thic tryc tuyén hon 1a tap gap, to roi, sach bao gidi thiéu chuong trinh du

lich. Cac kénh OTAs phé bién nhu Booking, Agoda, Tripadvisor, Airbnb,

Skyscanner... Hinh thic e-WOM (marketing trén mang xa hoi) s€ hiéu quéa hon so

v6i cac hinh thire truyén thng trude day néu nhu cac don vi cung ing dich vu mubn
hudng téi thi truong Gen Z.

2.3. Céc ly thuyét va quan diém nén cé lién quan dén hanh vi y dinh sir

dung wng dung di dong caa khach du lich

2.3.1. Ly thuyét hanh vi khdch du lich

Hanh vi du khach 14 qua trinh ma mdgt khach du lich thyc hién béng nhiing
hanh dong c6 thé hoic khong thé quan sat dugc trong sudt trudce, trong va sau chuyén
di (Juvan & Omerzel, 2017; Statia, 2014). Qua trinh ay duoc biéu hién qua nhiéu dién
bién khéc nhau, tir y dinh dén tim kiém, tham khao thong tin; quyét dinh mua sam/lya
chon, st dung mdt san phém hodc dich vu du lich hodc chia sé cam nhén... nhim dap
g nhitg nhu cau, mong muén nhét dinh (Solomon va cong sy, 2006). Trong linh
vuc marketing, hanh vi du khach 1a mét phén cua hanh vi nguoi ti€éu dung, dugc

nghién cfru nham tim hi€u vi tri, tho1 gian, Iy do mot nguoi thuc hién hanh vi cia
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minh trong mdt linh vuc kinh doanh cu thé. Trong linh vyc du lich, véi dic thu 1a mot
nganh téng hop nhiéu khia canh khéac nhau gém ca kinh té, tim 1y, xa hdi...; do do,
khi nghién ctru vé hanh vi du khach, mét sé yéu té duoc bd sung nhu khong gian va
nhiing trai nghiém (Elliot, 2014).

Truéc chuyén Trong chuyén Sau chuyén di
di di
sLén y tudng/y *Trai nghiém *bPanh gia
dinh, *Thuéng *Phan héi
*Tim kiém/tham thire/Kham pha «Chia sé

khao théng tin
*Lap ké hoach
*Ky vong/mong
doi

Tim kiém/tham
khao thong tin
*Mua sdm

+Quyét dinh ngén

+Xay dung long
trung thanh

«Quyét dinh han
«Du doan *Danh gi4 tai chd
«Chuan bi

Hinh 2.4. Quy trinh hanh vi khach du lich

. . Nguon: Caldito va cong sy (2015)
C6 nhi€u mo6 hinh nghién ctru vé€ hanh vi du khach dugc phat trién vai tien dé

rang ngudi tiéu dung cé nhu ciu, va nhimg nhu cau nay sé& dugc thoa man tuan tu
theo thr tu wu tién cua mdi ca nhan (Maslow, 1943). Theo Maslow, mdi nguoi cé
nhirng hanh vi khac nhau dugc thiic day bdi nhitng nhu cau, mong mubn, gia tri, ky
vong va dong co khac nhau. Sau d6, nam 1982, Mathieson & Wall da dua ra mo hinh
hanh vi cua khach du lich gém 5 giai doan: (1) giai doan nhan thirc cia mot ca nhan
vé nhu cau, mong mudn cta ban than khi di du lich; (2) giai doan tim kiém, tham
khao cac thong tin lién quan dén nhu cau du lich cta ban than; (3) giai doan dua ra
quyét dinh Iya chon; (4) giai doan chudn bi va trai nghiém trong chuyén di; (5) giai
doan danh gia sy hai 1ong va nhiing chia sé ciia ban than sau chuyén di. Tuong tu,
trong bao cao thuong nién nam 2011, TH chirc Du lich Thé giéi di chi ra Chu trinh
du lich (the travel cycle) véi 5 giai doan: Mo tudng (dreaming) — Nghién ctu
(researching) — dit chd (booking/reservation) — trai nghiém (experiencing) — chia sé
(sharing). Nhu vay, rd rang, hanh vi ctia khach du lich rat da dang, phic tap, lién quan
dén cac dong co bén trong (nhu ciu, mong mudn cuia ban than) va cac dong co 16i
kéo tir bén ngoai nhu vé dep, suc hép din cua diém dén hodc san phém, dich vu du
lich (Pearce, 2005).

83



Cohen va cong su (2014) chi ra 10 yéu té co ban caa hanh vi khach du lich,
bao gém: y dinh, dong co, dac diém c4 nhan, mong doi va thai do, nhan thue, gia tri,
quyét dinh, sy hai long, niém tin va long trung thanh. Nhitng yéu t6 nay duoc hinh
thanh dudi sy tac dong cua cic yéu td ca chi quan va khach quan, trong dé, quan
trong nhét 1a sy phat trién manh mé vé khoa hoc cong nghe¢, dac diém cia céac phan
khic thi truong khach hang (nhat 1a thi trudng khach thé hé Y va thé hé Z) va dao
durc tiéu dung. Riéng trong linh vuc du lich, Caldito va cong su (2015) phan chia qué
trinh du lich thanh céc giai doan trudc, trong va sau chuyén di; mdi giai doan déu c6
nhimng dic diém hanh vi khac nhau. Vi du, giai doan trudc chuyén di twong (mg voi
céc hanh vi nhu 1én y tuéng/y dinh, tim kiém/tham khao thong tin, 1ap ké hoach, ky
vong/mong doi, quyét dinh, du doan, chuan bi; giai doan trong chuyén di (hay con
goi la giai doan tiéu dung), twong trng véi cac hanh vi nhu trai nghiém, thuong thic,
kham ph4, tim kiém/tham khao thong tin, mua sim, quyét dinh ngan han, danh gia tai
chd; giai doan sau chuyén di twong (mg voi cac hanh vi nhu danh gia, phan hoi, chia
s¢, xay dung long trung thanh).

Trong khuon kho mot luan an tién si, & nghién ctru nay, viéc danh gia xu hudng
du lich ctia thé hé Z & Viét Nam voi trong tdm 1a nghién ciru xu huéng st dung Gng
dung di dong trong du lich cua thé hé¢ Z ¢ Viét Nam s& dugc thuc hién véi nhitng so
sanh vé sy khac biét trong xu huéng hanh vi du lich ctia thé hé Z so voi nhitng nghién
clru trude day va so voi cac thé hé trude do dé xac dinh xu huéng du lich ndi bat trong
thé h¢ Z ¢ Viét Nam; nhitng yéu t6 anh huong dén ¥ dinh st dung ing dung di dong
trong du lich ctia thé hé Z & Viét Nam.

2.3.2. Quan diém lich sir - vién cinh

Quan diém lich sir - vién canh hay con goi 14 quan diém dong luc — hinh théi,
khong chi 13 quan diém nghién ctru xu hudng phat trién du lich cia cac dia phuong dya
trén thyc t& nganh du lich cia mdi dia phuong déu c6 ngudn goc phat sinh, ton tai va
trién vong phat trién trong twong lai ma con 1a quan diém phat trién hodc dy bao phat
trién du lich néi chung, c6 thé ap dung cho pham vi mét linh vyc, mot dia phuong hay
rong hon 13 mot qudc gia. Theo Nguyén Pham Hung (2020, 2022), quan diém nay yéu
cau x4c dinh du lich s& phat trién trong nhitng diéu kién, thoi gian va xu hudng nao 1a

phu hop nhat. N6 nhin du lich tir qua kht, hién tai dén tuong lai theo nhiing quy luat
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dugc xac dinh, giip cho nghién ctru nhitng dong lyc du lich trong qué khir dua trén
nhitng hinh thai cua du lich hién tai va du bao sy phat trién cho du lich trong tuong lai.

Quan diém lich st - vién canh dua trén co s phan tich, danh gia céac su kién,
hién tuong cuia du lich trong quéa khir, hién tai va kha ning dién ra trong tuong lai ¢6
mdi quan hé nhan qua, hiru co va dién ra c6 tinh quy luat. Ciing theo Nguyén Pham
Hung (2022), mot hién tugng, su kién du lich hién dang tdn tai von d3 c6 mam méng,
nén tang trong quéa khir va s& con tiép tuc phat trién trong twong lai, con ngudi c6 thé
du béo sy phat trién tiép tuc ciia nd dua trén nhiing quy luat van dong, phat trién cta
cac hién tuong, su kién du lich da va dang xay ra.

2.4. C4c yéu to anh hwéng dén y dinh sit dung TMAs ciia khéch du lich

Céc yéu t6 anh huong dén y dinh st dung cong nghé va cac ung dung cong
nghé trén dién thoai di dong dugc tong hop ¢ bang sau:

Bang 2.3. Tong hop cac yéu té anh huéng dén y dinh sir dung TMAS

Yéu t6 anh hwéng dén viéc sir dung ving
Tac gia Tén nghién ciru dung trén dién thoai di dong cua khéch
du lich
A Study on the Factors
Lee (2012) | affecting smart phone | Ca nhan héa
application acceptance
Motivations and Use o
] | -Gilatr
i .| Context in Mobile
Kim va ) ] - Su thich thu
Tourism Shopping: . o
cong su ) ) - Tiét ki¢m thot gian
Applying Contingency .
(2013) - Tinh di dong
and Task—Technology
] ] - Cach thuc str dung
Fit Theories
Tourists’ intention to | - Su san sang cong nghé (tinh lac quan, tinh
_ | visit destination: Role | d6i méi, sy khé chiu, su bat an)
Chung va . . x
. of augmented reality | - Sy hap dan tryc quan
cong sy _ s .
(2015) applications for | - Diéu kién thuan loi
heritage site - Cam nhan tinh dé sir dung
(M6 hinh TRAM) - Cam nhan tinh hru ich
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Yeéu to anh hudng dén viéc sir dung rng

Tac gia Tén nghién ciru dung trén dién thoai di dong ctiia khach
du lich
- Thai o doi voi cong nghé thyc té tang
cuong (AR)
- Cam nhan tinh dé sir dung
Users and Non-users of | - Cam nhan tinh hiru ich
Meng va | Smartphones for | - Tinh twong thich/phu hop
cong su | Travel: Differences in | - Hinh anh xa hoi cua ban than
(2015) Factors Influencing the | - Két qua thé hién
Adoption Decision - Sy hién thi
- Kha nang thir nghiém
Factors influencing | - Cam nhan tinh dé sir dung
Chang va | Chinese tourists' | - Cam nhan tinh hiru ich
cong  su | intentions to use the | - Anh hudng x3 hoi
(2016) Taiwan Medical | - Thong tin truyén miéng dién tir (e-WOM)
Travel App - Cam nhan Tinh hi€u qua
- Hi€u qua mong do1
_ - Nb lyc mong doi
Industrial Management | _
. - Anh hudng xa hoi
Garry va|& Data  Systems ..
) o | - Tinh d61 méi
cong su | Mobile Applications in . . o
) - Su d61 mdi cua dién thoai di dong trong
(2017) Tourism: The Future of .
. cong ngh¢ thong tin
the Tourism Industry?
- Cam nhéan sy hing thu
- Cam nhan an tugng
- Tinh lac quan
_ - Tinh d6i m&i
| Ux analysis based on )
Seol va - Tinh kho chiu
TR and UTAUT of .
cong su - Tinh bat an
sports smart wearable | | .
(2017) - Anh huong xa hoi

devices

- Hiéu qua mong do1i

- N6 lyc mong doi
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Yeéu to anh hudng dén viéc sir dung rng

Tac gia Tén nghién ciru dung trén dién thoai di dong ctiia khach
du lich
- Diéu kién thuan loi
- Su hudng thy/thich thii cam nhan
) - Cam nhan vé hanh vi kiém soat
Park & | Motivators and L
. ) ) - Cam nhan vé 1o1 ich
Huang inhibitors in booking a ) g ,
) - Cam nhan ve su tiét kiém chi phi
(2017) hotel via smartphones )
- Su ghen ti
i User acceptance of E- ~
Adiyarta & ) - Tinh dé sir dung cam nhan
Government Services )
cong su - Tinh hi€u qua cam nhan
Based on TRAM o
(2018) - Niém tin cong nghé
model
Modeling guests’
intentions  to  use o
Morosan C. ) ) - Ca nhén héa
mobile apps in hotels: ,
& - Su riéng tu
the roles of .
DeFranco o - Su @61 mdi ca nhan
personalization, L
A. (2018) . - Nhiing ddc diém riéng cua ca nhan
privacy, and
involvement
. Service mobile apps: a | - Chét lugng thong tin
eon x
millennial generation | - Tinh d€ st dung cam nhan
(2018) : .
perspective - Tinh hi€u qua cam nhan
- Hiéu qua mong doi
- N& lyc mong doi
What determines | - Anh hudng xa hoi
Gupta va |tourist adoption of | - Diéu kién h tro
cong su | smartphone apps: An | - Pong co thy hudng
(2018) analysis based on the | - Pinh hudng tiét kiém chi phi

UTAUT-2 framework

- Thoi quen
- Nhéan thire vé rui ro

- Niém tin
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Yeéu to anh hudng dén viéc sir dung rng

Tac gia Tén nghién ciru dung trén dién thoai di dong ctiia khach
du lich
Time, money, or
convenience: what
determines  Chinese | - Tiét kiém thoi gian
Xu va cong | consumers’ - Tiét kiém chi phi
su (2019) | continuance usage | - Su thuan tién
intention and behavior
of using  tourism
mobile apps?
_ _ - Kha nang truy céap
Tourists’ Experiences i R o .
] ) - Tinh thong tin (informativeness)
with  Smart Tourism ' o
Jeong & - Tinh tuwong tac (interactivity)
i Technology at Smart T
Shin (2020) o | - Tinh c& nhan hoa (personal
Destinations and Their .
] ] - Trai nghiém dang nhd
Behavior Intentions _
- Su hai long
Factors affecting | - Cam nhan tinh dé st dung
Hatamifar | international tourists’ | - Cam nhén tinh hitu ich
va cong su | intention to use local | - Tinh an toan
(2021) mobile apps in online | - Niém tin
purchase - Trai nghiém
Modeling  behavioral _ _
) ) - Hiéu qua mong doi
| intention to use travel . _
Admad va ) - NO Iuc mong doi
reservation apps: A | -
cong su - Anh hudéng xa hoi
cross-cultural L
(2021) o - Niém tin cam nhan
examination between , , )
i - Kinh nghiém cua ngudi st dung
US and China
] Examining the factors ., 2
Kamboj ) ) - Nhitng y€u to anh huong truc tiép: pham
_ | influencing o ' ' )
and  Joshi vi tham m¥ va tinh di dong hodac tién l¢i cla
smartphone appsuseat | ,
(2021) thiét bi

tourism destinations: a
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Yeéu to anh hudng dén viéc sir dung rng

Tac gia Tén nghién ciru dung trén dién thoai di dong ctiia khach
du lich

UTAUT model | - Nhitng y€u to anh huong gian tiép thong

perspective qua viéc st dung cac ing dung dién thoai

thong minh dén mot s6 két qua hanh vi cua
khach du lich bao gébm: pham vi thim my
(aesthetic scope), sy c6 don trong xa hoi
(social loneliness), gia tri dugc nhan thirc
(perceived value), chi nghia khoai lac
(hedonism), thoi quen (habit), su doi méi

(innovation) va su tién 1gi (convenience).

] ) - Hi€u qua mong do1
Tourist purchases in a N _
- NO luc mong doi

Garcia- destination: what leads | .
) . - Anh hudéng xa hoi
Milon  va | them to seek s
] ) - Pieu kién ho tro
cong su | information from - ,
o - Bong co khoai lac thuc day
(2021) digital sources?

L - Yéu t6 gia ca, gia tri
(MO hinh UTAUT) 5
- Thoi quen

Nguon: Téng hop cua tac gia, 2021
Két qua trén cho thdy, cac yéu té anh huong dén ¥ dinh st dung cong
nghé néi chung rat da dang. Nhin chung, c¢6 ba nhom yéu t6 chinh: 1) Nhém yéu tb
bén trong (xuat phat ty than mdi c4 nhan), bao gdm cac dic diém nhan khau hoc, kinh
nghi¢m c4 nhan, thoi quen, dong co, su san sang cong ngh¢, cam nhan vé loi ich, va
niém tin, 2) Nhom yéu t6 bén ngoai (nhitng tac dong tir méi truong bén ngoai), chi
yéu la nhitng anh hudéng xa hai, diéu kién hd tro va chuin muc x3 hoi, va 3) Nhém
yéu t6 xut phat tir chinh dic diém cua cong nghé, bao gdm tinh d& sir dung, tinh hitu
dung, kha nang truy cap, muac do tuong tac, su linh dong, su tién lo1i, gia tri mang lai,
tinh tham my, hiéu qua mong doi, nd lyc mong doi. Tuy nhién, tuy thudc vao moi
truong, linh vuc nghién cuu, dac diém khach hang va loai hinh cong nghé, mdi tac
gia dé cap dén nhimng yéu t6 khac nhau (Hinh 2.5).
Véi nhitng dac diém cua thé hé Z nhu da dé cap 0 myc 1.1, cung véi nhitng

thanh phan cia m6 hinh TRAM dugc van dung trong nghién ciru ndy, cic yéu to
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chinh s& dugc lya chon dé xem xét sy anh huong va mirc 4o anh hudng dén y dinh
stt dung TMAs ctia thé hé Z ¢ Viét Nam 1a nhiing yéu t6 lién quan dén dic diém cua
g dung/cong nghé, bao gdm: su sin sang céng nghé, cam nhan tinh hitu dung, cam

nhan tinh d& sir dung, niém tin d6i voi TMAs va thoi quen sir dung cong nghé.

Nhém yéu té bén trong
- Céc dic diém nhan khau hoc
- Sy sén sang coéng nghé (tinh d6i méi,
tinh lac quan, su kho chiu, su bét an)
- Bong co khoai lac
- Cam nhan vé lgi ich
- Niém tin
- Théi quen
- Kinh nghiém str dung
- Thai d6 d6i voi cong nghé/img dung

Nhom yéu to bén ngoai

- Didu kién hd tro : Y dinh sir dyng
- Anh huong xa hoi < cong ngh¢/ing
- Chuan muc x3 hoi dung TMAs

Pic diém ciia cong nghé/img dung
- Tinh dé str dung
- Tinh hiru dung
- Kha néng truy cap
- Kha nang tuong tac
- Gi4 tri mang lai
- Su tién loi
- Tinh thAm my
- Hiéu qua mong doi
- N6 lire mone doi

Hinh 2.5. Tém tit c4c yéu té anh hwéng dén y dinh sit dung TMAS
Nguon: Téng hop cia tac gid, 2022
2.5. M6 hinh nghién ciru va gia thuyét nghién céu
2.5.1. Mé hinh nghién ciiu dé xuit
Adiyarta va cong sy (2018) ching minh mé hinh TRAM cé thé dugc sir dung
dé giai thich 1y do tai sao mdt sd c4 nhan ap dung cong nghé méi trong khi mot sb
khac thi khong bai vi TRAM khoéng chi xem xét cho mot hé théng. M6 hinh nghién
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ctru dé xuét duoc xdy dung dua trén viée xac dinh cac yéu té anh hudong dén y dinh
st dung trng dung di dong danh cho khach du lich (TMAs), mtc do anh hudéng cua
tirng yéu t6 dén ¥ dinh st dung TMAs cua thé hé Z & Viét Nam ma xem xét mdi quan

hé tuong tac giita cac yéu t nay.

Sy san
sang

tich \\\g
cuc Su d6i méi

H104a, b, c,d

Su lac quan

H9a,b,c,d H1,2

|

Cam nhéan tinh
hitu ich

Cam nhan tinh
de su dung

Sw san sang

cong nghé Y dinh sw
(TR) dung TMAS
Niém tin }
H1L,b, ¢, d
Su Su kho chiu
san
sang

/ Thoi quen
cuc | Subétan

tieu
H12a, b, c, d

Hinh 2.6. M6 hinh nghién ciéu dé xuat

Tac gia dua vao nghién ctru cua Lin va cdng su (2017), Compernolle va cong
su (2018), Chung va cong su (2015), Parasuraman & Colby (2015); dong thoi, qua
phong van thé hé Z ¢ Viét Nam, chuyén gia va cac nha quan 1y trong nganh dich vu
du lich, tac gia sang loc, hi€u chinh va xac dinh céc bién trude khi dua vao mo hinh.
Theo d@o, co 8 yéu t6 co ban duge xac dinh ¢ anh huong dén y dinh stt dung TMAs
ctia thé hé Z ¢ Viét Nam, bao gdm: (1) Sy lac quan, (2) su d6i méi, (3) su kho chiu,
(4) su bat an, (5) cam nhan tinh hitu ich, (6) cam nhan tinh dé st dung, (7) niém tin,
va (8) thoi quen.

Sw lac quan
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Su lac quan dé cap dén quan diém tich cuc cta ca nhan vé cong ngh¢ khi tin
rang cong nghé gitp cho cudc séng cta con ngudi tré nén linh hoat, hiéu qua va dé
dang kiém soat hon; hay néi cach khac, céng nghé 1a didu can thiét, hiru ich trong
cudc sébng hién nay (Chang et al., 2016; Parasuraman, 2000). Ngudi c6 quan diém
tich cuc, lac quan ddi véi cong nghé thuong s& c6 xu hudng tin ding cong nghé va
coi d6 13 mot phan tat yéu trong cudc séng cua ho. Nhitng nguoi lac quan thudng co
xu hudng it ban tdm dén nhirng han ché hoic dic diém tiéu cuc cua cong ngh¢; nguoc
lai, ho don nhan cong nghé mot cach dé dang véi tam Iy thoai mai (Kuo et al., 2013;
Walczuch et al., 2007). Nghién ctru nay ciing cho thay su lac quan c6 tic dong rat
tich cuc dén cam nhan sy hitu ich va tinh dé st dung cia cong nghé.

Sw doi méi W ‘ , ‘
Theo Parasuraman (2000), tinh d6i1 méi dé€ cap dén xu hudng di tién phong vé

cong nghé va dan dau vé tu twong. Nguoi co tinh d6i méi cong nghé cao 1a ngudi 6
kha ning sang tao, thuong xuyén do6i mai va c6 anh huong dén nguoi khac; nhiing
nguoi nay c6 dong co ndi tai manh me hon dé chép nhan cong ngh¢, tham chi ho luén
cho doi dé duogc tin huong cam giac thir cong nghé méi (Yi et al., 2003). Dabholkar
& Bagozzi (2002) cho rang, so véi nhitng nguoi it sang tao, d6i mdi; nguoi cb ca tinh
wa d6i méi s& khong quan tdm nhiéu dén viéc liéu cac cong nghé méi co dé sur dung
hay khong; nguoc lai, ho van ¢ y dinh str dung chtng bat chap nhitng kho khan, tré
ngai ma ho c6 thé s& gip.

Lién quan dén kha ning chip nhan cong nghé, nghién ciru ciia Walczuch va
cOng su (2007) két luan tinh d6i méi tac dong tiéu cuc dén nhan thic vé tinh hiru ich
ctia cong nghé, sé di nhu vy 1a do nhitng ngudi d6i méi thuong coi trong cong nghé
hon, ho nhén thirc dugc nhing phat trién mai nhat 1 nhitng céng nghé luén mang lai
nhirng diéu tot dep nhu mong doi cua khach hang.

Nghién ctru cia Ward va cong su (2007) ching minh ring sy d6i méi cé tac
dong tich cuc dén murc do kha niang str dung cong nghé; trong khi d6, nghién ctru ciia
Godoe & Johansen (2012) lai cho thdy mic di ngudi d6i méi cam thay sir dung cong
nghé mai 1a d& dang nhung ho lai thdy céng nghé khong thyc su hitu ich.

Trong mdi truong 1am viéc c¢6 nhidu su doi méi ciing s& anh huong tich cuc

dén sy chap nhan va st dung cong nghé mai ciia nguoi lao dong; moi truong ay s€
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thac déy su d6i mai, sang tao trong doi ngfi lao dong dé dat duoc hiéu qua cong viéc
t6t hon (Meyer, 2008). Meyer (2008) ciing két luan, moi trudng 1am viéc c6 nhiéu
ngudi tré, sang tao, thich sy d6i méi ciing s& 1a nhitng mdi truong cé nhiéu ngudi sir
dung cong nghé mdi hon; diéu do6 kich thich sy thi dua, canh tranh 13n nhau dé dat
duoc két qua t&t nhét trong cong viéc. Mat khac, xa hoi da bude sang cudc cach mang
16n nhat chua timg thay ca vé quy md, tinh chat, d6 1a cach mang cong nghiép 4.0 voi
nhimng bién d6i khong nglmg cua cong nghé; hon nita; cudc séng ngdy cang trd nén
c¢6 nhiéu nhiing rui ro, thach thirc hon; néu khong c6 sy d6i méi, néu khong thay doi
phuong thitc san xuét cii, néu khong thay doi cach thirc giao tiép cii bang nhiing
phuong phéap hién dai hon trong cudc cach mang nay thi chic chin s& moi nguoi sé
tréd nén bi tut hau va ty minh dao thai ban than ra khoéi quy dao chung cua xa hoi
(Schwab, 2017). Hon bao gio hét, chap nhan sy d6i méi, tan dung sirc manh cua cong
nghé sb, cua tri tué nhan tao thong qua cac ing dung TMAs sé 1a giai phap hitu hiéu
dé mdi ca nhan co thé ton tai, di nhanh va di xa hon.

Sw kho chiu 7
Parasuraman (2000) dinh nghia “Su khoé chiu la dac di€ém cua nhiing nguoi tin

rang ho bi diéu khién béi cong nghé va cong nghé dugc thiét ké khong phai cho tat
ca moi ngudi”. Su kho chiu lién quan dén su thiéu kiém soat d6i v6i cong nghé cua
mot ngudi va cam giac choang ngop doi voi cong nghé cua ngudi do; ho ludn cam
thiy khong thoai mai boi ho thiy ring céng nghé thue sy phuc tap, khong d& sir dung
va tham chi con 1am anh hudng dén cudc séng cua ho (Parasuraman, 2000). Su kho
chiu d6 c6 thé dén tir cam giac lo lang vé tinh dé sir dung ciia cong nghé hay khong;
no ciing c6 thé 1a cam giac lo sg vé viéc ban than s& qua phu thudc vao cong nghé ma
khong con 1am cha duoc ban than, 1am cha duoc tri thitc von ¢6 cia minh trude do.
Su kho chiu c6 anh hudng tiéu cuc dén cam nhan vé tinh dé& st dung ctia cong ngh¢,
tuy nhién, dic diém nay lai khéng anh huéng dén cam nhan vé tinh hitu dung cua
cong ngh¢ (Walczuch et al., 2007). Tuy nhién, Adiyarta va cdng su (2018) & mot
nghién ctru khac lai cho thay sy kho chiu hoan toan khong anh huéng dén cam nhan
vé tinh dé str dung ctia cong nghé, ho khong thay bi choang ngop boi cong nghé méi

va ho khong hé mong doi sy xuat hi¢n cua cong nghé mai.
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Sw bit an
Su bat an dugc hi€u la sy khong tin tuong vao cong nghé va su hoai nghi vé

kha nang hoat dong binh thuong cia né (Kuo et al., 2013; Parasuraman, 2000). Theo
Godoe & Johansen (2012), quan diém nay thudng tip trung vao nhitng mdi quan tim
ma moi ngudi c6 thé s& gip khi thuc hién cac thao tac giao dich véi Gmg dung, cong
nghé méi. Nhitng ngudi c6 su bat an cao thudng thiéu ty tin vé tinh bao mat ciia cong
ngh¢ va ho ludn c6 yéu cAu cao vé viéc cong nghé moi phai dam bao dugc sy an toan,
dic biét 13 an toan thong tin ca nhan cho nguoi st dung. Trong nhiéu nghién ctru cho
théy su bat an thé hién & viéc nguoi dung ludén cam nhan théy su rai ro néu sir dung
cong nghé méi nhu anh hudng dén stc khoe, tién bac, uy tin ban than. .. trong truong
hop qué lam dung sir dung cong nghé hodc néu cong nghé khong dam bao an toan
thong tin ca nhan cho ho. Ho luon ban khoan vé viéc lidu cac thong tin ca nhan ma
minh da cung cip liéu co bi ro ri cho bén thir ba, chuyén gi s& xay ra néu dién thoai
di dong ciia minh bi danh cap hodc bi mat...(Liang et al., 2022). Chi khi nio ho thay
rang cong nghé thyc sy hiru ich déi voi cudc sdng, cong nghé khong anh huong gi
dén doi séng riéng tu ciia ¢4 nhan thi ho méi tin dung (Bakar et al., 2019; Kuo et al.,
2013; Lin, 2011; Lu et al., 2005). Sy bat an da lam anh hudng tiéu cuc dén cam nhan
vé tinh hitu dung va tinh dé sir dung cta cong nghé méi (Adiyarta et al., 2018b;
Walczuch et al., 2007).

Cdm nhgn tinh hitu dung )
bay la yéu td quan trong anh hudng dén y dinh st dung cong nghé cua nguoi

dung. Theo Arif & cong su (2016), mitc d6 dé sir dung 1a mirc d6 ma mot ngudi tin
rang viée st dung mot hé théng méi s& dé dang, it tén cong strc dé dat duoc muc tiéu.
Vi duy, thay vi phai dén truc tiép khach san, nha hang dé dit dich vu an, nghi; gio day,
khach du lich chi cAn “mét cham” trén tng dung di dong 1a co thé gitr chd, dit chd,
tim hiéu nhitng danh gia cta khach hang khac vé dich vu minh dinh dit dé dua ra
quyét dinh. Hon nita, thé hé Z dugc danh gia 14 thé hé ciia nhitng nguoi thyc té, tham
chi 1a thuc dung; néu nhitng gi co ich, c6 o1 thi co thé ho s& sin sang chép nhan hon
(Baltescu, 2019; Ozdemir-Guzel & Bas, 2021; Waghmare, 2020). Nghién ctru cta
Adiyarta va cong su (2018) cho thay tinh hitu dung chiu anh hudng tich cuc boi cam

nhan v& tinh d& st dung cua cong nghé; trong khi d6 su khong an toan (tinh bét an)
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da anh hudng ti€u cyc dén cam nhén vé mirc d dé sir dung va cdm nhan tinh hitru ich
cua cong nghé mai.

Cim nhén tinh dé sir dung i
Theo Venkatesh va cong su (2003), mirc d dé sur dung ctia mot cong nghé co

quyét dinh dang ké dén hanh vi chip nhan, st dung cong nghé d6. Tir nam 1989,
David va cong su d ching minh rang khi nguoi ding cam nhan duoc tinh dé sir dung
thi ban than ho ciing cam thay tinh hitu dung, ho khong can phai nd luc hoc hoi sir
dung ma con dat dugc nhitng hiéu qua, loi ich hon ca mong dgi (Davis et al., 1989).
Nhiéu nghién ciru khac ciing chi ra rang cam nhan tinh dé sir dung c6 tac dong tich
cuc dén thai do sir dung va hanh vi mua (Bakar et al., 2019; Gefen et al., 2003; Kumar,
2018; Liang et al., 2022). Tinh dé str dung anh huong tich cuc dén cam nhan vé tinh
hitu ich va y dinh sir dung cong nghé méi (Adiyarta et al., 2018b). Nhu véy, hau hét
céc nghién ctru déu cho thay cam nhan vé tinh hitu ich bi anh huong bdi cam nhan vé
mtc d6 dé sir dung ctia cong nghé, trong d6 cong nghé cang dé sir dung thi cang hiru
ich (Kuo, Huan, 2019; Kuo et al., 2013). Theo Yi & cong su (2003), cam nhén tinh
dé sir dung s& khong con quéa quan trong ddi véi ho bai ho ludn mic dinh cho ring
nhitng rdi ro tiém an co thé s& xay ra néu ho sir dung cong nghé méi.

Niém tin , ‘ ‘

“Niém tin” lién quan dén sy tin tuéng vé tinh hitu ich, kha nang dem lai nhiéu
diéu t6t dep cho nguoi str dung céng nghé moi. Theo Lu & cong su (2005), Lin
(2011), Wang & Lin (2016), Khan & cong su (2019), viéc thiéu tin twong vé tinh hiru
dung, kha nang dam bao an toan cho nguoi st dung, kha nang dam bao su tién lgi
nhu cam két ciia nha san xuét... 1 mot trong nhitng 1y do anh huong dén y dinh sir
dung ung dung di dong, trong dé c6 ung dung danh cho khach du lich va cac ung
dung ngan hang tric tuyén. Cac c4 nhan c6 tinh bat an cao s& thiéu tin tudng vao tinh
bao mat ctia ctia cong nghé méi va hay nghi ngd vé kha ning hoat dong hiéu qua cia
cong ngh¢ (Parasuraman, 2000). Vian dé bao mat va do tin cay rat quan trong dé tao
dyng niém tin ddi voi nguoi sir dung bédi hau hét cac tmg dung déu yéu cau ngudi
dung ding nhap bang thong tin ca nhan, trong d6 c6 ca nhimg thong tin tai chinh.
Nhiéu ngudi khong tin tudng, con cho ring nha cung cip cong nghé khong trung thuc
khi che gidu, tr y cai dit nhitng phin mém gian diép ma nguoi str dung khong biét

dé thu thap thong tin nguoi st dung (Gefen et al., 2003; Lin, 2011).
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Trong mdt nghién ctru gin day, Tseng va cong su (2021) di 1am ro dic diém
ctia thé hé Z trong hanh vi du lich, d6 1a ho khong tin vao nhiing quang céo thuong
mai, ho hoai nghi vé mure do chuyén nghiép cua cac nha cung cép dich vu du lich khi
quang ba trén cc tng dung danh cho khach du lich; thay vao d6 ho can nhimng tng
dung cung cip thong tin chinh xac, cu thé va chon loc; khi cam thay tng dung cong
ngh¢ du do tin cdy, ho hai long va ndy sinh y dinh st dung. Nhu vay, niém tin dong
vai trd quan trong ddi v6i thé hé Z & Trung Qudc trong viée sir dung tmg dung trong
qua trinh di du lich. Nhom tac gia ciing goi y nhiing giai phap nham ting do tin cay
cho cac ing dung nhu can c6 phan danh gia cia khach hang trén cac ung dung; can
ting cuong su twong tac, chia sé thong tin cho nguoi sir dung; thong tin cung cap trén
ung dung can hép dan, chon loc va cap nhat...

Thai quen ’
Théi quen 1a xu hudng hanh vi cia mdt ¢4 nhan duogc 1ap di 1ap lai tuong doi

6n dinh trong mot bbi canh cu thé (Danner et al., 2008; Limayem et al., 2007). Nhiing
hanh vi duoc thuc hién theo thoi quen s& nay sinh nhanh chong khi c6 nhitng dau hiéu
kich hoat xut hién ma khong can su giam sat, nhirng d4u hiéu do bao gém cam nhan
vé tinh dé sir dung va tinh hitu ich ma ngudi d6 cam nhan duoc (Gardner et al., 20186,
2020; Neal et al., 2011; Wood & Riinger, 2016).

Adriaanse va cong su (2011) so sanh nguoi ¢6 thoi quen voi nguoi thuc hién
mot cach ngau nhién mot hanh vi, két qua cho thiy nguoi co théi quen bao gid ciing
dua ra y dinh thyc hién mot hanh vi nhanh hon nhirng nguoi kia, nd gén nhu mot
phan xa vo thirc; dong thoi viéc chuyén tir y dinh thanh hanh dong thyc té ciing s&
dién ra nhanh hon & nguoi cé théi quen lam hanh dong d6. Do d9, thoi quen thudng
dugc st dung dé thiic day thay doi hanh vi. Tuy nhién, nghién ctru ctia Gardner va
cong sy (2020) lai phat hién ra thoi quen c6 kha niang ché ngy y dinh, va y dinh ciing
c6 kha nang ché ngu thoi quen, néu mot nguoi di co thoi quen st dung cong nghé
nhung trong nhitng diéu kién bat loi nhu ho cam thay cong nghé khong c6 loi thi ho
van khong ¢ y dinh thuc hién hanh vi str dung cong nghé d6. O goc do tam 1y hoc
x4 hoi, Gardner va cong su (2020) d3 dé xuit mo hinh mdi quan hé giira thoi quen va
¥ dinh thuc hién mot hanh vi. Nghién ciru chimg minh rang khi kha nang tu chu cta

c4 nhan bi giam thi ngudi d6 thudng hanh dong bat chip y dinh; con khi ho ¢6 kha
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nang tu chu, théi quen c6 thé gitip ho hanh dong theo nhitng y dinh nhung yéu; d6i
khi nhitng ¥ dinh mé&i nay sinh con chong lai théi quen, tham chi lan at thoi quen dé

thuc hién hanh vi ciia minh.

Cao
S
Z
<
=
S
O THOI QUEN
z CUA HANH VI
3 Manh
Z
;C ...... Trung binh
--------- Yéu
Thép
Y DINH THUC HIEN HANH VI Y PINH THUC HIEN HANH VI
= (KHONG CHAC CHAN) ' ’ )
£
> Manh Yéu Manh

Hinh 2.7. Méi quan hé giira théi quen va y dinh
Nguon: Gardner va céng sy (2020)

2.5.2. Cidc gid thuyét nghién ciru

O nghién ctru ndy, tac gia két hop mo hinh sin sang cong nghé (TR) v6i mo
hinh chép nhéan cong nghé (TAM) dé kiém dinh cac yéu t6 anh huong dén y dinh sir
dung ung dung di dong danh cho khach du lich thé hé Z & Viét Nam.

Sy xuét hién cua cong nghé di dong di 1am thay d6i phong cach sdng cua toan
nhan loai vi tinh nang tirc thoi cia cong nghé¢ di dong cho phép nguoi dung truy cap
va chia sé¢ thong tin ma khong c6 bat ky gidi han nao vé khong gian hoic thoi gian
(D. Wang et al., 2014). Cong nghé di dong khong chi cung cap kha ning giao tiép d&
dang ma con gitp thyc hién cic chirc niang khac nhau ciia ngudi ding bao gom nhiéu
linh vye khac nhau. Sy phét trién cua cac ung dung di dong da cung cap cho khach
du lich nhitng nén tang hitu ich trong chuyén du lich, giup ho tim kiém thong tin, so
sanh gia ca, dich vy; dat dich vy; tham khao y kién ctia khach hang; déng tao gia tri
san pham dich vu thong qua nhiing chia sé, nhan xét, gop ¥ mot cach van minh, khoa
hoc (Ghaderi et al., 2019; Morosan & DeFranco, 2016b; Wang & Fesenmaier, 2013b;
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Xie et al., 2021). Mot sb gia thuyét va mo hinh 1y thuyét lién quan dén ¥ dinh sir dung
TMAs cua thé hé Z & Viét Nam duoc thé hién nhu sau:

Anh hwéng ciia sw sin sang cong nghé (TR) N
Theo Parasuraman (2000a), nhitng ngudi c6 mirc do san sang cong ngh¢ tich

cuc cao va c6 mirc d6 sin sang cong nghé tiéu cuc thap thudng s& co kha ning sir
dung cong nghé¢ cao hon nhitng nguoi khac. Nam 2015, mot nghién ctru khac dugc
thue hién boi Parasuraman va Colby ciing chimg minh rang, ngudi tiéu ding c6 mirc
d6 TR cao s& c6 nhiéu kha nang mua san pham truc tuyén hon so v6i nhitng ngudi c6
muc TR trung binh hoac thép hon. Tai Viét Nam, nghién ctru cua Huynh Thi Minh
Chau (2019) chi ra rang, sy sin sing cong nghé c6 anh hudng tich cuc dén viéc chap
nhan va y dinh str dung Mobile video trong hoc tap truc tuyén cua sinh vién.

Céc nghién ctru da phat hién ra rang sy san sang cong nghé dong mot vai trd
quan trong trong viéc str dung cong nghé va dich vu (Liljander et al., 2006), co tac
dong manh mé dén su hai long va y dinh st dung mot cong nghé cu thé cua nguoi
tiéu dung (Chen & Li, 2010; Liljander et al., 2006; Lin & Chang, 2011). Tuy nhién,
nghién ctru cta Liljander va cong sy (2006) chi ra rang chi riéng sy lac quan va sy
d6i méi c6 tac dong dang ké dén y dinh sir dung cong nghé, con nghién ciru ctia Zhu
va cong su (2007) cho thay rang mic do lo lang va kho chiu khong anh huéng nhiéu
dén y dinh sir dung cong nghé tu phuc vy. Lin & Hsieh (2016; 2006) thi chirng minh
rang TR tich cuc sé& co tac dong tich cuc dang ké dén viéc chip nhan cong nghé trong
khi TR tiéu cuc lai tic dong ti€u cuc dang ké dén viec chép nhan cong nghé.

Bén canh d6, Lin (2007), Walczunch (2007), Dadvari & Do (2019) va Jin
(2020) chirng minh su lac quan va tinh d6i méi (nhitng dong luc tich cuc cua su sin
sang cong ngh¢), c6 lién quan chit ché dén tinh dé str dung va tinh hitu ich dugc cam
nhéan vé mot cong nghé nhét dinh; su kho chiu va khong an toan c6 lién quan ti€u cuc
dén tinh dé su dung va tinh hiru ich dugc cdm nhan vé mot cong nghé.

Theo d6, gia thuyét duoc dwa ra d6 la:

H1: Sy lac quan anh hudng tich cuc dén v dinh st dung TMAs ctia théhe¢ Z &
Viét Nam.

H2: Sy ddi mdi anh huong tich cuc dén y dinh stt dung TMAs cua thé hé Z &
Viét Nam.
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H3: Sy kho chiu anh hudng tiéu cuc dén y dinh str dung TMAs cua thé hé Z &
Viét Nam.

H4: Sy bt an anh huong ti€u cuc dén y dinh stt dung TMAs cua thé hé Z &
Viét Nam.

Anh hwong cua sw chap nhdn cong nghé (TAM)
Nhu da d& cap ¢ phan 1.3.2, mé hinh chip nhan cong nghé (TAM) minh hoa

mbi quan hé qua lai giita tinh hiru ich dwgc cam nhan (POU) va tinh dé st dung dugc
cam nhan (PEU), trong d6 PEU la yéu t6 quyét dinh POU; hai yéu t6 PEU va POU
thudc cam nhan vé loi ich ctia khach hang. Nghién ciru ctia Davis (1989) cho thay ca
POU va PEU déu anh hudng dén y dinh st dung cong nghé ctia khach hang. Rt
nhiéu cac nghién ctru sau d6 d ung hd cho quan diém nay. Theo Lin & Chang (2011),
mirc d6 cam nhan vé tinh dé sir dung va tinh hiru ich cang cao thi ¥ dinh st cong nghé
tu phuc vu ciia khach hang cang cao. Lee (2012) xac dinh rang ¥ dinh str dung tng
dung danh cho thiét bi di dong ctia ngudi tiéu dung s& ting 1én néu tinh hitu ich dugc
cam nhan nhiéu hon vé tng dung d6. Oh va cong sy (2014) chirng minh POU, PEU
va PE (Cam nhan sy thich th) c6 anh huéng manh mé dén y dinh st dung dich vu
Internet ctia khach hang. Trong mot nghién ciru gan day, Alalwan va cong su (2017a)
chi ra, nguoi ti€u dung cé nhiéu kha nang st dung mot cong nghé ma ho cho Ia hiru
ich hon trong cudc séng hang ngay. Dadvari & Do (2019) chi ra POU anh hudng truc
tiép dén ¥ dinh str dung khach hang thé hé Z d6i véi hé thong truyén thong céng nghé.
Céc két qua tuong tu ciing dugc cac nha nghién ciru khac nhau chi ra trong bbi canh
ap dung ddi véi nghién ciru vé tng dung deo trong thé thao (Seol et al., 2017), ting
dung du lich chiam séc stc khoe (Chang et al., 2016), ing dung tai diém dén du lich
(Kamboj & Joshi, 2021), ung dung mua sam va thanh toan tryc tuyén (Boes et al.,
2015; Gupta & Arora, 2020; Morosan & DeFranco, 2016b). Tai Viét Nam, Bui Thanh
Khoa va cong su (2020) khang dinh tinh hiru dung va tinh d& st dung c6 anh hudng
tryc tiép dén ¥ dinh sir dung tmg dung di dong dé lya chon cac dich vu khi du lich
ctia thé hé tré & Viét Nam trong thoi ky d6i méi thong qua vai tro trung gian ctia thai
d6 d6i véi tmg dung.

Trong mdt nghién ciru gan day, Kamboj & Joshi (2021) chi ra rang, thoi quen

st dung céac tng dung cong nghé 1a mot yéu td quyét dinh quan trong ddi véi ¥ dinh
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st dung ing dung trén dién thoai thong minh va anh huong dén ca 1ong trung thanh
ctia nguoi st dung ddi v6i cac ing dung lién quan dén du lich. Bén canh d6, niém tin
(trust) 1a mirc d6 ma ngudi tidu dung tin tuéng vao ngudi duoc Gy thac va cam thiy
an toan khi thuc hién bat ky giao dich nao véi nha cung cap dich vu cu thé d6 (Komiak
& Benbasat, 2004). Niém tin 1a mét yéu t6 du bao quan trong vé y dinh st dung tmg
dung di dong danh cho khach du lich (Gupta et al., 2018), cac trang mang xa hoi
(Sledgianowski & Kulviwat, 2009), mua sim di dong va thanh toan di dong (Gupta
& Arora, 2020; Rahadi et al., 2022), ung dung va dich vu ngan hang truc tuyén —
mobile banking (Alalwan et al., 2017) va anh hudng dén y dinh mua hang truc tuyén
(Im & Hancer, 2017; Newman et al., 2018; Vieira et al., 2020)... cu thé ma con bao
gd6m niém tin cong nghé ctia mdi ca nhan.

Do d6, céac gia thuyét vé anh hudng ctia su chap nhan cong nghé d6i véi y dinh
st dung TMASs cua thé hé Z ¢ Viét Nam duge thé hién nhu sau:

HS5: Cam nhan tinh hitru ich anh hudng tich cuc dén y dinh st dung TMAs cua
thé h¢ Z & Viét Nam.

H6: Cam nhan tinh d& sir dung anh hudng tich cuc dén ¥ dinh sir dung TMAs
cta thé hé Z & Viét Nam.

H7: Niém tin anh huong tich cuc dén y dinh sir dung TMAs cta thé hé Z &
Viét Nam.

HS8: Thoi quen anh hudng tich cuc dén y dinh st dung TMAs cua th hé Z &
Viét Nam.

Vai tro trung gian ciia sw chip nhan cong nghé (TAM) trong méi quan hé
giiva sw sdn sang cong ngh¢ (TR) va y dinh si dung TMAs
Mo hinh chip nhan cong nghé minh hoa rat rd mdi quan hé gitta cdm nhén vé

tinh dé str dung va tinh hiru ich, trong d6 cam nhan tinh dé str dung chi ph01 cam nhan
tinh hitu ich, tirc 1a khi con ngudi thiy cong nghé d& sir dung thi tat yéu 1a n6 sé hitu
ich trong cudc séng. Nghién ctru cia Dadvari & Do (2019) cho thiy hai yéu t6 trén
chiu anh hudng boi cac dic diém khac, khong chi 14 cac dic diém ca nhdn ma con
cac yéu t6 tir bén ngoai nhu anh hudng xa hoi. Theo Dadvari & Do (2019), nhiéu tac
gia trudc ddy da tap trung nghién ctru mdi quan hé giira dic diém tinh cach cia cac
c4 nhan va cac nén tang truyén théng xa hoi nhu Facebook, Twitter...; két qua nghién

ctru cho thay thai do va niém tin v6i cong nghé c6 anh hudng téi hanh vi y dinh tiép
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tuc str dung cong nghé méi. Ciing trong nghién ctru d6, cac tac gia danh gia su san
sang cong nghé 13 tién dé cua ca tinh hitu ich va tinh d& str dung dugc cam nhéan vé
hé théng truyén thong xa hoi hién dai; trong d6 tinh dé sir dung co tac dong ca truc
tiép 1an gian tiép thong qua tinh hiru ich duoc cam nhan va thai do cua ngudi dung
d6i voi viée sir dung hé thong truyén thong x3 hoi pho bién.

Trudc d6, cac nghién ctru cua Burton-Jones & Hubona (2006) va Kwon &
Wen (2010) ciing chi ra vai tro tic dong trung gian cua cac bién thudc sy chap nhan
cong nghé d6i voi viée sir dung mang xa hoi. Lin & Chang (2011), Buyle & cong su
(2018) khang dinh cac bién thuoc TAM dong vai tro trung gian trong moi quan hé
giita cac bién TR va ¥ dinh st dung céc thiét bi cong nghé tu phuc vy, ching chi phdi
qua trinh ra quyét dinh sir dung cac tng dung cong nghé; nhitng ngudi c6 mirc do
chap nhan coéng nghé cao thi s& c6 kha nang st dung cong nghé cao hon, dic biét 1a
nhiing nguoi lac quan va yéu thich sy d6i méi, sang tao. Lui va cong sy (2021) khang
dinh “Cam nhan tinh d& sir dung” ¢6 vai tro trung gian mot phan trong mdi quan hé
giira su tién loi va kha ning twong thich voi viéc chap nhan sir dung vi dién tir Alipay.

Nghién ctru cua Igbal va cong su (2018) di két ludn vai tro trung gian mot
phan cta niém tin tryc tuyén giita cam nhan tinh hitu ich (PU) va y dinh mua sam
tryc tuyén thong qua thiét bi di dong. Liang & cong su (2022) ciing thira nhan rang
PEOU déng vai tro trung gian giita cac yéu to cia TR véi ¥ dinh mua hang théng qua
cac ing dung M-shopping. Mot s nghién ctru khac lai tim thiy méi twong quan thuin
giita cac dic diém TR va niém tin va thoi quen khi cho rang cac dic diém tinh cach
trong TR co thé dan dén niém tin va thoi quen trong viéc st dung dich vu Internet va
cac ing dung cong nghé tu phuc vu (Godoe & Johansen, 2012; Lin & Hsieh, 2006.)

Lién quan dén théi quen va sy d6i méi trong sir dung cong nghé, nhiéu téc gia
nghién ctru mbi quan h¢ gitra do tudi, thoi quen, sy san sang va chép nhan cong nghé
(Brigman & Cherry, 2002; Burton-Jones & Hubona, 2006; Harrison & Kelly Rainer
Jr, 1992; Klopping & Mckinney, 2004). Cac tac gia cho rang cang cao tudi thi tinh
chu quan, bao thu cang cao, do d6 cac cong nghé mai s€ kho dugce chép nhan hon so
v6i nhitng ngudi tré tudi. Tuy nhién, tiy mdi truong sdng, 1am viée; cing véi dic
diém tinh cach tich cuc, 161 sdng sang tao s& 1a nhimng yéu td thuc day con ngudi c6 ¥

dinh str dung cong nghé madi. Tuong tu, nghién ctru ciia Morris va Venkatesh (2000)
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cling cho thy tudi cang cao thi kha ning linh hoat, ty tin voi tng dung céng nghé
m&i cang thap; va nguoc lai, nguoi tré tudi ¢ thoéi quen sir dung cong nghé thuong
xuyén, cung véi tinh cach thich may mo, doi méi sé 1a didu kién thuén loi dé cac cong
ngh¢ méi duoc chép nhan lya chon sir dung. Tuy nhién, néu ung dung c6 dac diém
dé str dung va hitu ich thi c6 thé s& dugc nhiéu ngudi khac can nhic st dung hon, dic
biét 1a & moi truong lam viéc (Erdogmu & Esen, 2011; Liang et al., 2022a; Meyer,
2008; Nasser Al-Junaibi et al., 2022). Ngoai ra, nhiéu nghién ciru khac ciing da ching
minh nguoi séng tich cyc, doi méi ma co théi quen st dung cong nghé thi kha ning
sir dung cong nghé méi s& 1a rat cao (Chang et al., 2016; Danner et al., 2008; Jeong
& Shin, 2020; Lin & Hsieh, 2006; Lin, 2007; Chung et al, 2015; X. T. Nguyen, 2020)

Pham & Ho (2015) nghién ctru mdi quan hé giira sy d6i méi ctia c4 nhan véi
y dinh str dung céac ing dung thanh toan di dong, mbi quan h¢ tich cuc da duoc xac
nhan khi tac gia ching minh rang nhitng ngudi chap nhan va d6i méi sém hon thi s&
6 su san sang tim hiéu, hoc va sir dung dich vu thanh toan truc tuyén trén di dong
som hon. D6 ciing 13 nhitng nguoi co d6 to mod cao dé kham phé va tim kiém thong
tin lién quan dén nhirng dung méi. Nghién ctru twong tir ctia Lui & cong su (2021)
cho rang, cac ca nhan c6 kha ning sang tao, d6i méi cang cao thi kha ning nhan thirc
tich cuc va y dinh sir dung cong nghé méi cang cao; ho thuong s& thdy cac tmg dung
nay rét hitu ich, d& str dung va khong hé gip khé khan gi trong viée thich nghi voi
cong nghé mai.

Nhu vay, cac bién PEOU va PU cho thay hanh vi nhat quén ciia ca nhan trong
viéc sir dung cong nghé. Néu céac ca nhan thdy dé dang sir dung sir dung, ho s& chap
nhan cong nghé; néu ho thay dé sir dung va hiru ich thi ho s& c6 niém tin rang cong
nghé sé& thuc sy hitu ich. Cong nghé cang dé st dung thi cang hiru ich, hon nita, doi
v6i nhitng nguoi co niém tin, c6 théi quen sir dung cong nghé thi véi ddc diém tinh
cach lac quan, thich d6i m&i thi s& c6 ¥ dinh trong viéc sir dung cong nghé (Wahyuni
etal., 2021). Do d6, nghién ciru dé xuat cac gia thuyét sau:

H9a: Cam nhan tinh hitu ich c6 vai trd trung gian trong méi quan hé giira sy
lac quan va ¥ dinh str dung TMAs cua thé hé Z ¢ Viét Nam.

H9b: Cam nhan tinh d& str dung c6 vai trd trung gian trong moi quan hé giira

su lac quan va y dinh sir dung TMAs cua thé hé Z & Viét Nam.
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H9c¢: Niém tin c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé giita sy lac quan va y
dinh sir dung TMAs cia thé hé Z ¢ Viét Nam.

H9d: Théi quen c6 vai trod trung gian trong mdi quan hé giira sy lac quan va y
dinh st dung TMAs cua thé hé Z & Viét Nam.

H10a: Cam nhan tinh hitu ich c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé gitra sy
d6i méi va y dinh sir dung TMAs ciia thé hé Z & Viét Nam.

H10b: Cam nhén tinh d& sir dung c6 vai trd trung gian trong méi quan hé giita
su d6i méi va y dinh st dung TMAs ctia thé hé Z ¢ Viét Nam.

H10c: Cam nhéan niém tin c6 vai tro trung gian trong moéi quan hé giita sy doi
moi va y dinh sir dung TMAs ctia thé hé Z & Viét Nam.

H10d: Théi quen c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé gitra sy doi moi va y
dinh st dung TMAs cua thé hé Z & Viét Nam.

H11la: Cam nhan tinh hitu ich c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé gitra sy
khé chiu va y dinh st dung TMASs ctia thé hé Z ¢ Viét Nam.

H11b: Cam nhén tinh d& sir dung c6 vai trd trung gian trong méi quan hé giira
su khoé chiu va y dinh stt dung TMAs ctua thé hé Z & Viét Nam.

H1lc: Niém tin ¢6 vai trd trung gian trong mdi quan hé giira sy kho chiu va y
dinh sir dung TMAs ctia thé hé Z & Viét Nam.

H11d: Théi quen cé vai trd trung gian trong moéi quan hé giita sy kho chiu va
y dinh st dung TMAs ctia thé hé Z & Viét Nam.

H12a: Cam nhan tinh hitu ich c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé giira sy
bét an va y dinh stir dung TMAs cta thé hé Z & Viét Nam.

H12b: Cam nhén tinh d& st dung c6 vai tro trung gian trong mdi quan hé giita
su bat an va v dinh st dung TMASs ctia thé hé Z & Viét Nam.

H12c: Niém tin c6 vai trd trung gian trong méi quan hé giita sy bat an va y
dinh st dung TMAs cta thé hé Z & Viét Nam.

H12d: Théi quen c6 vai trd trung gian trong mdi quan hé gitra sy bat an va y
dinh str dung TMAs cuia thé hé Z & Viét Nam.
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TIEU KET CHUONG 2

Trong chuong 2, ludn 4n tap trung hé thdng héa co s& 1y thuyét vé xu huéng
du lich; thé hé va du lich theo thé h¢; cdc m6 hinh ly thuyét nghién curu vé y dinh st
dung tng dung di dong danh cho khach du lich, bao gdm cac 1y thuyét nhu: thuyét
Chap nhan cong nghé (TAM), thuyét San sang cong nghé (TR), thuyét Sin sang va
chép nhdn céng nghé (TRAM) va chi ra tinh pht hop ctia mé hinh 1y thuyét TRAM
khi 4p dung vao luin an nay. Mot sb 1y thuyét nén duoc nghién ctru ap dung vao
nghién ciru nhu thuyét hanh vi du khach, quan diém lich sit - vién canh. Bén canh do,
cac yéu td anh huong dén v dinh sir dung TMAs cua khach du lich ciing duoc chi ra,
bao gém: su lac quan, sy ddi mai, sy khé chiu, sy bat an, cam nhan tinh hitu dung,
cam nhan tinh dé sir dung, niém tin va thoi quen. D6 14 nhiing co s quan trong cho

viéc lya chon mo6 hinh nghién ctru va cac gia thuyeét nghién ctru ctia luan én nay.
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CHUONG 3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Céch tiép can va quy trinh nghién ciu

Pé hoan thanh cac muc tiéu nghién ciru, dé tai duoc thuc hién bing cach tiép
can lién nganh du lich — xa hoi hoc — tdm 1y hoc — kinh té hoc — quan tri kinh doanh
— marketing mot cach ddng thoi nhim phat hién cac van dé co ban cta ndi dung
nghién ctru. Cac phuong phap nghién ctru chinh duge ap dung gdm phuong phap
phan tich trac lwong hoc va phuong phap phan tich ndi dung, phuong phap phong van
nhom, phuong phéap chuyén gia, phuong phap diéu tra bang bang hoi. Ngoai ra, cac
gia thuyét nghién ctru dugc kiém ching bang phuong phap Mo hinh cau tric tuyén
tinh (Structural Equation Modeling — SEM). Quad trinh nghién ctru dugc thuc hién
qua 02 giai doan, bao gém giai doan nghién ctru kham phé va giai doan nghién ctru
thuc nghi¢m.

Giai doan thr nhat: Nghién ciru khdm pha duogc thue hién nham muc dich phat
hién, dé xuat cac luin diém khoa hoc ma khong sir dung cac cong cu thong ké, cac
dir liéu thir cap duoc sir dung chi yéu 1 két qua nghién ciru tir cac luan an, luan vin;
bao cdo ctia T6 chic Du lich Thé gi6i, Tong cuc Du lich Viét Nam, cac bai bao
chuyén nganh trén céac tap chi khoa hoc uy tin trong nuéc va thé gisi. O giai doan
nay, phuong phap phan tich tric luong hoc (Bibliometric) va phan tich ndi dung
(content analysis) dugc ap dung dé tong quan tai liéu cac van dé lién quan dén dé tai,
tir ¢6 it ra khoang trong nghién ctru cua dé tai. Bén canh d6, phuong phap phong
van nhém, phuong phap chuyén gia va khao sat bang bang hoi dugc ap dung, qua d6
cac bién duogc sang loc, bd sung va hiéu chinh cho phu hop véi nghién ciru.

Giai doan thtr hai: Nghién ctru dinh luvgng dugc thuc hién thong qua phuong
phap khao sat bang bang hoi. Theo d6, khao sat so bo (pilot test) va khao sat chinh
thirc dugc thuc hi¢én; qua do, mo hinh do ludng va mo hinh cau trlc duge kiém dinh.
Phan mém SmartPLS 3.3 duoc st dung dé phan tich dir li¢u. Trong d6, mo6 hinh
phuong trinh céu trac binh phuwong nhé nhit mot phan (PLS-SEM) duoc dung dé
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kiém dinh mé hinh do ludng (Measurement model) va mé hinh céu trac (Structural
model).
Nhin chung, quy trinh nghién ctru duge mé ta cu thé qua bang sau:

Tdong quan nghién « X4c dinh van dé nghién ctru
cliiu + Xay dung m6 hinh nghién ctru ly thuyet

(" |+ Thiét ké cau hoi dinh tinh va phéng van thuc nghiém véi 2

nhom thé hé Z (n=20)

« Hiéu chinh, bo sung bién do luong, hoan thién bang héi
dinh luong du kién

« Phong van chuyén gia (n=10)

+ Hoan thién bang hoi chinh thirc

Nghién ctru so by <

* Nghién ctru dinh lugng thir nghiém (pilot test, n=196)
* Nghién ctru dinh lugng chinh thue
« Phan tich do tin cay (x0a nhitng bién sb c6 d¢ twong
quan thap)
« Phan tich EFA (x04 nhitng nhan té ¢6 ¥ nghia thap <0,5)
« Phan tich CFA (kiém tra su do ludng ctiia mé hinh)
« SEM (kiém ra md hinh ly thuyét)

Nghién ctru dinh _<
luong

-

« Ban luan két qua
Két qua nghién curu * Y nghia thyuc tién va ham y quan tri
* Nhitng han ché va huéng nghién ctru tuong lai

Hinh 3.1. Quy trinh nghién cau

3.2. Phwong phap phan tich tric lwong hec (bibliometric)

O phuong phap nay, dit liéu thir cip duoc ké thira tir cac nghién ctru, bao cdo
clia cac to chirc, ca nhan truéc ddy nhu Tong cuc Du lich Thé giéi, Tong cuc Du lich
Viét Nam, Vién Nghién ctiru Phat trién du lich, Tap chi Du lich Vi¢t Nam, ky yéu cac
hoi thao khoa hoc trong nudc va qudc té, cac tap chi khoa hoc chuyén nganh trong va
ngoai nudc thugc danh muyc ISI, Scopus... Nhitng dir li¢u trén 1a co s& quan trong
gitip cho tac gia thuc hién tong quan tai liéu lién quan dén van dé nghién ciru; dong
thoi 12 nhitng cin ctr dé luan an dua ra nhiing thao luan vé két qua nghién ctru va dua
ra cac hamy chinh sach cho cac bén lién quan.

Nhu da dé cap dén o chuong 1, trong so rat nhiéu xu hudng du lich hién nay

clia gidi tré, sir dung ing dung trén céc thiét bi di dong thong minh 1a mot trong nhimng
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xu huéng ndi bat. Dé lam rd dic diém xu hudéng hanh vi cia thé hé Z trong xu hudng
nay, nghién ctru tap trung xac dinh cac yéu to anh huong dén y dinh sir dung TMAs
ctia thé hé Z, danh gia mtrc d6 anh hudng cua cac yéu t6 d6 va dua ra nhitng giai phap
nham thic déy sy phat trién TMAs & Viét Nam, déng thot dua ra nhirng bai hoc vé
d6i méi, sang tao va vai tro ctia chuyén doi sb trong thoi dai cach mang cong nghiép
4.0. Tir vin dé nghién ctru néu trén, tac gia tién hanh tong quan tai liéu nghién ciru,
bao gdm céc cong trinh trong nudc va nudc ngoai vé thé hé Z, vé xu hudng st dung
TMAs va cac yéu t6 anh huéng dén ¥ dinh sir dung TMAs. Bén canh d6, tac gia tién
hanh tong quan cac tai liéu lién quan dén van d& nghién ctru; xem xét, danh gia cac
ly thuyét lién quan dén ¥ dinh str dung TMAs cta khach du lich. Theo d6, cac bién
doc 1ap (cac yéu t6) duoc sap xép mot cach logic dé 1y giai sy anh huong cua ching
d6i voi ¥ dinh sir dung tng dung TMAs. Pay 1a co so dé tac gia dwa ra mo hinh
nghién ciru, cac gia thiét nghién ctru va thang do nhap cho cac nhan td trong mé hinh.

Pé thuc hién dugc nhitng ndi dung trén, phuwong phap phan tich trac luong hoc
da duoc ap dung dé téng quan tai li€u, theo Bakker va cong su (2005), day la su doi
m&i vé phuong phap luan gitip tong quan tai liéu mot cach cé hé thong, dam bao tinh
chinh x4c va khoa hoc. O phuong phap nay, ¢ hai cong cu chinh duoc str dung dé
phan tich dir liéu gdm phan tich ddng trich dan (co-citation) va phan tich dong thuat
ngir (co-word). Theo d6, cac trich dan va cac thuat ngir d6ng xuat hién trén cac tiéu
dé, tom tat, tir khda s& dugc phan tich bang phan mém VOSviewer dé mo ta ndi dung
nghién ctru, tir d6 tong quan dugc cac tai liéu lién quan dén thé hé Z, xu hudéng du
lich, va cac ung dung di dong danh cho khach du lich.

Nhu d3 dé cip dén ¢ phan 1.1, dé tong quan tai liéu lién quan dén chu dé thé
hé Z, khach du lich thé hé Z va ung dung di dong danh cho khéch du lich, tac gia da

stt dung ngudn dir liéu tir website www.Lens.org. Cac tir khda “gen Z” hoic

99, ¢

“generation Z” va “tourism”; “Tourists mobile application” va “tourism” dugc su
dung dé loc tim cac nghién ctru gom bai bdo khoa hoc, sach hodc chuong sach, ky
yéu hoi thdo quoc té uy tin... Vi so luong cac bai bao dugc tim kiém la rat tir rat nhiéu

nguon khéac nhau, dé dam bao tinh khoa hoc, do tin cdy cao, tac gia chi chon loc cac
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bai bao trong pham vi 10 nam tré lai day thudéc danh muc Web of Science (WoS) va
Scopus boi ddy 14 nhitng ngudn dit lidu 16n, dang tin cay véi nhitng bai bao dugc xuit
ban boi nhitng nha xuét ban 16n trén thé giéi nhu Emeral, Taylor & Francis, Wiley,
Elsvier, Springer... Tiép theo, tic gia sir dung tiéu d¢, tom tat, tir khoa...va chi lua
chon cac bai bao thudc Iinh vuc khoa hoc xa hoi, nghé thuat va nhan van, kinh té, tim
1y, du lich va khach san, giai tri va thé thao, khoa hoc quan 1y...dé loc bé nhitng bai
bo tring nhau hoic khong lién quan dén chu dé tim kiém. Két qua, 57 nghién ctu
vé TMAs va 87 bai bao vé thé hé Z duoc sir dung dé phan tich mang luéi dong trich
dan, qua d6 tim kiém khoang tréng nghién ctru lién quan dén dé tai.

Bén canh d6, dé tong quan tai liéu nghién ctru vé xu hudng du lich trén thé
gidi va Viét Nam, sau khi tim kiém céac bai bao theo phwong phap trén, cin cir tiéu
dé, tom tat, tir khda, két qua nghién ciru, nhitng han ché cta nghién ciru...tac gia da
tim ra khoang trong ctia cic nghién ctru lién quan dén dé tai. Nhing khoang tréng
duoc tim kiém bao gdm khoang tréng vé chu dé nghién ciru, phwong phap nghién
ctru, cac 1y thuyét co sé nén c6 lién quan, md hinh va thang do luong da st dung, dia
diém va bdi canh nghién ciru, ddi twong va thoi gian nghién ctru. ..

3.3. Phwong phap phan tich n$i dung

bé phan tich cac nghién ctru vé thé hé Z, xu hudng du lich, cac ing dung di
dong danh cho khach du lich, tac gia di tién hanh tong quan tai liéu, qua d6 téng hop
kién thirc vé cac van dé 6 lién quan, xac dinh duoc cac hudng nghién ciru trude day
va nhitng khoang tréng nghién ctru van con bo ngo.

Trong qua trinh trién khai, tic gid di thuc hién phuong phap phan tich noi
dung theo cac budc nhu sau:

Bude 1: Tim kiém tai liéu

Tir ngudn dit liéu cong bé trén website www.lens.org, cac tap chi co chit lugng
duoc xép trong danh muc co s¢ dir liéu cia WoS, Scopus va Google Scholar duogc
lwa chon dé phan tich. Cac tir khoa chinh bang tiéng Anh dugc st dung dé tim kiém
tai liéu nhu “Gen Z” hodc “generation Z” va “tourism”; “m-apps” hodc ‘“Mobile

applications” hodc “mobile apps” két hop véi “tourism” hodc “travel”; “tourism
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trends” hodc “tourist trends”. Bén canh d6, cc tir khda bang tiéng Viét cling dugc st
dung dé tim kiém cic tai liéu nghién ctru c6 lién quan nhu “thé h¢ Z”, “img dung di
dong danh cho khéch du lich”, “xu huéng du lich”.

Buaoc 2: Banh gid so bo.

Dbi voi mbi van dé can tong quan, sau khi cac bai bao duoc Iyra chon tir nhitng
ngudn tin cdy, tac gia tién hanh doc k¥ tiéu dé, tom tit ciing nhu cac tir khda cta cac
bai bao dé loai bo nhitng bai bao tring lip hodc khong lién quan dén cha dé nghién
ctru. Két qua, c¢6 87 nghién ciru vé thé hé Z va 57 nghién ciru vé cac tng dung di dong
danh cho khach du lich duogc giir lai dé phan tich ndi dung. Di véi cac nghién ciru
vé xu hudng du lich, tac gia 1an lugt tim hiéu két qua nghién ctru clia cac tac gia trong
va ngoai nudc dé chi ra xu huéng du lich trén thé gidi va ¢ Viét Nam.

Buoc 3: Phan tich ngi dung

Theo Elo & Kyngas (2008), k¥ thuat phan tich noi dung duge sir dung dé xac
dinh cac nhom chii dé chinh cta cac nghién ctru. O nghién ciru nay, tac gia di ap dung
phuong phap nay nham phan loai cac nghién ctru trudc day thanh nhitng nhém chi
dé khac nhau trong tung danh muc, tir d6 xac dinh dugc khoang tréng nghién clru doi
v6i cac van dé c6 lién quan.

3.4. Phuwong phap phéng van

Phuong phép phong van sau khach du lich thé hé Z va chuyén gia (giang vién,
nha quan 1y doanh nghiép du lich, quan 1y diém dén du lich) duoc thyc hién lién quan
dén nhitng hanh vi tiéu ding ctia thé hé Z & Viét Nam trong bdi canh hién nay. Theo
do, phong van siu duoc thue hién 2 dot, cu thé nhu sau:

- Dot 1: Phong van duoc thuce hién nham diéu chinh, phat trién thang do cho
phtt hop véi dic diém cia thé hé Z & Viét Nam do nghién ctru ké thira cac thang do
dugc xay dung chil yéu bai cac nghién ciru nudc ngoai; qua do, tac gia diéu chinh
cho phu hgp véi mo hinh nghién ctru dé xuat; dong thoi, diéu chinh, bo sung cac
thang do cho phtt hop véi bdi canh ¢ Viét Nam. Két qua nghién ctru so bo 1a co s¢ dé

tac gia loai bo nhitng bién quan sat khong phu hop véi bdi canh nghién ctru & Viét
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Nam, b6 sung nhitng bién méi dé hoan thién thang do cho nghién ctru dinh lwong
chinh thtrc; sau d6, khao sat trire tuyén dugc tién hanh dé thu thap dir liéu.

- Dot 2: Sau khi ¢6 két qua khao sat chinh thirc, phong van sau cac chuyén gia
duogc thyc hién nham tham van ¥ kién vé ¥ nghia ciia cac két qua nghién ciru; dong
thoi, mot s cau hoi duoc dit ra mang tinh chit goi mé 1a co sé dé dua ra nhitng giai

phap, ham y quan tri cho cac bén lién quan.

3.4.1. Phurong phip phéng van nhom

O phuong phap phong van nhoém, theo Ennis & Chen (2012), phong van theo
chu dé 1a phuong phéap hiéu qua, dé thuc hién nhim khuyén khich nguoi tham gia
trao d6i, thao luan va dua ra nhiing y kién déng thuan vé chu dé duoc dua ra. Do do,
v6i muc dich ké thira va phét trién thang do luong ¢ san trude day ciia Lin va cong
su (2007) cho su san sang va chap nhan cong nghé ciia thé hé Z ¢ Viét Nam, phuong
phap phong van nhom di duoc ap dung véi 2 nhom thé hé Z: Nhém 1 bao gom 10
hoc sinh, sinh vién va nhom 2 g6m 10 can by, cong nhan. Do anh hudng cua dai dich
Covid-19, tac gia da lién hé cac dap vién trude dé thuc hién phong van qua nén tang
Zoom, d6i tuong duoc phong van 1a nhitng Gen Z dang sinh sdng, hoc tap, 1am viéc
trén dia ban thanh phé Thanh Hoa.

Qua trinh phong van nhém duoc trién khai nhu sau:

Buoc 1: Sau khi gioi thi€u muc dich, y nghia cua nghién ctru, ly do thuc hi¢n
phong van nhém, tac gia 1an lugt dit cac cau hoi dé huéng ngudi tham gia thao luan
cung cap thong tin vé ca nhan ciing nhu dua ra nhitng nhan dinh, y kién ciia minh vé
nhimg dic diém hanh vi lién quan dén viéc sir dung img dung di dong trong du lich.

Buée 2: Tac gia tién hanh giai thich cac khai niém cho cac dap vién, sau d6
lan luot cung cap thong tin vé nhitng thang do lién quan dén 9 khdi niém, trong dé co
4 khai niém thudc “Su sin sang cong nghé”, 4 khai ni¢m thudc “Sy chép nhan cong
nghé” va 1 khéi niém vé “y dinh sir dung”. Nguoi tham gia thao luan s& dua ra ¥ kién
clia minh 13 “déng y” hoic “khdng ddng ¥, hoic bd sung quan diém mai dé nhing

thanh vién con lai thao luan, dua ra su dff)ng thuan. Nhirng y kién trong cudc thao luan
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nhém con giup diéu chinh cac thuét ngit trong cac bién do ludng dam bao tinh stc
tich, ngin gon va dé hiéu.

Buée 3: Sau khi cac thanh vién tham gia thao luin théng nhat nhirng thang do
ludng d6i voi ting khai niém, tic gia tién hanh tong hop két qua phong van cia 2
nhom, sip xép ching theo mtc d6 dugc chon v6i mire thang diém tir cao dén thip,
trong d6 1 = Rat ddng ¥, 2 = Binh thudng, 3 = Khong dong ¥.

Két qua, dbi v6i bién “Su khé chiu”, ¢ hai thang do da duge bo sung gom:
(1) T6i cam thay minh ludn bi lam phién béi nhiing thong bao méi (bang tin nhan
hodc email) va (2) T6i so rang nhiing thong tin c4 nhan ctia minh khong dugc bao
mat an toan; dbi voi bién “Thoi quen”, thang do “Néu sir dung céc dich vu du lich
trong thoi gian t6i, t6i chac chin s& sir dung cac tng dung di dong danh cho khach du
lich” da dugc bd sung. Bén canh do, thang do INO3 “T6i thich thir thach ban than
tim ra céc tién ich cong ngh¢ cao va cac van dé méi” dugce hiéu chinh lai thanh “Téi
thich thir thach ban than tim ra cic tng dung cong nghé mai trén thiét bj két ndi thong
minh ctia minh”.

Buéc 4: Phong van siu cac nhoém véi cau hoi mo “Biéu gi can tré ban khong
sik dung cdc vng dung di dong (néu c6)?” dé cac dap vién thoai mai dua ra y kién,
quan diém ctia minh. Moi cdu tra 151 ctia cac dap vién déu di duoc ghi lai dé sir dung

lam co s& cho nhitng ham y quan tri d61 voi cac bén lién quan.

3.4.2. Phuong phip chuyén gia

Pay 1a phuong phap duoc st dung kha phd bién trong cic nghién ctru nhim
khai thac nhiing hiéu biét lién quan dén chii dé nghién ctru ctia cac chuyén gia. Y kién
ctia chuyén gia gop phan quan trong trong viéc diéu chinh thang do, lira chon va phat
trién nhiing thang do ludng sao cho phi hop véi dbi twong nghién ciru va khach thé
nghién curu.

O nghién ciru ndy, tac gia ké thira thang do ctia cac nha nghién ctru trude day
nhu Lin va cong su (2007), Parasuraman va Colby (2015), Jin (2013; 2020),
Compernolle va cong sy (2018), Chung va cong su (2015)...Do d6, nhiing ¥ kién cua

chuyén gia s€ gitip nghién ctru hoan thi¢n hon céc khai niém c6 lién quan dén mo
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hinh nghién ctru; giup hiéu chinh thang phu hop nhat dé xay dung bang héi chinh
thirc cho nghién ctru. Cac chuyén gia tham gia phong van sau thudc 4 nhom chinh: 1)
Giang vién cac co so dao tao dai hoc, 2) Doanh nghiép kinh doanh, phat trién cong
nghé, 3) Doanh nghiép du lich, 4) Co quan quan 1y nha nuéc vé du lich.

Ngoai ra, phuong phap phong van chuyén gia con duoc thyc hién ¢ giai doan
2 sau khi c6 két qua nghién ctru dinh lugng nham ban luin mot cach chinh x4c, khoa
hoc vé két qua nghién ctru. Nhitng ¥ kién ctia chuyén gia ciing 13 co so quan trong dé
tac gia dua ra nhitng giai phép, kién nghi d6i vai cac bén lién quan.

3.5. Phwong phap diéu tra bang héi

3.5.1. Quy trinh diéu tra

Phuong phap thu thap dit liéu so cdp & mdi giai doan duoc thuc hién bang
nhing hinh thitc khac nhau. O giai doan nghién ciru so bo (nghién ctru kham pha),
phong van nhom ddi véi 20 khach du lich thudc thé hé Z duoc thuc hién nham hiéu
chinh cac bién do luong cho pht hop véi bdi canh nghién ciru. Sau khi sira va hoan
thién bang hoi dinh luong dy kién, nghién ctru tiép tuc phong van chuyén gia dé hiéu
chinh thang do va hoan thién bang héi chinh thirc. O giai doan nghién ciru chinh thirc,
dir liéu dugc tién hanh thu thap thong qua khao sat thuc dia véi 02 hinh thirc: (1)
Phong van truc tiép thé hé Z & Viét Nam bé“mg cach gap truc tiép khi thuan tién va
qua cac nén tang tng dung gip gd truc tuyén nhu Zoom hoic Zalo khi dap vién dong
¥ va c6 lich hen trude, (2) Phong van tryc tuyén thong qua bang hoi duoc thiét ké
trén Googledocs dé dap vién c6 thé nhan va tra 10 truc tiép khi duoc chia sé qua
email hodc mét sb ung dung di dong ma thé hé Z ¢ Viét Nam hay st dung nhu Zalo,
Facebook...Do trong qua trinh thu thap dit liéu so cip, dich bénh Covid-19 dang dién
ra phtrc tap; hon nita, pham vi khong gian nghién ctru trai dai trén khap lanh tho Viét
Nam nén khoang 75% phiéu khao sat duoc thuc hién bﬁng hinh thurc tha 2.

3.5.2. X4y durng bing hoi va khao sit thi nghiém

Nham dam bao tinh chinh xac, khoa hoc; d@)ng thoi, dé tang tinh khach quan
ctia nghién ciru, tic gia tién hanh thyc hién thuc khao sat bang bang héi nham 1am rd

hon nhiing két qua nghién ciru dinh tinh; dong thoi gitp kiém dinh cac gia thuyét va
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md hinh nghién ctru 1y thuyét; tir 46 dua ra dugc nhitng ham ¥ chinh sach cho céc
bén co lién quan. Cac bude trién khai thuc hién phuong phap bang hoi nhu sau:

Buéc 1: Xdc dinh bién do lwong

Tir md hinh duoc xdy dung & Chuong 2, tic gia tién hanh xac dinh bién do
ludng cho cac yéu td trong mé hinh. Dé didu chinh su phi hop cta cac bién do luong,
mot quy trinh thyuc hién theo quy trinh tiép can trude ddy cua Carpenter (2018). Hau
hét cac bién quan sat déu duoc ké thira tir cac nghién ctru trude day; nhu da dé cap ¢
muc 3.4.1, tic gia tién hanh phong véan thir nghiém v6i 2 nhom du khéach thé hé Z,
mdi nhom 10 nguoi dé didu chinh phan dién dat cac bién quan sat sao cho dé hiéu
nhat, qua d6 ciling danh gia duoc thoi gian can thiét dé hoan thanh mot cudc phong
van. Sau khi diéu chinh, bo sung bién do luong tir két qua phong van nhom, tac gia
tién hanh phong van sau ddi voi cac chuyén gia 1a nhiing nguoi lam trong linh vuc
quan 1y nha nuéc vé du lich, quan 1y diém dén du lich, giang vién, quan 1y doanh
nghiép du lich, cong ty phat trién phan mém cong nghé... dé hiéu chinh cic bién do
ludong d6, ddm bao tinh toan dién va dé hiéu hon cho dap vién khi thuc hién khao sat.
Tat ca cac bién déu dugc do luong bang thang Likert tir 1 dén 5 v6i gia tri thap nhat
1 12 “hoan toan khong dong ¥ va gié tri cao nhat 5 13 “hoan toan dong y””. Vé mat Iy
thuyét, néu thang do cang nho, cang chi tiét thi mirc d6 chinh xac cang cao; tuy nhién,
trong bdi canh khao sat truc tuyén, dé tranh nham 13n cho dap vién, cac bién s& duoc
do luong bang thang do 5 cap do.

Bién do lwong “Sw lac quan” ]
Bang 3.1. Cac bien do lwong “Sw lac quan”

h}gu Bién do lwong Nguon
OPT1 Céac ung dung ,gil]p t0i cd nhirng trai nghi¢ém tuyét | Compernolle va
voi trong chuyén du lich cua toi cong su (2018),
OPT2 Céac ung dung giup t()’i tu qlo, thoai mai di chuyén ma | Chung va cong
khong phai lo nghi dén diéu gi su (2015),
OPT3 Céc tng dung gilp toi kiém soét ch’i tiéu va xay dung | Parasuraman &
lich trinh khoa hoc theo mong muon Colby (2015)
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hidu Bién do lwong Nguén
OPT4 Céac 1’?:ng dung di dong cho ’khéch durlich giup cho
chuyén du lich cua téi cé chat lugng tot
OPTS Tai thich sir dung cac dung TMAS vi ching mién phi

va duoc cung cap boi nhitng thuong hiéu néi tiéng

T6i thady minh gap it tinh huéng xau hon ngudi khac _
OPT6 i ] (Jin, 2020)
trong viéc su dung cac TMAS

Nguon: Téng hop cua tac gia, 2021

Nhu da dé cap dén ¢ muc 2.4.1, su lac quan (Optimism) 13 quan diém séng

tich cuc ciia ca nhan vé cong nghé mdi; ho tin rang nhd c6 cong nghé d6 ma cudc

séng cua ho tr¢ nén ti€n nghi hon, thuan tién hon, ho co thé kiém soat va diéu chinh

cudc song cua minh mot cach dé dang (Compernolle et al, 2018; Jin, 2020; Namho

Chung et al, 2015; Parasuraman & Colby, 2015), tham chi ho c6 thé tranh duoc nhirng

rtii ro hodc nhitng tinh hudng khong hay c6 thé xay ra trong chuyén du lich ctia minh

(Jin, 2020b; Namho Chung et al, 2015). O nghién ctru nay, cic thang do duoc phat

trién dua trén nghién ctru trude day cia Compernolle va cong sy (2018), Parasuraman
& Colby (2015), Chung & cong su (2015), va Jin (2020).

Bién do lwong “Sw déi méi”
Thang do “Su d61 moi1” (Innovation) dé cdp dén nhiitng ca nhan ludn di tién

phong trong st dung cong nghé mdi. Theo Compernolle va cong su (2018), Chung
va cong su (2015), nguoi yéu thich cong nghé 1a nhitng ngudi ludn sian sang thir
nghiém nhing cong nghé méi nhit; ho thich trai nghiém, hoc cach str dung chung
mot cach nhanh chéng, dé dang ma khong can su hd tro ciia bat ky ai, tham chi con
nhiéu nguoi tim dén ho dé duge tu van, huéng dan cach s dung (Parasuraman &
Colby, 2015). Mbt s6 khac lai thuong xuyén cap nhat nhitng ing dung méi nhat danh
cho khach du lich nhu mét thir nghiém day tha vi (Jin, 2020). Céc thang do thé hién
ca tinh t0 mo, ua thich sy mai la, ti€n ich ciia cong nghé hi¢n dai phuc vu cho chuyén

di cua minh.
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Bang 3.2. C4c bién do lwong “Sw dbi méi”

Ki hi¢u Bién do lwdong Ngudn

s . _ . Compernolle va
Nhi€u nguoi khac nho to1 tu van st dung ung dung cong su (2018),

moti Parasuraman &
Colby (2015)

INO1

Nhin chung, t6i 1 mot trong sé nhiing ngudi di tién
INO2 | phong trong viéc st dung Gng dung mdi danh cho

. Compernolle va
khach du lich khi chting xuét hign P

. 7 I3 A N I3 A 7 n Céng SI-I (201 8)’
To1 thich thur thach ban than tim ra céc tién ich cong L
INO3 N . Chung va cong
nghé cao va cac van dé mai
. ; su (2015)
INO4 To1 thuong ty tim dén cac img dung danh cho khéach
du lich ma khong can sy tro gitp tir ngudi khac
Toi thudng xuyén cap nhat nhitng tmg dung méi nhat
INOS5 & Xuyen cap it Ve the CUng (Jin, 2020)

danh cho khach du lich trén thiét bi két néi di dong

Nguon: Téng hop cua tac gia, 2021

Bien do lwong “Sw kho chiu”
8 ol ! ‘ C
“Su kho chiu” (Discomfort) 1a cam nhan cua mdt ngudi veé su thiéu kiém soat

d6i v6i cong nghé va cam giac bi chodng ngop boi cong nghé; xu hudng nay dé do
ludng ndi so hii va mdi quan tAm ma mot ca nhan sé trai qua khi ding trudc mot
cong nghé mai (Oh et al., 2014). Tham chi, khi sir dung cong nghé méi, nhiéu ngudi
cam giac dang bi loi dung béi ai do; nhiéu nguoi da thuc sy kho chiu khi ban than
qué phu thudc vao cong nghé, diéu d6 dan dén strc khoe cta ho bi anh huong va tri
nhd, kha ndng séang tao bi suy gidm (Compernolle va cong su, 2018; Parasuraman &
Colby, 2015; Jin, 2020). Nhié¢u ngudi thi thiy khé chiu khi nhiing thong tin ca nhan
bi ro ri, ban than thudng xuyén bi lam phién boi nhiing tin nhin rac, nhitng cudc goi
tir s6 la; da c6 nhing nguoi bi lira ddo thong qua nhing ing dung tin nhan hozc dat
giir chd trén dién thoai. Jin (2020) thi cho rang, mot sé tng dung dwoc san xuit ra
chua phu hop véi s6 dong nguoi dung, ching chi huéng tdi mot vai tap khach hang.
Céc thang do trong nghién ctru ndy dugc ké thira tir nghién ctru cia Compernolle va
cong sy (2018), Jin (2020), Parasuraman & Colby (2015). Ngoai ra, hai thang do “Toi

cam thiy minh luén bi lam phién béi nhitng thong bao méi (bang tin nhan hodc
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email)” va “T61 s¢ rang nhitng thong tin c4 nhan ciia minh khong dugc bao mat an
toan” dugc bo sung tur két qua phong van nhom.

Bang 3.3. Bién do lwong “Sw kho chiu”

Ki hi¢u Bién do lwdong Ngudn
Compernolle va
D6i khi t61 cam thdy minh dang bi loi dung boi ai | cong su (2018),
do Parasuraman &
Colby (2015),

DIC1

T6i cam thay minh ludn bi lam phién béi nhiing
DIC2 thong bao méi (bang cudc goi tir ngudi la, tin nhin

: Két qua phé
hodc email) © unaB ong
— - - - van sau
TOI c6 cam giac thong tin ¢4 nhan cua minh da bi
DIC3 PR e
ti€t 10 cho a1 do
Doi khi toi nghi rang cac TMAS khong duoc thiét
DIC4 P4 N . e A 7 A
ké dé tat ca moi nguoi déu c6 thé sir dung
Nhiéu chirc ning va dich vu cong nghé méi dugc (Jin, 2020)
DICS cung cap boi cac TMAS c6 nhiing rai ro vé sic ’

khde hodc an toan ma nguoi ta khong phat hién ra
cho dén khi moi ngudi di sir dung chung.

Nguon: Tong hop cia tdc gid, 2021

Bién do lwong “Sw bit an”
“Su bat an” (Insecurity) 1a su khong tin tudng vao cong nghé, nhirng hoai nghi

vé kha ning hoat dong binh thuong va tinh an toan trong cac giao dich trén tng dung
cong nghé mai (Oh et al., 2014). Nghién ctru ndy ctia Oh va cong su cho thiy da phan
nguoi str dung cac ing dung TMAs déu c6 cam giac khong thuc sy yén tdm sau khi
cung cép thong tin ca nhan dé dang nhap vao cac img dung trén di¢n thoai di dong, dac
biét 1a cac tmg dung thanh toan truc tuyén. Ciing voi tdm trang d6, Compernolle va
cong sy (2018) cho rang nhidu ngudi luén cam thay bat an khi moi hanh dong cua ho
duong nhu bi theo doi béi cac ing dung mang xa hoi; nhiéu nguoi mubn dung str dung
TMAs nhung chua thé boi mie do hép dan, tién ich cua chung, diéu nay khién ho rat
mat tip trung, song phu thudc vao cac TMAs (Parasuraman & Colby, 2015). Chi bang
mot cai “cham”, cac img dung TMAs c6 thé gitp con ngudi c6 thé co dugc tat ca nhimng

di€éu ho mudn, nhung viéc lam dung st dung chiing khién cho cadc moi quan hé xa hoi
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bi giam sut do ho khong con mudn ra ngoai dé tiép xuc, giao tiép véi ngudi khac. Cac
bién do luong “Su bat an” duoc phat trién tir nghién ctru cia Compernolle va cong sy
(2018), Parasuraman & Colby (2015) va Oh & cong su (2014).

Bang 3.4. Bién do lwong “Sw bat an”

Ki hi¢u Bién do lwong Nguon
INS1 Té1 quéa phu thudc vao cac ung dung di dong danh cho

khéch du lich, d6i khi t6i cam thay minh 14 nd 1¢ ciia ching c '

; ompernolie
INS2 T61 cam thay minh dang bi theo doi bdi mot ai do . Fi
_ : va cong su

Céc ung dung di dong danh cho khéch du lich dang tr& (2018):
INS3 nén qua pho bién khién con nguoi mét tap trung dén Parasuramz;m &

muc co hai

: : Colby (2015),
Céc ung dung di dong danh cho khach du lich dang

INS4 lam giam chat luong cac moi quan hé do giam twong
tac truc tiép

T6i lubn cam théy bt an khi thuc hién céc giao dich | Oh va cong su
dat, giir chd va thanh toan trén TMAs (2014)
Nguon: Tong hop cia tdc gid, 2021

INS5

Bién do lwong “Cam nhdn tinh hivu ich”
Cam nhan tinh hiru ich (Perceived usefulness) duoc hiéu 1a mirc do mot nguoi tin

rang st dung cong nghé mdi s& cai thién va nang cao hiéu qua cong viéc. Theo
Compernolle & cong su (2018) va Jin (2020), cac cong ngh¢ maéi giup cho ho ¢6 dugce
trai nghi¢m tha vi; nho ¢6 ing dung cdng nghé€ madi ma con ngudi co thé thuc hién nhiém
vu mot cach dé dang va hoan thanh nhiém vy mot cach nhanh chéng hon; hi€u qua cong
viéc duoc cai thién dang ké va tham chi giup tiét kiém khé nhiéu chi phi. Cac thang do
duogc ap dung vao ludn &n nhu: Cac ing dung cho to6i nhiéu trai nghi¢m th vi; cac ing
dung gitp t6i tiét kiém duoc nhiéu kinh phi; cic tng dung giup cho chuyén du lich cia
to1 duoc thuc hién don gian, thuén tién; cac ung dung gitp t61 hoc hoi, tich liy duoc

nhiéu kién thtrc, kinh nghiém; sir dung cac ng dung trong du lich rat hitu ich véi toi.
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Bang 3.5. Bién do lwong “Cam nhan tinh hiru ich”

Ki hi¢u Bién do lwong Nguodn

POU1 | Céc ting dung cho toi nhiéu diéu tha vi, bat ngo

POU2 | Céc (g dung gitip 01 tit kiém duoc nhidu kinh phi (r?;:';p;r

POU3 Cac u’.ng dung glu.p cho chuyén du lich cta t6i dugc thuc hién al, 2018:
don gidn, thuan tién. 3in

POU4 Céc TMés gitip t6i hoc hoi, tich lity dugce nhiéu kién thirc, 2026)
kinh nghi¢m

POU5 | Viéc sir dung cac TMAs rat hitu ich d6i voi t6i trong du lich

Nguon: Téong hop cua tac gia, 2021

Bién do lwong “Cam nhdn tinh dé sir dung”
Cam nhan tinh d€ st dung 1a mic 40 ma mot nguoi tin rang c6 thé st dung hé

thong dic thu ma khong can sy nd luc; hay noi cach khac, cac cong nghé méi hoan

toan dé sir dung d6i v6i moi nguoi (Burton-Jones & Hubona, 2006; Esen &
Erdogmus, 2014; Godoe & Johansen, 2012; Lin, 2007). Khao sat ctua Jin (2020) voi
1000 khach hang st dung dich vy hang khong cho thay da sé déu rat hai long boi cac

tmg dung di dong déu co thé str dung bat ctr luc nao, & dau chi véi nhirng thao tac

don gian. Khach hang hau hét déu khong mat nhiéu thoi gian dé hoc cach sir dung

mg dung TMAs; gan nhu ho déu mat rat it thoi gian dé thanh thao céac thao tac dé co

dugc nhitng trai nghiém thu vi (Compernolle et al, 2018; Jin, 2020; Chung et al,

2015). Cac thang do vé “cam nhén tinh dé& st dung” duogc ké thura tir nghién clru ciia
Compernolle & cdng su (2018), Jin (2020), Chung & cong sy (2015).
Bang 3.6. Bién do lwdong “Cam nhan tinh dé sir dung”

Ki hiéu Bién do lwong Ngudn
PEUL Hoc céc;h sir dung cac tién ich trén tmg dung TMAs 1a dé | (Compernolle
dang doi véi toi et al, 2018)
PEL2 Téi thay qdé dang thao tac trai nghiérr} trén cac ing dung | (Compernolle
TMAs dé thuc hién nhirng mong mudn cua minh et al, 2018: Jin,
PEU3 | To61 théy rat dé thanh thao trong vi¢c str dung cac TMAs | 2020; Chung et
PEU4 | Toi thdy viéc sir dung cdc TMAs rat dé dang al, 2015)
PEUS | T6i c6 thé st dung cac TMASs bét cir luc nao, & ddu (Jin, 2020)

Nguon: Tong hop cua tac gia, 2021

118




Bién do lwong “Niém tin”
Thang do “Niém tin” thé hién sy san sang chap nhan st dung cong ngh¢ ma

khong c6 bit cir nghi ngd ndo khac vé tinh hitu ich, tinh d& sir dung, vé chat luong
cua chung (Alalwan et al., 2017; Herrando et al., 2019; Meyer, 2008; Mohammed
Abubakar, 2016; Wang & Lin, 2016). Nhirng khach hang co6 tinh cach tich cuc (tirc
¢6 chi sb sdn sang cong nghé cao) néu c6 niém tin thi ¥ dinh st dung cong nghé s&
cao hon; ho hoan toan tin tudng vé tinh bao mat, su riéng tu khi st dung cong nghé
méi (Igbal et al., 2018; Komiak & Benbasat, 2004). Theo Morgan va Hunt (1994),
niém tin tr& thanh nén tang tap trung trong chién lugc kinh doanh cua cac thuong
hiéu, nhat 1a trong bdi canh phat trién manh mé& cia thuong mai dién tr nhu hién nay;
mot khi sy trung thuc, ¢é trach nhi€ém trong kinh doanh dugc dam bao, sy bao mat,
an toan tuyét ddi duge cam két thi niém tin s& dugc tao ra. Trong khi do, thé hé Z lai
chiu 4nh hudng nhiéu boi nhiing chia s¢, binh luan trén cc trang mang xa hi, tan
suat di du lich du nhiéu hon cac thé hé khac nhung kha ning trung thanh véi cac
thuong hiéu lai duoc danh gia 13 thdp hon (Thomas et al, 2018). Do d6, nghién ctru
duogc thuc hién nham kiém dinh vai trd ctia niém tin d6i v6i ¥ dinh str dung TMAs
cta thé hé Z ¢ Viét Nam. Luan an ap dung thang do da st dung trong nghién ctru
trudc day cua Alalwan & cong su (2017) vé nhitng yéu té anh huong dén y dinh six
dung tmg dung e-banking trén thiét bi di dong cua khach hang ¢ Jordanian.

Bang 3.7. Bién do lwong “Niém tin”

Ki hi¢u Bién do lwong Nguon
PTR1 Toi tin rang cac TMAs 1a dang tin cay
Alalwan
PTR2 To61 hoan toan tin tuong cac TMAS
va cOng sy
PTR3 Toi khong nghi ngo tinh trung thuc cta cac timg dung TMAs (2017)

STRA To61 cam théy yén tdm vé céc thong tin, dich vu va tinh bao

mat, an toan cua cac TMAs

Nguon: Tong hop cua tac gia, 2021
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Bién do lwong “Théi quen”
Thoéi quen 1a mot xu hudng hanh vi ctia mot ca nhan dugc 1dp lai twuong do1 6n

dinh trong mot bdi canh cu thé; nhitng hanh vi trong qua khir s& duoc xem xét va
kiém so4t dé du bao ¥ dinh hanh vi trong tuong lai (Danner et al., 2008; Limayem et
al., 2007). Gen Z duoc sinh ra hoan toan trong thdi dai cta Internet, ho tiép xuc véi
cac thiét bi cong nghé ngay tir khi méi sinh ra, nén ddi v6i ho, cong nghé 1a mot phan
thiét yéu, tu nhién nhu hoi thé ciia cudc song. Nhicu nghién ctru gan day da chung
minh rang théi quen st dung cong nghé, trong d6 c6 cac tng dung di dong di anh
huodng truc tiép dén y dinh mua sdm hodc viéc dua ra quyét dinh du lich (Danner et
al., 2008; Antunes & Amaro, 2016). Tuy nhién, nghién ctru cia Nguyen va cong su
(2014) cho thay thoi quen c6 tac dong khong dang ké dén y dinh st dung cong nghé,
tham chi nghién ctru ctia Raman va Don (2013) lai khing dinh théi quen khong hé
anh huong dén hanh vi y dinh sir dung cong nghé. Do d6, dé kiém ching méi quan
hé nay, tac gia bd sung bién do ludng “Thoi quen”. Nhitng thang do vé “Thoi quen”
clia Antunes & Amaro (2016) dugc ap dung trong ludn 4n nay cho thay viéc sir dung
cong nghé di tré thanh mot phan tat yéu khong thé thiéu trong cudc sdng cua con
ngudi; nhiéu nguoi con cho rang ho thuc sy “nghién”, va cong nghé da chi phdi dén
moi sinh hoat, moi hanh vi trong doi séng thuong nhat cua ho.

Bang 3.8. Bién do lwong “Théi quen”

Ki hiéu Bién do hromg Ngudn
HABL Str dung ing dung di (’i(f)ng danh cho khach du lich tré
thanh mqt théi quen doi véi toi
HAB? T61 bi nghién st dung ung dung di dong danh cho
khach du lich Antunes &
HAB3 T6i can phai str dung tng dung di dong danh cho khach | Amaro (2016)
du lich
HAB4 Str dung tng ‘dung di d(f)r}g dé}nh cho khéach glu lich tr&
thanh mot phan khong thé thiéu trong cudc song cua toi

Nguon: Tong hop cua tac gia, 2021
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Bién do lwong “Y dinh si dung”
Y dinh st dung lién quan dén kha nang c6 thé st dung mdt img dung, mot

cong nghé nao dé6 mot tuong lai cia mdt ca nhan. Théi quen cang manh thi hanh vi y
dinh cang yéu boi mot khi ai d6 c6 thoi quen sir dung cong nghé thi mdi khi ¢ tng
dung méi, kha ning str dung tmg d6 ctia nguoi nay 1a rat cao. Tuong ty, khi ai d6 c6
niém tin d6i v6i cong nghé, thém chi sé sin sang cong nghé cao thi kha ning st dung
cong nghé d6 s& 1a rat cao (Chang et al., 2016; Danner et al., 2008; Jeong & Shin,
2020; Lin & Hsieh, 2007; S. & S. Lin, 2007; Chung et al, 2015; X. T. Nguyen, 2020).
Hatamifar & cong sy (2021) sir dung thang do “Tbi thay sir dung tng dung di dong
dé mua sam online 14 lya chon dung dan” va do d6 sé& c6 ¥ dinh sir dung cong nghé
trong cudc song. Y dinh sir dung con dugc thé hién thong qua nhiéu thuat ngir khac

29 ¢¢

dé chi kha ning s& sir dung cong nghé nhu “Tbi s& cin nhéc sir dung”, “T6i c6 y dinh
sir dung”, “Tdi s& st dung”, “Toi chic chan sir dung”... Nhimng thang do trudc day
trong nghién ctru cua Lin & cdng su (2007), Chung & cong sy (2015), Alalwan &
cong su (2017), va két qua phong van sau (thang do “Néu st dung cac dich vu du lich
trong thoi gian t6i, t6i chac chin s& sir dung cac tng dung di dong danh cho khach du
lich”) s& duogc ap dung vao nghién ctru nay.

Bang 3.9. Bién do lwdong “Y dinh sir dung”

Ki hi¢u Bién do lwong Ngudn
INT1 T6i s& can nhéc st dung cac tmg dung di dong danh cho | Lin va cong su
khach du lich cho 1an st dung dich vu du lich t6i day (2007)
. Ch A CO
INT2 T61 c6 ké hoach str dung tng dung di dong danh cho khach ( z(l;ing) V?;IZTV%/::
du lich trong 1an st dung dich vu du lich sap t6i da ’
u lich trong lan st dung dich vu du lich sap t6i day etal., 2017)
To1 s€ sir dung cac trng dung di dong danh cho khach du | Lin va cdng su
INT3 | lich trong nhitng 1an sir dung dich vu du lich trong thoi (2007)
gian tdi
Néu sir dung cac dich vu du lich trong thoi gian toi, toi L
AR . oA Két qua phong
INT4 | chac chan s€ si dung cac ung dung di dong danh cho A
. van sau
khach du lich

Nguon: Téng hop cua tac gia, 2021

Buéc 2: Hoan thién bang hdi va tién hanh khdo sdt thir nghiém
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Bang hoi duoc thiét ké gdbm 2 phan chii yéu. Phan 1 13 nhirng thong tin chung
vé dap vién nhu: Gi61 tinh, thuong tri, ndm sinh, trinh d§ hoc van, nghé nghiép, thu
nhap binh quan, tan suit di du lich (tredc ndm 2020), thoi gian di du lich, ngudn kinh
phi, loai thiét bi két ndi thong minh dang str dung, loai tmg dung di dong dang sir
dung va muc dich sir dung, ngudn gdc cua cac loai tng dung... Phan 2 13 nhitng yéu
td anh huong dén y dinh sir dung TMAs cua thé hé Z & Viét Nam véi cac bién do
ludng phi hop véi mo hinh nghién ctru, cu thé nhu sau:

- Sy lac quan (Optimism): bao gém 6 bién tir OPT1 dén OPT6, duoc ké thira
tur cac thang do trong nghién ctru cia Compernolle va cong sy (2018), Namho Chung
va cong sy (2015), va Jin (2020).

- Tinh d6i m&i (innovation): bao gdm 5 bién tir INO1 dén INOS, duoc ké thira
tir cac thang do trong nghién ctru cua Compermolle va cong su (2018), Namho Chung
va cong sy (2015).

- Sy kho chiu (discomfort): bao gém 5 bién tir DIC1 dén DIC5, dugc ké thira
tir cac thang do trong nghién ctru ctia Compernolle va cdng su (2018), Jin (2020) va
02 bién duoc phat trién, bd sung tir két qua phong van sau.

- Su bét an (insecurity): bao gdm 5 bién tir INS1 dén INS5, duoc ké thira tir cac
thang do trong nghién ctru ctia Compernolle va cong su (2018), va Oh & cong su (2014).

- Cam nhan tinh hitu ich (perceived usefulness): bao gdm 5 bién tir POU1 dén
POUS3, dugce ké thira tir cac thang do trong nghién ctru ciia Compernolle va cong su
(2018), va Jin (2020).

- Cam nhan tinh dé sir dung (perceived ease of use): bao gdm 5 bién tir PEU1
dén PEUS5, dugc ké thira tir cac thang do trong nghién ciru cia Compernolle va cong
su (2018), Chung & cdng su (2015), va Jin (2020).

- Niém tin (Perceived trust): bao gdm 4 bién tir PTR1 dén PTR4, duoc ké thira
tur cac thang do trong nghién ctru ctia Alalwan va cong su (2017a).

- Théi quen (Habit): bao gdm 4 bién tir HAB1 dén HAB4, dugc ké thira tir cac
thang do trong nghién ctru cua Lin va cdng su (2007), Chung va cong su (2015),
(Alalwan et al., 2017) va két qua phong van sau.
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- Y dinh sir dung (Intention): bao gém 4 bién tir INT1 dén INT4, duoc ké thira
tur cac thang do trong nghién ctru ciia Lin & cdng sy (2007), Chung & cong su (2015),
Alalwan & cong su (2017) va két qua phong van sau cia tac gia.

Sau khi hoan thién phiéu khao sat, mot cudc khao sat dinh luong thur nghiém
(pilot test) duoc thuc hién véi cac mau nghién ciru duoc lya chon theo phuong phap
chon mau thuan tién ngu nhién vao thang 12/2021 nhim kiém dinh tinh hop 1& d6
tin cdy ctia cac thang do ludng nhap. Bang hoi duoc thiét ké trén googledocs, sau do
gui toi cac dap vién la sinh vién trudng Pai hoc Hong Purc (43 nguoi), trudng Dai
hoc Vin hda, Thé thao va Du lich Thanh Héa (38 nguoi), trudng Dai hoc Kinh té
Quéc dan (20 nguoi); hoc sinh trudng THPT Tinh Gia I (20 ngudi), truong THPT
Lam Son (20 nguoi); doan vién thanh nién ¢ do tudi thé hé Z dang lam viéc tai cong
ty Co phan Thiét bj Gido duc Hong Puc (30 nguoi), gido vién truong lién cap tu thuc
QTH school (15 nguoi). Theo Hair va cong su (2011), dbi voi két qua phan tich nhan
td va do tin cay Cronbach’s Alpha, cac bién c6 hé sé CA >0.6 s& duoc gitr lai, cac
bién con lai s& duoc stra ddi sao cho phu hop véi bdi canh nghién cuu. Phan mém
SmartPLS 3.3 duoc dung dé phan tich két qua nghién ctru dinh lwong thir nghiém.

Bang 3.10. Két qua phén tich Cronbach’s Alpha (Pilot test)

. Cronbach's Hé sb twong quan )
Thanh phan Aloha giira cac bién va Ket qua
b tbng (>0.3)
Su lac quan 0.864 Tur 0.53-0.59 bat
Su d6i méi 0.853 Tir 0.56-0.69 Pat
Su bat an 0.905 Tir 0.49-0.58 Pat
Su kho chiu 0.917 Tur 0.68-0.77 Pat
Niém tin 0.935 Tir 0.69-0.81 Dat
Thoi quen str dung 0.901 T 0.63-0.74 Dat
Cam nhan tinh dé st dung 0.893 T 0.55-0.72 Pat
Cam nhan tinh htru ich 0.831 T 0.71-0.83 Pat
Y dinh sir dung 0.927 Tir 0.74-0.79 Pat

(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tac gid, 2023)
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Két qua trén cho thiy tat ca cac thang do déu cho két qua 16n hon 0.83, dam
bao do tin cdy; hé s6 twong quan bién tong ciing dat ngudng chuan (>0.3), do d6 bang

khéo sat dugc ra soat lai mot 14n nita trude khi dua ra khao sat dinh luong chinh thure.

3.5.3. Khao sit chinh thirc
Budéce 1: Xdc dinh ¢& mau
V& ¢& mau nghién ctru, hién tai chua c6 su théng nhét vé ¢& mau tdi thiéu dé
dam bao d¢ tin cdy cho mot nghién ctru cu thé gifta cac nha nghién ctru. Theo Hoang
Thi Thu Huong (2016), cic nghién ctru ¢6 ¢& mau khac nhau phy thudc vao phuong
phap chon mau va phuong phap phan tich théng ké. Theo Hair va cong sy (2010), khi
ap dung quy tic va yéu cau cta phan tich kham pha nhan t6 (EFA), ¢& mau toi thiéu
dugc yéu cau phai gip 5 1an bién quan sat va kich thuéc mau khong dugc thap hon
100, tirc n = 5*m, trong d6 m 1a s6 luong céc bién quan st trong duong véi s6 luong
cau hoi nghién ctru; 4p dung vao nghién ctru nay, n = 5*39 =195 mau, hay sé6 mau tdi
thiéu can dat 1a 195. Tuy nhién, Raykov & Widaman (1995) cho rang, d6i vé6i cac
nghién ciru sir dung phuong phap phan tich cau tric tuyén tinh (SEM) thi ¢& mau can
phai 16n va dat do chinh xac cao. Hon nita, & nghién ctru ndy, két qua khao sat con
dugc stir dung dé phan tich hoi quy da bién, do do, tac gia ap dung cong thirc cia
Yamane (1967) nhu sau:
N = Z?(pq)/e? = 1.96%(0,5*0,5)/0,052 = 384
Trong do:
N = c& mau
Z = d6 1éch chudn voi muc tin cdy cho phép dat 95%
p = gia tri udc lugng thay d6i trong tong thé (50%)
g =100-p
e = sai s6 cho phép (5%)
Tac gia 1am tron ¢& miu can khao sat toi thiéu 1a 400. Con theo Tabachnick &
Fidell (1996), s6 lwong mau duge chon s& duoc tinh theo cong thirc N >= 8m +50 (m
= bién s doc 1ap trong mé hinh) dé c6 dugc két qua tot nhit trong phan tich hoi quy;

ap dung cong thirc nay, ¢& mau can khao sat toi thiéu s& 1a 410 ngudi. Hon nita, trong
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mot nghién ctru dinh luong véi nhiéu bién béc cao, ¢ miu cang l6n thi do tin cay
cang cao. Do d6, dé dam bao hoi quy, phan tich thong ké va dap tmg cac yéu cau vé
kich c¢& mau téi thiéu, & nghién ciru ndy, 554 mau dd duoc khao sat. Phuong phap lay
mau ngiu nhién duoc ap dung d6i v6i cac ddi twong mau nghién ctru nhu di trinh
bay & phan trén.

Buée 3: Chon mau nghién ciru

béi tuong khach thé nghién ctru dugce xac dinh la thé hé Z dang sinh séng va
lam viéc trén toan lanh tho Viét Nam, 1a nhitng nguoi ¢ do tudi tir 15 dén 25, trong
d6, tir 15 dén 17 14 lra tudi hoc sinh trung hoc phd thong; tir 18 dén 21 1a Iira tudi hoc
THCN, CP va Pai hoc; tir 22 dén 25 1a lira tudi da tot nghiép cac khoa hoc chuyén
nghiép, bat dau di lam hodc dang tiép tuc hoc nang cao; nhiéu nguoi trong s6 ho lua
chon khong di hoc sau khi tot nghiép THPT ma quyét dinh di lam tu do hoac tham
gia lao dong tir cac khu cong nghiép. Sé di do tudi tir 15 tré 1én duge lua chon 1a do
& d6 tudi nay, con ngudi duoc danh gia 1a di co duge su trudong thanh nhat dinh va
c6 kha nang tu chu vé tu tudng, quan diém, 16i séng. Dap vién duoc lua chon 1a ngudi
dang str dung mdt hodc nhiéu thiét bi két ndi di dong thong minh nhu dién thoai thong
minh, may tinh bang, d6ng hd thong minh...Trong bdi canh dai dich Covid-19, khao
sat truc tiép chi thuc hién dugc khoang 30%, con lai tac gia tién hanh khao sat truc
tuyén véi bang hoi xay dung trén cong cu Googledocs. Khao sat dugce tién hanh véi
su gidam sat ciia mot sd “kénh” dang tin cay nhu: Gido vién, gidng vién cac truong
Pai hoc, Cao ding, trung hoc chuyén nghiép, trung hoc phd théng gui bang héi cho
hoc sinh, sinh vién cua minh; Can by doan thanh nién tai cac chi doan thanh nién
hodc can bd phu trdch cong doan cia nha may, khu cong nghiép...gu1 bang hoi cho
doan vién, cong doan vién tra 10i.

Bu6c 3: Xir Iy s6 liéu khdo sdt chinh thirc

Phiéu khao sat sau khi thuc hién xong s¢ dugc kiém tra, sang loc dé loai bo
nhimng phiéu tra 10i khong dat yéu cau. Trong s 554 phiéu tra 101, c6 22 phiéu tra 10
khong ddy du cac cdu hoi hodc tra 101 cac dap an gidng hét nhau (Iya chon ciing mot

thang do trong 5 cép bac Likert cho tit ca cc cau hoi) nén s€ bi loai. Mot $6 cong cu
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phan tich trén phan mém SmartPLS 3.3 duoc st dung dé phén tich dit liéu, bao gdm
phan tich d tin ciy Cronbach’s Alpha (CA), va phan tich mé hinh céu tric SEM.

3.6. Phuwong phap mé hinh phwong trinh ciu tric SEM

Theo Haelein & Kaplan (2004), mé hinh phuong trinh c4u triic hay con goi 1a
mo hinh SEM (Structural Equation Modeling) 1a mot k§ thuat phéan tich théng ké
duogc sir dung trong phan tich mbi quan hé nhan qua da chiéu gitta cac bién do ludng
trong cung mot mo hinh nghién ctru. Khac voi cac phuong phap mé hinh Hoa khéc,
SEM c6 kha ning kiém tra cac tic dong truc tiép va gian tiép d6i voi cac mbi quan
hé nhan qua duoc dua ra ¢ cac gia thuyét nghién ctru; dic biét, phwong phéap nay cho
phép xuét hién cac bién tiém an trong mo hinh. Trai qua gan 100 nim phat trién, SEM
1a phuong phap théng ké hiru hiéu véi 2 thé hé phat trién: Thé hé dau tién phat trién
logic ciia mo hinh nhan qua bang cach sir dung phan tich dudng din, mé hinh nay
thuong dugc cac nganh khoa hoc xa hoi sir dung dé phan tich nhan t; thé hé thtr hai
bt dau vao nhung nim 2000 voi sy phat trién ctia md hinh nhan quéa cu trac cia
Pearl (2003), va sy tich hop mé hinh Bayes ctia Lee (2007). SEM 1a su két hop cua
hai phuong phap thong ké, bao gdm phan tich nhan t6 khang dinh va phén tich duong
dan. Phan tich nhén t6 khang dinh bat nguon tir tim 1y hoc v6i muyc tiéu danh gia cac
dic diém tam 1y cta con ngudi; con phan tich dudng dan bét dau tir linh vuc sinh tric
hoc nham muc dich tim ra mdi quan hé nhan qua giita cac bién bang cach tao ra mot
so d6 dudong dan. Nhin chung, SEM c6 nhirng wu diém vuot trdi trong nghién ctu
khoa hoc nhu: cho phép phan tich dong thoi nhidu mé hinh hdi quy boi, phan tich hdi
quy v6i bai toan da cong tuyén, mo hinh Héa mdi quan hé da chiéu giita cac bién
trong mOt mo hinh, ddnh gia mo hinh va sua dbi mé hinh, cho phép cai thién cac mo
hinh kém phu hop.

Tuy thudc vao nhitng muc dich khac nhau, méi nghién ciru sir dung nhing ky
thuat khac nhau cia SEM. Nhin chung, c6 2 cach tiép can khac nhau véi SEM, d6 la
CB-SEM (Covariance-based SEM) va PLS-SEM (Partial least squares SEM). Néu
CB-SEM duoc sir dung trong nghién ctru khiang dinh hodc phii nhan mot 1y thuyét thi
PLS-SEM lai duoc str dung khi nghién ciru mudn phat trién cac 1y thuyét trong nghién
ctru kham pha. PLS-SEM phui hop hon khi sir dung dé kiém dinh mé hinh nghién ciru
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chtra nhiéu bién do ludng v6i cac mbi quan hé da chiéu, phirc tap can cd nhiéu ky
thuat phan tich nang cao vdi thang do mot hay nhiéu cdp. M6 hinh PLS-SEM gdm 2
yéu to: mo6 hinh do lwong va mo hinh céu trac. O nghién ciru nay, mé hinh nghién
ctru kha phtrc tap v6i nhiéu gia thuyét duoc dat ra véi 9 bién doc 1ap; cac bién phy
thudc va bién trung gian déu 12 bién bac hai. Trong s6 do6, c6 nhiéu mdi quan hé giira
céc bién can duoc kiém dinh, trong d6 c6 ca mbi quan hé truc tiép va gian tiép. Vi

véy, PLS-SEM la phuong phap hiéu qua, phi hop dé sir dung trong nghién ctru nay.

3.6.1. Théng s6 kiém dinh mé hinh do hromg

M6 hinh do luong (Measurement model) con dugc goi 1a md hinh bén ngoai,
duoc st dung dé thé hién cach ma bién quan sat biéu thi va phan tich cac bién tiém
an. Thong qua mo hinh do ludng, cac nha nghién ciru ¢6 thé giai thich mdi quan hé
da chiéu giita cac bién nghién ctru va cac bién quan sat. Theo Hair va cong su (2013),
cac thang do duoc do ludng, danh gia thong qua cc hé s6 kiém dinh, bao gdm: hé sb
Cronbach’s Alpha, db tin cay tong hop (Composite reliability), hé sé tai ngoai (outer
loadings), phuong sai trich trung binh (Average variance extracted - AVE), gia tri
phan bi¢t vai ti€u chi Fornell & Larcker hodc tiéu chi HTMT. Trong do:

(1) Gia tri hoi tu: dugc danh gia thong qua hé sb tai ngoai (outer loadings) ciia
bién quan sat va gi4 tri phuong sai tich trung binh. Céc thang do dat dugc gia tri hoi
tu trong trudng hop hé sd tai ngoai > 0.7, cac trong sd chuan hoa ciia cac thang do
déu > 0.5 va c6 ¥ nghia thong ké khi chi s p < 0.05.

(2) bBéanh gia d6 tin cay cua thang do: B0 tin cay cua thang do dugc danh gia
thong qua 3 chi sb: hé so tin cdy tong hop, tong phuong sai tich va chi sé Cronbach’s
Alpha. Trong d6, phuong sai trich trung binh 1a mt chi tiéu quan trong diing dé do ludng
d6 tin cdy, phan anh su bién thién chung ctia cac bién quan sat. Cac chi s trén ¢ ¥ nghia
thong ké khi phuong sai trich trung binh (AVE) ¢6 chi s6 > 0.5 (Chin, 2010), hé sb
Conbach’s Alpha > 0.7, d6 tin cay téng hop > 0.7 (Hair va cong su, 2013).

(3) Gia tri phan biét voi tiéu chi Fornell & Larcker hodc tiéu chi HTMT nham
xem xét sy khac biét giita cic bién nghién ciru theo nhirng chuin do ludng thuc
nghiém. Theo do6, véi ti€u chi cua Fornell & Larcker (1981), can bac hai cua phuong

sai trich (AVE) phai 16n hon hé sb twong quan; con theo tiéu chi HTMT, cac hé sb
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HTMT phai dat ngudng <1 dé khing dinh hai bién nghién ctru dugc danh gid mot

cach khai quat va co nhiéu sy phan biét (Garson, 2016).

3.6.2. Théng s6 kiém dinh mé hinh cau tric

M3 hinh cu triic (Structural model) con dugc biét dén véi tén goi khac 1a mod
hinh bén trong, duoc dung dé trinh bay cac bién nghién ciru. Thong qua md hinh cu
tric, mdi quan h¢ gitra cac bién nghién clru s€ dugc hién thi cu thé; qua do, mbi quan
hé nhan qua giita cac bién s& duoc 1am 3. Dé kiém dinh cac gia thuyét ciia mé hinh
cAu truc, cac thong s6 kiém dinh duoc xac dinh thong qua viéc:

(1) Bdnh gid sw cong tuyén trong mé hinh cdu triic:

Gia tri s6 phong dai phuong sai (VIF) cuia tat ca cac bién du bao trong mé hinh
duogc kiém tra v6i dung sai cho phép > 0.2, gia trj VIF phai nho hon 5 dé dam bao
khong xay ra hién tugng da cong tuyén.

(2) Kiém dinh mirc @6 dw bdo ciia mé hinh cdu triic:

Trong mo hinh SEM, mdi bién doc 1ap s€ c6 mot chi $6 q?; chi $6 nay dung
dé danh gia ning luc dy bao cta tirng mé hinh thanh phan trong mot mé hinh céu trac
tong thé, gitip danh gia xem trong mdi moé hinh thanh phan, timg bién doc 1ap c6 kha
nang du bao cho bién phu thudc 13 manh hay yéu. Theo Cohen (1998), néu g2 < 0.02
thi mirc du bao 1a cuc ky nho hodc khong c6 kha ning du bao; néu 0.02 < g2 < 0.15
thi mac dy béo 13 nho, néu 0.15 < g2 < 0.35 thi mtrc du bao 1a trung binh, néu 2 >
0.35 thi muc du béo 1a 16n.

Bén canh d6, hé sb R? cling dugc dung dé du b4do md hinh va mdi quan h¢
twong quan giita cic bién trong mé hinh nghién ctru. Theo d6, hé sé R?hiéu chinh
nam trong khoang tir 0 dén 1, trong d6, R?>0.75 ¢6 y nghia muc d6 du doan cao, R?
<0.25 c¢6 ¥ nghia mirc do du doan yéu.

(3) Pdnh gid cdc méi quan hé tac dong trong mé hinh cdu triic:

K thuat bootstrapping trong Smart PLS dugc thyc hién dé kiém dinh cac gia
thuyét nghién ctru, tirc 1a dé danh gid cac mdi quan hé tac dong trong mé hinh cau
tric. Cac hé sb dugc kiém tra dé danh gia ¥ nghia cia s hang tuong tac véi cac gia
tri gdm t-value (> 1.96), P - value (< 0.05), d6 1éch chuan ctia hé s6 tac dong (standard

deviation), dong thoi khoang tin cay phai dat tir 95%. O nghién ctru nay, do mé hinh
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c6 ca bién doc 1ap, bién phu thudc va cac bién trung gian; do d6 bién trung gian s&
dugc do ludng dé xem xét cac mdi quan hé tac dong truc tiép va gian tiép. Theo Hair
va cong su (2013), ¢6 3 dang tac dong trung gian c6 thé xdy ra: 1) Trung gian bd sung
(Complementary mediation), 2) Trung gian canh tranh (Competitive mediation), 3)
Trung gian gian tiép (Indirect-only mediation). Tuy nhién, trén thyc té, c6 thé s& xay
ra 2 trudng hop khac, d6 1a cac bién khong c6 mdi quan hé trung gian ma chi co tac
dong truc tiép; hodc cac bién vira khong trung gian vira khong cé tac dong truc tiép.

TIEU KET CHUONG 3

O chuong 3, cac ndi dung co ban trong phuong phap nghién ctru luan an da
dugc trinh bay chi tiét. Ca hai phuong phap nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh
luong déu duge ap dung, trong d6 nghién ciru dinh lwong gop phan quan trong trong
viéc gitp kiém dinh nhirng gia thuyét va mo hinh nghién ctru duoc dua ra trong phan
nghién ctru dinh tinh trudce do.

C4c bién do ludng cho céac yéu t6 dugc xdy dung trén co s cac yéu td duge
xé4c dinh & mé hinh nghién ctru duge xay dung & chuong 2; nhitng bién nay dugc ké
thtra tir cac nghién cuu trude day cua Compernolle va cong su (2018), Jin (2020),
Chung va cong su (2015), Parasuraman & Colby (2015), Oh va cdng sy (2014),
Alalwan va cong su (2017). Két qua phong van sau gitp lwa chon, phat trién cac thang
d6, trong d6 c6 mot sb bién duoc bd sung nhu “Toi cam thdy minh ludn bi lam phién
bdi nhiing théng bao méi (bang tin nhin hodc email)”, “T6i 6 cam gic thong tin ca
nhan cta minh d3 bi tiét 16 cho ai d6”, “Néu sir dung cac dich vu du lich trong thoi
gian tdi, toi chic chin s& str dung cac ung dung di dong danh cho khach du lich”.

Ngoai ra, chuwong 3 trinh bay cach thirc Iya chon phuong phap chon miu va
dia ban nghién ctru; cach xay dung bang hdi va qua trinh thu thap dir liéu nghién curu.
410 1a ¢& mau t6i thiéu duoc xac dinh dé thyc hién khao sat chinh thirc; tuy nhién,
dé dam bao do tin cdy cao, nghién curu thuc hién khao sat voi 554 dap vién béng hinh
thirc chon mau ngﬁu nhién thuan tién, trong s6 d6 532 phiéu khéo sat hop 1€ duoc su

dung dé phan tich két qua nghién ciru.
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CHUONG 4. KET QUA NGHIEN CUU, BAN LUAN VA HAM Y QUAN TRI

4.1. Théng ké mo ta vé mau nghién ciu theo bién khao sat

4.1.1. Pdc diém nhin khiu hoc

Thoi gian khao sat tryc tuyén dién ra tir thang 3 dén hét thang 5 nim 2022 véi
s6 mau nhan vé co kich thude la 554. Sau khi tién hanh loc dit liéu, loai cac phiéu tra
161 khong dat yéu cau thi mau con do 16n 13 532 (i 16 nhén 14 96.02%). Mau c6 cac

dac diém nhu sau:

HNam ENG# mKhac = 15-17 = 18-22 m23-25

Hinh 4.1. Ti 18 gi6i tinh ciia dap  Hinh 4.2. Ti ¢ d9 tudi cia dap vién
vién tham gia khao sat tham gia khao sat
Nguon: Két qua nghién civu cia tdc gia

Vé Gi6i tinh, d tuéi, nghé nghiép: C6 196 dap vién 1a nam (chiém 36.8%),
307 nit (chiém 57.7%), 29 ngudi thude gidi tinh khac (chiém 5.5%). 94 hoc sinh
THPT & d6 tudi tir 15-17, chiém 17.7%; hon 50% 1a ty 1& dap vién & do tudi tir 18-
22, hi¢n dang 1a hoc sinh cac truong THCN/CD, sinh vién dai hoc, cong nhan va lao
dong tu do; con lai 157 nguoi (29.5%) 6 do tudi 23-25 1a nhitng nguoi da di lam thude
nhém nghé kinh doanh, céng chirc, vién chirc (linh vuc cong), nhan vién vin phong
(Iinh vuc tu), lao dong tu do va cdng nhan.

Vé Qué quan: 11 dia phuong khong c6 dap vién tra 101 phiéu khao sat, bao
g6m Binh Duong, Binh Phudc, Binh Thuan, Ha Tinh, Ha Giang, Quang Binh, Quang
Ngidi, Tay Ninh, Tra Vinh, Vinh Long va Séc Tring. Dia phuong c6 nhiéu dap vién
nhat 13 Thanh Hoa v&i 117 phiéu, chiém 22%, tiép dén 1a Ha Noi voi 102 phiéu
(19.2%), TP H6 Chi Minh véi 74 phiéu (13.9%), Quang Ninh véi 39 phiéu (7.3%),
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Da Nang vai 36 phiéu (6.8%), Thira Thién Hué véi 33 phiéu (6.2%), Nghé An véi 29
phiéu (5.5%), Khanh Hoa véi 25 phiéu (4.7%), Lam Pong véi 19 phiéu (3.6%), con

lai 1a dap vién dén tir cac tinh, thanh phd khéc trén ca nude.

= Phu thudc, chua
c6 thu nhap
» Dwéi 3 triéu déng

3-dwdi 5 triéu

A déng

5-dwéi 10 triéu

20%

12% déng
= 10-duri 20 triéu ‘ ‘
19% déng = 1lan/nam = 2 [an/ndm
= 20 triéu dong tré& 3 [an/nam trén 3 [an/ndm

Ién
Hinh 4.3. Thu nhap binh quan cia Hinh 4.4. Tan suat di du lich ciia
dap vién tham gia khao sat dap vién tham gia khao sat
Nguén: Két qua nghién civu cia tic gia

Vé trinh d6 hoc van: Tham gia dap vién da phan 13 hoc sinh sinh vién véi
73.2%, con lai 24.6% 1a nguoi c6 trinh d§ THPT trd xuéng; chi ¢6 2.2% co6 trinh do
sau dai hoc.

Vé mirc thu nhdp binh qudn va nguén kinh phi di du lich: 39.1% dap vién cho
biét ho dang séng phu thudc, chua c6 thu nhép; dé di du lich, ho thuong nhan hd trg
tir ngudi than, tién tiét kiém tir lwong di lam thém hodc tién c6 dugc tir hoc bong.
18.4% di bat dau co duoc thu nhap tir két qua cia viée di lam thém theo gid. 23.3%
sir dung hoan toan tién luong cia minh dé di du lich. Nhin chung, mtrc luong binh
quan cta cac dap vién 1a tir 5-10 triéu dong. Piéu dang luu y nita d6 1a ty 16 ngudi o
murc thu nhap cao trén 10 triéu dong/thang khé cao, chiém 6.3%, trong d6 c6 nhiéu
ban dang 14 sinh vién; c6 t6i 21 nguoi, chiém ty 18 3.9% nguoi co6 muc thu nhap trén
20 triéu dong/thang.

Vé tan sudt di du lich (truoc dai dich): Két qua cling cho théy, thé hé Z da
di du lich nhiéu hon; bang chung 14 ty 18 nguoi di du lich 2 1an/nam tré 1én chiém

trén 50%; trong d6, s6 nguoi di du lich trén 3 1an/nam va 3 lan/nam chiém ty 1¢
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1an luot 14 10.5% va 13.5%; 27.9% 1a ty 1& ngudi di du lich 2 1an/ndm, con lai mdi

nam di mot lan.

= Péng nghiép/ban

17%

hoc '
A = Gia dinh, nguoi ‘
o than
. = Nhém ban
= Tham quan, hoc tap kinh nghiém
SRR = Nghi dwéng, thv gian
23% = Cong tac két hop du lich

Kham pha, chinh phuc nhitng diém dén mai

Hinh 4.5. P6i twgng thé h¢ Z Viét Nam  Hinh 4.6. Muc dich & chirc chuyén
thich di du lich cling di ciia cia thé hé Z Viét Nam
Nguon: Két qua nghién cieu cia tdc gia
Vé cdc ddc diém hanh vi: Pa phan cac dap vién cho biét ho thuong di du lich
cung dong nghiép hodc ban hoc (43.2%). Piéu dang luu y d6 13 cac dap vién gen Z
thuong lya chon di du lich cung vo1 gia dinh, nguoi than (22.9%), di cung nhém ban
(17.3%) hoac tham chi ho thich di mét minh (16.6%).

120
100
80
60

40
20
3.2
O I

Dién thoai Mady tinh Phablet Thiét bj deo

théng minh bang théng minh . . i R i )
(tablet) = Hangngay = Hangtudn = Hangthang

Hinh 4.7. Ti I& loai thiét bi két ndi Hinh 4.8. Ti I§ tn suat thé h¢ Z
thong minh thé hé Z Vigt Nam dang ~ Viét Nam sir dung cac thiét bj két
str dung (%) nodi thong minh
Nguon: Két qud nghién ciru cia tac gia
Két qua khong dang bat ngd khi cac dap vién cho biét ho to chirc chuyén di dé

tham quan, hoc tap kinh nghiém 1a chu yéu (52%). Bén canh d6 1a mét s6 xu hudng
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hanh vi ndi tréi da duge gen Z chia sé, ho muén lya chon chuyén di dé nghi ngoi thu
gidn (21.2%); dé kham pha, chinh phuc nhitng diém dén méi (19.5%); hodc két hop
di lam viéc véi di du lich (7.1%).

4.1.2. Pdc diém hanh vi ciia ddp vién lién quan dén TMAs

Vé loai thiét bi két noi thong minh dang svr dung va tan sudt sir dung: 100%
sO dap vién cho biét ho déu dang sir dung dién thoai thong minh hang ngay. Trong sd
do6, c6 33% sir dung loai thiét bi két nbi tha 2 1a may tinh bang; chi ¢6 17 ngudi
(chiém 3.2%) dang sir dung thém phablet; trén 40% dang sir dung thém thiét bi deo
thong minh (d6ng hd thong minh, thiét bi hd tro tap luyén thé thao, theo ddi sirc khoe).
Trong sd nhitng ngudi dang st dung cac thiét bi két ndi thong minh, ty 16 nguoi sir
dung cac ung dung TMAs hang ngay dat 91.5%; chi c6 6.8% hang tuan méi sir dung;

con lai thinh thoang trong thang méi sir dung dén.

Mang xa hoi (Facebook, Zalo, Tiktok...)

Tim kiém thong tin, doc bdo

Ban d6 va chi duwong

Gidi tri (Game, xem phim, nghe nhac, chup anh...)
Dich thuat

bat phuwong tién giao théng (Grab, Gojeck...)

T 100
T 100
I 99.6
T 9se
sl
a2

Tai chinh, ngan hang, thanh todn (e-banking, vi dién... I 72.9

Giao d6 an I 61.6
Mua sdm tryc tuyén I 522
Thé thao, chdm séc strc khoé I 46.8
Pat, gitr chd co s& lwu tri (Booking.com,.. I 38.7
Dat vé (Vietnamairlines, Klook, Atabay...) I 29.5

(ng dung clia nha mang (Vinaphone, Viettel...) B 10.9

0 20 40 60 80 100 120

Hinh 4.9. Loai &ng dung dang dwgc Gen Z quan tam sir dung
Nguon: Két qua nghién civu cia tac gia
Vé logi ing dung dang sir dung: Nhiing tng dung dang duoc sir dung nhiéu
nhat gdm tng dung mang x3 hoi nhu Zalo, Facebook, Instalgram, Tiktok, LinkedIn;
tmg dung tim kiém thong tin, doc bao; ban do va chi dudng; giai tri (xem phim, choi

game, nghe nhac...) v&i ty 1€ dat tir 93% trd 1én. Nhitng Gng dung it dugc sir dung
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nhu Gng dung ciia nha mang (10.9%); Gng dung dit vé (29.5%). Mot sé tng dung
bude dau nhan duoc su quan tdm cua ngudi st dung gen Z nhu ung dung dich thuat,
tra ctru tai liéu (83.8%); dat phuong tién giao thong (74.2%); tai chinh, ngén hang,
thuong mai dién tir, thanh toan (72.9%). Tuy nhién, mot s6 tng dung lién quan truc
tiép dén nganh du lich dat ty 1 str dung chua cao, vi du ing dung dit, giir chd co s&
luru tra chi dat 38.7%; tmg dung mua sam truc tuyén dat 48.3%; Gmg dung thé thao,
cham soc suc khoe (51.9%); ing dung dat tour ctia cac cong ty 1t hanh, ing dung trai
nghiém du lich ciia mdt s6 khu, diém du lich va cua Téng cuc Du lich co ty 1€ tiép
can khach du lich rat thap, trong d6 c6 gen Z. Hau hét cac tng dung gen Z tai vé str
dung hodc méac dinh cé san trén thiét bi két ndi thong minh déu 1a ung dung mién phi;
chi ¢6 91 nguoi (chiém 17.1%) dau tu sir dung mot s6 ing dung mat phi khi tai vé.
C6 01 72.9% ngudi sir dung cac tng dung lién quan dén tai chinh, ngan hang va thanh

toan truc myén.

Dattour M 4.3 .
Hwéng dn du lich  IEEE— "28_:9
Dit, gilt chd khach san GGG .'3‘6;5
Thanh toan truc tuyén, mua hang _ 71.1
Phién dich I 7/}
Giai tri _ 77.4
D4t gitr chd vé va cac phuong tién giao théng _ 81.9
Binh vi, chi dwong _ 82.3
Sé&n chuong trinh khuyén mai _.878
Tham khao théng tin (bai danh gia, gidi thiéu, gia ca, lich... — 100
Chup anh, quay phim _..'10_0
Chat - tro chuyén I 10(5"-

0 20 40 60 80 100 120

Hinh 4.10. Thong ké dic diém muc dich sir dung TMAs
Nguoén: Két qua nghién civu cia téc gia
Vé muc dich sir dung TMAs: Biéu dd dudi day cho thiy gen Z déu sir dung
tmg dung TMAs vao cac muc dich: 1) Tro chuyén mién phi, 2) Chup anh, quay
phim, 3) Tham khao thong tin (cac bai danh gia, gi6i thiéu, cung cip thong tin diém

dén va gia ca dich vy, lich trinh...). Bén canh d6, gen Z con chon cac ung dung voi
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muc dich sin chuong trinh khuyén mai (87.8%), dinh vi, chi duong (82.3%). Gen Z
rat it sir dung cac ung dung dé dit tour (chi c6 4.3%); huéng dan du lich (28.9%);
dat, giit chd phong khach san (36.5%).

Vé kénh théng tin gidi thiéu vmg dung TMAs: Ngoai mot sé tng dung duoc cai
dat mac dinh trén thiét bi két ndi thong minh nhu Facebook, Agoda, Booking.com,
Sportify... thi da sb cac ing dung con lai ngudi ding phai tai vé. Mang x4 héi, cac
website chuyén nganh du lich, ban bé/ngudi than 1a 3 “kénh truyén thong” c6 anh
huong nhiéu nhat dén viée tai vé st dung cac ing dung TMAs. Diéu dang chu y d6
13 nhan vién co sé dich vu du lich/diém dén du lich hoic cac kénh truyén théng nhu
bao, tap chi, ti vi 1a kénh tham khao dugc rat it su quan tam cua gen Z khi chi c6 6.6%

va 16.3% lua chon phuong an nay.

Cong ty van tai du lich (hang hang khong) - | 36
paily trung gian | 77.4
Ban quan ly diém dén dulich [N 327
Co quan quan ly nha nwec vé du lich [N 29._7--".
Khch san, nha hang [N 24 5
Coéng ty phat trién phan mém (ezCloud, Mobifone,
Vinaphone...) — 19.2
congty Iz hanh -fil 2.4
10 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
Hinh 4.11. Thong ké dac diém nguon goc iwng dung TMAs
Nguon: Ket qua nghién ciru cua tac gia
Vé nguon goc cuia cdc img dung: Ung dung phat trién béi cac cong ty van tai
du lich (chu yéu la hang khong) dugc st dung nhi¢u nhat voi ty 1€ 1€n tédi 83.6%, ti€p
dén la img dung cua céc dai ly trung gian ban dich vu truc tuyén nhu Tripadvisor,
Mytour, Booking.com, Klook...(77.4%). Ung dung phat trién bdi co quan quan ly

nha nuéc vé du lich hoic diém dén du lich chua dugc quan tim dau tu, phat trién, chi
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chiém 1an luot 29.7% va 32.7%. Dic biét, chwa c6 nhiéu ing dung ciia cong ty lir
hanh thu hut sy quan tam cua thé hé Z, chi ¢ 2.4% luya chon loai ung dung nay.

4.2. Két qua kiém dinh mé hinh do lwong

Céac kiém dinh trong giai doan nay dugc thyc hién nham xac nhan gia tri cla
cac khai ni¢m trong mo hinh nghién ctru. Cac khai ni¢m trong mo hinh nghién ctu
gé)m co: Su lac quan, su ddi méi, su kho chiu, sy bit an, tinh hitu dung cam nhan,
tinh dé sir dung cam nhan, niém tin cam nhan, thoi quen, ¥ dinh st dung. Nhu da trinh
bay & muc 3.5.3, ¢ budc dau tién, nghién ctru thir nghi€ém duoc thuc hién voi 196
mau khao sat, két qua cho thay cac bién quan sat c6 do tin cay véi hé sb Cronbach’s
Alpha déu 16n hon 0.7 va hé s6 twong quan gitta cic bién quan sat va tong déu 16n
hon 0.3, nhu vay déu dat ngudng chuan. Sau d6, mot nghién ctru chinh thirc dugc

thuc hién véi cac két qua nhu sau:

4.2.1. Két qui kiém dinh hé sé tii nhin to (Factor loadings)
Bang 4.1. Hé s tai nhan t6 caa cac thanh phan trong mé hinh

PEU [POU |PTR |INS |DIC |OPT |INO |HAB |INT
PEU1 | 0.913
PEU2 | 0.935
PEU3 | 0.932
PEU4 | 0.815
PEUS | 0.874
POU1 0.922
POU2 0.924
POU3 0.940
POU4 0.930
POUS 0.933
PTR1 0.928
PTR2 0.944
PTR3 0.935
PTR4 0.940
INS1 0.865
INS2 0.866
INS3 0.907
INS4 0.870
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PEU [POU |PTR |INS |DIC |OPT |INO |HAB |INT
INS5 0.824
DIC1 0.776
DIC2 0.827
DIC3 0.879
DIC4 0.874
DIC5 0.832
DIC6 0.843
DIC7 0.804
OPT1 0.912
OPT2 0.900
OPT3 0.895
OPT4 0.899
OPT5 0.884
OPT6 0.859
INO1 0.821
INO2 0.875
INO3 0.887
INO4 0.867
INO 5 0.903
HAB1 0.878
HAB2 0.846
HAB3 0.911
HAB4 0.909
INT1 0.894
INT2 0.931
INT3 0.945
INT4 0.920
Nguon: Két qua nghién ciru ciia tdc gid

Céc thanh phan do ludng cac khai niém trong mé hinh nghién cru nhu: Su lac
quan, su ddi moi, su kho chiu, su bat an, tinh hitu dung cam nhan, tinh dé sir dung
cam nhan, niém tin cdm nhan, thoi quen, y dinh sur dung déu co6 hé sb tai nhan tb 16n
hon gia tri khuyén nghi 14 0.50 (Joseph F Hair et al., 2013). Do d9, tit ca cac thanh
phan déu dugc giir lai. Hé so tai nhan t6 dugc trinh bay trong bang 4.1. va hinh 4.12

dudi day:
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Sur lac quan

Sy déi mdi

¥ dinh sif dung

Sur khé chiu

Sy batan Théi quen si¥ dung

Hinh 4.12. Két qua PLS Algorithm mé hinh do hromg

4.2.2. Két qui kiém tra chi sé da céng tuyén (Indicator Multicollinearity)

K¥ thuat phan tich PLS Algorithm dugc thuc hién nham danh gia da cong
tuyén. Gia tri s6 phong dai phuong sai (VIF) duge st dung dé kiém tra mbi tuwong
quan giita cac bién doc lap va stitc manh ctia mdi twong quan, qua d6 danh gia dugc
tinh da cong tuyén trong cac khai niém (Fornell & Bookstein, 1982). Theo Hair va
cong sy (2013), trong trudng hop cac gia tri VIF < 5 thi hién twong da cong tuyén s&
khong xay ra. Bang 4.2 duéi day trinh bay thong ké chi bao cac gia tri VIF cho cac
khai niém trong nghién ctru, két qua déu cho thiy cac chi s6 déu & ngudng cho phép,
hay noi cach khac, hién tuong da cong tuyén khong dién ra giita cac thanh phan trong

nghién ctru.
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Bang 4.2. Chi s6 da cdng tuyén VIF cho cac khai niém

Biér;ét:luan VIF Biér;g{uan VIF Bié’r;g{uan VIF
PEU1 2.045 INS2 2.579 OPT5 1.932
PEU2 1.878 INS3 3.071 OPT6 1.847
PEU3 1.946 INS4 2.945 INO1 2.098
PEU4 2.112 INS5 2.836 INO2 1.749
PEUS 2.017 DIC1 2.947 INO3 2.126
POU1 1.944 DIC2 3.039 INO4 2.034
POU2 1.765 DIC3 2.684 INO 5 1.693
POU3 1.867 DIC4 2.599 HAB1 1.904
POU4 1.880 DIC5 1.978 HAB2 1.826
POU5 1.793 DIC6 2.578 HAB3 2.102
PTR1 2.138 DIC7 2.680 HAB4 1.833
PTR2 1.994 OPT1 2.167 INT1 2.601
PTR3 2.095 OPT2 1.904 INT2 2.118
PTR4 2.242 OPT3 2.385 INT3 1.937
INS1 2.673 OPT4 2.008 INT4 2.084

4.2.3. Két qui kiém tra dg tin ciy (Reliability Analysis)

Hai phuong phap duoc st dung dé xac nhan do tin cdy gom kiém dinh
Cronbach's Alpha va D¢ tin ciy téng hop (CR). Két qua cho cho thdy gia tri
Cronbach's Alpha va P tin cay tong hop déu dat yéu cau (dugc trinh bay trong bang
4.4). Hé s6 Cronbach's Alpha giao dong tir 0.910 dén 0.961 vé6i Do tin ciy tong hop
trong khoang tir 0.936 dén 0.970 (trén ngudng yéu cau 1a 0.7) (Hair et al., 2011). Vi

vay, do tin cdy cua cAu trac duoc thiét lap.
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Bang 4.3. Pd tin cdy cia cac thanh phan trong mé hinh

Thanh phin Cr%‘gﬂﬁh'S (CR}-)é)otrirlllpct)@s)ilt;éll?lglil;Ql:’)Ii)lity)
Niém tin 0.953 0.966
Su bat an 0.917 0.938
Su kho chiu 0.927 0.941
Su lac quan 0.948 0.959
Su d6i méi 0.920 0.940
Thoi quen stir dung 0.910 0.936
Tinh dé sir dung dugc cam nhan 0.937 0.952
Tinh hitu ich dugc cam nhan 0.961 0.970
Y dinh sir dung 0.942 0.958

4.2.4. Gid tri hoi tu (Convergent Validity

Dé danh gia gia tri hoi tu (Convergent Validity) Fornell & Larcker (1981) cho
rang: Hé s6 tai ngoai cia cac bién quan sat phai co ¥ nghia thong ké va phai tir 0.7
tré 1én. Piéu nay giai thich cho viéc cac bién két qua s& cung do ludng chung khai
niém, dugc goi chung la dd tin cay bién quan sat. Két qua kiém dinh gia tri hoi tu
g0m céc gia tri hé s tai chéo va AVE trong nghién ciru cho thay tat ca cac ciu tric
6 hé sb tai chéo déu 16n hon 0.7 va céc gid tri AVE 16n hon 0.5 (tir 0.696 dén 0.877).
Do d6, cac khai niém trong mo hinh dat duoc gia tri héi tu (bang 4.4 va 4.5).

Bang 4.4. Hé s6 tai chéo (Cross-loadings)

] ] Thei | Tinh dé |Tinh hiru

Swbat |Swkhé | Swlac | Sw doi uen str dung ich Y dinh

an chiu quan moi qq duwge cam |dwge cdm | sir dung
sir dung A A

nhan nhin

PEU1 0.646 | -0.380 | -0.418 | 0.619 0.580 0.529 0.913 0.803 0.713

PEU2 0.688 | -0.358 | -0.400 | 0.631 0.558 0.536 0.935 0.801 0.698
PEU3 0.691 | -0.338 | -0.403 | 0.628 0.568 0.563 0.932 0.798 0.722
PEU4 0.629 | -0.392 | -0.372 | 0.495 0.529 0.587 0.815 0.646 0.593
PEU5S 0.729 | -0.335 | -0.347 | 0.587 0.616 0.587 0.874 0.748 0.657
pPOU1 0.752 | -0.340 | -0.367 | 0.685 0.588 0.607 0.800 0.922 0.733
POU2 0.741 | -0.322 | -0.364 | 0.669 0.593 0.620 0.766 0.924 0.745
POU3 0.758 | -0.336 | -0.369 | 0.689 0.607 0.625 0.797 0.940 0.777

INiém tin
cam
nhén
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Nidm tin| _ . | Thei | Tinhdé |Tinh hiu|
cim Sw bat |Su lfh(’) Swlac | Sw (jl‘(")i quen str dl.u}g ich ] Y dinh
nhan an chiu quan méi | dung du‘(_rcAcam du’g’cﬂcam st dung
nhan nhin

POU4 0.773 | -0.340 | -0.372 | 0.653 0.630 0.622 0.802 0.930 0.747
POUS5 0.782 | -0.315 | -0.372 | 0.686 0.605 0.644 0.792 0.933 0.762
PTR1 0.928 | -0.288 | -0.312 | 0.650 0.642 0.691 0.747 0.819 0.731
PTR2 0.944 | -0.292 | -0.296 | 0.575 0.650 0.719 0.701 0.764 0.705
PTR3 0.935 | -0.321 | -0.296 | 0.563 0.626 0.713 0.674 0.731 0.691
PTR4 0.940 | -0.291 | -0.271 | 0.602 0.622 0.716 0.705 0.750 0.698
INS1 -0.328 | 0.865 | 0.623 | -0.231 | -0.294 | -0.418 -0.348 -0.317 -0.336
INS2 -0.300 | 0.866 | 0.675 | -0.190 | -0.291 | -0.373 -0.334 -0.277 -0.293
INS3 -0.293 | 0.907 | 0.647 | -0.207 | -0.283 | -0.399 -0.350 -0.308 -0.317
INS4 -0.254 | 0.870 | 0.659 | -0.237 | -0.290 | -0.321 -0.364 -0.338 -0.283
INS5 -0.185 | 0.824 | 0.638 | -0.243 | -0.218 | -0.257 -0.346 -0.298 -0.302
DIC1 -0.245 | 0.662 | 0.776 | -0.163 | -0.323 | -0.374 -0.290 -0.251 -0.270
DIC2 -0.233 | 0.645 | 0.827 | -0.203 | -0.262 | -0.304 -0.342 -0.201 -0.285
DIC3 -0.240 | 0.682 | 0.879 | -0.185 | -0.298 | -0.353 -0.336 -0.276 -0.269
DIC4 -0.249 | 0.645 | 0.874 | -0.262 | -0.293 | -0.360 -0.381 -0.355 -0.353
DIC5 -0.244 | 0.547 | 0.832 | -0.301 | -0.271 | -0.287 -0.390 -0.383 -0.324
DIC6 -0.317 | 0.562 | 0.843 | -0.303 | -0.317 | -0.359 -0.433 -0.431 -0.386
DIC7 -0.290 | 0.639 | 0.804 | -0.164 | -0.275 | -0.370 -0.338 -0.294 -0.286
OPT1 0.619 | -0.249 | -0.285 | 0.912 0.609 0.498 0.647 0.706 0.622
OPT2 0.537 | -0.249 | -0.235 | 0.900 0.577 0.472 0.566 0.625 0.589
OPT3 0.591 | -0.258 | -0.256 | 0.895 0.625 0.519 0.573 0.634 0.582
OPT4 0.583 | -0.204 | -0.244 | 0.899 0.608 0.474 0.607 0.667 0.584
OPT5 0.554 | -0.220 | -0.255 | 0.884 0.605 0.448 0.604 0.651 0.581
OPT6 0.528 | -0.180 | -0.194 | 0.859 0.636 0.465 0.551 0.603 0.556
INO1 0.566 | -0.254 | -0.272 | 0.649 0.821 0.517 0.528 0.550 0.549
INO2 0.609 | -0.280 | -0.325 | 0.504 0.875 0.588 0.526 0.523 0.513
INO3 0.608 | -0.261 | -0.298 | 0.629 0.887 0.578 0.566 0.593 0.593
INO4 0.547 | -0.290 | -0.326 | 0.602 0.867 0.551 0.583 0.573 0.592
INO5 0.623 | -0.306 | -0.302 | 0.596 0.903 0.606 0.570 0.593 0.570
HAB1 0.746 | -0.361 | -0.400 | 0.578 0.617 0.878 0.667 0.729 0.720
HAB2 0.553 | -0.366 | -0.346 | 0.350 0.519 0.846 0.422 0.432 0.483
HAB3 0.673 | -0.374 | -0.365 | 0.489 0.602 0.911 0.546 0.600 0.670
HAB4 0.690 | -0.366 | -0.346 | 0.459 0.564 0.909 0.545 0.576 0.629
INT1 0.642 | -0.324 | -0.393 | 0.580 0.567 0.614 0.672 0.720 0.894
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Nidm tin ] | Thsi | Tinhdé |Tinh hiru |
- Swbat |Swkho | Swlac | Swdoi str dung ich Y dinh
cam . . guen . . 5
A an chiu quan mai 3 duwge cam |dwgce cam | sir dung
nhan sir dung A A
nhan nhin
INT2 0.700 -0.316 | -0.347 | 0.614 0.587 0.658 0.708 0.758 0.931
INT3 0.739 -0.325 | -0.335 | 0.637 0.626 0.695 0.718 0.765 0.945
INT4 0.701 -0.339 | -0.317 | 0.594 0.607 0.669 0.698 0.744 0.920
Bang 4.5. Gia tri AVE caia cac thanh phan

Thanh phén Phuwong sai trich trung binh (AVE)

Niém tin 0.877

Su bat an 0.751

Su kho chiu 0.696

Su lac quan 0.795

Su d6i moéi 0.759

Thoi quen stir dung 0.786

Tinh dé str dung dugc cam nhan | 0.801

Tinh hitu ich dugc cam nhan 0.865

Y dinh st dung 0.851

4.2.5. Gid tri phan biét (Discriminant Validity)
Theo tiéu chi Fornell va Larcker (Fornell & Larcker, 1981) thi tinh phan biét

duoc dam bao khi cin bac hai cia AVE cho mdi bién tiém an cao hon tat ca twong

quan gitra cac bién ti€ém an vdi nhau. Trong nghién ctru ndy, can bac hai cua AVE (in

dam va nghiéng) 1a dat yéu cau (bang 4.6). Do do, cac thanh phan/cac bién nghién

curu dat duoc gia tri phan biét. Bén canh do, tiéu chi kiém dinh gia tri phan biét theo

céc chi s6 HTMT ciing dugc xac dinh. Két qua cho thay cac gia tri HTMT déu nho

hon 1.0 (Garson, 2016). Vi vay, co thé két luan cac thang do Iuong cac khai niém dat

dugc tinh phan bi¢t (bang 4.7).
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Bang 4.6. Gia tri phan biét — Fornell & Larker

Tinh dé | Tinh
A . £ " 2. Thoi | sitdung | hituich | o ..
Thanh phén ltllem tlAn Swbat | Sw l.(ho Swrlac Sw (,1?1 guen dugce dwge Y dinh AVE
cam nhan an chiu quan moi . . . str dung
str dung cam cam
nhan nhan
Niém tin 0.937 0.877
Sy bt an -0.318 0.867 0.751
Su kho chiu 0314 | 0747 |0834 0.696
Su lac quan 0.639 -0.255 -0.275 0.892 0.795
Su dbi méi 0.678 0319 |-0350 |0.684 |0.871 0.759
Thér —quen st | 76g 0413 |-0412 |0538 |0.653 |0.887 0.786
dung
Tinh de st dung | o6 0401 |-0434 |0664 |0637 |0.624 |0.895 0801
dugc cam nhan
Tinh  hau ~ich | 09g -0.355 |-0.397 |0.728 |0.650 |0.671 |0.851 |0.930 0.865
duoc cam nhan
Y dinh st dung | 0.755 0354 |-0376 |0657 |0647 |0715 |0.758 |0810 |0923 |0.851

Ghi chii: Chi s6 in nghiéng dam thé hién can bdc hai ciia gid tri A
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Bang 4.7. Tiéu chi HTMT (Heterotrait-monotrait)

S Su .| Théi | Tinhddsi | TMBBTY T Gink
5 A Niém tin Sw ‘. | Swlac | Sw doi . ich >
Thanh phan - A A, kho c e . quen sw dung dwogc - s
cam nhan | bat an . quan moi 5 A dugc cam
i chiu dung cam nhan A dung
nhan

Niém tin
Su bat an
Su kho chiu
Su lac quan
Su d6i méi

Thoi quen str dung

Tinh dé st dung dugc cam
nhan

Tinh hiru ich duoc cam
nhan

Y dinh st dung

144




4.3. Két qua kiém dinh mé hinh c4u tric - Kiém dinh céc gia thuyét nghién
ciru

Dé kiém dinh cac gia thuyét, nghién ctru st dung k¥ thuat bootstrapping trong
SmartPLS dé thuc hién v&i mau 1ap lai 5000 cua 532 truong hop (Henseler et al.,

2009). Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru dugc thé hién cu thé nhu sau:

4.3.1. Kiém dinh cdc tic déng trure tiép

Két qua kiém dinh minh hoa tai bang 4.8 cho thdy mdi quan hé gitta cam nhan
tinh hitu ich, cdm nhan tinh d& str dung, thoi quen (twong tng voi H5, H6, H8) ddi
v6i y dinh st dung TMAs déu dugc chip nhan voi cac chi sé ngudng nhu P value
déu nho hon 0.05 va co gia tri t > 1.96 (Chin, 2010; Hair va cong sy, 2011). Nhu vay,
cam nhan tinh hitu ich, cam nhan tinh dé st dung, théi quen la nhirng yéu td ¢6 anh
huong tich cuc dén y dinh st dung TMAs cua thé hé Z ¢ Viét Nam; trong do, cam
nhan tinh hitu ich c¢6 anh hudéng 16n nhét vi hé s6 tac dong dattr 0.16 va giatri T 1a
2.64; 4.67 va 4.76 c6 ¥ nghia thong ké.

Bing 4.8. Két qui kiém dinh cic gid thuyét nghién ciru — Cc méi quan hé truc tiép

Gia . . Héso | T- P- £ 1oa
thuyét Moi quan h¢ tac dong | value | Values Ket luan
H1 Sw lac quan -> Y dinh suw 0076 | 1510 | 0.131 KhongAchap
dung nhan
H2 | Swddéimoi-> Y dinh sirdung | 0.050 | 1.108 | 0.268 Kh"n”hgdzhap
H3 Sw kho chiu -> Y dinh su 0001 | 0014 | 0.989 KhongAchap
dung nhan
H4 | Swbdt an -> Y dinh sir dung | -0.002 | 0.051 | 0.959 Khon”hgd;h“p

Cam nhan tinh hiru ich

H5 >V dinh sir dung 0.370 |4.679 | 0.000 | Chap nhan
Cam nhan tinh dé st dung % A

H6 | Y dinh sit dung 0.161 | 2.647 | 0.008 | Chap nhan

H7 Cam nhan niém tin 0060 |0882 | 0378 Khong chap

-> Y dinh sir dung nhan
H8 | Thoi quen ->Y dinh st dung | 0.247 | 4.760 | 0.000 | Chap nhan
Nhu vay, qua minh hoa ¢ bang 4.8 va hinh 4.1.3 dudi day vé két qua kiém

dinh, tat ca cac mbi quan hé tac dong tryc tiép déu khong dat tiéu chuén, do do, co
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thé két luan, cac tac dong trung gian déu 1a nhirng tac dong gian tiép. Két qua nay cd
thé duoc giai thich 1a do nhitng ddc diém c4 tinh cia thé hé Z, bat ké 1a c4 tinh tich
cuc hay tiéu cuc thi déu khong anh hudng truc tiép dén ¥ dinh sit dung TMAs ma
phai thong qua nhitng yéu t6 tac dong khac nhu thoi quen, cam nhén vé tinh hitu ich

va cam nhan ve tinh dé sir dung cta gen Z do61 védi cac TMAs.

< Sy lac quan

Su san H9a, b, c,d H1, 2

sang

tich . Cam nhan tinh

cuc Su d6i mai hitu ich

H104a, b, c, d
Cém nhén tinh Hs
de st dung
Sw sin sang cong H6 Y dinh sir
nghé (TR) dung TMAs
Niém tin }
H11, b, ¢, d H7

Sush Su kho chiu

U san . H8

5 Thoi quen

sang q H3, 4

tiéu

e | Sybéitan

H12a,b,c, d

Hinh 4.13. Két qua kiém dinh md hinh nghién ciru

4.3.2. Kiém dinh cdc tic dong gidn tiép

Pé xac dinh tac dong gian tiép (tac dong trung gian) can kiém dinh cung lac
hai mdi quan hé gian tiép va truc tiép. Theo d6, & mo hinh nghién ciru dé xuit, dé do
luong tac dong trung gian cta cac bién TAM (cam nhan tinh dé sir dung, cam nhan
tinh hitu ich, théi quen, niém tin) d6i véi mbi quan hé giita TRI va y dinh sir dung
TMAs thi can do luong mbi quan hé truc tiép gilta cac yéu t6 thudoc TRI véi y dinh
stt dung TMAs va do ludng mdi quan hé gian tiép gitta cac yéu té thuoc TAM véi ¥

dinh sir dung TMAs.
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Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru duoc trinh bay ¢ bang 4.9 dudi
day vé cac tac dong trung gian. Theo d6, cac gia thuyét 9a, 10a, 11a, 12a da kiém tra
vai trd trung gian ciia PEU trong mdi quan hé gitra mirc do sin sang cong nghé véi
cac yéu td thudc dic diém tinh cach cua thé hé Z (su kho chiu, su bat an, su lac quan,
su d6i méi) voi ¥ dinh st dung TMAs. Nhu d3 dé cép trong bang 4.8, mdi quan hé
gifra sy lac quan, su d6i méi va ¥ dinh st dung TMAs thong quan vai trd trung gian
cua PEU c6 y nghia tich cyc & miac B=0.066 (t=2.472, p=0.013) and =0.04
(t=2.232, p=0.026). Do d6, gia thuyét 9a, 10a da dugc chap nhan. Trong khi d6, moi
quan h¢ gitra sy kho chiu, su lo léng va y dinh sit dung TMAs cua thé hé Z & Viét
Nam thong qua vai tro trung gian ciia PEU khong c6 y nghia thong ké ¢ muc f=-
0.025, -0.015 and (t=1.939, p=0.053), (t=1.319, p=0.187), do d6, gia thuyét 11a
va 12a khong dugc chap nhan.

Tuong tu, gia thuyét 9b, 10b, 11b, 12b da thir nghiém vai tro trung gian cia
POU trong mbi quan h¢ gitra su san sang tich cuc, su san sang ti€u cuc vo1 y dinh su
dung TMAs, va tit ca nhitng gia thuyét nay déu dugc chap nhan; tuy nhién, vai tro
trung gian ctia POU khéng dang ké trong mdi quan hé giira su lo ling va y dinh st
dung TMAs cua thé hé Z & Viét Nam. Cac gia thuyét 9¢, 10c, 11c, 12¢ di kiém dinh
vai trd trung gian cta niém tin trong méi quan hé giita mirc d6 sin sang tich cyc va
tiéu cuc va G dinh sir dung TMAs cua thé hé Z. Két qua, ca 4 gia thuyét déu khong
duoc chap nhan. Cac gia thuyét 9d, 10d, 11d, 12d d4 kiém dinh vai trd trung gian cua
su lo lang trong mdi quan hé gitra mirc do sén sang tich cyc va tiéu cuc voi ¥ dinh sir
dung TMAs ctia thé hé Z. Két qua cho thay, vai tro trung gian cua Théi quen 14 dang
ké trong mdi quan hé gita ¥ dinh str dung TMAs véi mitc d6 sén sang tich cuc voi
B=0.038 (t=2.608; p=0.009) and p=0.115 (t=3.943, p=0.000); con mdi quan hé
gitra murc do san sang tiéu cuc va y dinh sir dung TMAs qua vai trd trung gian cia
Thoéi quen la khong cé y nghia véi mac p=-0.022 (t=1.482, p=0.138), p=-0.039
(t=2.310, p=0.021), do do, gia thuyét 9d va 10d da duoc chép nhan.

Tom lai, qua két qua kiém dinh mé hinh, c6 4 gia thuyét khong dugc chip

thuan, bao gém:
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H1: Sy lac quan anh hudng tich cuc dén y dinh st dung TMAS cua thé hé Z &
Viét Nam.

H2: Su d6i m&i anh huong tich cuc dén y dinh stt dung TMAs cua thé hé Z &
Viét Nam.

H3: Sy kho chiu &nh hudng ti€u cuc dén y dinh s dung TMAs cua théhé Z &
Viét Nam.

H4: Su bat an anh huong ti€u cuc dén y dinh stt dung TMASs cua thé hé Z &
Viét Nam.

Tat ca cac gia thuyét con lai minh hoa méi quan hé tryc tiép va trung gian

trong md hinh nghién ctiru déu dugc chap thuan.
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Bang 4.9. Két qua kiém dinh c4c gia thuyét nghién ciu — Cac méi quan hé trung gian

Gia . X Téc Hésd |95% khoang tin | t-value | p-value | _, P
. Thanh ph ) Ket Keétl
thuyeét aih phan dong | tac dong |cdy cua tac dong | (>1.96) | (<0.05) et qua et iuan
Sw lac quan -> Y dinh sir dung Truc tié}) 0.076 1.510 0.131 Khoéng Trung gian
H9a Sy lac quan -> Tinh dé st dung | .., ., . Y
T . ' an tie 0.066 2.472 0.013 C an tie
dugc cdm nhan ->Y dinh st dung Gian ticp 0 glat tep
Sw lac quan -> Y dinh sir dung Truc tié}) 0.076 1.510 0.131 Khoéng Trung gian
HO9b Su lac quan -> Tinh hitu ich duoc | ., ., . Lk
cam nhan -> ¥ dinh sit dung Giantiep | 0.192 4.287 0.000 Co gian ti€p
Sw lac quan -> Y dinh sir dung Tryc tiep | 0.076 1.510 | 0.131 | Khéng ) .
H9c Suwl > Niém tin cam nha Khong chap
W ode quan s SIem i cam AN = | Gian tiép | 0.019 0.866 | 0.387 | Khong nhén
> Y dinh swr dung
Sw lac quan -> Y dinh sir dung Trye tiep | 0.076 1.510 0.131 Khong Trung gian
H9d Su lac quan -> Théi quen st dung - | ., ., ) Y
I Iz . Y _ 2 . 1 &
~ Y dinh sir dung Gian tiep | 0.038 608 0.009 Co gian tiép
Sw doi méi -> Y dinh sir dung Trye tiep | 0.050 1.108 | 0.268 | Khong _
H10a | Sw ddi méi—> Tinh d& sir dung duoc : Trung gian
cam nhan > Y dinh sit dung Gian tiep | 0.044 2.232 0.026 Co gian tiép
Sw doi méi -> Y dinh svr dung Tryee tiep | 0.050 1.108 | 0.268 | Khéng _
H10b | Sy déi m6i -> Tinh hitu ich dugc , Trung gian
cam nhan -> ¥ dinh sit dung Gian tiep | 0.086 3.244 0.001 Co gian tiép
H10c | Sw déi méi-> Y dinh sir dung Tryee tiep | 0.050 1.108 | 0.268 | Khéng
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Gia

Tac

H¢ so

95% khoang tin

t-value

p-value

. Thanh pha Két Két lua
thuyet aith phan dong | tac dong |cay cua tac dong | (>1.96) | (<0.05) cqua ot T
Su doéi méi -> Niém tin cam nhan - o N Khong chcfp
> ¥ dinh sit dung Gian tiep | 0.026 0.866 0.386 Khong nhdn
Sw d6i méi -> Y dinh svr dung Tryee tiep | 0.050 1.108 | 0.268 | Khéng _
H10d | Sw ddi moi -> Thoi quen st dung - , Trung gian
> Y dinh str dung Gian tiép | 0.115 3.943 0.000 Co glan tiép
Sw khé chiu -> Y dinh sir dung Tryee tiep | 0.001 0.014 | 0.989 | Khong ) .
Hlla |Sw kho chiu -> Tinh dé sir d Khang chap
w o cniu - mn e sSu aung ., A A A
, -0. . . h
dieoe cim nhan -> ¥ dinh st dung Gian tiép 0.025 1.939 0.053 Khong nhan
Sw khé chiu -> Y dinh sir dung Tryee tiep | 0.001 0.014 | 0.989 | Khong Trung gian
H11lb Su kho chiu -> Tinh hiru ich duwoc | ., ., . X
) T ) -0. . . t
cam nhan > Y dinh sit dung Gian tiep 0.052 2.077 0.038 Co gian ti€p
Sur khé chiu -> Y dinh sir dung Truc tié}) 0.001 0.014 0.989 Khong ) P
Hllc Sue khé chiu -> Niém tin cam nhd Khong chap
W X0 CRpLm SCI HI cam AR ™| cign tidp | 0.000 0.054 | 0957 | Khong nhdn
> Y dinh su dung
Sur khé chiu -> Y dinh sir dung Truc tié}) 0.001 0.014 0.989 Khong ) P
H11d | Su khé chiu -> Théi rd Khong chap
W o ci qUERSWAURE ™\ Gian tiép | -0.022 1482 | 0.138 | Khong nhdn
> Y dinh su dung
Su bat an -> Y dinh sir dung Truec tiép | -0.002 0.051 | 0.959 | Khong ] .
H12a | Su bat an -> Tinh dé sir dung duo: Khong chap
w bat an - Inh de sw aung duoc o . .
, -0.015 1.319 | 0.187 | Kh h
cam nhan -> Y dinh su dung Gidn tiep ong nhan
H12b | Sw bdt an -> Y dinh sir dung Tryee tiép | -0.002 0.051 | 0.959 | Khdng
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Gia

Tac

H¢ so

95% khoang tin

t-value

p-value

: Thanh pha Két Két luj
thuyét amh pian dong | tac dong |cay cua tac dong | (>1.96) | (<0.05) ctqua et uan
Su bat an -> Tinh hitu ich dwoc cam o N Khong chcfp
nhn -> ¥ dinh st dung Gian tiep 0.016 0.881 0.378 Khong nhdn
Sw bat an -> Y dinh sir dung Tryee tiép | -0.002 0.051 0.959 Khoéng . B
H12c | Sw bat an -> Niém tin cam nhan - Khong chap
w bat an -> Niém tin cam nhan - ‘
,- . .’ .« A - . ) . ~ h A
Y dinh sir dung Gian tiep 0.006 0.719 0.472 Khong nhdn
Sw bat an -> Y dinh sir dung Tryee tiép | -0.002 0.051 0.959 Khoéng )
Hi2d Sy bat an -> Thoéi quen sir dung -> . Trung gian
i i Gian tiep | -0.039 2.310 0.021 Cé gian tiep

Y dinh sir dung
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4.4. Ban luan két qua nghién ciu

4.4.1. Vé xu huéng sir dung iing dung di dong trong du lich

V61 nhitng dac diém hét stc wu viét nhu tién 1gi, nhanh choéng, c6 thé so sanh
gia ca... cac TMAs dang gitp cho du khéch tiét kiém déng ké vé thoi gian va chi phi.
Bén canh d6, nguodi dung cé thé trai nghi¢m, st dung TMAs moi luc, moi noi voi cac
san pham dich vu duoc cung cip phong phil, da dang c6 thé dap tmg moi nhu ciu cua
du khach subt qua trinh trude, trong va sau chuyén di. Ngoai ra, du khach con ¢ thé
tham khao nhitng nhan xét danh gia tir nhitng nguoi da ting st dung dich vu; c6 thé
tham gia vao quéa trinh dong tao gia tri san pham du lich thong qua nhiing chia sé cam
nhan, gidi thidu hinh dnh va gop ¥ ciia ca nhan... Nén kinh té chia sé, CMCN 4.0,
nhimng bién ¢ ctia xa hoi... di thic day su ra doi ciia nhitng tng dung cong nghé
m&i, hinh thanh nén nhiing thoi quen tiéu dung hét stirc “thong minh”, tién loi trong
x3 hoi cong nghé sé hién nay va twong lai. Nganh dich vu du lich, theo d6 ciing c6
nhirng bién do6i phu hop dap Gmg nhu ciu cta du khach véi sy hinh thanh nhitng tmg
dung di dong danh cho khach du lich.

Véi nhitng két qua nghién ctru vé ti 16 ngudi dung thé hé Z & Viét Nam ddi voi
c4c thiét bi két nbi thong minh dat téi 100%, trong d6 mdi thiét bi két ndi déu cai dat
nhimg tng dung di dong trong du lich, diéu d6 cho thiy TMAs 12 mdt san phim
khong thé thiéu d6i v6i mdi nguodi dung, trd thanh xu hudng ndi bat trong hanh vi
tiéu dung du lich, dic biét 1a ddi véi thé hé Z. Két qua trén da tng ho cho nhimng nhan
dinh, danh gia trudc d6 cua Bader va cong su (2012), Pham Thi Thuy Nguyét (2016),
Duong Qué Nhu va Tran Thao Uyén (2017), Monaco (2018), Nguyén Viét Hoang va
Pham Hong Long (2019), Morosan & DeFranco (2018), Nguyén Thi Véan Hanh va
Nguyén Hitu Binh (2020), Garcia-Milon va cong sy (2021)... khi cho rang sir dung
cong nghé va cac TMAS s& trd thanh mot thoi quen tiéu dung tat yéu cua du khach
trong bdi canh CMCN 4.0, d6 s& 1a mot xu hudng méi ndi bat trong linh vuc
marketing dich vu néi chung va marketing dich vu du lich noi riéng. TMAS nhanh
chong tro thanh mot cong cu hiru hiéu gitp quang ba, gidi thiéu cac thuong hiéu, san

pham, dich vu du lich; dong thoi, kich thich hanh vi tiéu dung va gitt chan du khach
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da tung str dung dich vu du lich thong qua nhiing ing dung nay. No6i cach khac, nhu
nghién ctru ciia Hughes va Moscardo (2019), cac tmg dung trén thiét bi thong minh
trong du lich dd 1am thay d6i cach cac doanh nghiép, cac t chirc du lich trong giao
tiép, quan 1y khach du lich; déng thoi, du khach ciing trd nén théng thai hon trong

thoi dai cach mang cong nghé.

4.4.2. Vé hanh vi ciia thé hé Z ¢ Viét Nam lién quan dén TMAs

Vé loqi thiét bi théng minh gen Z dang sir dung: 100% sb dap vién st dung
dién thoai thong minh hang ngay; trong s6 d6 c6 33% sir dung loai thiét bi két nbi thi
2 1a may tinh bang, chi c6 17 ngudi (chiém 3.2%) dang sir dung thém phablet; trén
40% dang str dung thém thiét bi deo thong minh. Thé hé Z “tré” (nhiing ngudi & do
tudi dudi 22) sir dung Tablet, iPad nhiéu hon thé hé Z truéng thanh (nhing nguoi 23
-25 tudi). Két qua trén cho thiy dién thoai di dong dudng nhu tré thanh vat bat ly
than ctia Gen Z & Viét Nam; tuy nhién, ho khong con quan tdm nhiéu dén may tinh
bang hay nhitng chiéc dién thoai ¢& 16n nhu phablet nita; thay vao do6, ho dang ngay
cang quan tdm hon dén stc khoe, van dong cta ban than khi ngdy cang co nhiéu
nguoi s dung thiét bi deo nhu déng hd thong minh, thiét bi hd trg tap luyén thé thao,
thiét bi theo doi strc khoe.... Piéu nay trai v6i xuat phat diém ciia Gen Z von 13 nhiing
nguoi tiép xuc, 1am quen véi nhitng chiéc may tinh bang (tablet, phablet) hay dién
thoai thong minh ngay tir khi méi sinh ra. Két qua nay ciing thé hién rang, Gen Z ¢
Viét Nam song thuc té hon 1a thuc dung bai ho khong qua coi trong viéc sd hitu nhiéu
thiét bi két ndi thong minh; thay vao do, ho can nhiing thiét bi nay phai dem lai nhimng
gid tri va thun tién cho qua trinh str dung. Diéu nay phan anh thyc té rang, cudc song
x4 hoi ctia gen Z ngay cang tré nén khic nghiét, canh tranh va ap luc, khdng cho phép
ho tiép tuc vién vong vai thé gidi ao nita; thay vao dé, ho can xa rdi nhing chiéc may
tinh bang, sdng “khon ngoan” hon, chdm lo nhiéu hon dén strc khoe, chat luong cudc
song ctia minh.

Vé img dung lién quan dén thanh todn triec tuyén: 72.9% nguoi st dung cac
ung dung lién quan dén tai chinh, ngan hang va thanh toan truc tuyén nhu dich vu e-

banking ctia cac ngan hang, vi dién tr (Momo, Zalo pay, VNPT pay...); 61.6% st
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dung tmg dung mua dd an; 38.7% sir dung (g dung dat, gitr chd co s luu tri; 52.2%
str dung g dung mua sam truc tuyén; 74.2% st dung Gng dung dit phwong tién giao
thong;... nhimg két qua trén cho thiy nhitng nhan dinh truéc ddy cia UNWTO
(2011), OECD (2018), Dwdienawati & Gandasari (2018) van con nguyén gia tri khi
cho rang ho 13 nhitng chuyén gia nghién ctru va mua sam tryc tuyén. Tuy nhién, diéu
dang chu ¥ d6 1a lvgng ngudi st dung cac tng dung truc tiép lién quan dén linh vuc
du lich nhu dit, gitr chd khach san; dit vé tham quan; dat vé phuong tién giao thong
(may bay, xe du lich)... 1a chua cao khi ti 18 ngudi dung maéi chi dat chua dén 40%.
Vé loai ung dung TMAs khac lién quan dén linh vuee du lich: Mot s6 ung dung
ctia cic OTAs duge Gen Z quan tam sir dung nhung chil yéu thudc linh vuc khach
san nhu Booking.com, Agoda, Traveloka, Airbnb...; luong nguoi st dung cac ung
dung thudc linh vuc khéac ctia nganh dich vu du lich con rat thép. Pac biét, c6 2 loai
tng dung dat ti 1¢ nguoi dung rat thap 14 ung dung dat tour du lich (4.3%) va ing
dung huéng dan du lich (28.9%). Nhitng tng dung d6 chu yéu duoc dau tu phat trién
bdi cac doanh nghiép Iit hanh, diém dén du lich hodc co quan quéan 1y nha nudc vé du
lich. Lién quan dén van dé nay, trong cudc phong van sau vé du lich théng minh tai
dia phuong, CG1 da cho biét “Hién tai dia phirong da va dang phoi hop véi Mobifone
dé trién khai cong nghé thiee té tang cuong, thuec té do, vng dung thuyét minh t dong
trén ung dung dién thoai thong minh... tai mot s6 diém du lich trong diém cua tinh
qua nén tang Mobi Smart Travel nham ting cweong su trai nghiém cho du khdch”.
Vé muc dich sir dung iing dung TMAs: Bén canh nhiing tng dung duoc Gen Z
dac biét quan tdm sir dung nhu chat (trdo chuyén), céc nén tang mang xa hdi; chup
anh, quay phim; tham khao thong tin (gia ca, lich trinh, thong tin diém dén) vi ti 18
dat 100% dap vién st dung, mdt sb ung dung khac dugc Gen Z st dung ciing dat ti
1¢ kha cao dé san chuong trinh khuyén mai; dinh vi, chi dudng hay dit hoic gitt chd
mot s6 phuong tién giao thong cong cong nhu Grab, Gojeck. .. Qua phong van nhom,
maot sb con cho biét ho thich hinh thirc thué xe du lich tu 14i, st dung céac phuong tién
giao thong cong cong dé tr kham pha nhitng cung dudng, nhirng diém dén méi la,

trai nghiém nhing gia tri “dich thuc” ma khach du lich néu theo tour s& khong thé co
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dugc. Didu nay kha twong dong véi phén tich, danh gia cua to chirc OECD (2018) va
Monaco (2018) vé céc dic diém ctua Gen Z. Nhu vay, diéu dang cha y trong hanh vi
ctia thé hé Z & Viét Nam khi sir dung cac TMAs d6 1a ho str dung nhiéu nhét vao muc
dich tham khao, tim kiém thong tin du lich, chia sé vé chuyén di va cac hoat dong
gidi tri nhu choi game, xem phim, nghe nhac, chup anh...; song song v&i do, ho cling
st dung dién thoai dé trai nghiém trong chuyén di, trong d6 c¢6 cac giao dich tai chinh,
ngan hang tryc tuyén va mua sam tryc tuyén. Didu dang tiéc do6 1a thé hé Z ¢ Viét
Nam chi méi buéc dau lam quen va bat dau dat dich vu du lich (dat phong, dat vé)
trén cac ung dung di dong, tap trung chu yéu ¢ nhom thé hé Z trudng thanh hon (do
tuoi tir 23-25). Nhiing két qua trén ung ho cho két qua nghién ciru gan dy ciia nhom
tac gia Nguyén Thi Van Hanh va Nguyén Hiru Binh (2020) khi nghién ctru vé hanh
vi ing dung cong ngh¢ trong du lich.

Vé hanh vi du lich: Ciing d& hiéu khi c6 43% ngudi cho biét ho thuong di du
lich cung ddng nghiép hodc ban be boi trén 70% dap vién 13 nhitng ngudi & do tudi
dang hoc THPT va dai hoc, cao déng; ho chu yéu di du lich véi nhau méi khi co su
kién dic biét ctia nha truong, cta 10p. Trén 38% st dung TMAs dé dat phong, day 1a
ti 1¢ kha cao, tuy nhién, chua phan dnh dliing thyc trang nhu ezCloud (2022) da ting
cong bd rang OTAs va nhitng phuong thire kinh doanh truc tuyén qua cic nén tang
thuong mai dién tir 1a muyc tiéu hudng téi cia thé hé Z. Bén canh d0, 23% la ti 16 rat
cao sd nguoi cho biét ho thuong di va thich di du lich mot minh; mot ti 16 kha can
bang nhau khi c6 khoang 17% s6 nguoi cho biét ho thich di du lich cung gia dinh,
ngudi than hodc nhém ban ciia minh. Muc dich chuyén di chu yéu 1a dé tham quan,
hoc tap kinh nghiém (45%); Bleisure (di cong tac két hop du lich) 12 hinh thirc du lich
kha méi mé nhung duoc thé hé Z quan tam dé tan dung tbi da thoi gian chuyén cong
tac ctia minh dé c6 thé két hop di du lich; ngoai ra, ho ciing rat thich kham pha, chinh
phuc nhiing diém dén méi. Didu nay kha pht hop véi y kién ciia Gen Z khi ho cho
biét c6 t6i trén 50% s6 nguoi di du lich tir 2 1an/nam tré 1én; ho sin sang di du lich
ké ca khi ban than con phu thudc kinh té vao gia dinh, ngudi than; thoi gian cho mdi

chuyén di thuong tir 2-3 ngay. Nhiing dic diém trén kha twong dong véi dic diém
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ciia Gen Z dd duoc cong bd trude diy bai Monaco (2019), Nguyén Viét Hoang &
Nguyén Thi Hong (2016), Dwdienawati & Gandasari (2018), Schlossberg (2016),
ezCloud (2022)... Diéu nay cho thay 1y thuyét dong luc — hinh thai dugc dua ra boi
Nguyén Pham Hung (2020) 1a hoan toan hop 1y khi tac gia cho rang, nhitng xu huéng

hién tai déu bat nguon hoac c6 co s tir nhirng hanh vi trude do.

4.4.3. Vé méi quan hé giiva swr sin sang céng nghé, sw chip nhin céng nghé
va y dinh su dung cong nghé

Chung ta dang séng trong thoi ky phat trién cta cach mang cong nghiép va
dan chi hoa trai nghiém du lich. Truéce day, du lich chi gii han & ting 16p thuong
Iwu, ngay ca & phuong Tay, con ngay nay, v4i sy phat trién ctia du lich chi phi thap
va cac hinh thuc tiéu dung méi ciia thoi dai nén kinh té chia s¢, kha nang du lich dang
mo rong ra O tit ca cac thanh phan trong x4 hoi. Trong bdi canh ngay nay, thé hé tre,
dic biét 1a thé hé Z dang khai thac tai nguyén duoc cung cap boi cac cong nghé ky
thuat s6 va truyén thong méi. Su xuat hién cua xa hoi thong tin voi sy phat trién ngay
cang manh m¢& lam anh hudng dén nhu cau vé dich vu du lich, dinh hudéng no6 theo xu
hudng bat dong va chu nghia cd nhan, mdt hién tuong cé tam quan trong lon ddi véi
xa hoi hoc du lich va xu hudng nghién ctru du lich tuong lai (Monaco, 2018).

O nghién ctru nay, luan an di diéu tra méi quan hé gitta cac khia canh tinh cach
dugc dé xuat trong TRI (lac quan, d6i mdi, tinh bat an va su kho chiu) va cac yéu tb
chinh ciia TAM, bao gém cam nhan vé tinh dé st dung, cam nhan tinh hiru ich, niém
tin va thoi quen bang cich ap dung md hinh chip nhin va sin sang cong nghé
(TRAM). Cac két qua nghién ciru di ung ho cac gia thuyét rit ra tir mo hinh nghién
clru va cac nghién ctru trude d6. Nghién ciru ndy chi ra rang mot sé yéu tb ctia Chi sb
san sang cong nghé (TRI) va M6 hinh chap nhan cong nghé (TAM) dong mot vai tro
quan trong trong y dinh hanh vi st dung ung dung di dong danh cho khach du lich
(TMAs). Nghién ctru ciing cho thay y dinh tiép tuc sir dung mét tng dung duogc trung
gian béi cam nhan vé tinh dé st dung va tinh hiru ich.

Két qua nghién ctru con cho thiy, khong phai tit ca cac khia canh tinh cach

cua TRI déu anh hudéng dén viéc chap nhin va sir dung cong nghé. Lac quan va doi

156



m&i 13 nhitng tinh cach c6 anh huéng dang ké dén cam nhén vé tinh hiru ich va tinh
dé sir dung ciia cac ing dung TMAs. Mbi quan hé tich cuc giita sy lac quan va cac
khia canh nhan thirc cia TAM c¢6 thé duge hiéu nhu sau: Mt ca nhan lac quan vé
cong nghé ndi chung s& thdy cac TAM thuc su hitu ich va dé st dung hon nhiing
nguoi kém lac quan hon; dac biét ddi vai gen Z ¢ Viét Nam, dac diém nay thé hién
13 hon ¢ nhirng ngudi c6 thém dic diém tinh cach d6i méi, sang tao va ludn lac quan.
Bén canh d6, két qua chi ra rang su sin sang cong nghé tich cuc c¢6 anh hudng tich
cuc dén tinh dé sir dung va tinh hitu ich dugc nhéan thirc. Nhitng nguoi ding co thoi
quen trong viéc 4p dung cong nghé méi s& danh gia mic do dé dang va hitu ich cua
TMAs. Nguoc lai, mic d6 san sang cong nghé tiéu cuc anh hudng tiéu cuc dén cam
nhan vé tinh hiru ich cia TMAs. Két qua nay tng hd cho két qua nghién ctru trude dé
cua Jin (2020) khi tac gia du doan y dinh str dung Uing dung cua cac thuong hiéu.

Pbi voi mdi quan hé gitra cac TRI va TAM va ¥ dinh sir dung TMAs, két qua
nghién ctru da ching minh nhirng tinh cdch thudc TRI ctuia gen Z khong anh hudng
dén ¥ dinh str dung TMAS; trong khi d6, gitra 4 yéu t6 thudéc TAM, chi c¢6 nhitng gen
Z ¢6 “Cam nhan tinh dé sir dung”, “Cam nhan tinh hitu ich” va “Thoi quen” thi s& c6
y dinh str dung TMAs. Két qua nay twong dong voi nghién ctru trude day ctua Godoe
& Johansen (2012).

Tuy nhién, két qua nay kha mau thuén véi nhitng phat hién trudc day boi & cac
nghién ctru cua Jin (2020), Adiharta va cong sy (2018), Wahyuni va cong su (2020)
su d6i méi duoc phat hién 1a c6 tdc dong tich cuc dén murc do, y dinh str dung cong
nghé. Walczunch va cong sy (2007) con tim thdy mdi quan hé tidu cuc giira tinh doi
m&i va tinh hitu ich va két luan “nhitng nguoi sang tao luén danh gia cao vai trd cla
cong nghé, ho luén mong doi tat ca cac cong nghé méi dap Gmg duoc nhimng yéu cau
cao nhét”. Ngoai ra, theo Jin (2020), néu c4 nhan déu cing c¢6 cam nhan vé tinh dé st
dung va tinh hiru ich thi diéu nay da khac phuc hoan toan anh huéng cta cac yéu to
TRI d6i véi ¥ dinh tin tudng sir dung mot tng dung thuong hiéu. Su san sang vé cong

nghé di dugc 1y thuyét héa nhu mot tién dé nhan qua cua tinh dé sir dung va tinh dé
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st dung dugc cam nhan, diéu nay sau d6 anh hudng dén su hai long cia ngudi ding
va y mudn tiép tuc sir dung cac tmg dung thuong hiéu.

Su bét an va khé chiu khong anh huong dang ké dén cac khia canh nhén thirc
cua TAM. Ngoai trur mbi quan h¢ gifra sy kho chiu va su hitu ich dugc nhan thuec, két
qua nay khong duoc mong doi. Tuy nhién, hé sb beta theo huéng du doan va kich
thudc mau 16n hon c6 thé dan dén két qua dang ké. Tuy nhién, ngay ca v6i ¢& mau
16n hon va cac mbi quan hé cd y nghia, cac tac dong s& nho do hé s beta tiéu chuan
hoa thap. Hon nita, két qua phan tich cho thay viéc sir dung thuc té bi anh hudng truc
tiép boi tinh hiru ich duoc nhén thirc, nhung khong phai do tinh d& str dung duoc nhan
thay. Tuy nhién, mbi quan hé tich cyc giita tinh dé sir dung duwoc cam nhan va tinh
hitu ich dugc cam nhan cho thiy anh hudng gian tiép cua tinh dé str dung duoc cam
nhén d6i véi viée sir dung thuc té. Toém lai, cac dic diém TAM vé TMAs, anh huong
dén viéc str dung thuc té va cam nhan tinh hitu dung la dong gop chinh vao viéc su
dung TMAs. Nhitng phat hién nay phu hop v6i phan 16n cac nghién ciru trude day vé
TAM (vi duy, King & He, 2006; Legris va cong su, 2003; Schepers & Wetzels, 2007;
Wozniak & cong sy, 2017; Morosan & Dfranco, 2016).

4.4.4. Nhitng rio cin inh huong dén y dinh sir dung TMAs ciia Gen Z ¢
Viét Nam

Két qua nghién ciru di chi ra nhitng rao can chinh anh huéng dén y dinh sir
dung TMAs cua thé hé Z ¢ Viét Nam. Theo d9, chi c6 3 yéu to anh huong dén y dinh
st dung TMAs ctuia Gen Z, bao gém: Théi quen, cam nhan tinh dé st dung, cdm nhan
tinh hitu ich; cac yéu té khac khong hé cé anh hudng. Néi cach khac, nhirg ngudi
cang c6 théi quen sir dung cong nghé, ciing voi cam nhan vé tinh hiru ich va dé s
dung ciia cac tmg dung thi s& dan dén su san sang chip nhan va sir dung cac TMAs.

Trong khi d6, cac yéu t6 khac nhu Su sén sang tich cuc (bao gém su lac quan,
su doi méi) va su san sang tiéu cuc (bao gdm sy kho chiu, sy bat an) khong hé anh
hudng dén y dinh sir dung TMAs. Tuy nhién, nhitng ngudi dac diém tinh cach tiéu
cuc néu co thém céac dic diém trung gian nhu cam nhan tinh hiru ich, tinh dé sir dung

kém théi quen str dung cong nghé thi chic chan ho s& nay sinh y dinh sir dung TMAS.
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Nhu vay, 10 rang thoi quen st dung cong nghé tré thanh mot trong nhirng
yéu t6 dong vai tro rat quan trong trong ¥ dinh sit dung TMAs cta gen Z & Viét
Nam. Diéu nay phu hop véi nhitng nghién ctru trude diy cua Gupta va cong su
(2018), Garcia-Milon va cong su (2018). Bén canh d6, cling nhu nhiing nghién ctru
cua Park & Huang (2017), Adijarta & cOng su (2018), Lenon (2018), cam nhan tinh
hitu ich va tinh d& str dung ciing 13 nhirng yéu t6 vira c6 anh hudng truc tiép, vira la
yéu t6 trung gian c6 strc anh hudng dén ¥ dinh sir dung TMAs d6i voi khach du lich
gen Z & Viét Nam.

Tuy nhién, niém tin khong hé anh huodng truc tiép dén y dinh sir dung TMAs,
ké ca khi co su tac dong cua cac dac diém tinh cach mang tinh chat tich cuc nhu su
lac quan, su d6i méi. Péu nay dugc 1y giai boi ban chat cua cong nghé duoc danh
gia khong phai 1a hoan toan tdi wu, ddm bao an toan tuyét ddi cho du khach; trong
khi d6, Gen Z mac du la nhitng nguoi lac quan, va su d6i méi sang tao, nhung ho
lai rat than trong, tinh tdo trudc moi sy thay doi (UNWTO, 2011b; Vision Critical,
2016), ho quan tam dén su an toan, tinh hitu dung thuc sy cua cac TMAs. K ét qua
nay ung ho cho két qua nghién ctru trude d6 cua Tseng va cong su (2021) khi cac
tac gia cho biét thé hé Z & Trung Qudc hoan toan khong tin nhung quang céo thuong
mai, thay vao do, ho can nhiing rng dung hoan hdo v&i nhirng thong tin chinh xac,
hap dan; ho chi c¢6 y dinh str dung khi ho thdy nhitng tng dung du do tin cdy, dap
tmg duoc mong doi ctia ho. Nhu vdy, néu nhitng dung ra mét khong dap tng duoc
nhirng ky vong, mong doi ctia khach hang thi chic chin rat khé thu hit sy quan tim
su dung cua Gen Z ¢ Viét Nam.

Két qua trén phan anh két qua tra 101 cta cac dap vién ¢ nhitng cdu hoi mé lién
quan dén nhing rao can anh huéng dén y dinh sir dung TMAs. Mot sb thanh vién
tham gia phong van nhom con cho biét ho chua thyc sy tin tudng ngudn thong tin
dugc cung cép trén cac tmg dung vi chiing trong d6i gidng nhau vé nodi dung, nhiéu
thong tin con sai 1€ch, it cap nhat nén khong con chinh xac, phu hop. Nhiéu ban tré
khong lya chon tng dung d6 hodc quyét dinh x6a tng dung trén dién thoai ctia minh

sau khi thir nghiém vi nhiéu ing dung c6 dung luong ning, nhiéu tmg dung mién phi
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c6 qua nhiéu quang cdo xen ngang qua trinh st dung. .. M6t s khac cho rang ha ting
vién thong chua dap ung dugc nhu cau cta ho; thim chi nhiéu noi mang Wifi, 3G,
4G con yéu hodc chua c6 trong khi nhiéu tmg dung khéng thé sir dung dugc trong
diéu kién offline...; c6 qua nhiéu Gmg dung cing loai vira chiém nhiéu dung luong
dién thoai gy anh huéng dén qua trinh xtr Iy théng tin cua dién thoai vira gdy nhidu
loan thong tin cho nguoi sir dung. Bén canh d6, nhiéu tng dung yéu ciu cai dit dé
dang nhép rat kho hiéu; nhiéu tng dung thanh toan truc tuyén c6 budc thanh toan,
dat vé rac roi, khong c6 hudéng dan; nhiéu ing dung yéu cau cung cap thong tin ca
nhan méi duoc sir dung, didu ndy mat qua nhiéu thoi gian. Pic biét, cac ing dung do
co quan quan 1y nha nude duoc danh gia 1 nhitng tng dung don diéu, chua c6 su doi
m&i sang tao, thong tin chua hip dan.

Két qua khao sat thuc nghiém ciing cho thiy, bén canh mot s nén tang mang
x3 hoi duge Gen Z sir dung rat pho bién nhu cac tng dung mang xa hoi (Tiktok,
Facebook, Instagram, Linkeln) va cac ing dung tim kiém thong tin, chi duong. .. thi
van c6 nhiéu ung dung, dic biét 1a nhimg Gmg dung lién quan truc tiép dén linh vuc
dich vu du lich duoc rat it ngudi quan tm st dung (ng dung dit vé may bay, vé
tham quan du lich; rng dung dat dich vu khach san, rng dung cua cac co quan quan
Iy nha nuéc). C6 nhiéu 1y do da duoc dua ra boi chinh khach du lich gen Z va cac
chuyén gia trong linh vuc du lich:

- Theo cac chuyén gia du lich (tir két qua phong van sau): ha ting vién thong
chua dam bao dan dén sy e ngai trong viéc tai veé str dung; nhiéu nguoi chua co thoi
quen sir dung tmg dung, nhat 13 nguoi tré khong & khu vuc trung tim; tam 1y lo so bi
danh cap thong tin c4 nhan, kha ning bao mat kém cua cic nén tang tng dung.

- Két qua phong van chuyén gia ciing cho thay, hién tai chi mdi c6 mot s dia
phuong phét trién duoc img dung tuong tic véi khach du lich nhu Ha Noi, Ninh Binh,
Thira Thién Hué, Pa Ning, Thanh phé H6 Chi Minh...; con lai van sir dung cac
website voi giao dién cii khong bat mat va chua mang lai gia tri hd trg tic thoi cho
du khach (CG1). CG5 va CG6 thi cho biét, do ngudn kinh phi dau tu 16n, cac cong ty

du lich lai chua c6 ngu@)n nhan lyc cong nghé thong tin nén hau hét cac cong ty chua
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dau tu phat trién kénh ban hang trén cac tmg dung di dong. Ngoai ra, CG4 néu 1én
mot xu huéng madi trong cac ng dung di dong, do6 la mg dung chat Al dang dugc
gi6i tré dac bi¢t yéu thich boi tinh tién o1, thong minh véi nhitng thong tin chinh xéc,
da dang ma ng dung cung cap ¢ moi lac, moi noi; né mang téi mdi de doa 16n d6i
v6i thé gidi cong nghé, dic biét 1a voi ong trum “Google” khi tng dung nay sir dung
tri tué nhan tao nén chit lugng thong tin va toc do xir Iy nhanh chéng va chinh xac
dén khong ngo.

Nhu vay, rao can anh huong duogc xac dinh do6 1a bén canh cac yéu t6 chu quan
nhu niém tin, cdm nhan tinh hiru dung, sy bt an ctia ban than nguoi st dung thi con
nhiéu yéu t6 khach quan lién quan dén diém dén du lich hay co s& dich vu nhu ha
tang vién thong, tinh dé sir dung cta Gng dung, chit luong thong tin cung cip trén
cac tng dung chua dap ung dugc ky vong cuia nguoi str dung. ..

4.5. Ham y quan tri

Nhu da dé cap dén & phén mé dau, nghién ctru dugc thyc hién nham nang cao
hiéu biét 1y thuyét vé viéc sir dung TMAs ctia thé hé khach du lich Gen Z, tir d6 dua
ra nhitng d& xuat hitu ich cho cac bén lién quan dé trién khai thanh cong hon nita cac
giai phap cong nghé trong bdi canh CMCN 4.0 hién nay. Cac hanh vi ctia khach du
lich nay cang tré nén da dang, tinh vi, c4 nhan hoa va co phﬁn cam tinh, do d6 madi
bén lién quan can hiéu rd hon dic diém, thi hiéu cta thi truong khach hang tiém ning
dang hudng toi.

Thong qua viée xac dinh cac yéu to anh huong dén y dinh sir dung tng dung
di dong danh cho khach du lich ciia thé hé Z & Viét Nam, nghién ctru gép phan gidp
cho céc co quan quan 1y nha nudc vé du lich, diém dén du lich, doanh nghi¢p du lich
va cac nha tiép thi du lich c6 nhitng hiéu biét cu thé, siu sic vé thi hiéu, xu hudng va
hanh vi stt dung TMAs ctia thé hé Z - thi trudong khach hang tiém ning ¢ Viét Nam.

Két qua nghién ctru gitp cac bén lién quan xac dinh duoc dong co st dung
TMAs va nhiing rao can ddi voi thé hé Z & Viét Nam trong y dinh st dung TMAs, tur
d6 ndm bat duge nhu cu cua thé hé Z dbi véi cac TMAs dé co nhirng diéu chinh, d6i

moi va 1én y tudng sang tao nham dap mg nhu cau cua thi trudng khach hang dugc
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danh gia 1a khac biét, di dau trong xu hudng sir dung cong nghé trong du lich va trong
cudc sdng doi thuong.

Nghién ctru con dong gop va cung cip nhiéu thong tin c6 gia tri cho nha hoach
dinh chinh sach, cac nha tiép thi, nha quan 1y diém dén du lich hoic cac doanh nghiép
du lich. Nhitng tac dong ma nghién ctru dé xut c6 thé dugc phan anh trong cac chién
luoc ngén han va dai han cho viéc tiép thi cac ung dung di dong ddi véi thi truong
khach du lich Gen Z ¢ Viét Nam. Nghién ctru da xem xét cac khia canh quan trong
ctia sy chap nhan cua nguoi dung dbi voi cac ng dung trén thiét bi di dong danh cho
khach du lich va xac nhan sy hién dién cia cac moi quan h¢ gitra tinh dé st dung
duoc nhan thuc, tinh dé sir dung, thoi quen, niém tin trong mbi quan h¢ véi cac thanh
phan dic diém tinh cach thudéc TRL

Bén canh d6, két qua co thé co gia tri dé thiét 1ap céc chién luogc chi tiét cho
cac ung dung di dong khi ap dung va trién khai cac cong cu truyén thong di dong.
Nghién ctru cho thdy ring viéc trién khai cac chirc ning va dich vu cong nghé tién
tién hodc moi nhat s& 1am giam su bat an va kho chiu ctia khach hang ddi véi cac ing
dung di dong va cac ing dung di dong c6 cac tinh ndng cong nghé va dich vu tién
tién nhat s& 1am tang tinh hiru ich va tinh d& st dung cta chung. Két qua cua nghién
clru nay dua ra nhitg goi ¥ hitu ich cho cac bén lién quan vé cach 4p dung thanh
cong cac tng dung di dong trong hoat dong tiép thi dich vu cta ho.

Nhu vay, viéc 4p dung mé hinh TRAM gbp phan kiém dinh mdi quan hé giira
su san sang va chap nhan cong nghé ddi voi ¥ dinh sit dung TMAs cua thé hé Z &
Viét Nam. Mic du cac dic diém tinh cach nhu lac quan, ddi mai, khé chiu, bat an
khong anh hudng truc tiép dén y dinh st dung TMAs, nhung d6i v6i ca nhan c6 thém
thoi quen sir dung cong nghé va c6 cam nhan vé tinh hiru ich, cam nhan vé tinh dé sir
dung thi cang c6 kha ning st dung TMAs cao hon. Két qua nay 1a co sé dé luan an
dua ra nhitng ham ¥ quan tri cho cic co quan quan 1y nha nuéc vé du lich, cac diém
dén du lich va cac doanh nghiép du lich; gép phan thuc day nganh du lich Viét Nam
tr¢ thanh moi truong du lich “thong minh” toan dién, don dau duoc thi truong khach

hang du lich tiém nang nhu Gen Z ¢ Viét Nam. Hon nira, trong “con bao” cua cudc
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CMCN 4.0, hon bét ctr lac nao, xu huéng st dung TMAs trong thi trudng khach du
lich Gen Z c6 y nghia dic biét quan trong ddi voi cac co quan quan 1y nha nudc vé
du lich, cac diém dén du lich va cac doanh nghiép trong viéc can phai thuc day xay
dung mot hé sinh thai du lich thong minh, gop phan gan két cac chu thé tir khach du

lich, doanh nghiép cung trng dich vu va co quan quan 1y nha nudc.

4.5.1. Ham y qudn tri doi véi nha hoach dinh chinh sich va doanh nghiép
phit trién phan mém iing dung

Thir nhat, can tao nén su tién loi, dé sir dung, kha nang co thé tié}) can sw dung
ung dung cho nguoi su dung

Céc tng dung trén nén tang sd clia cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich
nhu Du lich Viét Nam an toan, Smart Travel, Quan tri va Kinh doanh du lich; hay
ctia cac diém dén du lich, cac dia phuong nhu Smart Thanh Héa, My Ha Noi,
Fantastic Pa Ning... hién co ty 18 Gen Z quan tdm sir dung rat thdp. Nguyén nhan
duogc danh gid 1a do “nhitng ung dung nay co giao dién don diéu, cach dang nhdp
phikc tap, théng tin chua da dang, hdp dan, ndi dung chira thwc sy hitu ich doi véi
nguoi sir dung” (N1.SV2): “ciing mét co quan hodc cing mét linh viee nganh nghé
hién dang c6 nhiéu iing dung khdc nhau budc nguoi ding phdi tdi vé trén dién thoai
ciia minh, diéu nay gdy phién todi, ton dung lirong dién thoai, gdy anh huéng téc do
xw ly cua dién thoai nén tao sy kho chiu cho nguoi sw dung” (N2.CN2).

Bén canh d6, dbi véi cac tmg dung thudc loai nay, khach du lich chi st dung
mot hodc hai, ba 1an khi di du lich, néu cai dit vao dién thoai s& vira gy ton dung
lugng, vira lai khé khin khi tai vé (do hau hét cac diém du lich c6 mang wifi kém
hodc khong c6 mang wifi), mat nhiéu thoi gian dé dang ky tai khoan va thyc hién cac
thao tac dang nhap, diéu ndy tao nén rao can cho ngudoi sir dung néi chung va Gen Z
noi riéng tiép can cac tng dung danh cho khach du lich.

Ngoai ra, hién tai trén “kho” tmg dung, ciing mét dia phuong/diém dén hoic
dich vu ¢6 qué nhiéu tng dung khac nhau tao nén mot “ma tran” tmg dung du lich
gy nhiéu loan cho du khach. Vi du ciing mot tir khoa “travel” nhung s& c¢6 nhiéu Gmg

dung khac nhau xudt hién nhu Mobifone Smart Travel, VOV Travel, Vietnam Travel,
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Traveloka... hay tir khoa “Danang” c6 nhiéu Gmg dung khac nhau nhu Da Nang
Tourism, in Danang, Go! Danang, Da Nang Bus... Do d6, can thong nhit nhitng nén
tang tmg dung dung chung cho cac cép tir Trung wong dén dia phuong; ting cudng
kiém soat chat luong di voi cac tmg dung phuc vu khach du lich; khuyén khich su
phat trién cac ung dung cua cac OTA dé kich thich su canh tranh, tin dung duoc loi
thé cta nén kinh té chia sé; dong thoi cung cdp nhin hidu dam bao an toan ddi voi
cac ung dung dat chuan dé han ché sy khé chiu, dam béo an toan cho nguoi st dung.

Thir hai, huong toi sw an toan sw dung cho du khach

Gen Z mong mudn su an toan, tinh hiru dung, tinh d& sir dung, tuy nhién, trén
thi truong Gng dung hién nay dang c6 qua nhiéu loai khac nhau, c6 qua nhiéu nha
phat trién ung dung khac nhau tao lai cang tao nén sy nghi ngd vé chat lugng, vé do
tin cay ddi v6i cac ung dung. Hon nita, mdi tmg dung lai yéu cau cung cap thdng tin
c4 nhan dé dang nhap vao tai khoan trudc khi st dung, diéu nay lai cang tao nén su
nghi ngd vé kha ning dam bao an toan thong tin ciing nhu tinh tién lgi ctia nhitng tmg
dung nay.

Dé giam b6t si kho chiu ctia nguoi dung va giam bot cac mdi quan tim vé an
ninh, cac doanh nghiép du lich va nha thiét ké tng dung di dong nén tap trung vao
viéc giam thiéu mot sb yéu t rai ro va khé chiu, quan tdm dén stc khoe, an toan va
tranh sy rai ro ma Gng dung TMAs c6 thé mang lai thong qua dau tu vao nd luc lién
tuc theo ddi ing dung va cai thién chat lugng cta cac ing dung bang cach dau tu
nang luc ctia doi ngii IT cia minh dé bat kip xu hudng nhu ciu cua xa hoi.

Thit ba, chuyén déi sé la xu hwéng tat yéu, dic biét la doi véi cdc co quan
qudn 1y nha nwée vé du lich.

Van dong céac cip, cac nganh, cac doanh nghiép du lich, cac diém dén du lich
tich cuc tham gia chuyén ddi s6, d6i mdi va tu hoan thién ban than gitra “san choi”
16n trong cudc cich mang toan ciu cta nén coéng nghiép 4.0; dam béo sy canh tranh
cong bang, khach quan giira tat ca cac bén tham gia; dap mg nhu cau thudng xuyén
d6i moi, sang tao va cac nhu cau khac cua thi truong khach hang tiém niang mang

Gen Z. V6i xu huéng du lich khong cham, 13 thoi budi “1én ngdi” cia cac TMAs
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thi viéc “sd hda” tai nguyén va cac san pham, dich vu du lich 1a diéu tat yéu dé dam
bao su “hién dién” cua hinh anh du lich cac dia phuong, cac doanh nghiép... trén
tat ca cac nén tang cong nghé sd, dap ing nhu cau tiép can moi liic, moi noi cua
khach du lich trong bdi canh hién nay. Céc doanh nghiép phat trién tng dung trén
thiét bi két ndi du lich khong chi can nam bat sém céac chinh sach, chu truong cua
cac co quan quan 1y nha nuéce vé du lich ma con can phai ndm nhirng dic diém nhu
cau, thi hiéu ciia khach du lich dé c6 nhitng san phdm phu hop, dap Gng xu hudng

thi truong trong tuong lai.

4.5.2. Ham y quin tri doi vdi doanh nghiép du lich

Thit nhat, tang cwong trdi nghiém, tiép tuc day manh chuyén doi sé

Vi nguoi dung quan tdm dén cac van dé cong nghé hién dai, tinh dé sir dung,
sy trai nghiém va lo1 ich cling nhu tinh bao mat, cac doanh nghiép du lich hodc nha
thiét ké di dong nén tap trung vao viéc tao an tuong réng thiét bi ctia ho trién khai cac
chtrc nang, dich vu va loi ich cong nghé tién tién nhat, don gian va hudng té1 nhitng
dic diém nhu ciu trén cta khong chi khach du lich Gen Z ma nhiéu thé hé khac gio
day ciing c6 nhu cau twong ty (Monaco, 2018).

Gan day, cac OTA da thé hién dugc sitc manh ctia minh trong nén kinh té chia
sé, gop phan lam phong phu thém céc kénh truyén thong tiép thi, tré thanh lya chon
hang dau cia thé hé Z trong mdi chuyén di. Tuy nhién, trén thuc té, nhiéu doanh
nghiép du lich van chua chiu doi mai trong khi thé hé Z 1a nhimg ngudi thich sy doi
mdi, ho thich kham pha, trai nghi€ém nhitng cong nghé¢ mai (Vision Criticial, 2016;
UNWTO, 2011b); hon nita, cudc CMCN 4.0 dd va dang dién ra khip noi trén thé
gidi, hau nhu cac khach san, nha hang, co sé dich vu vin dang dtg ngoai cudc xu
hudng chung do. Chuyén ddi so, tu 2161 thi¢u ban than trén moi trudng s6, tich cuc
tham gia cudc CMCN 4.0 dé sém trd thanh nhitng doanh nghiép du lich thong minh
trong thoi dai moi thtr ngay cang trd nén thong minh hon, nhitng du khach ngay cang
tré nén “thong minh”, am tudng...

Thit hai, cung cdp nhitng san phdam mang tinh chién lwoc ddp g nhu cdu ciia

khach du lich
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Céc doanh nghiép du lich cAn quan tdm dén xu hudng phat trién du lich ngach
(niche tourism) dé phat trién nhirng san phém, dich vu mang tinh chét ca biét, phu
hop véi dic diém nhu cau khac biét cia thé hé Z ¢ Viét Nam: ho thich di du lich ngin
ngay, thich su trai nghiém, thich sir dung dich vu “sang chanh” dé check-in; s trung
thanh vé6i thuong hiéu du lich khong con quan trong ddi véi ho, thay vao d6, ho can
nhitng diém dén, nhimg san pham, dich vu du lich khéac biét dé check-in, va quan
trong hon ca 1 dé thé hién ban than minh, dé theo dudi nhitng s thich ca nhén.

Gen Z thich cac chuong trinh khuyén mai, ho khong c6 thoi gian di du lich dai
ngay, ho thich di du lich m¢t minh hoac két hop di cong tac véi tranh thu kham pha,
diém dén méi; ho sin sang chi tra cao dé co duoc nhiing trai nghi€ém mdi la, chan
thuc... Can cur vao nhirng dac diém tinh cach nay, cac khach san, nha hang; cac dai
Iy OTA cén c6 nhitng san pham du lich, cic chién lwoc marketing phu hop dé tiép
can, thu hut... Bén canh d6, moi san phém, dich vu cung cép cho khach Gen Z ciing
nén phat trién theo hudng “céng nghé”, bod sung cong nghé hién dai gitp du khach
thoai mai “cham”, “luét”, giam thiéu tiép xuc tryc tiép trong qua trinh du lich; ¢ thé
phuc vu duoc khach hang ké ca trong truong hop offline (khong c6 mang

Intetnet/wifi).

4.5.3. Ham y quin tri doi voi nha quin ly diém dén du lich

Thit nhat, dam bdo ha tdng céng nghé thong tin

Pé d¢am bao du khach c6 thé tiép can sir dung cac ng dung TMAs cila diém
dén, bén canh mdt ing dung hoan thién thi mang wifi on dinh, mién phi la diéu
khéach du lich can, tuy nhién diéu nay chua dugc nhiéu diém du lich quan tam,
hoac c6 quan tdm nhung chit lugng mang qué kém, khong st dung dugc. Mot
thanh vién tham gia thuc hién phong van sau cho biét: “Nhiéu diém du lich chi c6
mang wifi ngi bg, mang 4G trén dién thoai di dong cua toi rat yéu khi di vao diém
di tich, do thich trdai nghiém nén toi lai da danh thoi gian di “xin” mdt khau wifi
dé c6 thé truy cdp vao g dung. Nhiéu nguoi ban di cung téi dd lya chon khéng
st dung vng dung ma tu kham pha” (N1.SV4).

Thit hai, can dam bdo chdt lwong théng tin cung cdp cho khéch du lich
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Nhiéu du khach quan tim dén thong tin du lich tai diém dén, ho mudn kham pha,
tim hiéu, hoc hoi nhitng diéu mdi la tai diém dén, nhung thong tin cung cép vé diém dén
trén cac ung dung lai hét strc don diéu, so sai; nhiéu thong tin co chét luong thép, nguoi
ding c6 thé tu tim hiéu trén bat cir nén tang mang thong tin nao. Viéc lya chon nhing
thong tin “dét gia”, chon lgc, vira dam bao tinh chan thyc, khoa hoc, vira dam bao yéu td
“giai tri” d6i v&i du khach 14 diéu can thiét dé dap ung nhu cau cta du khach trong qua
trinh tham quan, kham pha tai du lich. Lién quan dén van dé nay, dap vién N2.CN6 cho
biét: “T6i khd that vong sau mot thoi gian loay hoay tdi ting dung vé trdi nghiém, nhung
khi mo ra, trén do chi co mot s6 hinh anh, thong tin du lich qua so sai, ngcfn gon, tham
chi nhiéu théng tin t6i thay lac hdu, chua chinh xdc. T6i thich iing dung vira ¢6 hinh dnh
dep nhitng phdi c6 sw trdi nghiém gi do, néu cé game thuc té ting cwong thi tuyét voi”.
Tuong ty, chuyén gia CG7 thé hién sy tiéc nudi cta minh: “Bdn thdn t6i la mét hudng
dan vién tai diém, t6i khd hao hieng khi tai ng dung cua khu du lich noi toi lam viéc vé
trdi nghiém, nhung t6i thire sy that vong vi nhitng théng tin cung cdp cho du khdch qua
van tat, chung chung, khéng di sikc hdp dan”.

Thit ba, cdn ting cuong yéu to “do tang cwong” dé théa man tinh déi mdi,
sang tao va nhu cdu gidi tri tai ché cho du khdch

Dbi tuong khach Gen Z dugc dénh gia 1a thé hé di tién phong trong timg dung
cong nghé hién dai, tién tién; ho thich kham pha, trai nghiém va thich dugc cdm nhan
tinh chan thyc, nguyén ban cua céc gi tri tai nguyén du lich (Francis & Hoefel, 2018;
Haddouche & Salomone, 2018; Monaco, 2018; Ninan et al., 2020). Két qua nghién
ctru vé cac ddc diém tinh cach thudc TRI chi ra rang, véi nhitng ngudi doi mai, sang
tao, néu thém tinh lac quan, kha nang hiru dung ciia cong nghé thi kha ning sir dung
cong nghé sé& 1a rit cao. Dé kich thich sy doi méi, sang tao do, nha phat trién tng
dung cling nhu nha quan 1y diém dén du lich nén quan tim dén nhu ciu nay ctia khach
dé tao ra nhitng san pham mang tinh d6i méi sang tao nhu cong nghé thyc té ting
cudng (AR), cong nghé thuc té a0 (AV) dé vira theo kip xu huéng cua thoi dai, vira
gitip ho c6 thé co duoc nhimng trai nghiém thuc t& nhat, chan thuc nhat thong qua
chiéc dién thoai thong minh ctia minh, dé tién vé tham quan ma du khach bo ra s€

thuc sy “dang dong tién bat gao”. Tuy nhién, cac ing dung can thé hién dung thuc
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chét cong nghé AR hay AV dé du khach c6 duoc nhitng trai nghiém chan that dé hiéu
sdu, hiéu rd vé lich str, vin hoa hay nhitng cau chuyén phia sau nhimng di tich, danh
lam thing canh, ding dé du khdch thdt vong nhu chia sé ciia déap vién CG5: “Téi da
tirng trdi nghiém cong nghé AV khi di du lich Nhdt Ban, téi da rat bat ngo khi sir dung
ng dung trén dién thoai ma t6i c6 cam gidc nhw minh dang song trong khong khi
ciia mét 1é hdi truyén thong cia dia phwong. Con & Viét Nam, khi sir dung iing dung
ciia mét khu di tich, t6i khéng ngo cong nghé AR, AV & dat mede minh lai khédc nhi
thé, chi c6 hinh anh va thong tin so sdi; t6i khéng cé dwoc bat cir trdi nghiém chan
thure N&0 dé hiéu thém vé diém tham quan”.

TIEU KET CHUONG 4

Chuong 4 trinh bay két qua nghién ctru dinh luong voi cac thdng ké mo ta chi
tiét v& 532 mau nghién ctru, két qua kiém dinh do luong mé hinh nghién ctru, két qua
kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru véi nhiing tac dong truc tiép va gian tiép duoc
thé hién & mé hinh. Két qua cho théy, moi dic diém tinh cach duge dé cap dén & TRI
déu khong c6 anh huong dén ¥ dinh st dung TMAs; trong khi d6, trong s cac yéu td
thudoc TAM, chi c6 “Cam nhan tinh hiru ich”, “Cam nhan tinh dé sir dung” va “Thoi
quen” ¢6 anh hudng truc tiép dén ¥ dinh st dung TMAs ctia Gen Z ¢ Viét Nam.

Nhitng rao can anh hudng dén y dinh st dung TMAs ctia gen Z duogc chi ra,
d6 1a: Niém tin, chat luong ha tang vién thong, chat lugng trai nghiém va thong tin
cung cép cho nguoi sir dung, cac TMAs chua thuc su hitu dung va dé sir dung, su an
toan thong tin ¢4 nhan cho nguoi str dung...

Bén canh d6, chuong 4 con dua ra nhitng ban luan vé két qua nghién ctru, so
sanh nhimg két qua d6 véi nhitng nghién ctru trude ddy dé néu bat dong gop cla
nghién ctru dbi v6i hoat dong quan 1y nha nudce vé du lich, d6i véi cac doanh nghiép
du lich va ddi véi cac diém dén du lich. Theo d6, diém khac biét cta luan an nay dé
1a 4p dung md hinh TRAM (két hop TRI va TAM) dé kiém dinh sy sin sang va chap
nhan cong nghé cua thé hé Z d6i véi v dinh str dung cac TMAs. Ngoai ra, nhiing ham
¥ quan tri d6i voi co quan quan Iy nha nude vé du lich, diém dén du lich, cac doanh
nghiép du lich duoc dua ra nhu nhiing giai phap gép phan lam théa méan va thu hat
khach du lich thé h¢ Z & Viét Nam.
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KET LUAN

1. Tém tat két qua nghién cieu caa luan an

Muc dich nghién ciru cta luan 4n nham kham pha xu huéng str dung g dung
di dong trong du lich ctua thé hé Z ¢ Viét Nam, qua do, xac dinh mirc 4 anh hudng
ctia cac dic diém tinh cach cia du khach thé hé Z dbi véi y dinh st dung cac TMAs
v6i sy hd trg ctia md hinh 1y thuyét TRAM (két hop mo hinh 1y thuyét TR véi mo
hinh 1y thuyét TAM thanh mé hinh 1y thuyét TRAM). Két qua nghién ctru 1a co s¢ dé
dua ra cac ham ¥ quan tri gop phan hoan thién cac TMAs, dong thoi hudng toi su
phat trién du lich théng minh, nang cao kha ning thu hut va 1am thoa man nhu cau
ctia khach du lich thé hé Z trong thoi dai CMCN 4.0. DPé hoan thanh muc tiéu trén,
nhirng muc tiéu cu thé ma luan an da thuc hién dé 1a:

- Tht nhat, téng quan c6 hé théng vé thé hé, thé hé Z & Viét Nam, xu huong
du lich, xu hudng sir dung tng dung di dong trong du lich cta thé hé Z & Viét Nam
cho thiy day 1a mot trong nhimg xu hudng ndi bat cta thé hé Z trong bdi canh CMCN
4.0 va giai doan hau dai dich COVID-19. Vi ti 1€ nguoi dung 1én dén 100%, mdi
nguoi déu sir dung it nhat tir 3-5 tng dung, cac tng dung nay déu twong tng véi cac
giai doan trudc, trong va sau chuyén di du lich. Xu huéng nay dugc hinh thanh trong
“con bio” cua cudc CMCN 4.0, sy dd6i méi sdng tao cua cong cudc chuyén ddi sb
manh mé trong moi linh vuc cia doi séng, su thich nghi cua xa hoi trong cude chién
v6i dai dich Covid-19. Nhu vay, nhu mot tat yéu, du lich khong cham, du lich thong
minh s& thay thé cho nhiing hinh thirc du lich truyén thong truéc day. Nhiing tng
dung trén trd thanh xu huéng hanh vi tiéu dung noi bat, da thé hién tinh hiru ich thuc
su khi gop phan gia tang trai nghiém, tiét kiém thoi gian, tiét kiém chi phi cho ngudi
st dung khi cung cép nhitng trai nghiém “thong minh”, cung cép nhitng dich vy, tién
ich du lich mot cach “thong minh”, tién 1¢1 cho du khach; déng tao gia tri san phém,
dich vu du lich cho doanh nghiép du lich va cac diém dén du lich.

- Thir hai, thong qua mé hinh 1y thuyét sin sang va chip nhin céng nghé

(TRAM) do Lin va cong su dé xuat (2007), nghién ctru di xac dinh dugc cac yéu to
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anh huong dén y dinh str dung TMAs trong du lich cua thé hé Z ¢ Viét Nam, bao
gém: Cam nhan tinh hitu ich, cam nhan tinh dé st dung va théi quen st dung. Nhitng
ngudi ¢ thoi quen tiép xic, sir dung céng nghé nhiéu néu c6 thém cam nhan vé tinh
hitu ich va tinh dé sir dung d6i v&i cac TMAs thi s& ¢6 ¥ dinh st dung TMAs nhiéu
hon nhirng ngudi khac. Céac yéu t6 thude vé su san sang cong nghé nhu: Su ddi méi,
su lac quan, sy kho chiu, sy bét an déu khong anh huong dén y dinh stt dung TMAs
& thé hé Z cua Viét Nam. Bén canh do, két qua nghién ctru con cho théy, nhirng rao
can anh huong dén sy sin sang va chap nhan st dung TMAs cta gen Z gém: niém
tin, cam nhan tinh hiru dung, sy bat an cua ban than nguoi su dung, chat luong ha
tang vién thong, tinh dé sir dung cia Gng dung, chat lugng thong tin cung cip trén
cac tng dung chua dap ung dugc ky vong ctia nguoi st dung... Nhu vay, 1o rang mo
hinh nghién ctru TRAM véi su két hop gitra mo hinh 1y thuyét sin sang cong nghé
TR va md hinh 1y thuyét chap nhan cong nghé (TAM) c6 y nghia trong viéc danh gia
su san sang va chép nhan cong nghé ctua thé hé Z & Viét Nam vai y dinh str dung cac
TMAS. Piéu nay gop phan cing c¢b cho nhitng nghién ctru trudc day cia Lin va cong
su 92007), Kou va cong su (2013), Adiyarta va cong su (2018), Jin (2020)...

- Muc tiéu thtr 3 ctia luan an d6 1a danh gia méi quan hé giira cac yéu t thudc
su san sang cong nghé (TR), sy chap nhan cong nghé (TAM) va ¥ dinh st dung TMAs
ctia thé hé Z, trong d6 c6 vai trd trung gian cia cac yéu td thudc sy chap nhan cong
nghé (TAM), tir @6 chi ra mirc d6 sin sang va chap nhan sir dung TMAs ctia thé hé Z
& Viét Nam. Két qua nghién ciru da cho thiy tat ca cac bién do ludng cia TAM déu
1a nhitng trung gian gian tiép; cac c4 nhan c6 dic diém tinh cach tich cuc hay tiéu cuc
déu khong anh hudng truc tiép dén ¥ dinh sir dung TMAs ma phai thong qua nhing
yéu tb tac dong khéc nhu thoi quen, cdm nhan vé tinh hitu ich va cam nhén vé tinh dé
st dung ctia gen Z d6i v6i cac TMAs. Can ctr vao cach phan khuc thi trudng khach
hang str dung cong ngh¢ cua Parasuraman & Colby (2015) nhu da trinh bay ¢ bang
1.3 (bac diém cta céac phan khic nguoi st dung cong nghe¢), co thé két luan, khach

du lich thé hé Z & Viét Nam chua phai 13 nhitng nguoi tién phong ma thuéc nhém
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nhirng ngudi kham pha béi ho ¢ su lac quan va ddi méi cao; trong khi d6, su kho
chiu va su bt an mic du van c6 nhung ¢ mtc do thép hon.

- Muc ti€u thir 4 cua luén an la xac dinh nhirng tac dong cia xu hudng sur dung
TMAs trong thé hé Z t&i cac co quan quan 1y nha nudc vé du lich, cac diém dén du
lich va cac doanh nghiép du lich trong viéc thuc day méi trudng du lich “théng minh”,
dap tmg nhu cau cua cac thi truong khach hang du lich tiém ning nhu Gen Z & Viét
Nam ciing nhu trén thé gidi dé co nhitng giai phap hoan thién hé théng tng dung di
dong trong du lich.

C6 thé khang dinh, ciing giéng nhu thé hé Z trén thé gidi, thé hé Z & Viét
Nam 12 mot thé hé dﬁy tiém nang voi nhitng ca tinh khac biét so voi cac thé hé khac.
Nhitng dic diém tinh cach cua ho khong nging thay doi theo nhitng bién d6i cta
cudc CMCN 4.0 va sy bién d6i cua x4 hoi. Thoi quen sir dung cong nghé, thoi quen
trong cudc séng thudng ngay va nhitng cam nhan ciia ho vé tinh hitu ich va tinh dé
str dung cua cac TMAs dong vai trd rat quan trong trong viéc kéo dai xu hudng sir
dung TMAs trong du lich, budc cac co quan quan ly nha nudc, cac doanh nghiép du
lich va cac diém dén du lich phai thuc sy thau hiéu, thuong xuyén cip nhit, thay
d6i dé dap ung t6i da nhu cau ctia ho bai hon bat cir thé hé nao, ho 1a nguoi lac quan
va thich sy ddi mai, sang tao; ho rat nhay cdm va luén quan tdm dén nhirng rui ro,
bién cb co thé xay ra. Hon nita, dbi v6i thé hé Z & Viét Nam, niém tin khong c6 anh
huong dén ¥ dinh st dung TMAs; ho quan tdm nhiéu dén s& thich va cam xtc ca
nhan hon 1a sy trung thanh véi san phém, dich vu cu thé. Thudc nhém khach hang
c6 dic diém ua kham pha, ho thich sy thay doi va chap nhan nhirng diéu kién khac
biét dé c6 thé c6 duoc nhirng trai nghiém thl vi trong chuyén du lich cua minh.

R& rang, xu hudng st dung ung dung di dong danh cho khach du lich ciia thé
hé Z ¢ Viét Nam c6 tac ddng manh mé t6i cac co quan quan Iy nha nuée vé du lich,
cac diém dén du lich va cac doanh nghiép du lich trong viéc thic diy moéi truong du
lich “théng minh”, d4p ng nhu cau ciia cac thi trudng khach hang du lich tiém ning
& Viét Nam ciing nhu trén thé giéi. Cac dic diém cua TAMs can phai c¢6 nhu “tinh

dé str dung”, “tinh hitu ich” 1a nhitng diéu ma cac bén lién quan can hudng t6i dé phat
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trién nhitng tng dung di dong phi hop nham giam thiéu nhimng rao can anh hudng
dén y dinh st dung, hudng toi dép tmg nhu cau thuong xuyén thay doi cua thi trudng
khach du lich gen Z & Viét Nam. D4y ciing 13 co s& dé cac bén lién quan nhin nhin
mot cach khach quan vé nhitng gi ma co quan, don vi da 1am duoc trong cupc CMCN
4.0 dé tich cuc chuyén minh, d6i méi, dau tu cong nghé, phat trién nhitng diém dén,
dich vu du lich “théng minh” hon dé dap tng nhu ciu cua nhitng du khach ngay cang
“thong minh” hon. Riéng dbi v6i mot sb linh vuc trong nganh dich vu du lich nhu 1
hanh, khach san, diém dén du lich von van dang yéu vé phat trién cong nghé, tng
dung... ndm bat nhu cau nay cua thé hé Z dé can dau tu hon nira, bién cac TMAS tré
thanh mot dong co hép dan, thu hat khach du lich.

2. Nhirng dong gop cia luan an

Trong khuon kho ciia mot Luan an Tién si Du lich, nghién ctru vé xu huéng
sir dung ing dung di dong trong du lich cua thé hé Z ¢ Viét Nam di c6 nhitng dong
gop nhét dinh ca vé 1y luan va thyuc tién, cu thé nhu sau:

- Nhitng déng gop vé Iy luin:

Thir nhat, day 1a mot trong nhitng nghién ctru dau tién & Viét Nam thuc hién
phan tich dic khach du lich thé hé Z va phan tich xu hudng str dung tng dung di dong
trong du lich cua thé hé Z & Viét Nam.

Thi hai, dya vao quy trinh nghién ctru dé xuat bai Lin, Shih va Sher (2017),
luan 4n xdy dung va phat trién thang do cac yéu to gom 43 bién do ludng dugc chia
thanh 9 nhom: Su lac quan, sy d6i méi, sy kho chiu, sy bat an, cam nhan tinh hitu
ich, cam nhan tinh dé sir dung, niém tin, thoi quen, y dinh sir dung.

Tht ba, ludn an &p dung moé rong mé hinh TRAM dé kiém dinh su san sang
va chp nhan sir dung cac tmg dung di dong danh cho khach du lich ciia thé hé Z &
Viét Nam. Viéc két hop hai m6 hinh dé xay dung mo hinh TRAM Ia mdt cach lam
moi, chua duoc ap dung pho bién trong linh vyc du lich; ngoai ra, nghién ciru bo sung
thém 2 yéu té méi 1a “Niém tin” va “Thoi quen sir dung cong nghé” gop phan lam rd
hon dic diém tinh cach cua thé hé Z & Viét Nam 1a thé hé cua nhirng nguoi kham

pha, thich su sadng tao. Pac bi¢t, quan diém dong luc — hinh thai (hay con goi thuyét
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lich str - vién canh) duoc dé xuit boi Nguyén Pham Hung (2020) duogc ap dung dé
giai thich cho nhiing dic diém trong xu hudng str dung Gmg dung di dong trong du
lich cta thé hé Z & Viét Nam.

- Dong gop vé mit thuc tién:

Mot 1a, ludn an da danh gia thuc nghi¢ém duoc cac dac diém hanh vi cua thé hé
Z & Viét Nam lién quan dén viée sir dung tng dung di dong trong du lich; qua d6 xac
dinh duogc cac yéu té anh huong dén ¥ dinh sir dung tmg dung di dong danh cho khach
du lich cta thé hé Z ¢ Viét Nam, gop phan gitip cho cac doanh nghiép du lich, cac
diém dén, céc co quan quan ly nha nudc vé du lich ¢6 cai nhin toan dién vé thi truong
khach du lich thé h¢ Z.

Hai 14, luan 4n dé xuét dugc cac ham ¥ quan tri cho c4c co quan quan 1y nha
nuée vé du lich, cac diém dén du lich va cac doanh nghiép du lich; tir d6 gbp phan
thuc day nganh du lich Viét Nam tré thanh méi trudong du lich “théng minh” toan
dién, d6n dau duoc thi truong khach hang tiém nang nhu Gen Z.

3. Nhirng han ché ciia nghién ciru va hwéng nghién ciru tiép theo

- Trong nghién ctru nay, luan an di sir dung md hinh TRAM d¢é giai thich muc
d6 sin sang va chap nhan sir dung TMAs trong thé hé Z ¢ Viét Nam. Tuy nhién, trong
s6 rat nhiéu xu hudng du lich hién nay, Luan an maéi tap trung nghién ctru duogc vé xu
huong lya chon phuong thirc du lich 1a st dung rng dung di dong danh cho khach du
lich; con nhiéu xu huong khac chua dugce nghién ctru, tim hiéu.

- Hién nay chua c6 nhitng nghién ctru cu thé vé dic diém hanh vi cta khach
du lich céc thé hé trudc thé hé Z, do d6, luan an chua dua ra duoc nhiing so sanh su
khac biét trong dac diém hanh vi cta thé hé Z & Viét Nam véi cac thé hé trude; nhiing
nghién ctru thyc nghiém dé so sanh cu thé hon can dugc thuc hién trong tuong lai.

- Do pham vi nghién ctru c6 han; hon nira, thoi gian khao sat dugc thyc hién
tryc tuyén trong thoi gian dich Covid-19 van con dién bién phirc tap nén nghién ciru
chua khao sat, so sanh duoc dic diém hanh vi du lich ciing nhu nhitng dic diém hanh
vi lién quan dén TMAs cua khach du lich thé hé Z so v&i cac thé hé khac ¢ Viét Nam.

Ti 18 gi6i tinh ciia cac dép vién tham gia khao sat ciing c6 sy chénh léch dang ké
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(57,7% nit va 36,8% nam), da phan cac dap vién & do tudi 18-22, ho chu yéu 1a sinh
vién dai hoc hodc dang hoc tai cac truong THCN, cao drflng.

- Trong phan phoéng van sau, néu nghién ctru duoc thuc hién thém voi cac
chuyén gia vé xa hoi hoc hanh vi va Tam 1y hoc x4 hoi thi s& ¢ thé ¢ nhitng gop ¥
sau hon cho bd cau hoi nghién ctru, va qua dé s& co nhitg dong gop thiét thyc hon
ca vé 1y ludn va thyc tién.

- Nghién ctru str dung phuong phap chon miu phi sac xuat thuan tién, két qua
do vay cé thé chua khach quan va kho suy rong. Khao sat chinh thirc dugc thuc hién
chu yéu bang hinh thuc truc tuyén, dép vién nit chiém ti 18 trén 50%, da phan dap
vién & do tudi 18-22 sinh vién dai hoc va hoc sinh céac truong THCN/CP. Bén canh
d6, khao sat duoc tién hanh khao sat trén pham vi cd nudc, tuy nhién mot s6 dia
phuong van chua c6 ngudi tham gia, mot s6 dia phuong lai chi c6 1-2 khach tham gia
khao sat. Y kién tham gia ctia day dii khach du lich dén tir cac dia phuwong khac nhau
s& gop phan tang tinh dai dién cta cac mau nghién ctru.

- Hon nita, nghién ctru cling chua chi ra dugc sy khac biét trong dic diém hanh
vi cia Gen Z dén tir cac dia phuong hodc cic ving mién trong ca nudc dé cé cai nhin

cu thé, ddy da hon vé thi trudng khach hang nay.
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1. Thong tin ma hoa ca nhén tir phéng vin sidu dbi véi chuyén gia va thao ludn
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duc Hong Pirc (Thanh Hoa)
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1.3. Phéng vin chuyén gia
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Trudng phong Quan ly Du lich, So
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. UNESCO — Ban Lir hanh, Giam déc
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2. Két qua phéng van chuyén gia

Cic thanh phin do lwong 4 tinh cach thudc vé sw sin sang chip nhan céng nghé ciia du khach

mg Thanh phén do luong CG1 CG2 CG3 CG4 CG5 CG6 CG7 CG8 CG9 Két qua
| Sw lac quan
Cac tng dung TMAS Cac ung dung TMAS gilp
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chuyén du lich cia minh lich cua minh
Cac tng dung TMASs Giit ...gitp toi doc Giit Giit Cac ung dung TMAS gilp
OPT2 |gitp tdi thoai mai di|Giir nguyén - lap, thoai mai di | Gitr nguyén N Gitr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén - toi doc lap, thoai mai di
p nguyén P nguyén nguyén z
chuyén hon chuyén hon chuyén hon
Cac ung dung TMAs . .
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minh 1a nd 1€ cua ching cua ching
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hoa Thanh phén do luong CG1 CG2 CG3 CG4 CG5 CG6 CG7 CGs8 CG9 Két qua
T6i cam thiy minh dang| ~. . . Gir . o .. R Gitr .. R .. R . R Gitr T6i cam thay minh dang bi
INS2 bi theo dBi bi mét ai do Gitlt nguyén nguyén Gitr nguyén Gitr nguyén nguyén Gitr nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén nguyén |theo doi bai mot ai do
Céac ung dung di dong L L an
danh cho Khich du lich Ginh cho. khdeh . hch
dang tré nén qua phd| .. . Gitr . . L R Gitr . R . R . R Gitr oA L2k
INS3 |, .« £ .| Gilt nguyén A Gilr nguyén Gilr nguyén R Gilr nguyén | Giir nguyén | Gitt nguyén A dang tré nén qué pho bién
bién khién con nguoi nguyén nguyén nguyen | ..z R T
mat tap trung dén mic icn con nguol m?t tap
c6 hai trung dén muc co hali
Toi lo so mat khau tai
INS4 Egﬁagigﬁa?hgi?gdflgg;‘g’ Loai bo | Loai bo Loai bo Loaibo | Loaibo | Loaibs | Loaibo | Loaibo | Loaibo |Loaibo
cua toi bi /o ri '
Cac TMAs Cac TMAs | Cac TMAS | 40 Tmas | cac TMAs | 3¢ TMAS
R lam cho lam cho s A % lam cho L L ea
R s | lamcho i % lam cho |lam cho chat % Cac tng dung di dong
Cdng nghé lam cho chat| | chat lugng | chat lugng % «: | chatluong \ ; .
e ~ .« | chat lugng . e e chat lugng | luwgng moi e .. danh cho khach du lich
lwgng moi quan hé thap Z Gitr - . moi quan | moi quan % . a4 | Moiquan Gitr o £
INS5 ., moi quan A Gilr nguyén A A thi moi quan |quanhéthap|, .. : A dang lam giam chat lugng
hon do giam sy tuong|, ., « nguyén hé thap hon| hé thap Ak ., | hé thap hon | nguyén AT . )
) hé thap hon -, hé thap hon | hon do giam ., cac moi quan hé do giam
tac N do giam sy | hon do i, . | do giam sy , !
do giam sy . ) do giam sy | su twong tac . tuong tac truc tiép
tuong tac twong tac |- glam sy tuong tac truc tiép tuong tac
truc tiép | tuong tac j tryc tiep
Toi ludn thay lo lang vé
T6i lubn cam thay bat an tinh bao mat thong tin ca
INS6 Khi thuc hié_n céc~giao Gilr nguyén Git Gitt nguyén Gitr nguyén Git Giir nguyén | Giir nguyén | Giit nguyén Git n_hén khi thl.l'C_hién ~céc
dich dat, gitt cho va nguyén nguyén nguyén |giao dich dit, giir cho va
thanh toan trén TMAs thanh toan trén iing
dung TMAs
IV |SwKkho chiu
Do6i khi toi cam thay| Bo “khi sir Bo “khi st | Bo “khi st Bo6 “khi sir | Bo “khi sir
minh dang bi lgi dung| dung tng Gitr L o dungung | dungung | ~.. R dungung | dung ung Gitr D6i khi toi cam thiy minh
DIC1 boi ai d6 khi st dung dung nguyén Gitr nguyen dung dung Gitr nguyen dung dung nguyén |dang bi lgi dung bai ai do
ng dung TMA:s. TMASs” TMASs” TMAs” TMAs” TMAs”
T6i cam théy minh luén ...boi nhitng nhitna théna bao nhirng nhitng | nhiing thdng| nhiing T6i cam thav minh 1udn bi
Dicy |Di lam phién boi ai do| nhimg | thong g ONG BA0 | 4 5ngbdo | Gi | thongbdo | baoméi | thdng béo Gt |, cam thay minh 1Uon bi
S L o . <0 mei | MGi (bang tin IS A P A o i A lam phien bsi nhirng thong
khi sir dung c&c ung| thong bdo | bdo méi P . mai (bang | nguyén | méi(bang | (bangtin | méi(bang | nguyén . IS . .
A v nhan) khi.. . . ) ) bdo moi (bang tin nhan
dung TMA:s. mai (bang | (bang tin tin nhan tin tin
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Thanh phén do luong

CG1

CG2

CG3

CG4

CG5

CG6

CG7

CG8

CG9

Két qua

hoa
tinnhin | nhin) hoac email) hoac email) khi st dung
hogc email) | khi... khi ... cac ung dung TMAs.
khi ....
T6i cé cam giac thong Giit Giit Giit TOi o cam giac thong tin
DIC3 |tin ca nhan cua minh da | Gitt nguyén NAUVEN Giir nguyén Giir nguyén nauvén Giir nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén NAUVEn ca nhan cuia minh da b tiet
bi tiét 16 cho ai d6 guy guy gUYEN 115 cho ai do
...bi anh i
Poi khi ti ngh riing céc huong Nhieu (g dung c6 dung
o -2 . hoac lam . Iugng 16n lam bo nho dién
TMAS khéng dugc thict| . . A Giit . A . A A R A . A . A Giit S A, )
DIC4 Ké dé tt ca . .| Gir nguyén A Gilr nguyén Gitr nguyén| dién thoai | Giir nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén o thoai cua t6i bi anh hudng
¢ de tat ca moi nguoi nguyén A nguyén < 1x aia P
déu c6 thé sir dung cua toi hoac lam dién thoai cua toi
; chay chay cham.
cham.
e oy e e Nhidu chitc nang va dich
cung cap boi cac ting vu cong ngh¢ méi duoc
dung TMAs c6 nhiing cung cap bai cac g dung
el \ N L . Gir - A . R Gitr - R L R . R Gitr TMAS ¢6 nhiing rui ro vé
DIC5 |rui ro vé suc khoe hoac|Gitt nguyén A Gitr nguyén Gitr nguyén o Gitr nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén A vc khoe hod N
an toan ma ngudi ta nguyén nguyén nguyén |suc khoe hoac an tqan ma
khong phat hién ra cho ngudi ta khong phat hi¢n
dén khi moi ngudi 4 st ra cho dén khi moi nguoi
dung chL’mg da st dung ching.
N T6i khong thé st dung
dTE:yckhzgg tt::n su gszg B4 sung: duoc cac tng dung TMAs
i iCung. dung hodc nhirng vi ching khoéng thé sir
TMASs vi chung khéng| . ) . . X
DIC6 z . Gitr nguyén Bo Bo bong y bo Loal Bo noi cé ha Bo Loai b6 |dung dugc trong diéu kién
thé su dung duogc trong 3 x N SN O
didu Kien khong co ket tang vien khong c6 ket noi wifi hoac
néi wifi g théng yéu nhiing noi ¢6 ha tang vién
théng yéu
Cam nhan tinh dé sir
Vv
dung
T6i hoc dé sir dung cac| ~. . . Giir . R . . Giit . | e s . Giit | T6i hoc dé s dung céc
PEU1 TMAS méi rit nhanh Gitt nguyén nguyén Gitt nguyén Gitr nguyén nguyén Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén nguyén | TMAs méi rét nhanh
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Thanh phén do luong

CG1

CG2

CG3

CG4

CG5

CG6

CG7

CG8

CG9

Két qua

hoa

Toi thiy thao tac trai Git Git Giy | 1Ol thiy thao tac trai
PEU2 |nghiém trén céac tng|Gitt nguyén NAUVEN Gitt nguyén Gitr nguyén nauvén Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén NAUVEn nghiém trén cac tng dung

dung TMASs Ia d& dang guy guy GUYEN 1T maAs 1a dé dang

Toi thay rat dé dé co thé Giit Git Git Toi thay rat dé dé c6 the
PEU3 (thanh thao trong viéc su | Gitt nguyén nauven Giir nguyén Giir nguyén nauven Giir nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén nauVen thanh thao trong viéc sur

dung cac TMAs guy guy guy dung cac TMAs
PEU4 | 1 dzh:g dfrfgung dungl | oaibo | Loai bo Loai bo Loaibo | Loaibo | Loaibs | Loaibo | Loaibo | Loaibo |Loaibo

Doi khi toi nghi rang cac 48U b U ch ‘ " Doi khi t0i nghi rang cac

TMAs khong duoc thiet| ... P PR . A . Al X - . |...déucdthe| ... R Gitr TMAs khong duoc thiet ke
PEUS | 2 2% 14 s . _.| Gitt nguyén | thé su Gilr nguyén Gitt nguyén| thésx | Gilr nguyén . Gilt nguyén A 2o AL o oo A2

ke dé tat ca moi nguoi dun dun st dung nguyén |de tat ca moi ngudi deu co

déu sir dung dugc ung ing thé sir dung

| Téico | Toicothe su 7 | Téicothe | Toicothe
Toicothe | theést | dungcac TMAs | TGicothe | Toi co the | s dung cac | sir dung cac T6i c6 the "

TMAs Iudn sin ¢ moi sir dung cac | dung cac | bat ctr luc nao, ¢ |sudung cac| stdung | TMAsbat | TMAs bat st duna cac Giit TOi c6 the sir dung cac
PEU6 I . | TMAs moi | TMASs dau TMAs bat | cac TMAs | ctr lic nao, |ct lic nao, & uNg ca - TMAs bat ci lic nao, &

uc, moi not , . A VN S o e A TMASs moi nguyén A

lic, moi bat cur cu ldc nao, | moi lic, o dau dau 1 . dau
. . . an . uc, mo1 noi
noi l4c nao, o dau moi noi
o dau
Vi | Cam nhan tinh hitu ich

Céc (ing dung cho toi rat | . . R Gitr . A . R Gitr . R . R . R Gitr Céc ung dung cho toi rat
POU1 nhidu trai nghiem tha vi Gitlt nguyén nguyén Gitr nguyén Gitr nguyén nguyén Gitr nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén nguyén | nhidu trai nghiém tha vi

Céc ung dung gidp toi . . . L, A
POU2 [tiét kiém duoc nhiéu|Giir nguyén Gix Giit nguyén | Giit nguyén Git | Gig nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén Giz | Cac kY dung gilp tOi tict

kinh phi nguyén nguyén nguyén | kiém dugc nhieu kinh phi

Céc ung dung gitp cho Cac ung dung gitp cho

chuyén du lich cua tdi| ~.. . Giir . R . . Giir . . . R . R Git  |chuyén du lich cua toi
POU3 duoc thuc hién don gian, Gitr nguyén nguyen Gitr nguyén Gilt nguyén nguyen Gilt nguyén | Gilr nguyén | Gilr nguyén nguyén |duoc thuc hién don gian,

thuan tién, dé dang thuan tién, dé dang

Cac TMAs gilp toi hoc Git Giit Git Cac TMAs gitp t6i hoc
POU4 |hoi, tich iy dugc nhicu| Gitt nguyén . Giir nguyén Giir nguyén nauven Giir nguyén | Giir nguyén | Giit nguyén nQUVen hoi, tich liy dugc nhicu

kién thirc, kinh nghiém guy guy 9UYEN | kién thirc, kinh nghiém

\{iéc sur dung qéc TMAS Giit Giit Giit Vjéc s dung géc TMAS
POUS |rat hitu ich doi vai toi| Gitr nguyén A Gitr nguyén Gitr nguyén A Gitr nguyén | Gir nguyén | Giix nguyén A rat hitu ich d6i véi toi

nguyén nguyén nguyén

trong du lich

trong du lich
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r,:/c!):\ Thanh phén do luong CG1 CG2 CG3 CG4 CG5 CG6 CG7 CG8 CG9 Két qua
VIl | Thdi quen
St dung TMAs tro . .. L , R
HAB1 |thanh mét thoi quen ddi | Giir nguyén G"{ Giir nguyén Giir nguyén G"{ Giir nguyén | Giir nguyén | Giir nguyén GluA Sl{ dlilln,g TMAS; _tro’ .thfi“.]h
VGi 16i nguyen nguyen nguyen mot thoi quen doi voi toi
Téi bi nghién sir dung| ~.. . Gilr .. . .. R Gilr .. R .. R .. R Gitr T6i bi nghién st dung
HAB2 TMAS Gitlt nguyén nguyén Gitr nguyén Gitr nguyén nguyén Gitr nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén nguyén | TMAs
T6i can phai st dung| ... . Giir . R . . Giir . . . . . . Giit  |Toéi can phai st dung
HAB3 TMAS Gitlt nguyén nguyén Gitr nguyén Gitr nguyén nguyén Gitr nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén nguyén | TMAs
Str dung
TMAs la Str dung Sir dun
mot TMAS tro 1o gq
han thanh mot TMAs trg
PN 2 - pha X i L thanh mot L St dung TMAs tro thanh
Téi khong thé song thieu | .. .| khéng . A phan khong Gitr L R A R . R Gitr o 3 N PR
HAB4 |, Gitr nguyén |, z . .% Gilr nguyén X ik R Gitr nguyén | phan khéng | Gilr nguyén A mot phan khéng thé thiéu
cac TMAs thé thicu thé thicu nguyén 2 i nguyén A A L a
N thé thiéu trong cudc song cua toi
trong trong cudc N
A X , trong cudc
cugc song cua 4 e
£ , - song cua toi
song cua toi
toi
VIl |[Niém tin
T6i tin rang cac TMAS| .. . Giir . . . . Giir . | e | e . Giit  |T6i tin rang cac TMAs Ia
PTR1 la déng tin cay Giir nguyén nguyén Gilr nguyén Gitlt nguyén nguyén Gilr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén nguyén |déng tin cay
To6i hoan toan tin tuong| ~.. N Git . . L R Git L R L R . R Git T6i hoan toan tin tuong
PTR2 cic TMAS Giir nguyén nguyén Gilr nguyén Gitlt nguyén nguyén Gilr nguyén | Gitr nguyén | Gitt nguyén nguyén | cic TMAs
To6i khong nghi ngo vé Gii Gii Gii T6i khong nghi ngo vé do
PTR3 |dd tin cdy cua cac ung| Giir nguyén n ulfén Gilr nguyén Gitr nguyén n ulfén Gitr nguyén | Giir nguyén | Gitt nguyén N ulif:‘n tin cdy cta cac ang dung
dung TMAs guy guy guyen I rpas
Toi tin rang cac nha phat
trién ung dung s& chiu
PTR4 |trach nhiém tru6c moi| Loai bo Loai bo Loai bo Loai bo Loai bo Loai bo Loai bo Loai bo Loai bo |Loai bo
sai sot cua ng dung
(néu co)
T6i cam thay yén tam vé T6i cam thay yén tam vé
cac théng tin, dichvuva| ... . Gitr .. . .. R Gitr .. R .. R .. R Gitr cac thong tin, dich vu va
PTRS tinh bao mat, an toan cua Giix nguyén nguyén Gitr nguyen Gitr nguyen nguyén Gitx nguyén | Gitr nguyén | Gitr nguyen nguyén |tinh bao mat, an toan cua
cac TMAs cac TMAs
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Thanh phén do luong

CG1

CG2

CG3

CG4

CG5

CG6

CG7

CG8

CG9

Két qua

héa

T6i tin rang cac TMAS| .. . Giir . . - . Giir . | e | e . Giit  |T6i tin rang cac TMAs Ia
PTR6 la déng tin cay Gitlt nguyén nguyén Gitr nguyén Gitr nguyén nguyén Gitr nguyén | Gilt nguyén | Gilr nguyén nguyén | déng tin cay

IX |Y dinh sir dung
... cho
. Khach du T6i s& can nhic sir dung

INT1 T,O' Sc can n}hac’s.u Ejung Gitlt nguyén G'uA Gitt nguyén hch cho lan G"{ Gitr nguyén | Gitt nguyén | Gilr nguyén G"{ cac TMAs cho lan st dl:mg

cac TMAs lan toi day nguyén sir dung nguyén nguyén . e an

- dich vu du lich téi day
dich vu du
lich t&i day
T6i c6 ké hoach sir dung Ak ,
Ao o . . . Toi cé ké hoach sir dung

INT2 T.MAS trong I.an SuLdun,g Gitr nguyén G“{ Gitt nguyén Gitr nguyén GmA Gitr nguyén | Gitr nguyén | Giir nguyén G"{ TMAs trong lan sir dung

dich vu du lich sap tai nguyén nguyén nguyén . s o o e an

day dich vu du lich sap toi day

trong

T0i s& su dung TMAs " nhing lan _|Téi s& st dung TMAs

trong nhitng lanstrdung| ~.. . Gitr . A . ~ | stdung L R . R . R Gitr - A
INT3 | . . Giir nguyén A Gilr nguyén Gilt nguyén| .. Gilr nguyén | Giir nguyén | Gitt nguyén A trong nhitng lan st dung

dich vu du lich trong nguyén dich vu du nguyén . Lz

Lo E AT dich vu du lich tiép theo
thoi gian téi lich tiép
theo

Neéu sir dung cac dich vu Neéu sir dung cac dich vu

du lich trong thoi gian| .. R Gilr .. . .. R Gilr .. R .. R .. R Gilr du lich trong thoi gian tai,
INT4 t6i, t0i chic chin sé sur Gii nguyen nguyén Giirnguyen | Gitr nguyén nguyén Giix nguyén | Gitr nguyen | Gitr nguyén nguyén |toi chic chin s& sir dung

dung cadc TMAs

cac TMAs
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PHU LUC 2. PHIEU PIEU TRA KHAO SAT (Nghién ciu chinh thic)

PHIEU KHAO SAT

Xin chao Anh/Chi!

T6i 1a Nghién ctru sinh nganh Du lich tai Khoa Du lich hoc, truong Pai hoc Khoa
hoc X4 hoi va Nhan van — Pai hoc Quéc gia Ha No6i. Hién t6i dang thuc hién dé tai nghién
ctru vé “Céc yéu t6 anh huong dén ¥ dinh str dung img dung di dong danh cho khéach du lich
(TMAs) ctia thé hé Z & Viét Nam”. R4t mong anh/chi danh thoi gian hoan thanh bang hoi
du6i day bang cach ddnh dau nhan (x) hodc khoanh tron vao phuong an phu hop véi suy
nghi cta anh/chi, hodc néu r& quan diém vao nhitng dong con tréng. T6i xin cam doan moi
thong tin ma ban cung cép chi dugc phuc vu cho muc dich nghién ctru khoa hoc.

Mong nhéan dugc sy ting hd cua anh/chi. Xin tran trong cam on!

PHAN 1. THONG TIN CHUNG

1. Giéi tinh ctiia ban: O 1. Nam O 2. Nir O 3. Khéac
2. Ban ¢ d¢ tudi nao?
O 1. 15-17 tudi O 2. 18-22 tudi O 3. 23-25 tudi
3. Ban dang la:
O 1.Hoc sinh THPT [ 4. Kinh doanh [0 7. Lao dong tu do
0 2. Hoc sinh THCN/CDH 0] 5.Cong chure, vién chiic [ 8. Nhan vién van phong
[J 3. Sinh vién 0 6. Céng nhén 0J 9. Khac (ghi r9).............

4. Trinh @9 hoc vén ciia ban:
O 1. Hoc sinh THPT O 2. Trung cip/Cao dang [ 3. Bai hoc [ 4. Sau dai hoc
5. Mirc thu nhap binh quén:

LI 1. Phy thudc, chua c6 thu nhap [ 4. 5-10 triéu déng

0 2. dudi 3 triéu dong O 5. 10-20 triéu dong

O 3. 3-5 triéu dong O 6. trén 20 triéu dong
6. Truée nim 2020, tin suit di du lich ciia ban 13?2

O 1. 1 lan/nam O 3. 3 lan/nam

O 2. 2 lan/nam O 4. trén 3 lan/nim

7. Trwée nam 2020, ban thwong di du lich vao thoi gian nao?
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[0 1. Nghi he O 4. Cubi nim
O 2. Bt cr khi nao sap xép duogc thoi gian [ 5. Cung su kién ddc biét cua cong ty
O 3. Pau nam (dip 1& hoi) O 6. Khac (ghi cu thé)..................
8. Ngudn kinh phi di du lich (c6 thé nhiéu hon 1 lwa chon)?
O 1. Pugc hd tro (tir nguoi than, tir tién [ 3. Luong, thudng ciia ca nhan
tiét kiém....) 4. Khéc (ghi cu thé).....................
O 2. Tién lam thém
9. Ban dang sir dung loai thiét bi két n6i thong minh nao (cé thé nhiéu hon 1 lwa chon)?
L] 1.Dién thoai thong minh (smartphone) [ 4. Bong ho thong minh (smart watch)
O 2. Tablet (méy tinh bang) O 5. Khéc (ghi cu thé)...................
[ 3. Phablet (smartphone+tablet)
10. Vui 1ong cho biét cic ing dung danh cho khach du lich (TMAs) ban thwong hay sir

dung trén cac thiét bi két ndi thong minh ciia minh:

O 1. Facebook/Messenger 01 7. Tripadvisor 0J13.1-banking (BIDV, VCB..)
I 2. Instalgram 1 8. Airbnb [J14. Grab

O 3. Tiktok 0 9. Booking.com [015. Khac (ghi cu thé).......
1 4. Zalo 0] 10. Hostel.com

0 5. We Chat O 11. WhatsApp

[ 6. Du lich Viét Nam an toan 0 12. Twitter

11. Ngoai ding dé hop/hoc trie tuyén, ban thwong sir dung cic ing dung di dong
danh cho khach du lich (TMAs) nhim muc dich gi (c6 thé nhiéu hon 1 lwa chon)?

O 1. Tham khao gia tour, gia khach [J10. Phién dich (Google dich...)

san, nha hang.... O 11. Tan giu trén cic ung dung chit nhanh
L1 2. Tham khao lich trinh tour (instant messenger)

O 3. “San” chuong trinh khuyén mai O] 12. Giai tri: nghe nhac, choi game, xem phim

[ 4. bit, giit chd dich vu du lich O 13. Tim kiém théng tin (Internet search)

[0 5. Huéng dan du lich O 14. Ung dung doc/cap nhat tin tirc (News apps)

O 6. Tham khao cac bai review (danh [ 15. Ngan hang tryc tuyén(Vietcombank, BIDV,
gia) vé diém dén/dich vu du lich Viettinbank...)

[J 7. Chup anh, stra anh L1 16. Vi dién tir (Momo, Viettel Pay, VN Pay...)

[J 8. Quay video L1 17. bat phuong tién giao thong (Grab, Gojeck. ..
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[ 9. Pinh vi, chi duong O 18.Khac (ghi cu thé).......

12. Vui 1ong cho biét tan suit sir dung cac ing dung di dong danh cho khach du lich
(TMAS) cua ban?
O 1. Hang ngay [0 2. Hang tuan O 3. Hang thang
13. Ban biét dén cac &ng dung di dong danh cho khach du lich (TMAs) tir kénh théng
tin nao?
I 1. Mang xa hoi [J 4. Bao, tap chi
0] 2. Ban be, nguoi than O 5. Website
[J 3. Nhén vién co s dich vu du lich 0 6. Khac (ghi cu thé):..................
14. Ban dang sir dung loai &rng dung nao?
[J 1. Mién phi O 2. Tra tién
15. Ban sir dung cic ing dung di dong danh cho khach du lich (TMAs) do to chirc nao

cung cAp (cé thé nhiéu hon I lwa chon)?

LI 1. Ban quan ly khu, diém du lich [0 5. Cong ty van tai du lich (6 t6, tau hoa,
0 2. Co quan quén 1y nha nude vé du lich hang khong)

I 3. Khach san, nha hang [J 6. Dai 1y du lich (trung gian ban phong, vé,
[1 4. Cong ty lir hanh dich vu du lich...)

O 7. Khac (ghi cu thé).....................
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PHAN 2. NOI DUNG CHIiNH

Vui long chon phirong dn phit hop véi quan diém ciia Ban doi véi cdc iing dung di

déng danh cho khach du lich (TMAs) bang cdch khoanh tron 01 sé twong ieng. Ly y: | =

Rat khéng dong ¥, 2 = Khéng dong y, 3 = Pong y mot phan, 4 = Pong ¥, 5 = Rdt dong .

Ki

Yeu to R
hi¢u

Cac bién

Y kién ciia ban

OPT1

Cac ung dung TMAs giup t61 c6 nhirng
trai nghiém tuyét voi trong chuyén du
lich cia minh

OPT2

Céc tng dung TMAs giup t61 tu do,
thoai mai di chuyén hon

Su lac quan | OPT3
(Optimism)

Céc tmg dung TMAs gitp t6i kiém soat
chi tiéu va xay dung lich trinh khoa hoc
theo mong mudn

OPT4

Céc mg dung TMAs gitip cho chuyén
du lich cta t6i c6 chat luong tt hon

OPT5

To1i thich st dung cac ing dung TMAs
vi chiing mién phi va duogc cung cap boi
nhiing thuong hi¢u ndi tiéng

OPT6

T6i thay minh gap it tinh huéng xau hon
khi str dung céc tng dung TMAs

P11

Nhiéu nguoi khac nhd t6i tu van st
dung Umg dung TMAs

P12

Nhin chung, t6i 1a mét trong s nhiing
nguoi di tién phong trong vi¢e st dung
ung dung mdi danh cho khach du lich
khi chung xuat hién

Su d6i mai
(Innovativ-
eness)

P13

To1i thich thir thach ban than tim ra cac
tién ich img dung cong nghé trén dién
thoai di dong va cac thiét bi két ndi
thong minh khéc cua ca nhan.

P14

To6i thuong tu tim dén cic ung dung
danh cho khach du lich (TMAs) ma
khéng can su trg giup tir ngudi khac.

P15

To6i thuong xuyén cdp nhat va tai vé
nhiing Ung dung méi nhit danh cho
khach du lich trén thiét bi két ndi di
dong.
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Yéu to

Ki
hiéu

Cac bién

Y kién cua ban

Su kho chiu
(Discomfort)

DIC1

Doi khi toi cam thiy minh dang bi loi
dung bdi ai do khi st dung ung dung
TMAs.

DIC2

T6i cam thidy minh ludn bi lam phién
béi nhitng théng bao méi (bang tin nhin
hoac email) khi st dung cac ing dung
TMAs.

DIC3

Nhiéu chirc ning va dich vu cong nghé
moi duoc cung cap boi cac tng dung
TMAs c6 nhing rui ro vé strc khoe hodc
an toan ma nguoi ta khong phat hién ra
cho dn khi moi ngudi di st dung
ching.

DIC4

Nhiéu tmg dung c6 dung lugng 16n 1am
bd nhd dién thoai cia t61 bi danh hudng
hodc lam dién thoai cua t6i chay cham.

DICS

Nhiéu tng dung mién phi c6 qua nhiéu
quang c4o.

DIC6

T6i khong thé sir dung duoc cic tmg
dung TMAs vi ching khong thé sir
dung duoc trong diéu kién khong co két
nbi wifi hodc nhimng noi ¢ ha tang vién
théng kém

DIC7

T6i khong nhd duge mat khau dé dang
nhép vao cac ing dung TMAs ciia minh

Tinh bt an
(Insecurity)

INS1

To1 qua phu thudc vao cac ung dung di
dong danh cho khach du lich, do6i khi t6i
cam thay minh 13 n6 18 cua ching

INS2

T6i cam thay minh dang bi theo doi boi
mot ai do

INS3

Cac ung dung di dong danh cho khach
du lich dang tr& nén qué pho bién khién
con ngudi mat tap trung dén muc ¢ hai

INS4

Cac ung dung di dong danh cho khach
du lich dang 1am giam chét lugng cac
mbi quan hé do giam tuwong tac truc tiép
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Ki

Yéu t6 n Cac bién Y kién ciia ban
hi¢u
T6i ludn thay lo lang vé tinh bao mat
INSS théng Ein c'aiNnhﬁ:n k‘hi thuc hie;:n ca’ic giao ) 3 | 4
dich dat, gitr cho va thanh toéan trén ing
dung TMAs
PEUL Toi hoc dé st dung cac TMAs mdi rat ) 3 4
nhanh
PEL2 Téi thdy thao tac ‘tré:i nfghiém trén cac ) 3 4
Cam nhan ung dung TMAs 1a dé dang
vé tinh dé str pEu3 | 1O théX rat dé dé ?o thé thanh thao 2 | 3|4
dung trong viéc sir dung cac TMAs
(Perceived Poi khi t6i nghi rang cac TMAs khong
ease of use) | PEU4 | duoc thiét ké dé tat ca moi nguoi déu c6 2 | 3 | 4
thé sir dung
PEUS T‘(A)i cS') tlié str dung cac TMAs bét cir lic 5 3 4
nao, ¢ dau
POU | Cac ung dung cho toi rat nhiéu trai ) 3 4
1 nghiém tha vi
POU | Céac ung dung gitip toi tiét kiém dugc
P , 2 3 4
2 nhiéu kinh phi
Cam nhan Céc tmg dung gitip cho chuyén du lich
s e |POU | . g .
vé tinh hiru 3 cua t6i dugc thuc hién don gian, thuan 2 3 4
ich tién, dé dang
(Perceived | POU | Cac TMAs gitp toi hoc hdi, tich liy ) 3 |4
usefulnes) | 4 duoc nhiéu kién thirc, kinh nghiém
POU | Viéc st dung cac TMAs rat hiru ich d6i ) 3 4
5 Vi toi trong du lich
Y kién kha i 10 hi 1d):
ién ac (vui long ghi r0) ” 3 4
PTR1 | T6i tin rang cac TMAs la dang tin cay 2 3 4
PTR2 | T6i hoan toan tin tuong cac TMAs 2 3 4
Niém _ tin | oo T,()i }(héng nghi ngd vé do tin cdy cua s | 3|4
(Perceived cac tng dung TMAs
Trust) T6i cam thay yén tdm vé cac thong tin,
PTR4 | dich vu va tinh bao mat, an toan cua cac 2 3 4
TMAS
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Yéu to

Ki
hiéu

Cac bién

Y kién cua ban

Thoi  quen
(Habit)

HAB

Str dung ung dung di dong danh cho
khach du lich tr¢ thanh mét théi quen
ddi voi toi

HAB

To1 bi nghi¢n str dung img dung di dong
danh cho khach du lich

HAB

Tbi can phai st dung tng dung di dong
danh cho khach du lich

HAB

Str dung tmg dung di dong danh cho
khach du lich tré thanh mot phén khong
thé thiéu trong cudc séng cua toi

Y dinh st
dung TMAs
(Intention to
use)

INT1

T6i s& can nhac sir dung cac ung dung
di dong danh cho khach du lich cho lan
st dung dich vu du lich t61 day

INT?2

T6i c6 ké hoach sir dung ung dung di
dong danh cho khach du lich trong lan
su dung dich vu du lich sép toi day

INT3

To1 s€ su dung cac ung dung di dong
danh cho khéach du lich trong nhitng 1an
su dung dich vu du lich tiép theo

INT4

Néu sir dung cac dich vu du lich trong
thoi gian t6i, toi chic chan s& st dung
cac ung dung di dong danh cho khach
du lich

Xin tran trong cam on!
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PHU LUC 3. KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQNG CHINH THUC

r a 0@

- -——— e -— —_—

Khao sét “Cac yéu t6 anh hudng dén y dinh
str dung (rng dung di dong danh cho khach
du lich (TMAs) cua thé hé Z & Viét Nam”

ﬁ»..; |

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha
Reliability Statistics
Cronbach's Alphal

ICronbach's Based on Standardized
Alpha Items N of Items

957 957 6

Item Statistics

Mean |Std. Deviation N
OPT1 | 3.790 .9759 532
OPT2 | 3.740 9729 532
OPT3 | 3.703 9921 532
OPT4 | 3.835 .9817 532
OPT5 | 3.779 .9809 532
OPT6 | 3.680 .9502 532

Item-Total Statistics

Scale Variance| Corrected Cronbach's

Scale Mean if if Item Item-Total |Alphaif Item

Item Deleted Deleted Correlation Deleted
OPT1 18.738 19.610 .885 947
OPT2 18.788 19.692 877 .948
OPT3 18.825 19.609 .867 .949
OPT4 18.693 19.659 872 .948
OPT5 18.749 19.783 .856 .950
OPT6 18.848 20.212 831 953
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Reliability Statistics

Cronbach's | Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized Items [N of ltems
931 932 5

Item Statistics

212

Mean |Std. Deviation N

INO1 | 3.514 1.0056 532

INO2 | 3.329 1.1051 532

INO3 | 3.541 1.0262 532

INO4 | 3.546 1.0383 532

INO5 | 3.476 1.0373 532

Summary Item Statistics
Maximum /
Mean | Minimum |Maximum| Range | Minimum | Variance | N of ltems
Iltem Means| 3.481 3.329 3.546 217 1.065 .008
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Multiple [ Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation [ Correlation Deleted

INO1 13.892 14.499 762 .588 926
INO2 14.076 13.447 .824 .680 915
INO3 13.864 13.886 .838 .709 912
INO4 13.859 13.947 .815 678 916
INO5 13.929 13.700 .856 .736 909
Reliability Statistics

Cronbach's | Cronbach's Alpha Based

Alpha on Standardized Items [N of Items
931 931 7
Item Statistics
Mean Std. Deviation N

DIC1| 2.949 1.0620 532

DIC2 | 3.148 1.0614 532

DIC3 | 3.098 1.0327 532

DIC4 | 3.349 1.0509 532

DIC5 | 3.557 1.0805 532

DIC6 | 3.434 1.0867 532

DIC7 | 3.578 1.0689 532




Summary Item Statistics

Maximum /
Mean | Minimum|Maximum| Range | Minimum | Variance | N of Items
Item Means | 3.256 2.949 3.557 .608 1.206 .052
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Squared Cronbach’s
Scale Mean if if Item Item-Total Multiple | Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted

DIC1 16.586 21.866 729 621 927

DIC2 16.387 21.303 797 .668 919

DIC3 16.438 21.084 .852 741 912

DIC4 16.186 21.076 .835 723 914

DIC5 15.978 21.206 .790 719 .920

DIC6 16.101 21.178 787 .663 .920

DIC7 16.109 21.124 .789 743 923

Reliability Statistics
Cronbach's | Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized Items [N of Items
929 930
Item Statistics
Mean |Std. Deviation N
INS1 2.993 1.0233 532
INS2 2.960 1.0505 532
INS3 3.118 9976 532
INS4 3.148 1.0214 532
INS5 3.306 1.0524 532
Summary Item Statistics
Maximum
/
Mean | Minimum |Maximum| Range |Minimum |Variance|N of Items

Item Means| 3.105 2.960 3.306 .345 1.117 .019 5
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Item-Total Statistics

Scale Variance| Corrected Squared Cronbach's

Scale Mean if if Item Item-Total Multiple | Alpha if Item

Item Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted
INS1 12.532 13.565 .801 672 916
INS2 12.564 13.330 .810 675 914
INS3 12.407 13.340 .866 .759 .903
INS4 12.376 13.463 .819 694 912
INS5 12.219 13.544 174 615 921

Reliability Statistics
Cronbach's | Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized Items [N of Items
946 947 5
Item Statistics
Mean [Std. Deviation N
PEUl|] 3.693 9166 532
PEU2| 3.685 .9200 532
PEU3| 3.687 .9392 532
PEU4 | 3.497 .9438 532
PEU5| 3.568 .9406 532
Summary ltem Statistics
Maximum /
Mean | Minimum |Maximum| Range | Minimum | Variance | N of Items
em | 5626 | 3497 | 3693 | 195 | 105 | .008 5
Means
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Squared Cronbach's

Scale Mean if if ltem Item-Total Multiple | Alpha if Item

Item Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted
PEU1 14.438 12.305 871 .796 930
PEU2 14.445 12.106 .905 .847 925
PEU3 14.443 12.004 .900 .842 925
PEU4 14.633 12.327 767 595 949
PEUS 14.562 12.047 831 .693 938
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Reliability Statistics

Cronbach's | Cronbach's Alpha Based
Alpha on Standardized Items [N of Items
.968 968 5
Item Statistics
Mean [Std. Deviation N

POULl| 3.743 9223 532

POU2| 3.698 9523 532

POU3| 3.736 9397 532

POU4 | 3.720 9243 532

POUS5| 3.709 9499 532

Summary Item Statistics
Maximum /
Mean | Minimum |[Maximum| Range | Minimum | Variance [N of ltems
Item Means| 3.721 3.698 3.743 .045 1.012 .000 5
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if Item Item-Total Multiple [ Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted

POU1 14.863 12.717 .898 812 961
POU2 14.908 12.504 .900 .816 961
POU3 14.870 12.483 .920 .853 .958
POU4 14.886 12.652 .908 .830 .960
POUS5 14.897 12.466 910 831 960
Reliability Statistics
[Cronbach's  [Cronbach's Alpha Based on
Alpha Standardized Items N of Items

961 961 4

Item Statistics

Mean Std. Deviation N

PTR1 3.561 .9443 532

PTR2 3.474 9611 532

PTR3 3.458 .9829 532

PTR4 3.501 9614 532

215




Summary Item Statistics

Mean |Minimum|Maximum| Range Ma_X|_mum/ Variance N of
Minimum Items
Item Means 3.498 3.458 3.561 103 1.030 .002 4
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Multiple | Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted
PTR1 10.432 7.713 .887 792 953
PTR2 10.519 7.515 915 .838 945
PTR3 10.535 7.452 902 821 949
PTR4 10.492 7.540 .908 824 947
Reliability Statistics
[Cronbach's  [Cronbach's Alpha Based on
Alpha Standardized Items N of Items
922 923 4
Item Statistics
Mean [Std. Deviation N
HAB1 | 3.521 .9364 532
HAB2 | 3.137 1.0299 532
HAB3 | 3.401 .9468 532
HAB4 | 3.309 1.0633 532
Summary Item Statistics
Maximum
Mean |Minimum |Maximum| Range |Minimum | Variance |N of Items
Item 3342 | 3137 | 3521 | 383 | 1122 | .026 4
Means
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Multiple | Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted
HAB1 9.848 7.832 792 639 909
HAB2 10.231 7.388 .788 628 910
HAB3 9.967 7.528 .854 733 .889
HAB4 10.060 6.937 .856 736 .887
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Reliability Statistics

[Cronbach's  [Cronbach's Alpha Based on
Alpha Standardized Items N of Items
953 953 4
Item Statistics
Mean ([Std. Deviation N
INT1| 3.640 .8654 532
INT2 | 3.609 .8698 532
INT3 | 3.649 .8681 532
INT4 | 3.642 .8899 532
Summary Item Statistics
Maximum /
Mean | Minimum [Maximum| Range | Minimum | Variance | N of Items
I\:It:aTls 3635 | 3609 | 3649 | 040 | 1011 | .003 4
Item-Total Statistics
Scale Variance| Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if if ltem Item-Total Multiple | Alpha if Item
Item Deleted Deleted Correlation | Correlation Deleted
INT1 10.901 6.264 851 732 .949
INT2 10.931 6.093 .896 .807 935
INT3 10.892 6.039 915 .838 929
INT4 10.899 6.051 .881 .786 940
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 875
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4560.056
df 1035
Sig. .000
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TT

Keét qua nghién ciru vé dic diem nhan khau hoc ctia dap vién

Tiéu chi

G161 tinh

Do tudi

Nghé nghiép

Trinh d0 hoc van

Mtc thu nhép
binh quan

Nguén kinh phi
di du lich

Phan loai

Nam

N

Khac

15-17

18-22

23-25

Hoc sinh THPT

Hoc sinh (truong THCN/CD)

Sinh vién Pai hoc

Kinh doanh

Cong chuc, vién chuc (linh vuc
cong)

Nhan vién van phong (linh vuc
tu nhan)

Lao dong tu do

Cong nhan

THPT tré xudng

Trung cap, cao ding

Pai hoc

Sau dai hoc

Phu thudc, chua c6 thu nhap

Duéi 3 triéu dong

3 — dudi 5 tridu dong

5 — dudi 10 triéu dong

10 — duéi 20 triéu dong

20 triéu dong tré 1én

Puoc hd tro

Tir lwong di 1am thém (d6i véi
HS, SV)

Tién lwong chinh thirc
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S6
lwgng
196
307
29
94
281
157
94

64

217
27

36

32

39
23
131
111
278
12
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98
65
107
33
21
293

76
124

Ty 18 (%)

36.8
S71.7
5.5
17.7
52.8
29.5
17.7

12

40.8
5.1

6.8

7.3
4.3
24.6
20.9
52.3
2.2

39.1

18.4
12.2
20.1
6.3
3.9
55.1

14.3
23.3



So

TT Tiéu chi Phan loai Ty 1€ (%)
lwgng
bi lam thém + duoc hd tro 30 5.6
Tién hoc bong 9 1.7
N 1 1an/nam 256 48.1
Tan sudt di du s am 148 27.9
7 |lich mor mam . am 72 135
(trude 2020) 3
Trén 3 lan/nam 56 10.5
Pong nghiép/ban hoc 230 43.2
g Di cing ai Gia dinh, nguoi than 122 22.9
Nhom ban 92 17.3
Mot minh 88 16.6
Tha.n:l quan, hoc tap kinh 977 45.3
nghi¢m
g | Muc dich chuyén  Nghi dudng, thu gidn 113 23.1
di Cong tac két hop du lich 38 11.7
Kham ph4, chinh phuc nhiing 104 19.9

diém dén mai
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Keét qua nghién ciru vé dac diém hanh vi lién quan dén TMA cua dap vién

S6 Ty 1é

TT Tiéu chi Phan loai

‘ lwgng (%)

Loai thiét bj Dién thoai thong minh (smartphone) 532 100

i két ndi thong May tinh bang (ipad, tablet) 176 33
minh dang st Phablet (lai gitta smartphone va tablet) 17 3.2
dung Thiét bi deo thong minh 223 41.9
Tan suit sir H?ng ngay 487 915

2 dung TMAs Hz‘mg tuelm 36 6.8
i Hang thang 9 1.7

Tim kiém théng tin, doc bao 532 100
Ban d6 va chi duong 530 99.6

Ung dung Dich thuat (Google dich, cac

loai ing dung tir dién) 446 838
Dit, giit chd co s& luu tri (Airbnb,
Booking.com, Agoda, Traveloka...) 206 38.7
bt vé (Vietnamairlines, Klook, Atabay, 157 295
Skyscanner...)
bat phuong tién giao thong (Grab,
Phan loai tmg Gojeck...) 39 | 742
3  dung di dong Tai chinh, ngan hang, thanh toan (e- 388 799
dang st dung banking, vi dién tu...) '
Giai tri: Game, xem phim, nghe nhac... 498 93.6
Giao d6 an 328 616
Mua siam truc tuyén 257 48.3
Nén tang mang x3 hoi (Facebook, Zalo,
Instagram, Tiktok, Linkdeln...) 532 100
Thé thao va strc khoe 276 519
U’pg dung cta nha mang (Vinaphone, 58 10.9
Viettel...)
Tham khdo thong tin (thong tin du lich,
bai dénh gid, gi4 c, lich trinh...) 032 | 100
San chuong trinh khuyén mai 467 87.8
Pit, gitt chd khach san 194 36.5
Muc dich si D_at, ghuAI cho vé céc loai va phuong tién 436 81.9
dung TMAS giao thong
. bat tour 23 4.3
Hudng dan du lich 154 28.9
Chup anh, quay phim 532 100
Dinh vi, chi duong 438 82.3
Giai tri 412 77.4
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TT

Tiéu chi

Kénh thong
tin gidi thi€u
vé TMAs cho
ban?

Loai ung
dung

Ngudén  gbc
cua cac Ung
dung TMAs

Phan loai

Phién dich

Chat — Tro chuyén

Thanh toan truc tuyén

Mang xa hoi

Ban b¢, nguoi than

Nhén vién co s dich vu du lich/diém dén
du lich

Bao, tap chi, tivi

Website

Khéc

Mién phi

Tr tién

Ban quan 1y diém dén du lich (Van Miéu
Quéc Tir Giam, Hoang Thanh Thing
Long...)

Co quan quéan 1y nha nudc vé du lich
(Du lich Viét Nam an toan, Quan tri va
kinh doanh du lich, My Hanoi, Danang
Smart city, Vibrant Ho Chi Minh city...)
Khach san, nha hang

Cong ty I& hanh (Saigontourist,
Vietravel...)

Cong ty van tai du lich (Vietravel,
Vietnamairlines, Vietjetair, Bamboo
airways...)

bai 1y trung gian (Tripadvisor, Mytour,
booking.com, Traveloka, Klook,
kkday...)

Cong ty phat trién phan mém (ezCloud,
Mobifone, Vinaphone...)
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S6
lwgng
394
532
378
481
362

35

87
422
115
532

91

174

158

132
13

445

412

102

Ty 16
(%)
74.1
100
71.1
90.4
68

6.6

16.3
79.3
21.6
100
17.1

32.7

29.7

24.8
2.4

83.6

7.4

19.2



