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Tém tit - Cac phuong tién truyén thong x& hoi duoc coi 1a cong
cu tiép thi sé hiéu qua va quan trong trong chién luoc truyén thong
marketing ctia doanh nghiép ngay nay. Nghién ciru nay khdm pha
thuc nghiém mé hinh két hop TAM-TPB nhim kiém chimg cac
yéu t6 anh huong dén y dinh hanh vi sir dung mang xa hoi dé dat
phong khéch san. Khao sét tryc tuyén dwoc thuc hién tir 208 du
khach néi dia. Két qua chi ra rfmg, nhan thirc hiru ich, chuén chu
quan va nhén thtrc kiém soét hanh vi 1a nhitng yéu t6 anh hudng
dén y dinh hanh vi dat phong khach san ciia khach du lich théng
qua mang x& hoi, con nhan thirc dé sir dung va thai d6 1a khong
anh huéng. Trong do, yéu té tac dong manh nhét dén v dinh dat
phong khach san qua mang x& hoi d6 1a nhan thirc kiém soat hanh
vi (B=0,470), ké dén 1a nhan thire hitu ich (B=0,310), chuin chu
quan (B=0,291). Cudi cung nhitng ham y lién quan t&i ly thuyét
va quan ly dugc thao luan.

Tuw khoa - Mang xa hoi; y dinh dat phc‘;ng khéch san; md hinh
chap nhéan cong nghé¢ (TAM); ly thuyét hanh vi du dinh (TBP);
khéch san.

1. Pit van dé

Trong nhitng nam gan déy, phuong tién truyén théng
mang x& hoi da va dang phat trién mot cach nhanh chéng,
doéng vai tro quan trong trong linh vyc du lich va khéach san
khong chi & Viét Nam ma con trén toan thé giéi. Nhiing
kénh truyén thdng xa hoi 16n nhu Facebook, Twitter,
Instagram, LinkedIn, YouTube... thu hat hang ty luot
ngudi st dung trén todn cau va cé lugng twong tac khong
16 [1]. Tai Viét Nam ciing chimg kién sy gia ting dang ké
trong viéc sit dung mang X& hoi vao nam 2022 vé6i hon
76,95 triéu nguoi s dung mang X& hoi, con $6 nay da ting
65 triéu ngudi SO voi ndm trude do. Theo thong ké tir mot
cudc thim do y kién, trung binh mot nguoi truong thanh
danh it nhat ba gio mdi ngay trén mang x& hoi va phan 16n
moi ngudi da thuc hién it nhat mot giao dich trén cac nén
tang nay, dic biét 1a Facebook [2]. Qua ddy c6 thé thay,
khéch hang cé xu huéng ngay cang danh nhidu thoi gian
trén cac phwong tién truyén thdng mang xa hoi va céc
phuong tién ndy da duge chimg minh la co mdi quan h¢
truc tiép voi y dinh mua hang, giai doan mua hang va quyét
dinh mua hang [3]. Su phat trién cta truyén thdng mang xa
hoi anh huong rat 16n dén hanh vi cia nguoi tiéu dung &
céc loai hinh kinh doanh, trong d6 c6 khéch san [4]. Nghién
ctru cta Ninan va cong su [5] cho thiy, truyén théng du
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lich qua mang xa héi mang lai hiéu qua cao hon so véi
phuong phap truyén thong dbi voi khach du lich va phuong
phap nay ciing c6 tac dong tich cuc dén y dinh tiéu ding
ctia ho. Khao sat cua TripAdvisor cho thiy, mang xa hoi
dong mot vai trd quan trong déi véi du khach khi di du lich,
két qua cho thdy c6 dén 89% céc du khach tham khao mang
x4 hoi khi 1ap ké hoach va trong chuyén di [6]. Du khach
dang c6 xu hudéng st dung cac phuong tién truyén thong
mang x& hi dé tim kiém va danh gia thong tin vi ho xem
day la nguon thong tin dang tin cdy hon phuong tién truyén
thong, diéu nay da khién mot s6 doanh nghiép phai thay
dbi chlen luoc tiép thi tir quang c&o truyén thong nhu
truyén hinh, tap chi.. . sang cac phuong tién truyén thong
mang X& hoi [7]. Trude b01 canh nhu vy, viéc nghién ctru
sur anh huéng cua cac yéu t6 truyén thong mang xa hoi dén
y dinh dat phong khach san cua du khach tai Viét Nam la
dleu quan trong, viéc hiéu ding va nim bat dugc cac yeu
t6 anh huong dén y dinh dat phong qua mang x4 hoi s& gidp
céc nha nghién ctru va quan Ii khach san hiéu ré vé cach
quéan Ii va tan dung c4c nén tang ndy mot cach hiéu qua,
g6p phan mang lai két qua tot trong chién luoc tiép thi cia
doanh nghiép va kich thich khach hang gia ting quyét dinh
dat phong 1én muc tdi da. Tuy vay, cac nghién ctru hoc
thuat vé chu dé nay tai Viét Nam 1a con han ché, phén 16n
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cé&c nghién clru truge day chi tip trung vao y dinh mua hang
truc tuyén ciia nguoi tiéu ding néi chung. Trong khi dé,
cac nghién ctru vé cac nhan t6 anh huong dén y dinh dat
phong qua mang x& hoi ctia khdch du lich trong linh vuc du
lich va khéch san van con it duoc nghién ctru, dic biét trong
bdi canh nghién ctru 1a nganh khéch san & Viét Nam. Chinh
vi vay, nghién ctru ndy dugc van dung thuc hién dbi voi y
dinh dat phong khach san ctia du khach tai Viét Nam thong
qua anh huéng ciia truyén théng mang x& hoi boi vi theo
két qua nghién ciru cua Schiffman va Kanuk [8] thi y dinh
mua cua khach hang tang thi twong dwong véi kha nang
mua cling tang theo. Muc dich ctia nghién ctru nay s& khdm
phé& anh huong d6, bang cach tmg dung md hinh tich hop
giita Ly thuyét hanh vi dy dinh (TBP) va Mé hinh chip
nhan céng nghé (TAM) vao viée sir dung truyén thdng
mang X4 hdi nham xé&c dinh liéu c6 ton tai hay khong sy
anh huong va mirc d6 anh huong ctia cac nhan té nay dén
y dinh dat phong khach san cua khach du lich.
1.1. Cé 56 Iy lugn vé § dinh sir dung mang X3 h@i dé dat
phong khéch san ciia khach du lich

WEB 2.0 cling véi cac phuong tién truyén thong x& hoi
da mé ra mot thé gidi tuong tac truc tuyén, 1am thay déi cach
thirc con ngudi trao dbi, cong tac va chia sé thong tin [9]. Nhu
O’Connor [10] d4 dé cap, Internet da tro thanh mot khong
gian noi nguoi tiéu ding c6 thé chia sé kinh nghiém ciia ho
v6i ngudi khéc, doc nhimg ¥ kién khéac ciia ngudi khéc, dé
gilp ban than ho dwa ra quyét dinh tot hon. Phuong tién
truyén thong mang x& hoi ngay cang thu hat khach hang tim
kiém théng tin dé cé dugc théng tin vé san pham hodc dich
vu ma ho s& mua va dan dén viéc nang cao ¥ dinh mua cia
ngudi tidu dung [11]. Chinh vi vay, hau hét cac doanh nghiép
dang st dung it nhat mot nén tang truyén théng mang x4 hoi
nhu Facebook, Instagram, Youtube,... nhdim nang cao hoat
dong kinh doanh va kha ning canh tranh. Sy xuét hién cia
céc kénh truyén thdng mang xa hoi nay duoc xem 1a c6 tac
dong manh mé téi nganh du lich n6i chung va khach san noi
riéng [12], n6 khong chi lam thay d6i dang ké thi truong du
lich ma con co tac dong 16n hanh vi cua khach du lich [13].
Du khach ngay nay c6 xu huéng dat phong qua céc trang
mang X4 hoi nhiéu hon. Nghién ctru ctiia Emir va cong su [14]
chi ra ring ¥ dinh dat phong qua mang xa hoi 12 mot dang y
dinh hanh vi, phan &nh kha nang khéch hang sé sém mua
hogc dat phong thong qua cac trang mang xd hoi cua khach
san. CAC yéu t6 anh huong dén y dinh va hanh vi dat phong
ctia khéach du lich hién nay c6 su thay dbi do tac dong cua sy
buing né ctia cong nghé thong tin truyén thong va kinh doanh
tryc tuyén [15]. Nhiéu nghién ctru chi ra rang, mang xa hoi
c6 tac dong tich cuc dén hanh vi ra quyét dinh ciia ngudi tiéu
dung. Tac dong tich cuc cia mang x4 hoi 6 thé 1a do sy tin
tudng, tinh hitu ich dugc cam nhan va sy dé dang nhan thiy
ctia khéch hang khi sir dung [16]. Két qua cac nghién ciru cia
Di Pietro va cong su [17], Abang Othman va céng su [18],
Vrontis va cong su [19] va Theocharidis va cong sw [20] cho
thay ca ba yéu t6 ciia md hinh TAM bao gdm thiy céc yéu td
dua trén TAM sau day anh huong dény dinh dat phong truc
tuyén va qué trinh ra quyét dinh truc tuyén: niém tin duoc
cam nhén, tinh dé sir dung dugc cam nhan, rui ro dugc cam
nhan, tinh hitu ich dugc cam nhan, gia trj duwgc cam nhan va
kha ndng tuong tac dugc cam nhan [19]. Nghién ciu cia
Confente va Vigolo [21] chi ra rang, c6 hai yéu t6 anh huong

dang ké dén y dinh ctia khach du lich: E-WOM va sy khuyén
nghi ciia nguoi khéc. Bén canh d6, nghién ctru ndy ciing dong
X&c nhan véi nghién ciru trude do [18, 19] khi cho rang thai
d6 la mot yéu tb dy bdo quan trong vé y dinh mua cua khach
hang. Lee va cong su [24] phét hién ra rang hanh vi cia mot
nguoi bi anh huong nhiéu hon boi théi do ciia ho ddi véi mot
hanh vi cu thé hon 1a nhan thtic ciia mot ngudi vé dnh hudng
x4 hoi dé thyuc hién hanh vi nhét dinh. Ngoai ra, Di Pietro va
cong su [17] khi nghién ctru vé chii & nay trong bdi canh
khéc da xac dinh thém mot yéu té quan trong 1a cam nhén
tuong tac x4 hoi 6 anh huong dén ca thai d6 va y dinh hanh
vi. Theo Twumasi va Adu-Gyamfi [25] thi qua trinh ra quyét
dinh du lich va hanh vi ctia nguoi tiéu dung bi anh hudng
nhiéu béi céc twong tAc tric tuyén. Khi 1én ké hoach cho mot
chuyén di, du khach c6 xu hudng str dung mang X hoi dé doc
c4c danh gi, dé xuét cling nhu c&c chi dé thao luan trén cac
dién dan tryc tuyén (vi du: Trip Advisor). Ngoal ra, du khach
ciing ¢6 thé xem céc thong tin can thiét vé san pham, dich vu
du lich trén cac dién dan, hoi nhém ciia ngudi yéu du lich, noi
ma ho ¢6 thé so sanh c&c san pham, dich vu va ho ciing ¢6 thé
dua ra quyét dinh dwa trén noi dung duoc dang ciing nhu phan
hdi thu thap duoc tir cong dong. Do d6, cac trang mang x&
hoi la phuong tién ¢6 kha niang anh huong manh mé dén viée
ra quyét dinh du lich va ciing 1a mét cong cu tim kiém manh
m& ma cac doanh nghiép c6 thé sir dung dé dinh hinh hanh vi
va thai d6 ctia ngudi tiéu dung déi voi cac sdn pham va dich
vy, boi vi cac trang web ndy duoc coi 1a ngudn thong tin dang
tin cay va duoc nhiéu nguoi st dung. Trong mot s6 nghién
clru, c&c khach san duoc dé xuat tang cudng tuong tac X hoi
trén mang xa hoi bang cach chia sé thong tin, ddi méi va nang
cao tién ich, tir @6 s€ cai thién sy hai Iong va sy tin tuong cia
khéch du lich [26].

Cac nghién ctru trude day dua trén nhleu ly thuyét hodc
mo hinh khéc nhau dé xem xét cac yéu té anh huong dén
khia canh hanh vi (vi du: y dinh hanh vi, y dinh dit phong
tryc tuyén, y dinh mua. ..). Nhin chung, cac nghién ctru trudc
day thuong st dung don 1& cac md hinh dy doan hanh vi nhu
mo hinh Thuyét hanh dong hop Iy (TRA) [21], M hinh chap
nhan cong nghé (TAM) [13-16], Thuyét hanh vi hoach dinh
(TPB) [27], Thuyét sir dung va hai long (U&G) [28]; trong
d6 phan 16n str dung md hinh TAM. Méc du, TAM dugc coi
la mot md hinh rét quan trong, nhung kha néng giai thich con
han ché khi chi tap trung chu yéu vao cac yéu t6 dic tinh cua
cdng nghé va hanh vi ngudi dung ma lai thiéu di sy phan anh
chi tiét mdi lién h¢ giita cac yéu to lién quan toi nguoi sir
dung, nhén thirc vé cong nghé va y dinh ctia nguoi ding nhur
thuyét TPB, diéu nay da khién mé hinh TAM gay ra nhiéu
tranh cdi trong gidi hoc thuat [29]. Két qua la Taylor va Todd
[30] da dé xuat viéc két hop hai mo hinh giita TAM va TPB
dé giai thich mot cach toan dién va day du hon vé hanh vi
chp nhan cong nghé ciing nhu y dinh hanh vi cia nguoi
duing [31]. Su tich hop gitra TAM va TBP s& cho phép hiéu
duoc Iy do tai sao ngudi dung internet ¢ ké hoach sir dung
hoic khong sir dung phuong tién truyén thong x4 hoi trong
qua trinh ra quyét dinh lién quan dén khach san cia ho.
Théng qua md hinh TAM-TPB két hop nghién ctru nay xem
xét anh huong cia truyén théng xa hoi dén y dinh hanh vi
dat phong khéch san ciia khéch du lich va dé hiéu sdu hon vé
céc ly thuyét co ban lam co sé cho nghién ctru hién tai.
Nhing gia thuyét vé méi quan hé giita c&c nhan té cua hai
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md hinh két hop TAM-TBP dugc trinh bay trong nhiing
phan tiép theo cua bai bao nay.
1.2. T4c déng ciia yéu té nhén thirc hivu ich

Theo Davis [32], yéu t6 nhan thirc hitu ich dé cap dén
"mirc @ Ma mot c& nhan tin rang viée st dung mot hé thong
cu thé s& nang cao hiéu suat". Trong nghién ctru cia Moon
va Kim [33], két qua cho théy, nhén thirc hitu ich dong mot
vai trd quan trong va la yéu t6 then chdt trong cau trlc sy
chap nhan cta cd nhan. Nghlen clru ndy ciing chi rarang yeu
t6 nhan thirc hiru ich c6 tc dong tich cuc dén théi do va y
dinh hanh vi lién quan dén viéc st dung Internet. Khi nghlen
ctru trong béi canh dit phong khach san truc tuyén, Agag va
El-Masry [34] cho thay, nhan thirc hiru ich 1a mét yéu t6 c6
thé quyét dinh liéu mot nguoi co st dung mang x4 hoi vao
viée dat phong truc tuyén hay khong? Khi khach hang nhan
thay, ho ¢6 thé t6i wu hod dwoc quy thoi gian va cong stc
ctia minh hon khi st dung mot cdng cu méi so vai cae cong
cu truyén thdng, ho s& hinh thanh nén y dinh str dung nd
thuong xuyén hon. Do d6, mdi lién hé giita nhan thirc hitu
ich, thai d¢ va y dinh hanh vi dat phong khéch san qua mang
x& hoi duge dé xuit nhu sau:

Hla: Nhdn thirc hitu ich c6 tac déng tich ciec dén thai
do dat phong khach san qua mang xa hoi.

H1b: Nhdn thirc hitu ich c6 tac déng tich cuee dén y dinh
hanh vi dat phong khach san qua mang xa héi.
1.3. TAc dpng ciia yéu t6 nhén thirc dé siv dung

Nhan thirc dé str dung, duoc dinh nghia 1a mirc d6 dé dang
ma nguoi tiéu dung cam nhan dugc khi sir dung hay tiép can
mot hé théng [35], [36]. M6 hinh chap nhan cdng nghé (TAM)
ctia Davis [37] da chi ra ring, thai d6 hanh vi chiu tAc dong
boi yéu t6 nhén thirc d& sir dung va tir thai do hanh vi s& c6 tac
dong dén y dinh hanh vi ciia ngudi ding. Nghién ctu trude
day cong nhan rang cam nhéan vé tinh d& str dung anh huong
rat 1on dén thai do cua khéach hang truc tuyén [38], [39]. Do
do, viéc tang mirc do dé sir dung ctia mot cong nghé co thé
Iam tang sy nhan thirc hiru ich ciia khach hang, tir do c6 thé
dan dén y dinh hanh vi va sy chap nhan st dung cao hon. Tir
do, cac mdi quan hé truc tiép giira yéu t nhan thirc d& sir dung,
thai do va y dinh hanh vi dat phong khéach san qua mang xa
hoi da dugce gia dinh trong nghién ctru nay:

H2a: Nhdn thirc dé sit dung 6 tac déng tich cue dén
thai do doi voi viéc dat phong khach san qua mang x& héi.

H2b: Nhdn thire dé sir dung c6 tac dong tich cue dén y
dinh hanh vi dat phong khach san qua mang xa héi.
1.4. Méi quan hé giiva thai d va y dinh hanh vi ddt phong
khéch san qua mang xa hji

Thai do dugc xem la sy danh gia chu quan ciia mét ca
nhan vé két qua khi thuc hién mot hanh vi ndo d6, c6 thé 1a
cam giac tich cuc hoac tiéu cuc [24]. Thai 6 thuong duoc
hinh thanh théng qua nhiing trai nghiém trudc do cia ngudi
tiéu dung va thuong chi dién ra trong pham vi tirng ca nhan
[24]. Theo cac nghién ctu trudce day, thai do co tac dong
dang ké va tich cuc dén y dinh ciing nhu hanh vi st dung
cua con ngudi [17]. Theo Ajzen [40], thai d cang tich cuc
thi y dinh thye hién hanh vi cang manh mé&. Theo d6, khach
hang cang c6 thién cam vai cac trang mang xa hoi thi kha
nang chap nhan sir dung cua ho dé thuc hién céc giao dich
truc tuyén cang cao [25], [26]. Nhiéu nghién ctru da chi ra

réng thai d6 anh huong truc tiép dén Y dinh hanh vi trong
bbi canh hanh vi dat phong trire tuyén [23], [41]. Do do,
gia thuyét sau day dugc dé xuat:

H3. Thai dg ¢ quan hé thudn chiéu véi Y dinh hanh vi
dat phong khach san qua mang xa hoi.
1.5. Méi quan h¢ giiva chudn chii quan va y dinh hanh vi
ddat phong khéach san qua mang xa hdi

Theo nghién ctru caa Ajzen [40], chuan myc chu quan la
nhén thirc ciia con nguoi Vé cac ap luc hay tac dong xung
quanh di véi viéc thuc hién hay khong thuc hién mot hanh vi
[23]. Cac anh huong chudn chu quan xuét phét tir ky vong cia
nhitng nguoi xung quanh va y dinh hanh vi cta nguoi con
nguoi thuong chiu anh huéng cua nhiing nhitg nguoi lién
quan nhu: ngudi than, ddng nghiép, ban bé. .. Chuan chi quan
14 niém tin va su ty nhan thire mot ¢& nhan trong viée tuan tha
céc thude do &p lye Xa hoi trude khi dua ra quyét dinh hanh vi
[24]. Trong bdi canh dat phong truc tuyén, ¥ dinh hanh vi ¢6
thé duoc hinh thanh théng qua c4c tuong tac x4 hoi voi nhiing
ngudi khac 6 lién quan trén phuong tién truyén thong x& hoi
[42]. Vi vay, gia thuyét nghién ctru duoc dé xut 1a:

H4. Chudn chi quan c6 quan hé thudn chiéu véiy dinh
hanh vi dat phong khach san qua mang xa hoi.
1.6. Méi quan h¢ giira nhén thirc kiém soat hanh vi va y
dinh hanh vi dat phong khach san qua mang x& hoi

Theo Wu va Chen [43], nhén thirc kiém soat hanh vi
duoc dinh nghia la cam nhan cia ca nhan vé viéc ho tin ring
viée thuc hién mot hanh vi sé d& dang hay khé khan, didu
nay phu thudc VAo su san c6 cta CAC ngudn luc Va cac co hoi
dé thyc hién hanh vi. Trong béi canh mua sam truc tuyén,
nhan thac kiém soat hanh vi mé ta cam nhan cua ca nhan vé
sw an ¢6 cac nguon luc, kién thirc va ki ning can thiét dé
thuc hién viéc mua sam truc tuyén [21]. Cac nha nghién ciru
trude ddy da chi ra rang, nhan thic kiém soét hanh vi va y
dinh hanh vi c6 méi lién hé mat thiét véi nhau, hon nira, nhan
thirc kiém soat hanh vi ciing dwoc ching minh c6 tac dong
tich cuc dén y dinh mua truc tuyén cia ngudi tiéu dung [36],
[44]. Vi vay, gia thuyét H5 dugc dé xut:

H5. Nhdn thirc kiém soét hanh vi ¢ quan é thudn chiéu
voi Y dinh hanh vi dat phdng khach san qua mang xa hoi.

TBP

i

H4

H’Ié ,
- =

TAM

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru d@é nghi
Ch thich: PU = Nhdn thirc hitu ich, PE = Nhdn thirc dé siv dung,
ATT = Théi dg, SN’ = Chudn chu quan, PBC = Nhdn thirc kiém
soat hanh vi, Bl =Y dinh hanh vi dat phong khach san qua mang
Xa hoi cua du khach
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T6m lai, dya vao mbi quan hé giira c4c nhan t6, mot mo
hinh vé y dinh hanh vi dat phong khach san qua mang x4
hoi bao gdm cac yéu té cua md hinh két hop TAM-TBP
dugc d& xuat trong nghién ctru nay (Hinh 1).

2. Phuong phap nghién ciru
2.1. Thang do c4c bién nghién ciru

Céc thang do do luong céac khai niém trong md hinh dé
xuit duge ké thira, chon loc va hiéu chinh tir cac nghién
ctru di trude vé viée su dung mang x& hoi dé dat phong
khéch san. Nghién ciru ndy véi tong cong 20 bién quan
sét, sir dung thang do Likert 7 muc d6 dé do ludng cac bién
s6 duoge trinh bay cu thé trong bang phu luc 2.
2.2. Phwong phap thu thdp div li¢u

Nghién ctru chi tap trung vao nganh khach san tai Viét
Nam, véi dbi tugng muc tiéu 1a khach du lich ndi dia da
timg hodc chua timg st dung mang x& hoi dé dat phong
khach san. D@ liéu dugc thu thap trong vong 2 thang (thang
06/2022 — thang 7/2022) thong qua khao sét truc tuyén voi
k thudt 14y mAu thuan tién phi x&c suat. Theo dé xut cia
Hair va cong su [45], quy md mau tdi thiéu phai 16n hon
10 14n s0 véi sb luong bién quan sat. Nhu vay, v6i 20 bién
quan sét thi ¢ mau hop ly cho nghién ctiru nay la 200.
Nghién ctru sir dung Google form dé thu thap dir liéu va sir
dung cac phuong tién truyén thdng mang x& hoi, dién hinh
Ia Facebook dé chia sé cudc khao sét 1én trang chi cua cac
hoi nhém va dién dan chia sé kinh nghiém du lich. Ngoai
ra, mot bang cau hoi duoc giri truc tiép qua email hodc tin
nhin Facebook cho khach du lich da ting Iuu tri tai cac co
s¢ kinh doanh luu trd tai Viét Nam dé thuc hién khao sét
truc tuyén. Ngoai ra, nhitng ngudi tra 101 duoc hoi lidu ho
c6 khd nang chia s¢ cong khai n¢i dung ctia minh trén trang
Facebook c& nhan hay khong, nhim nd lyc tiép can nhiéu
ngudi tham gia khao sat hon. Nghién ctru da thu dugc 224
mau khao sat, tuy nhién, s mau thu vé sau khi loai bo cac
phiéu tra 15i thién Iéch con lai 208 mau.
2.3. Phuwong phap phan tich di liéu

M6 hinh c4u tric tuyén tinh binh phuong nho nhat
(PLS-SEM) duoc 4p dung dé kiém dinh céc gia thuyét va
m6 hinh nghién ctru dé xuat. Dir liéu thu thap duoc ma hda,
xtr Iy trén phan mém IBM-SPSS V.23 va phén tich trén
phin mém Smart-PLS 3.0. Phuong phap xu ly dir liéu dugc
thuc hién bao gdm: Thong ké mé ta mau Kiém dinh md
hinh do lwong va kiém dinh m hinh cau tric.

3. Két qua phan tich va thio luin
3.1. M0 td mdu nghién citu

Phan tich théng ké co cAu mau khao sét theo dic diém
dan sé hoc cho thay, trong s6 208 phiéu tra 16i hop 18, du
khach nir chiém 65,4% va du khach nam chiém 34,6%. Ty
16 nay phu hop vai nhimg diéu tra trude day vé co cau khach
du lich [46], [47], [48]. Ngoai ra, cac du khach tham gia khao
sat rat da dang vé do tudi, da so du khach con kha tré, chu
yéu roi vao nhém tudi tir 15-24 tudi (chiém 61,4%) ké dén
1a nhém tir 25-34 tudi (chiém 35,6%) va nhom tudi 35-44
chiém ty 1¢ it nhat véi 2,9%. Theo két qua cua cac nghién
ctru trude day cho thiy, so di cac dbi tugng nay thuong
chiém ti 18 cao vi phan 16n con dang trong thoi gian di hoc

hodc di lam trong méi truong cd quy thoi gian nghi tuong
d6i 6n dinh nén viée di du lich ciing d& dang hon [46], [48],
bén canh d6 khach du lich trong do tudi tré thudng c6 xu
hudng thich kham pha va tiép can nhanh voi sy phat trién
cta cac cdng nghé mai, dac biét 1a tng dung cdng nghé
thdng tin trong linh vuc du lich khach san. V& thu nhép,
nhom c6 thu nhap tir 5 dén 10 triéu VNB/ thang chiém ty 1¢
16n nhét (38%). Vé trinh d6 hoc van, phan 16n nhitng ngudi
dugc hoi ¢o trinh do Pai hoc (chiém 86,0%) do d6 nhiing
cau hoi trong phiéu khao sat hoan toan dé dang dé cac dap
vién c6 hiéu va tra 101 duogc, cac thong tin thu thap duoc tir
c4c CAu tra 10 1a phi hop dé dung cho phén tich. Théng tin
nhéan khau hoc duoc trinh bay trong Phu Iyc 1.

3.2. Kiém dinh mo hinh do luong

3.2.1. Danh gia do tin cdy va dé gia tri cua thang do

Gié tri hoi tu dugc st dung dé danh gid su 6n dinh cua
thang do [49]. Gia tri hoi tu cia mot thang do dugc danh
gia thdng qua hé sb tai nhan té (outer loading >= 0,708),
chi sb phuong sai trich trung binh (AVE >= 0,5) [45].

Do tin cdy cua thang do dugc dénh gia qua hé sb
Cronbach’s alpha va do tin cdy tong hop (CR) véi gia tri
déu 16n hon ngudng nho nhéit cho phép, cu thé 13 0,7 [45]
va nam trong khoang (0,75-0,95) thi cac thang do dat dugc
do tin cay t6t [50]

Két qua nghién ciru ¢ Phu luc 2 cho thay, so véi céc
tiéu chi d4nh gi& néu trén c6 thé két luan rang, céc thang do
dam bao duoc tidu chi vé& do tin cay va gié tri hoi tu, dat
yéu cau cho phép dé thuc hién cac bude tiép theo.

3.2.2. Panh gia gia tri phan biét
Bdng 1. Gia tri phén biét cua thang do theo
tiéu chudn Fornell-Lacker

ATT Bl PBC PE PU SN
ATT | 0,901
Bl | 0,729 | 0,913
PBC | 0,752 | 0,802 |0,931
PE | 0,745 | 0,655 |0,707 |0,909
PU | 0,812 | 0,754 (0,733 |0,762 0,923
SN | 0,628 | 0,659 (0,523 0,481 |0,516 |0,909

Gi4 tri phan biét 1a tiéu chi danh gia tiép theo cho tinh
hop 1& cia mo hinh nghién ciru. Dé xac dinh gié tri phan biét,
nghién ctru sir dung tiéu chi Fornell-Lacker. Két qua trong
Bang 1 chi ra rang, cin bac hai AVE ciia mdi bién quan sat
déu 16n hon gi4 trj trong quan giita bién d6 véi cac bién con
lai trong m6 hinh. Ngoai ra, nghién ciru con phan tich chi s
Heterotrait - Mono-trait (HTMT) < 0,9 dé danh gia tinh biét
thirc cua dit liéu nghién ctru (Phu luc 3), két qua cho thay cac
bién trong md hinh déu dat tiéu chuan Fornell Larcker
Criterion va HTMT, tire la thang do dat gié tri phan biét.
3.3. Kiém dinh md hinh cdu tric
3.3.1. Két qua kiém dinh c&c gid thuyét nghién ciru

Két qua phén tich VIF cua céc bién trong Bang 2 cho
thiy, céc gié tri déu dat yéu cau, nho hon 5 cho nén mé hinh
khéng xay ra hién tugng da cong tuyén [45]. Tiép theo,
phuong phap bootstrapping dugc sir dung dé uéc tinh y
nghia cta hé s6 twong quan (p), do luong mdi quan hé truc
tiép cua cac bién trong md hinh dé xuat. Két qua trong Bang
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2 cho thay, cac gia thuyét Hla, H1b, H2a, H4, H5 dugc chép
nhan véi gia tri t 16n hon ngudng dé xuét 1a 1,96 tai mirc y
nghia thong ké 5% [46], diéu ndy ching to hanh vi dat
phong khéch san qua mang X& hoi b tdc dong bdi nhan thirc
hiru ich ctia img dung, chuan chu quan va nhan thic kiém
soat hanh vi ctia khach hang dbi vai mang x4 hoi. Khdng co
méi quan hé giita nhan thirc dé sir dung ctia mang xa hoi va
thai d¢ ctia khéch du lich dén hanh vi dat phong khéch san,
do véy 2 gia thuyét 1a H2b va H3 bi bac bo.
Bing 2. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

rf;lﬁitélrl]ucy;; VIF B |t-values|p-values| Két qua
Hla: PU > ATT| 2.383 | 0,582 | 6,701 | 0,000 |Chdp nhan
Hib: PU->BI | 3.672 | 0,310 | 3,935 | 0,000 |Chdp nhan
H2a: PE -> ATT| 2.383 | 0,302 | 3,451 | 0,001 |Chdp nhan
Hob: PE ->BI | 2.842 |-0,200| 0,418 | 0,676 Chg‘gﬁgﬂ
H3:ATT->Bl | 4194 |-0,440| 0542 | 0588 | <hong
chap nhan

H4: SN ->BI | 1.669 | 0,291 | 5599 | 0,000 |ChAp nhan
H5: PBC ->BI | 2.737 | 0,470 | 7,182 | 0,000 |Chp nhan

3.3.2. Pdnh gi& kha nang dy dodn cia md hinh nghién citu
Trong phén tich PLS-SEM, d6 chinh x&c du doan cta
mo hinh duoc danh gia bai hé sé xéc dinh (R2). Theo Hair
va cong su [51], hé s6 R2& mirc 0,67 thé hién do chinh xac
dy doan cao, mirc 0,33 4 trung binh va 0,19 1a yéu. Theo
do, gid tri R? ctia thai @6 va hanh vi dit phong khach san
qua mang xa hoi 1a 0,697 va 0,757, cho thay mirc d¢ chinh
xé&c du doan & muc cao. Tiép theo, nghién ciru kiém tra kha
ning dy bao cia md hinh qua chi s6 Q2 cia Stone-Geiser
[52]. DBé c6 duoc gia tri Q% phuong phap Blindfolding
dugc sir dung trong PLS dé do ludng, két qua cho thiy mirc
d6 pht hop du doan ciia md hinh ¢6 thé chip nhan dugc
voi gid tri Q? ctia thai ¢ va hanh vi @it phong khach san
qua mang Xa hoi déu 16n hon 0 (0,552 va 0,614) [51]. Nhu
véy, c6 thé két luan rang, kha nang du béo cua md hinh dé
xudt la thich hop d6i véi cac cdu tric néi sinh twong tng.

4. Thao luian

Muc dich ctia nghién ctru ndy la dé xuat mot khung khai
niém méi dé hiéu y dinh hanh vi dat phong khach san thong
qua phuong tién truyén thong xa hoi, cung cap co s thuc
nghiém khéng dinh dugc sy tdc dong truc tiép d{”)ng thoi clia
C&c yéu t6 tinh hitu ich, chuan chi quan va nhan thirc kiém
soét dén y dinh hanh vi dat phong khach san qua mang xa
héi cua khach du lich, gop phan vao co s& ly luan vé hanh vi
d6i v6i mua sim truc tuyén tir lang kinh cua ca md hinh chip
nhéan cbng nghé va mo hinh thuyet hanh vi hoach dinh.

Két qua cho thdy, y dinh dit phong qua mang x4 hoi ciia
bi anh huong dang ké boi yéu t6 nhan thire kiém soét hanh
vi. Yéu t6 nay dugc cac khach du lich danh gi& cao nhat
trong cac yéu tb tac dong dén y dinh va c6 tc dong cling
chiéu véi y dinh. Theo do, khi murc d6 kiém soat hanh vi cua
khach du lich cang 16n thi y dinh dét phong luu trl qua mang
ctia ho sé ting lén. Két qua ndy twong ddng vai cac nghién
clru ctia Baker va White [44] Gupta [53], theo d6 néu xét
theo thuc té két qua nay c6 thé coi la hop ly, vi cho du bi tac
dong boi nhitng yéu t6 ndo thi sau cing ngudi dwa ra quyét

dinh van la chinh du khach, ho s& dua trén kinh nghiém ban
than hodc phéan doan dua trén viéc xem xét cac yéu t6 bén
ngoai ciing nhu tham khao y kién tir nguoi than, ban be,...
nhung trén hét 1a van phai xem xét lai diéu kién va kha ning
san c0 cua ho dé thuc hién hanh vi ra quyét dinh cta minh.
Su tac dong tich cuc cua sy hiru ich dén y dinh dat phong
qua mang xa hoi trong nghién ctru ndy ciing dong voi két
qua nghién ctru cua Theocharidis va cong su [20], Vrontis
va cong su [19]. Khi khéch hang cam nhan rang cac kénh
nay gidp ich nhiéu cho cudc séng (vi du: tiét kiém thoi gian,
cong strc; 1am viéc hiéu qua; hoan thanh dugc nhiéu cong
viéc hon,...), ho s& 6 xu hudng sir dung mang xa hoi dé mua
hang nhiéu hon. Mot nén tang truc tuyén c6 thé gidp khéch
hang cai thién, ting cudng cach thirc lam viée so véi hinh
thirc truyén thong trude kia 1a diéu bat cir khach hang nao s&
mong doi. Xét theo thyc té dya trén bbi canh cua nghién ciru,
thi két qua nay 1a phi hop khi d6i twong str dung hinh thirc
diit phong luu trii qua mang xa hoi théng qua khao sét chiém
da s0 la nhitng 1a nhimg nguoi trong do tudi tré trung, quen
thudc véi cude sdng hién dai nén ho s& doi hoi nhiéu vé tinh
hiéu qua ma cac trang mang xa hdi ndy mang lai. Viéc su
dung céc cong cu truyén thdng mang x& hoi ngay cang phd
bién trong gidi tré I didu d& hiéu khi day la thé hé dugc coi
1a c6 tu tudng cach tan va thuc dung [54], cho nén ho dé co
Xu huéng sur dung cac cong nghé méi ma mang lai gia tri
hiru ich va nang cao chit luong cudc song. Chinh sy tién loi
ma mot nén tang mang X4 hoi mang lai s& gop phin tao nén
thai do tich cuc cho cac du khach thudc thé hé tré, tir d6 dan
dén y dinh st dung cAc nén tang ndy cho viéc tim kiém théng
tin cling nhu thyc hién cac giao dich khi di du lich. Do vay,
céc doanh nghiép khéch san can nam bét va phai 6 nhimng
bién phép tap trung vao tinh hiru ich mang lai dé lam cho
khéch hang that su that sy nhan thdy rang st dung hinh thirc
dat phong luu trd qua mang xa héi la mot cach thace hiéu qua
trong giai doan hién nay.

Chuan muyc chu quan ciing dugc tim thiy trong moi
quan hé voi y dinh dt phong luu tri qua mang xa hoi. Két
qua nay phi hop véi két qua cua Pavlou va Fygenson [55];
tom Dieck va cong su [56]. Diéu ndy ham y rang, néu nhu
di du lich thi thuong céc du khéch thuong tham khao y kién
tir nguoi than, ban bé, cdc mbi quan hé va nhiing ngudi
xung quanh ho. Nhitng cam nhén tir moi nguoi xung quanh
s& tAc dong nhidu dén hanh vi dat phong cua khach du lich,
ho thuong hay chon nhirng khach san ma nguoi khac nghi
la dang a0 woc va dang dé dén dé dat phong [57].

Mic du, cac nghién ctru trude ddy da chi ra rang, hai yéu
t6 tinh d& sir dung va thai d6 dong vai trd quan trong trong
viéc cai thién ¥ dinh hanh vi ciia nguoi dung [13], 14], [17],
thi hai thudc tinh ndy lai khong anh huéng dén y dinh hanh vi
dat phong khéch san ctia khach du lich trong nghién ctru nay.
Tinh dé sir dung dugc nguoi diing coi [a "diéu hién nhién" khi
phuong tién truyen théng da tro thanh mot phan khéng thé
thiéu trong cudc séng hang ngay, hon nira, khach hang ciing
tro nén ngay cang hiéu biét hon ve cong nghé va ho cing
khong con xa la khi sir dung cAc nén ting mang x4 hoi [20];
do vay ma thudc tinh cdng nghé ndy duong nhu it quan trong
hon 6 thoi diém hién tai. Trong nghién ciru ndy, thai do khdng
anh huong dén y dinh mua hang. Theo Richard va Guppy
[58], thai d6 khong phai la yéu t quan trong anh huong dén
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quyét dinh mua hang truc tuyén ciia ngudi mua, boi 18 khach
hang c6 thé c6 xu hudng do du khi dit phong khach san tryc
tuyén do C4c rui ro vé tinh ning bao mét va quyén riéng tu ciia
nén tang mang XA hdi, ciing nhu c4c giao dich tryc tuyén c6
thé mang nhirng riii ro nhat dinh.

Dua trén nhitng phét hién cta nghién ctru ndy, mot sd
ham y danh cho cac nha quan ly khach san dugc dé xuat.

Dau tién, nhan thirc tinh hiru ich 12 mot yéu t6 quyét dinh
quan trong dén thai 6 va y dinh hanh vi ciia khéch hang. Do
do, cac nha quan ly nén dic biét chi y dén viéc nang cao
nhan thirc ctia ngudi dung hiéu dugc loi ich cua viée st dung
mang x& hoi va cam nhan duoc rang cong cu ndy dé sir dung
va thuén tién hon cac cong cu tim kiém khac. Bén canh do,
cac khach san c6 thé t chirc cac cude thi va su kién hodc
chia sé cac danh gia cap nhat ctua khach hang cii vai khach
hang hién tai va khach hang tiém ning dé cung cip cho ho
céc thong tin hitu ich. Ngoai ra, khach san ciing can cha y
tra 101 cac cAu hoi ma khach hang dé lai trén cac nén tang
mang X4 hoi, cting nhu duy tri théng tin cap nhat dé khach
hang c6 thé lya chon c&c dich vu ma ho mong mudn.

Thir hai, khach du lich c6 thé d& dang va nhanh chéng
Ién ké hoach cho ky nghi cia minh bang céch sir dung
mang X4 hoi, st dung né dé dua ra cac quyét dinh don gian
va dé dang. Hon nita, phan tich cho thay rang viéc sir dung
mang x4 hoi dé 1ap ké hoach du lich bi anh huong boi cac
cé nhan va nhom, bao gdom ban than, gia dinh va ban than;
chang han, chia s¢ bai ding vé diém du lich hodc trai
nghiém du lich trén mang X& hoi sé thu hit sy chd y va quan
tAm ciia mot nhém nguoi ding mang x& hoi d6i voi diém
du lich ndi trén. Cac nha tiép thi va quan ly khéch san nén
tao dung kénh truyén thong xa hoi, thudng xuyén cap nhat
va tuong tac dé co noi cho du khach dwa cac phan hoi tich
cuc, tang muc d6 tham gia (chia sé, binh luan...) cua du
khach trén trang truyén thong xa hoi, tir d6 tac dong tich
cuc dén su tin tuong vao nhitng thong tin ma khach san dua
ra, va gop phan anh huong lén y dinh dit phong khéch san
qua mang xa hoi khi di du lich cua ho.

5. Két ludn

Bén canh nhitng dong gop vé mat Iy luan va thyec tién,
nghlen clru nay ciing ¢6 mot s6 han ché nhat dinh dugc chi
ra nham dé xuat c4c hudéng nghién ctu tiép theo. Dau tién,
phuong phap 14y mau I3 thuan tién phi xac suat va pham vi
nghién ciru duoc tién hanh tap trung vao nganh khach san tai
Viét Nam nén tinh dai dién chua cao. C& mau nghién ctru
con nho, do dbi twong 1a khéch du lich nén néu mau 16n hon
va dbi twong khao sat mo rong hon thi kha ning s& cho két
qua mang tinh dai dién nhiéu hon. Mot trong nhiing han ché
khac ctia nghién ciru 1a nhitng nguoi tham gia khao sat déu
1a nguoi Viét Nam, trong khi dic thu cua nganh khéch san
la thuong Xuyén phuc vu ca khach hang trong nudce va qudc
té. Do d6, mau khong phan &nh chinh xac tat ca nguoi ding
mang X& hoi. Hon nira, cac nghién ctru trong tuong lai dugc
dé xuét khai thac s6 lwvong mau khao sét 16n hon cho dé cé
duogc théng tin dang tin cdy va dam béo tinh khai quét cua
céc két luan. Cudi cuing, cac nhém tudi khao sat tir 15 dén 24
va 25 dén 34 chiém 97% tong s, do d6 nghién ctru trong
tuong lai c6 thé tap trung vao diéu tra cAc thé h¢ nay va thu
thap thém mau tir céc d6 tudi khéc nhau dé so sanh.
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Phu luc 1. Két qua thong ké mo td mdu nghién ciru (kich thude mau=208)

S6 lwong Phén trim | S6 lugng | Phéan trim

Giéi tinh Thu nhép hang thang

Nit 136 65,4 Du6i 5 triéu VND 77 37,0
Nam 72 34,6 Tir 5 dén 10 triéu VND 79 38,0
Db tudi Tir 10 dén 15 triéu VND 26 12,5
15-24 128 61,4 Trén 15 triéu VND 26 12,5
25-34 74 35,6 Trinh dd hec vén

35-44 06 2,9 Trung hoc 1 0,5
45-54 0 0,0 Trung cap/ cao ding 13 6,3
55-64 0 0,0 Pai hoc 179 86,0
Tir 65 trg Ién 0 0,0 Sau dai hoc 15 72
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Phu luc 2. Két qud kiém dinh md hinh do luong
Ky Hiéu Bién Quan Sat Hé sb tai CAl CR | AVE
Nhan thirc hitu ich (PU) 0,942 0,958 | 0,852
PU1 Viée sir dung mang Xxa hoi gilp tdi dat phong khéach san nhanh chéng 0,959
PU2 Viée s dung mang xa héi gidp ich cho tdi trong viéc dat phong khach san 0,915
PU3 Viéc sir dung mang x4 hoi rat c6 loi cho viéc dat phong khach san cua toi 0,901
pU4 Viée sir dung mang x& hoi cung cp cho t6i thong tin vé viéc dat phong khach 0916
san mot cach toan dién
Nhan thirc d& sir dung (PE) 0930 | 0950| 0,827
PE1 Viée hoc cach dit phong khach san qua mang x4 hoi rat dé dang ddi véi toi 0,910
PE2 Viéc dit phong khach san qua mang xa hoi rat la d& dang 0,927
PE3 Viéc str dung CAC nén tang truyén thdng mang x4 hoi rat dé dang 0,880
PE4 T6i thay rét ré rang va dé hiéu khi str dung mang xa hoi dé dat phong khéch san 0,921
Thai do (ATT) 0,883 | 0928] 0811
ATT1 | Viée sir dung mang x& hoi dé dit phong khéach san khién t6i cam théy tot 0,897
ATT2 | Viéc sir dung mang x4 hoi dé dat phong khach san khién ti cam thdy tich cuc 0,937
ATT3 | Viée sir dung mang x& hoi dé dit phong khach san khién t6i cam thdy thichthd| 0,866
Chuan chu quan (SN) 0,896 | 0935] 0,827
SN1 Hau hét nhiing ngudi quan trong véi t0i déu nghi rang i nén dat khach san 0906
gua mang X& hoi '
SN2 Eééﬁahiét nhiing ngudi quan trong voi tdi déu mudn tdi dit khach san qua mang 0,011
SN3 Nhitng nguoi cg y kién ma t6i danh gia cao s& thich t6i dit phong khach san 0911
qua mang X& hoi hon '
Nhan thirc kiém soét hanh vi (PBC) 0932 | 0951] 0,866
PBC1 | T6i ty tin ring néu mudn, tdi c6 thé dit phong khach san qua mang x4 hoi 0,937
PBC2 yz‘icé)ct (At)?i quyét dinh dit phong khach san qua mang x& hoi hoan toan phu thudc 0,023
PBC3 Iglh gcl) day du ngudn Iyc, thoi gian va co hoi dé dat phong khéch san qua mang 0932
Y dinh hanh vi dat phong khach san qua mang x4 hoi (BI) 0,901 | 0,938 | 0,834
Bl1 T6i san sang dat phong khach san qua mang xa hoi 0,917
BI2 T6i du dinh dat phong khach san qua mang x& hoi 0,923
BI3 T6i s& cb géng dit phong khach san qua mang xa hoi 0,900

Phu luc 3. Két qua do luong gid tri phan biét theo ¢y 16 htmt

Nguédn: Két qua xir ly tir s6 liéu khdo sat, 2022

ATT | BI PBC | PE PU SN
ATT ATT
Bl | 0,815 Bl
PBC | 0,833 | 0,873 PBC
PE |0,822 | 0,712 | 0,761 PE
PU | 0,890 | 0,814 | 0,785 | 0,814 PU
SN | 0,706 | 0,731 | 0,573 | 0,524 | 0.559 SN

Phu luc 4. Két qud phan tich pls-sem




