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CAC NHAN TO THUC PAY Y PINH PAT PHONG KHACH SAN TRUC TUYEN CUA
KHACH DU LICH GEN Z - NGHIEN CUU TAI PIA BAN THANH PHO HA NOI

Udng Thi Ngoc Lan?, Nguyén Danh Nam?

Tom tit
Nghién cizu nham muc dich tim ra cdc nhan t6 thic dday dinh dat phong khach san triec tuyén cia khach
du lich Gen Z, bang bdng cau héi cdu tric thong qua 392 phiéu khdo sat thu vé tir khach du lich Gen Z
tai dia ban thanh phé Ha Ngi véi cac phwong phap thong ké mé ta, kiém dinh dg tin cdy, phan tich nhan
t6 khdm phd, phdn tich twong quan va héi quy tuyén tinh. Két qua cho thay 6 nhan té theo thit tur giam
dan ¢6 danh hieong tryec tiép dén y dinh dat phong khach san truc tuyén 1a so thich ca nhan; nhdn thirc ve
tinh hau ich; danh gid truc tuyén; nhdn thic rui ro cong nghé; gia ca va khuyén méi; thong tin va hinh
anh tryc tuyén. Qua dé, nghién ciru dé xuat mgt sé ham y quan tri quan treng trong viéc xay dung chién
g phét trién hinh thirc dat phong khach san truc tuyén
Tur khod: Y dinh dat phong khéch san tryc tuyén, Gen Z, thanh phé Ha Ngi.

FACTORS MOTIVATING INTENTION TO BOOK HOTEL ROOMS
ONLINE OF GEN Z TRAVELERS’ - A RESEARCH IN HANOI CITY

Abstract
The study aims to find out the factors that motivate Gen Z travelers to book hotel rooms online by using a
structured questionnaire through 392 responses collected from Gen Z travelers in Hanoi city with
descriptive statistical methods, reliability testing, exploratory factor analysis, correlation analysis and
linear regression. The results show that the 6 factors, in a decreasing order, influencing online hotel
booking intention are Personal preferences; Awareness of usefulness; Online assessment; Awareness of
technology risks; Pricing and Promotions; Online information and images. The research results are an
important basis to propose some important management implications in developing a strategy for the
development of online reservations of hotel rooms

Keywords: Intention to book hotel rooms online, Gen Z travelers, Hanoi city.
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1. Pit vin dé

Truéc sy phat trién manh mé cua hé théng
cdng nghé théng tin, internet, mang xa hoi truc
tuyén cling vai cac tng dung di dong théng minh
doi hoi nganh du lich can c6 sy gan két voi nhiing
cong cu va phuong tién moi nham kich thich hon
nita thé manh von cd. Trong bdi canh 4y, ap dung
tién bo cua khoa hoc cdng nghé, cac website hay
{rng dung dat phong khach san truc tuyén da ra doi
va trg thanh mot xu huéng phé bién, quan trong dbi
vai nganh du lich dac biét I1a cac khach du lich tre
thuoc thé hé gen Z. Bai gen Z la thé hé 16n 1én ciing
su phét trién cua cong nghé va mang xa hoi, ho co
xu hudng uu tién cac dich vy truc tuyén va tung
dung di dong trong viéc tim kiém thong tin, dat
dich vu va thanh toan truc tuyén hon gen Y va X
(Bravo va cong su, 2023). Do d6, nhitng nim gan
day, Gen Z 1a tép khach hang tiém ning cao cho

nganh du lich, véi sy am hiéu va sir dung thanh
thao cac céng nghé hién dai (Hotellink, 2024).

bit phong truc tuyén ngay cang duoc wa
chudng nho vao tinh tién lgi vu viét, nhanh chong
vuot troi gitp tiét kiém duoc nhiéu thoi gian, cong
suc, tao diéu kién dé dang cho khach hang tim
thong tin vé gié, vé dich vy, vé cac chuong trinh
khuyén mii... giao tiép tryc tiép véi khach san bat
ctr ldc ndo, bt ctr noi dau chi bang nhitng thao tac
don gian. Chinh vi vay, dé duy tri duoc kha ning
canh tranh trén thi treong, cac doanh nghiép trong
linh vuc khéch san can théng minh, khéo léo vén
dung hiéu qua su phat trién cua mang internet, cia
céng nghé 4.0 vao viéc kinh doanh gitp tang
doanh thu va giam chi phi lao dong.

Thanh phd (TP) Ha Nbi 1a mét trong nhitng
trung tdm du lich 16n caa Viét Nam véi hé thong
khéch san, homestay va dich vu luu tra da dang
hip dan nhém khach hang gen Z thich khdm pha
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va trai nghiém. Hon nita, Ha N6i 1a trung tim van
hoa, kinh té, x& hoi, noi tap trung nhiéu truong dai
hoc, cong ty céng nghé va céc dich vu hién dai
nén lam cho giai tré noi day c6 mac do su dung
cdng nghé va dich vu truc tuyén cao hon so voi
céc dia phuong khac. Nghién ciu cua Tran Thi
Ngan va cong su (2020) chi ra, tai Ha Noi, da sb
du khach lya chon cach thirc dit phong truc tuyén
qua website caa khach san véi 72,7% khach quéc
té va 81,2% khéch néi dia. Tuy nhién, thyc té cho
thiy hé thdng dat phong tryc tuyén cua nhiéu
khéch san van con ton tai nhitng han ché, yéu diém
khién mot sé khéach du lich con dén do trong viéc
chon phuong thirc dat phong truc tuyén nhu hinh
anh chua chan thuc rd nét, phong 6c¢ c6 sy sai léch
giita quang cao va thyc té, hé théng bao mat chua
tbt, cac thong tin ca nhan bi 16, hay thanh toan 4o,
nhiéu trang web, tng dung 40 lira dao xuat hién. ..
do d6 gay ra su lo lang va cam thay khong an toan
khi dit phong tric tuyén, chua thu hat duoc dong
dao khach hang. Trudc thyc trang do, trong
nghién ctru nay nhdm tac gia mong mudn tim hiéu
va dua ra cac nhan t6 thuc day y dinh dat phong
khéch san truc tuyén cua khéach du lich Gen Z tai
TP Ha Noi, qua d6 dé xuat mot sé ham y quan tri
quan trong gilp cac nha quan tri hiéu rd vé cach
quan ly va tan dung cac nén cong nghé mot cach
hiéu qua, gop phan mang lai két qua tét trong
chién lugc tiép thi cua doanh nghiép, kich thich va
thu hit thé hé am hiéu cong nghé nay gia ting
quyét dinh dat phong 1&én muc téi da.
2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciu
2.1. Pt phong khach sgn truc tuyén

Khac voi dat phong khach san truc tiép
truyén thong, dat phong khach san truc tuyén la
mét hé thong hién dai cung cip lua chon da dang
cho nguai tiéu dung théng qua hinh anh, video, vi
tri khach san, tinh nang, gia ca va cac khoan phi
khdc mot céch tién loi, nhanh chong. Theo
Johnston (2017) hé théng dat phong truc tuyén 1a
mot phan mém cho phép ngudi tiéu dung dit
phong va thanh toan tryuc tiép tai mot website hoic
tng dung vé moi thir nhu ngay dat phong, thoi
gian luu trG va thanh toan déu dugc xir ly truc
tuyén. Khach hang c6 thé dat phong bang hé théng
dit phong truc tuyén doc lap hoic do khach san
cung cap (Ratnasingam, 2012), viéc dat trudc cac
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dich vu nay dugc thuc hién théng qua Internet
(Abdullah va cong su, 2017; Bhatiasevi va
Yoopetch, 2015). Bat phong khach san truc tuyén
mang lai nhiéu loi ich cho khach hang nhu néi dung
hinh anh phong phd, mé ta toan dién vé dich vu va
vi tri, cac chuong trinh khuyén mai, gia ca canh
tranh va khong tinh phi dat phong (O’Connor va
Frew, 2004; Sparks va Browning, 2011). Theo
Nguyén Hiu Thai Thinh va Nguyén Thi An
(2022), hé théng dit phong truc tuyén nhu mot
kénh ban hang, kénh phan phdi gilp khach hang dé
dang hon trong viéc chon lya san pham, dich vy tao
diéu kién thuan lgi cho khach hang khi ra quyét
dinh mua hang truc tuyén va hoat dong mua hang.

Trong khi d6, Ajzen (1991) cho rang y dinh
cta ngudi tiéu dung phan anh mac do ma ngudoi
tiéu dung san sang thuc hién mot hanh vi cu thé, y
dinh dat phong truc tuyén 1a y dinh mua hang cia
ngudi tiéu dang trong bbi canh mua sam du lich
truc tuyén (Nguyén Thi Bich Thuy va cong su,
2023). Emir va cong su (2016) dinh nghia rang y
dinh dat phong khach san truc tuyén la kha ning du
khach sir dung trang web khach san dit phong
trude vai khach san thdng qua trang web khéach san.
Theo Phan Thi Thuy Phuong (2023) v dinh dat
phong khéch san truc tuyén 1a diéu kién ma khach
hang san sang va ¢ y dinh tham gia vao mot giao
dich truc tuyén dé dat phong khach san. Trong
nghién ctru nay, y dinh dat phong khéach san truc
tuyén 1a kha nang khach du lich sin sang sir dung
hé thdng truc tuyén cua khach san thdng qua mang
internet dé tim kiém, lua chon, xem xét va thuc
hién céc giao dich truc tuyén dit phong khéch san.
2.2. Khach du lich Gen Z

Gen Z la mot thuat ngir dwoc dung dé chi
nhom ngudi tré thude do tudi tir 18 dén 28 tudi,
duoc sinh trong khoang thoi gian tir nam 1997 dén
2012 (Nguyén Danh Nam va D4 Thi Tué Minh,
2024). Gen Z la tép khach hang c6 thdi quen du
lich khéac han so véi cac thé hé trudc, trong thoi
dai s hién nay viéc str dung cdng nghé truc tuyén
nhu mot théi quen hang ngay khién Gen Z da tro
thanh thé h¢ dan dau moé ra xu hudng méi trong
linh vuc du lich. Theo Thién Di (2024), sé thich
du lich cua Gen Z tai Viét Nam mang dén mot cai
nhin tha vi vé twong lai ctia nganh du lich, tai d6
cong nghé¢, gia tri va su gan két trong mbi quan hé
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c6 mdi lién hé mat thiét voi nhau, dbi véi Gen Z
du lich khéng chi dirng lai & viéc khdm phé nhitng
vung dat méi ma con 1a cach thé hién ban sic ca
nhan véi su ho tro cia Al va cac cong cu ky thuat
s6 gilp t6i uu hoa trai nghiém c& nhan. Khao sat
gan day cua Booking.com vé cac xu huéng anh
hudng dén thoi quen du lich cia Gen Z trong nim
2024 cho thdy, 69% str dung mang x& hoi nhu mot
cong cu tim kiém cac thdng tin lién quan cho
chuyén du lich, trong d6 66% tim kiém khach san
dé ¢ cho cac chuyén di trong nam. Nghién ciu cua
Hotellink (2024) dwa ra mot s ddc diém néi bat
Gen Z quan tim khi d4t phong truc tuyén nhu hinh
anh chét luong cao, danh gia chan thuc, dic tinh
c& nhan, thanh toan tiét kiém. Do d6 dé thu hat
dugc y dinh dat phong cua Gen Z cac doanh
nghiép kinh doanh khach san can hiéu dugc s
thich cua tép khach hang tiém niang nay va xay
dung chién lugc thu hit sy quan tam caa ho.
2.3. Xay dung mo hinh nghién ciu

Dé nghién cau vé cac nhan t6 thuc day y dinh
dat phong khéch san truc tuyén caa khach du lich
Gen Z trong nghién ctu nay nhom tac gia lwa chon
thuyét mé hinh chap nhan thwong mai dién tir E-

CAM (E-Commerce Adoption Model) cua Lee va
cong su (2001) Iam khung cho mé hinh nghién
ctru dé xuat. Thuyét nay duoc xay dung duya trén
su két hop giita md hinh TAM cua Davis (1985)
vé6i thuyét nhan thac rai ro TPR cua Bauer (1967)
nham muc dich kham pha nhitng nhan t6 quan
trong gitp dy doan tSt hon hanh vi mua ban truc
tuyén ciia nguoi tiéu ding trong bdi canh thuong
mai dién tir phét trién manh mé& véi bén nhan té
gom nhan thic vé tinh dé st dung; nhan thac vé
tinh hitu ich; nhan thac V& rai ro véi san
pham/dich vu; nhan thirc vé rai ro trong bdi canh
giao dich. Tuy nhién, dé phd hop vai dbi tuong va
hoan canh nghién cuu, théng qua qua trinh quan
sét thuc té, trao ddi véi mot sé chuyén gia, 1anh
dao doanh nghiép kinh doanh khéch san va lay y
kién tir cac khéch du lich Gen Z, nhém tac gia
nhan thay can két hop yéu t6 nhan thuc rai ro lién
quan dén giao dich truc tuyén voi nhan thic rai ro
lién quan dén san pham/dich vy trong mé hinh E-
CAM thanh bién nhan thac rai ro. Két hop voi
mot s6 nghién ciru trong va ngoai nuéc lién quan
dén y dinh dat phong khach san truc tuyén dugc
trinh bay tai Bang 1 nhu sau:

Bdng 1: Tong quan mét sé nghién cizu trong va ngoai nwéc vé Y dinh dat phong khéch san tryc tuyén

Tén tic gia

Céc yéu t6 anh hwéng

Nghién ciru nwéc ngoai

Theocharidis va cong su
(2020)

Nhan thic tinh hitu dung, nhan thirc tinh dé st dung, chap nhan dya trén
su cho phép, str dung phuong tién truyén thong xa hoi

Vrontis va cong su (2022)

Nhan thic niém tin, nhan thic tinh dé st dung, nhan thic rai ro

Nghién ciru trong nudc

Nguyén Quyét Thing va
Nguyén Thi Lé Thuy
(2019)

Gia ca, yéu to niem tin, nhan thac tinh d& sir dung, hé thong thanh toan,
truyén miéng dién tir, nhan thuc tinh dé sir dung

Ng6 Thi Lan va cong su
(2021)

Nhan thic sy hitu ich, nhan thtc tinh dé str dung, cam nhan niém tin, hé
thong thanh todn, nhan thirc rui ro, gia ca

Nguyén Hiru Thai Thinh
va Nguyén Thi An (2022)

Nhan thic tinh hitu dung, nhan thac tinh bao mat, niém tin

Bui Mai Hoang Lam
(2022)

Kiém soat hanh vi, chuan muyc chii quan, nhan thic hiéu qua

Phan Thi Thuy Phuong
(2023)

Nhan thac vé sy thuan tién, nhan thac vé tinh dé sir dung, niém tin cua
khach hang, tac dong cua truyén miéng va dién tir, gia ca va cac chuong
trinh khuyén mai, trai nghiém dat dich vu truc tuyén trude day

Nguyén Thi Da Huong
(2024)

Nhan thuc hitu ich, chuan cha quan, nhan thic kiém soat hanh vi

V& Thi Ngén va Pham
binh Khang (2024)

San pham va dich vu, gia ca - khuyén mai - loi ich khéc, hinh anh va thong
tin khach san cung cap, chinh sach thay doi va huy phong, thanh toan va
danh gia tryc tuyén

V6 Thi Thuy Linh (2024)

Chat lugng trang web, sy gan két, twong tac xa hoi

Nguan: Tang hop cia tac gid
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Trén co sé d6, nhom tac gia d& xuat md hinh
va gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H1: Nhdn thic vé tinh dé si dung c6 tac dong
tich cue dén ¥ dinh dat phong khach san truc
tuyén.

H2: Nhdn thizc vé tinh hitu ich ¢é tdc dong
tich cue dén ¥ dinh dat phong khach san truc
tuyen.

H3: Nhdn thuc rii ro cbng nghé ¢o tdac déng
tich cuc dén ¥ dinh dat phong khach san truc
tuyen.

Nhan thac vé tinh dé sir dung

Nhan thtc vé tinh hitu ich

Nhan thirc rai ro céng nghé

Danh gia truc tuyén

Gié ca va khuyén mai

Théng tin va hinh anh truc tuyén

S¢ thich ca nhan

H4: Danh gid truc tuyén c6 tac dong tich cuc
dén y dinh dat phong khéch san triec tuyén.

H5: Gia ca va Khuyén madi cé tac déng tich
cuwee dén ¥ dinh dat phong khach san truc tuyén.

H6: Thong tin va Hinh anh tryec tuyén co tac
dong tich cue dén y dinh dat phong khéch san tryc
tuyen .

H7: So thich cd nhdn c6 tac dong tich cuc
dén y dinh dat phong khéch san tryec tuyén.

Ttr cac gia thuyét trén md hinh nghién ctu dé
Xuét nhu sau:

Y dinh dat phong
khach san truc
tuyén

Hinh 1: M& hinh nghién ciu dé xudt

M®& hinh nghién ctru dugc xac dinh dudi dang
phuong trinh:

YD = B0 + B1*ND + p2*HI + B3*RC +
B4*DG + B5*GK +B6*TH + B7*SC

Trong do:

YD (bién phy thuoc): Y dinh dat phong
khéch san tryc tuyén

Céc bién doc lap bao gdbm (Xi): Nhan thirc vé
tinh dé st dung (ND); Nhan thirc vé tinh hitu ich
(HI); Nhan thtee rui ro cong nghé (RC); Banh gia
tryc tuyén (DG); Gia ca va Khuyén mai (GK);
Théng tin va Hinh anh tryc tuyén (TH); So thich
ca nhan (SC)

Bx: Hé s6 hdi quy (k=0, 1, 2,...,7).
3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ciu dinh lwong: Nghién ctru str dung
céc phuong phap théng ké mo ta, kiém dinh d6 tin
cay Cronbach’s Alpha, phan tich tich nhan té
kham phéa (EFA), phan tich twong quan va hdi quy
tuyén tinh bang phian mém SPSS26 dé xem xét
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Nguon: TAc gida dé xuat
nhan t& nao trong md hinh nghién ciu tac dong
truc tiép dén y dinh dat phong khach san truc
tuyén cua khéach du lich Gen Z va chi ra mac do
tac dong cua tirng nhan tb do.

Cé mau nghién cizu: Nghién cau sir dung
thang do Likert 5 mirc d6 bao gom tir mirc 1 (rat
khong dong y) téi mic 5 (rat ddng ). thang do so
bo duoc tong hop va chon loc tir cac nghién ciu
ctia Nguyén Quyét Thing va Nguyén Thi Lé Thuy
(2019); Ngb Thi Lan va cong su (2021); Bui Mai
Hoang Lam (2022); Phan Thi Thuy Phugng
(2023); V6 Thi Ngan va Pham Binh Khang (2024)
gdm 39 bién quan sat twong ng vai 7 nhan tb doc
lap va 1 nhan t phu thudc. Bé dam bao sy pha
hop vei tinh hinh thyuc té trudc khi dua vao khao
st chinh thirc, nhém tac gia da tién hanh thao luan
nhém véi mot s6 khach du lich gen Z da timg dit
phong truc tuyén va 08 nha quan ly ciia cac doanh
nghiép khéach san khac nhau két hop trao ddi ciing
03 chuyén gia. Tiéu chi dé lya chon cac quan ly
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tham gia thao luan gém: (i) cd kinh nghiém trong
trién khai va van hanh hé thdng dat phong truc
tuyén va (ii) nha quan Iy tir cac doanh nghiép
khéch san c6 sir dung nén tang dit phong truc
tuyén (OTA) nhu Booking.com, Agoda,
Traveloka, Mytour... Két qua cho thiy cac yéu to
trong thang do so bd déu nhan dugc su chap thuan
cao. Ap dung ty 1¢ tinh c& mau tdi thiéu 5:1 va tot
nhat 12 10:1 ctia Hair va cong su (2010) khi phan tich
nhan t6 kham pha. Nghién ctiu lya chon ty 1é tét nhat
dé dam tinh nguyén ven khi phan tich, s6 phiéu can
thiét 1a 39*10= 390. Tuy nhién dé tranh cac phiéu
khong dat yéu cau trong qua trinh lam sach di liéu
anh huong dén két qua, thyc té phét ra 400 phiéu. Str
dung phwong phap chon mau phi xac suat thuan tién,
thdng qua qua trinh phét phiéu online trén nén tang
mang x& hoi va phét tryc tiép dén cac khéach du lich
thuoc thé hé Z da va dang c6 y dinh dit phong khach

san truc tuyén trén dia ban TP Ha Noi. Két qua khao
st thu vé 392 phiéu du diéu kién trong khoang thoi
gian tir thang 07-10/2024.
4. Két qua nghién ciu

Theo s6 liéu cua Tong cuc Du lich (2024),
tong lugng khach du lich dén Ha Noi dat 27,86
triéu lugt, trong d6 c6 khoang 8,36 triéu luot
khach sur dung dich vu dat phong khach san truc
tuyén va khach hang gen Z chiém khoang 50%.
Nhu vay, theo khuyén nghi caa Hair va cong su
(2010) vé c& mau dai dién phi hop cho phan tich
EFA, két qua & Bang 2 cho thdy mau diéu tra khao
sat du diéu kién dai dién cho tong thé nghién cuu.
Bén canh d6, két qua thdng ké trung binh cau tra
loi cua ddi twong khao sat c6 mire do dong y déu
trén 3 diém ching to cac khach du lich tham gia
khao sat dang ddng y v6i quan diém cua tac gia.

Bdng 2: Thong k& mo té mau nghién cizu

Nhom S6 quan sat Phan trim (%)
Giai tinh
Nam 136 34,69
N 256 65,31
Tong céng 392 100
Tinh trang hén nhan
ba co gia dinh 104 26,53
bac than 288 73,47
Tong céng 392 100
Thu nhap
Dudi 5 triéu 97 24,75
Tu 5 triéu dén 15 triéu 181 46,17
Trén 15 triéu 114 29,08
Tong cong 392 100
Trinh d6 hoc van
Trung cap, cao dang 124 31,64
bai hoc 193 49,23
Sau dai hoc 75 19,13
Tong céng 392 100
Nghé nghiép
Codng chuc, vién chirc 145 36,99
Kinh doanh, van phong 213 54,34
Khéac 34 8,67
Tong cong 392 100

Kiém dinh d6 tin cay thang do cac nhan t6 doc
lap anh huong dén y dinh dit phong truc tuyén coa

Nguon: Ket qua xu Iy so liéu cua tac gia
khéach du lich Gen Z cho thiy hé s6 Cronbach’s
Alpha téng déu 1on hon 0,7. Hé s6 twong quan bién
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- tbng déu Ién hon 0.3 va hé s6 Cronbach’s Alpha
néu loai bién nho hon hé s6 Cronbach’s Alpha tong
do d6 cac thang do déu dat do tin cay tét, khdng co
bién nao bj loai khoi md hinh, cac bién déu di diéu
kién dé dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Hair va cong su, 2010).

Két qua phan tich nhan t5 kham pha EFA cac
nhan t6 doc 1ap bang phuong phap quay Varimax
va trich Principle Components cho thdy hé s
KMO bing 0,842 dat yéu cau (16n hon 0,5 va nho
hon 1), théng ké Chi-square cia kiém dinh

Bartlett Test dat murc gia tri 10496,295 véi mac y
nghia 0,000 (nho hon 0,05). Tai mic gia tri
Eigenvalue bang 1,186 (Ién hon 1); phan tich
nhan té da trich ra dugc 7 nhan tb véi tong phuong
sai trich dat 81,053% (16n hon 50%) nghia la 7
nhan tb nay giai thich duoc 81,053% su bién thién
cua dir liéu. Bén canh d6 Hé sd tai cua cac bién
guan sat déu 16n hon 0,5 do d6 céc dit liéu dua vao
phan tich nhan t6 kham pha hoan toan dép tng
dugc yéu cau (Hair va cong su, 2010).

Bdng 3: Két qud phan tich thang do nhén t6 déc |ap

x Cronbach’s N Z
Ma Lz . A . Twong quan Heé so tai
, Bien quan sat Alpha néu loai Az .z
hoa i bién tong nhéan to
bién
Nhan thirc vé tinh dé sir dung Cronbach’s Alpha = 0,766
ND2 | Quy trinh dat phong don gian, nhanh chéng. 0,752 0,540 0,761
Viéc thay doi hay huy pho huc hién dé
NDL \Iect ay doi hay huy phong dugc thuc hién dé 0.748 0.521 0.754
dang
———— — Tohe
ND4 Glc’flo dién Cui’:l wepAsne, ~ung dung dat phong 0.725 0.503 0.739
khach san than thién, dé st dung.
ND3 | Hinh thuc thanh toan don gian, da dang 0,711 0,486 0,728
Nhan thic vé tinh hiru ich Cronbach’s Alpha = 0,837
HI3 Vlic dat‘phc.)ng khach san truc tuyén tiét kiém 0.818 0.467 0.822
nhiéu thoi gian
HIL Cf) the‘tlm kl?m va so sanh ntueu loai phong khi 0.804 0.453 0.814
dat phong khéach san truc tuyén
HI2 Thoi gian dat phong khach san truc tuyén linh 0.795 0.426 0.801
hoat
Khéch san co chinh sach thay d6i va hity phong
Hi4 | . S L 0,778 0,411 0,790
linh hoat néu khach c6 treong hop khan cap
Nhén thirc rai ro cdng nghé Cronbach’s Alpha = 0,813
RC4 Ru} ro v? Sarj pham/dich vu khéng giong nhu 0.785 0.558 0.798
quang cao da dugc thay
RC3 | Ruirové thong tin ca nhan khong duoc bao mat 0,774 0,537 0,782
R S thona Gn Gi chinh- giao dich Kho
RCL i ro \,/et E)ng tin tai chinh, giao dich khéng 0.767 0.520 0.763
duoc bao mat.
Rui ro bi mat thém chi phi cho viéc thay doi
RC2 L ’ 0,752 0,506 0,754
khéach san khi chat lugng khéng dam bao.
Panh gia tryc tuyén Cronbach’s Alpha = 0,782
DG3 | S6 lugng dénh gia tryc tuyén khach san Ién 0,775 0,564 0,779
DG5 | Piém danh gia trung binh khach san cao. 0,762 0,558 0,761
rh-)\ ,h.,,h }\kh,h \.h
DG6 Cé nhiéu (;Ian gia tich cuc vé khach san va dic 0,751 0,542 0,755
vu cung cap
DG2 Cac dan¥1 gia ,ve khéch san chan thuc khong phai 0.744 0.535 0.742
chay quang céo
DG1 Da,so danh gia de’u khen va hai long ve dich vu 0.730 0.529 0.738
khéch san cung cap
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. Cronbach’s X
Ma .z , A . Twong quan H¢ so tai
. Bién quan sat Alpha néu loai gz A
hoa . bién tong nha
bién
DG4 KhilCh san‘(_:o tlAnIor?g hiéu noi tieng va duoc 0.727 0,517 0,720
nhiéu nguoi biét dén
Gia ca va khuyén mai Cronbach’s Alpha = 0,851
GK1 Gia p\hong khach Se_}n thap hGI;l cac phong khach 0.844 0.562 0.837
san cung loai khi dat truc tuyén.
Hé thong dat phong truc tuyén cua khéch san c6
GK2 | mirc gia phong da dang, pht hop véi nhiéu tang 0,830 0,547 0,822
16p dan cu.
GKE Gia Ca’ f:ua::ac phong khacAh san truc tuyén phu 0.825 0.533 0.816
hop vai chat lugng cung cap
GKE Hc.fhong dat ph?ng khacAh sarl.tru;c tui/en co 0.813 0.528 0.805
nhiéu chuong trinh khuyén méi hap dan
Thuong xuyén nhan dugc cac wu dai, giam gia
GK7 . . : . 0,802 0,511 0,783
khi dat phong khéch san truc tuyén
GK4 G.I,a ph\ong khach(san truc tuyén canh tranh so véi 0.781 0.509 0.771
gié phong truc tiép
GK3 Gia ;V)honrg da l?ao gom ca nhung dich vu di kém 0.775 0.486 0.765
nhu an sang, dich vu dua dén
Théng tin va hinh anh tryc tuyén Cronbach’s Alpha = 0,869
TH1 Hé thé?g dé} phc?ng tr,uc tu,yén\cﬁa} khéc'h san . 0.851 0.577 0,858
cung cap thdng tin chinh xac va dang vai thuc té
Hé thong dat phong truc tuyén cia khach san
TH2 | cung cip day du hinh anh cac khu virc va phong 0,845 0,561 0,842
trong khach san
TH3 H|r,1h anh truc tuyén khéng bi qua chinh sua, cat 0.836 0.550 0.834
ghep
Hinh anh en rd nét, chan thuc khong bi
—_ |‘n an\ tryc tuyén rd nét, chan thuc khong bi 0.829 0.537 0,822
mo nhoé
Heé thong dat phd én cua khéch
THS et oilg dait p qng Eruc Tuyen cua khach san 0,810 0,515 0,814
cung cap thong tin day du
Sé thich c& nhéan Cronbach’s Alpha = 0,763
C6 thé thoai mai tim kiém cac loai phong thoa
SC3 R L . 0,752 0,482 0,759
maén s¢ thich khi dat phong khéch san truc tuyén
Hé thong dat phong truc tuyén cua khach san céac
SC1 | gbi phong dac biét ty chinh céac hinh thuc phong 0,748 0,459 0,742
theo nhu cau c& nhan
Hé thong dat phong truc tuyén ciia khach san c6
SC2 | cac phong duoc thiét ké riéng, linh hoat theo s¢ 0,731 0,437 0,731
thich ca nhan lya chon
Hé s6 KMO = 0,842
Gia tri Chi binh phuong xap xi 10496,295
Kiém dinh Bartlett’s df 406
Sig. 0,000
Tong phwong sai trich % 81,053
Eigenvalue 1,186

Nguon: Két qua xiv Iy so liéu cua tac gia

17



TAP CHI KINH TE & QUAN TRI KINH DOANH SO 32 (2025)

Két qua phan tich nhan t6 thang do bién phu
thuoc cho thay hé sb Cronbach’s Alpha tong 16n
hon 0,7 hé sb twong quan bién - tong déu I6n hon
0.3 va hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién nho
hon hé s6 Cronbach’s Alpha tong do d6 thang do
dat do tin cay. Phan tich nhan t kham phé cho thay
hé sb tai nhan té va hé s6 KMO déu dat yéu cau

(I6n hon 0,5 va nhé hon 1). Théng ké Chi-square
cua kiém dinh Bartlett Test dat gia tri 321,855 V6i
gia hé sb Sig. dat 0,000 (nhé hon 0,05) tai gia tri
Eigenvalue = 1,260 (I6n 1) c6 mot nhan té duoc
trich vai tong phuong sai trich bang 79,609% (16n
hon 50%). Nhu vay, dit liéu thu vé déi voi thang
do dat yéu cau dit ra (Hair va cong sy, 2010).

Bdng 4: Két qua phdn tich thang do nhan t6 phu thugc

M3 hoa Bién quan sat Cron:bach?s Ailpha Tu’p;ng quan Hé :5(") tz:}i
néeu loai bién bien tong nhan to
Y dinh dit phong khéch san truc tuyén Cronbach’s Alpha = 0,848

Su d& dang va tinh hiru ich thuc day

YD1 y dinh dat phong khéch san truc 0,835 0,533 0,823
tuyén

YD2 I'turﬁi ro cong nghé thiic day yAdinh 0.820 0.524 0.817
dat phong khach san truc tuyén
Nhiéu danh gia truc tuyén tot thic

YD3 déy y dinh dat phong khéch san truc 0,812 0,517 0,800
tuyén
Théng tin va hinh anh tryc tuyén rd

YD4 rang thuc day y dinh dat phong 0,808 0,503 0,795
khéch san truc tuyén
Gia ca va nhiéu khuyén mai thic

YD5 day y dinh dat phong khéch san truc 0,784 0,490 0,780
tuyén
S¢ thich c& nhan thoa mén thuc day

YD6 ¥ dinh dat phong khach san truc 0,762 0,484 0,776
tuyén

Hé s6 KMO = 0,819
Gié tri Chi binh phuong xap xi 321,855
Kiém dinh Bartlett’s df 6
Sig. 0,000
Tong phwong sai trich% 79,609
Eigenvalue 1,260

Két qua phan tich cho thdy c6 méi twong
quan chit ché giita cac yéu té doc lap va yéu té
phu thudc vai gia tri Sig. déu nho hon 0,05 trong
d6 mirc d6 twong quan manh nhat 1a nhan té DG

Nguon: Két qud xir Iy s6 lidu ciia tac gia
(0,731) va tuong quan yéu nhat 1a nhan t6 ND
(0,405). Ngoai ra giira cac yéu té doc lap khong
c6 nghi ngd vé hién tuong da cong tuyén dap ang
diéu kién dua vao phan tich hoi quy.

Bdng 5: Phan tich hé s6 tiong quan Pearson

YD ND HI RC DG GK TH SC

YD 1

ND | 0,405** 1

HI 0,687** | 0,321** 1

RC 0,596* 0,415* 0,356** 1

DG | 0,731** | 0,366** | 0,504** 0,340** 1

GK | 0,645** | 0,279** 0,478* 0,512* 0,316** 1

TH 0,449* 0,307** | 0,321** 0,337** | 0,405** 0,367* 1

SC | 0,701** 0,427* 0,296* 0,411** | 0,323** 0,215** | 0,361* 1
** Twong quan co y nghia ¢ muc 0,01
* Twong quan co y nghia muc 0,05
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Phan tich hdi quy tuyén tinh boi dua trén
phuong phéap Enter, cac yéu té doc lap dugc dua
vao cing mot ldc nhim do ludng muc do anh

huéng cua cac bién nay dén y dinh dit phong
khach san truc tuyén, két qua cho thay:

Bdng 6: Két qua phan tich hoi quy tuyén tinh

Hg 56 ehira ;ig(:l Théng ké cong tuyén
chuan hoa héa g ong ty
Nhan to = t Sig.
bo
B léch Beta P chap nhan VIF
chuan
(Hang so) 0,288 | 0,011 0,158 | 0,000 0,612 1,705
ND 0,202 | 0,023 0,249 | 0,144 | 0,094 0,540 1,613
HI 0,354 | 0,016 0,362 | 0,165 | 0,002 0,562 1,884
1 RC 0,310 | 0,010 | 0,327 | 0,279 | 0,000 0,603 1,871
DG 0,323 | 0,021 0,341 | 0,201 | 0,000 0,597 1,697
GK 0,258 | 0,013 0,292 | 0,195 | 0,001 0,688 1,754
TH 0,231 | 0,011 | 0,276 | 0,173 | 0,000 0,529 1,803
SC 0,375 | 0,020 0,389 | 0,156 | 0,003 0,661 1,881
Gia tri F = 95,864; Sig. = 0,000
R=0,846; R? = 0,829; R? higu chinh = 0,812; Durbin-Watson = 1,775
Bién phu thugc: YD

Két qua phan tich hdi quy cho thay tri s6 R=
0,846 tirc 1a mbi quan hé gitra céc bién trong md
hinh twong ddi chat ché. Hé s6 xac dinh R?= 0,829
thé hién do thich hop cia mé hinh dat 82,9%.
Ddng thoi, gia tri R2hiéu chinh phan &nh chinh
xac hon su phil hop caa md hinh vai tong thé gia
tri R? hiéu chinh dat 0,812 cho thay cac bién doc
lap dua vao phan tich hdi quy anh huong 81,2%
sur bién thién cua bién phu thudc, con lai 1a do cac
bién ngoai mo hinh va sai s6 ngiu nhién. Gia tri
Durbin- Watson bang 1,775 thoa man diéu kién
nam trong mién chap nhan gia thuyét cac phan du
khéng ¢ twong quan chudi bac nhit véi nhau.
Dong thoi, két qua phan tich ANOVA cho thay hé
s6 Sig. cuia dai lwong F nho hon 0,05 da kiém
chang su phi hop vé tong thé ciia mé hinh nghién
ctru. Hé s6 phong dai phuong sai VIF caa c4c bién
doc lap trinh bay trong bang déu nhé hon 2 nhu
vay khong xay ra hién tuong da cong tuyén giia
cac bién doc lap. Tuy nhién kiém dinh t cac gia
thuyét nghién ctru cho thiy nhan t6 ND c6 gi4 tri
Sig. bang 0,094 16n hon 0,05 do d6 nhén t6 Nhan
thirc vé tinh d& sir dung khong c6 su tac dong 1én
bién phu thudc Y dinh dit phong khach san truc

Nguon: Két qua xir 1y s6 liéu ciia tac gid
tuyén. Con lai 6 nhan t6 gdm SC, HI, DG, RC,
GK, TH déu c6 gié tri Sig cua kiém dinh t dat yéu
cau nho hon 0,05 (c6 y nghia théng k&) va hé sé
hoi quy mang diu dwong. Ngoai ra dé kiém tra
tinh hop Iy cua két qua phan tich hbi quy théng
qua biéu db thé hién tan sb phan phéi chuan cua
phan du (Histogram) gia tri Mean = 2,07E-16 voi
d6 léch chuan 12 0,987 xap xi 1 va biéu dd Scatter
Plot cho két qua kiém tra gia dinh lién hé tuyén
tinh v&i phan du chuan héa phan bé tap trung xung
quanh duong tung d6 0, do vay gia dinh quan hé
tuyén tinh khdng bi vi pham.

Tir d6 phuong trinh hdi quy theo hé s Beta
chuan héa nhu sau:

YD = 0,389*SC + 0,362*HI + 0,341*DG +
0,327*RC + 0,292*GK + 0,276*TH

Phuong trinh cho thdy 6 yéu té doc lap co
anh huong chiéu duong dén y dinh dit phong
khéch san truc tuyén caa khach du lich Gen Z
theo thir ty giam dan 1a: s¢ thich ca nhan; nhan
thire vé tinh hitu ich; danh gia truc tuyén; nhan
thire rai ro céng nghé; gia ca va khuyén mai;
thong tin va hinh anh truc tuyén.
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Két qua nghién ctru cho thiy van cé su tuong
dong voi cac nghién ctu cua Nguyén Quyét
Théng va Nguyén Thi Lé Thuy (2019); Ngd Thi
Lan va cong su (2021); Bui Mai Hoang L&am
(2022); Phan Thi Thuy Phugng (2023); V& Thi
Ngan va Pham Dinh Khang (2024) tuy nhién muc
d6 anh huong giita cac yéu té doc lap dén yéu té
phu thugc khéc nhau boi dbi tuong, thoi gian va
béi canh nghién cau khac nhau. Diém khéc biét
Ién nhat cua nghién ciu nay 1a tim ra yéu t so
thich c4 nhan c6 anh huong Ion dén y dinh dat
phong khach san truc tuyén trong khi d6 yéu tb
nhan thic vé tinh dé& sir dung lai khong c6 anh
hudng, diéu nay c6 thé dé hiéu boi hau hét cac
thanh vién Gen Z déu dugc tiép xdc va sir dung
cdng nghé tir nhd nén ho cam thiy rat thoai mai
va chao don cong nghé, di dong, internet, mang xa
hoi...do d6 thuc hién dat phong khach san truc
tuyén khong phai kho khan ddi véi thé hé Z vi viéc
sir dung cdng nghé &ng dung trong doi séng dugc
coi nhu diéu hién nhién va d& dang thuc hién.

Trong khi d6 sé thich ¢4 nhan luén duoc gen
Z d& cao, trong moi linh virc gen Z ludn thich duoc
toan quyén quyét dinh bat cir thir gi ho mudn, dbi
v6i Gen Z khudn mau s& khién ho cam thy go bo
va ho ludn mudn dugc trai nghiém nhiing diéu
ma&i mé véi nhitng phong cach da dang khac nhau
theo McKinsey va Company, gan 78% khéch du
lich Gen Z sén sang chi tra nhiéu hon cho trai
nghiém khach san dugc ca nhan héa, 53% Gen Z
muén cac thuong hiéu cung cap cac san pham
mang tinh c& nhan hoa la dic diém noi bat thic
déy y dinh cua thé hé nay.

Nhuoc diém ciia nghién ciru 1a chua xem xét
céc yéu td khac ngoai mé hinh nghién cau, thuc
hién véi c& mau nhoé va lya chon phuong phép phi
X4C suét thuan tién, nghién cau chi tap trung tai
mot dia ban nhit dinh nén cd thé chua dem lai tinh
dai dién chung.

5. Ham y quan tri

Mgt 14, vé so thich ca nhan céc nha quan ly
khach san can quan tim dén yéu t6 nay trong quéa
trinh cung cap dich vu dé tao ra duoc su khac biét,
nang cao kha ning canh tranh cn dau tu, thiét ké
hé théng dat phong truc tuyén cé thém céc goi
phong linh hoat, tao ra cac loai phong dc cé khéng
gian riéng tu, da dang phong céch, c6 thé dua ra
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cac hinh thuc tu lya chon mét sé trang thiét bi
trong phong theo s¢ thich riéng caa du khach vé
mau sic... tng dung tri tué nhan tao Al trong viéc
td1 wu hoa cac dé xuat khach san va cai thién trai
nghiém ngudi dung

Hai 13, vé nhan thac vé tinh hitu ich cac nha
quan ly khach san can dau tu cai tién cung cap cac
tinh nang hitu dung va cai thién cac chirc nang
hién c6 cua hé théng dat phong dé nang cao gié tri
chtre ning cung cap su tién loi cho du khach. Cai
thién cac yéu t6 vé mat tham my, giao dién, toc do
xu ly dix lidu dé giam thiéu thoi gian cho doi, gitp
ngudi ding cé trai nghiém tét nhat, cung cap céc
dich vu a0 dé ngudi dung c6 thé trai nghiém trudc
khi quyét dinh dat phong.

Ba I3, vé danh gia truc tuyén céc nha quan ly
khéch san nén khuyén khich cac khach hang da sir
dung dich vu dé lai danh gia trén hé théng truc
tuyén, thuc hién khao sét su hai 1ong cua du khach
tu dong bang email, ghi nhan nhimg danh gia d6
dé 1am co s cai thién nhiing thiéu sét trong dich
vu. Bén canh d6 can xay dung va quang ba hinh
anh thuong hiéu, c6 co ché kinh doanh rd rang,
chinh sach hd tro du khach dat phong tét nhat
nhim nang cao vi thé trén thij tredng canh tranh.

Bon 13, vé nhan thie rai ro cdng nghé dé han
ché t6i da cac rui ro trong hé thong dat phong truc
tuyén céc nha quan ly khach san nén nang cip
trang web cta doanh nghiép véi cdng nghé mai
nhét hién nay, chi trong dén céc bién phap dam
bao an ninh va bao mat théng tin cd nhan cua
ngudi dung, thong tin dat phong, thanh toan. St
dung céc ching chi bao mat, thuong xuyén kiém
tra dé ngan chan cac 15 hong bao mat. Cung cap
cac chinh sach hoan tién, doi tra va giai quyét
khiéu nai ro rang va cong bang dam bao su an tam
cho ngudi dung khi dat phong truc tuyén.

Nam la, vé gia ca va khuyén méi cac nha quan
ly khéch san can dwa ra nhimg chuong trinh khuyén
méi, giam gia hay thiét 1ap nhitng mirc gia phu hop
v6i nhidu dbi twong. Giam gia bang hinh thuc tich
diém cho khach hang thanh vién d6i qua tang nghi
dudng tai khach san hay giam gia bang cac chuong
trinh lién két v6i ngan hang, vi dién tir... c6 cac
chinh sach gia ca thu hat, tang kém cac dich vu
massage, spa... giam gia cho dat phong som, dat
phong vao phut chot, luu tra dai han.
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S&u 13, vé thdng tin va hinh anh truc tuyén cao va cap nhat thdng tin vé khach san mot cach
cac nha quan ly khach san can thué nhitng tho anh chi tiét va chinh xéac. Pam bao chit lwong dich vu
chuyén nghiép dé cé nhitng hinh anh chat lugng nhu nhing gi da quang céo.
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