TAP CHi PHAT TRIEN KH & CN, TAP 18, SO Q1 - 2015

PHAN TICH CAC YEU TO ANH HUONG TG VIEC SU DUNG DICH VU DU LICH
TRUC TUYEN CUA DU KHACH NOI PIA TAl THANH PHO NHA TRANG, KHANH HOA

FACTORS AFFECTING E - TOURISM SERVICES BY DOMESTIC TOURISTS TO NHA TRANG
CITY, KHANH HOA

Pham Héng Manh
Truong Dai hoc Nha Trang - phmanhdhnt@gmail.com

(Bai nhdn ngay 13 thang 11 nam 2014, hoan chinh sia chita ngay 10 thang 03 nam 2015)

TOM TAT

Nghién cizu nham phan tich mize dg dnh hwong cua cac yéu té téi viéc sir dung dich vu du lich
triec tuyén cua du khach ngi dia trén dia ban Tp Nha Trang thdng qua viéc siz dung md hinh Iy thuyét
hanh vi tiéu dung va chdp nhan céng nghé (TAM) mé réng duec Davis (1989) gisi thiéu. Bang viéc
khao sat truc tuyén thong qua cong cu Google docs doi véi nhing du khéach khi theec hién du lich tai Tp
Nha Trang. Két qua phan tich cho thdy, mé hinh da gidi thich dwoc 32,70% si bién thién cia cac yéu té
dén viéc sir dung céc dich vu du lich truc tuyén cua du khéach. Trong 5 yéu té ciia mod hinh nghién citu,
6 4 yéu 6 thuc sw dnh huong téi viéc sir dung dich vi du lich truc tuyén va cé y nghia thong ké ¢ mic
1% va 5%, bao gom: nhdn thic ve tinh hitu dung, nhén thic vé dé sir dung, nhdn thic vé sw thudn tién
trong thanh toan, cam nhdn si tin feong vé dich vu. Thong qua két qua nghién ciru, tac gid ciing dé xuat
mét sé kién ngh; trong chinh sach phat trién dich vu truc tuyén cho cac cong ty du lich tai Thanh pho
Nha Trang hién nay.

Tir khoa: du lich, tric tuyén, e - tourism...

ABSTRACT

This paper aims to analyze the effect of factors on the usage of e-tourism services by domestic
tourists to Nha Trang employing consumer behavior theory and extended technology acceptance model
(TAM) by David (1989). The study was conducted via online survey of tourists to Nha Trang on Google
docs. The results indicate that the model explains 32.70% the variability of factors that affect the usage
of e-tourism services by tourists. Four out of five factors are statistically significant at 1% and 5%
levels, which are perceived usefulness, ease of use, convenience and trust. The author offered some
suggestions for the development of online tourism services to companies in Nha Trang city.

Key words: Tourism, online, e-tourism.
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1. PAT VAN BE

Hon 2 thap ky qua, sy phat trién nhanh
chong cua khoa hoc cdng nghé, dic biét la
nganh céng ngh¢ thong tin, di tac dong dén
moi mat hoat dong cua doi séng, kinh té - x&
hoi cua Viét Nam. Qua trinh phat trién nay da
lam thay déi nhan thuc trong viéc sir dung céc
dich vu céng nghé cao ¢ nhiéu linh vuc, nhiéu
nganh kinh té khéc nhau, tir linh vuc dich vu
vién thong dén céc Iinh vuc kinh té, tai chinh,
du lich... Hoat dong thuong mai truc tuyén
thong qua internet da bit dau tro thanh xu thé
phét trién va canh tranh cia cac doanh nghiép
kinh doanh trong nhiéu linh vuc khac nhau ¢
Viét Nam, dic biét la cac doanh nghiép hoat
dong trong linh vyuc du lich. Phat trién cac dich
vu du lich dva trén nén tang céng nghé thong
tin di tro thanh xu hudng tat yéu va khach
quan trong giai doan hoi nhap kinh té qudc té
ngay cang sau rong tai Viét Nam, dac biét khi
Viét Nam dang tién gan hon dén sy gia nhap
trong cong dong kinh té khu vuc ASEAN vao
nam 2015. Sy phat trién cua dich vu du lich
dién tur (e - tourism) da dem lai nhitng loi ich
ngay cang 16n cho cac doanh nghiép du lich dbi
véi hoat dong quang b dich vu cling nhu
nhitng loi ich d6i vai du khéch vé su tién dung,
nhanh chéng va chinh x4c cua cac giao dich.

Nha Trang - Khanh Hoa la mot trong nhirng
diém du lich quan trong cua Viét Nam. Nhiing
loi thé cua dia phuong da thu hit duoc mot sb
lugng 16n du khach tir qudc té va cac dia
phuong cuia Viét Nam. Trong nhitng nam trd
lai day, dia phuong nay da don trén 1 triéu luot
khéch du lich trong nuéc va quéc té dén dé
tham quan va nghi dudng. Tuy vay, phan I6n
cac doanh nghiép du lich tai Nha Trang ndi
riéng van chua co chién lugc dé tiép can va
thiét ké t6t véi nhitng san pham, dich vu du
lich tryc tuyén ma minh cung cép. Dé thanh
cdng trong chinh sach kinh doanh, cdc doanh
nghiép du lich can biét va hiéu ré vé doi tuong

dic diém cua du khach, ciing nhu cac yéu t6
anh huéng dén quyét dinh st dung dich vu cua
ho. Du khach khi thuc hién cac chuyén du lich
cling khéng ndm ngoai nhitng nguyén tic co
ban do.

Trong thoi gian qua, linh vuc du lich dién
tar (e - tourism) da thu hat va nhan dugc sy
quan tdm cua mot sé nha nghién ctu, cac nha
quan ly trén Thé gioi va da c6 mot s6 cong
trinh nghién ctu tiéu biéu lién quan toi van dé
nay tir cdc goc dd khac nhau, nhu: Chulwon
Kim (2004), Paisarn Kanchanawong, Dimitrios
Buhalis (2011), hay cta Chodok Charungkon,
Songsak Poonoi (2012)... Nhitng nghién ctu
nay da hinh thanh nén tang ly thuyét quan trong
vé e— tourism ciing nhu xac dinh nhiing yéu tb
anh huong dén viéc st dung e - tourism &
nhitng pham vi khac nhau.

Xuét phét tir nhitng vin dé néu trén ma bai
viét nay sé tiép tuc ké thira ly thuyét vé hanh vi
tiéu dung cua du khach trong viéc giai thich
anh huong cua cac bién s dbi véi viéc sir dung
dich vu du lich tryc tuyén tai Nha Trang. Trén
co so d6, gop phan khuyén nghi d6i voi céc
cong ty, nha cung cip cac san pham va dich vu
du lich dé c6 chién lugc tét hon trong viéc thiét
ké cac san pham va dich vu cia minh nham thu
hat va tao diéu kién thuan lgi hon cho du khach
khdng nhiing tai Viét Nam ma con hudng téi
nhiing cng dan tai cac qudc gia Pong Nam A -
ASEAN khi Viét Nam da chinh thac trd thanh
cong ddng chung cua khéi nay vao nam 2015.

2. CO SO LY THUYET VA MO HINH
NGHIEN CUU

Du lich truc tuyén (dién tu) (e - tourism)
dugc hiéu 1 viéc (ing dung cong nghé thdng tin
vao nganh cdng nghiép du lich (Buhalis, 2003).
Buhalis (2003) cho thdy rang e - du lich phan
anh viéc sb hda cua tit ca cac quy trinh va
chudi gia tri trong nganh cong nghiép du lich,
du lich, khach san va phuc vu. Cu thé du lich
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dién tir bao gdm thuong mai dién tir va viéc &p
dung cong nghé thong tin dé téi da hoa hiéu
qua cia cac t6 chic du lich. O cip do chién
lwoc, du lich dién tir 1A mot cudc cach mang tat
c4 cac qua trinh kinh doanh, cac chudi gia tri
toan bo cling nhu cac moi quan hé chién lugc
cua t chuc du lich véi tat ca céc bén lién quan
cua doanh nghiép.

Ly thuyét va mé hinh tiép can cong nghé
(TAM) duoc F.D.Davis (1989) phat trién dua
trén thuyét “Hanh dong c6 1y do” (Theory of
Reasoned Action) do Ajzen dé xuat. Nhiéu nha
nghién ctru da phat trién cac thanh phan tir md
hinh TAM nay thanh ly thuyét chip nhan cong
nghé méi (TAM2). Theo ly thuyét chip nhan
cong nghé nay, hanh vi mong mudn st dung
cdng nghé cua khach hang phu thudc vao céc
yéu té nhu: (i) Nhan thac tinh hitu dung; (ii)
Nhan thic tinh dé st dung. (xem lai, hoi lai tac
gia, nhan thic vé tinh hitu dung) Tuy nhién,
tuy theo dac tinh cua céng nghé ma nhiéu nha
nghién ciru da bd sung thém mot sé dic diém
trong viéc su dung nhitng cdng nghé khac nhau
(Adams, Nelson, Todd (1992); Venkatesh,
Davis (2000)),...Trong cac dich vu vé& cong
nghé cao, dac biét trong viéc sir dung céc dich
vu trén nén tang cong nghé thong tin, nhu:
internetbanking, hay dich vu du lich truc
tuyén... Ngoai nhitng yéu té trong ly thuyét vé
chap nhan cong nghé con nhing dic diém khéc
nhu: Sy rui ro do qud trinh str dung cong nghé,
Sy thuan tién cam nhan trong thanh
toan...Nhu: Venkatesh (2000), Venkatesh,
Morris, Davis, Davis (2003) hay mai day la
Workman (2007), Venkatesh, Bala, (2008),...

Trén co s& cua cac nghién ctu trude day,
nghién ciru nay tiép tuc st dung md hinh chéap
nhan céng nghé trén co s¢ cac khai niém trong

moé hinh TAM cua Davis (1989) mo rong dé
giai thich hanh vi st dung dich vu e - tourism
cua du khach tai dia ban Tp Nha Trang. Nghién
clru da dua vao cac bién cu thé anh huong téi
viéc sir dung dich vu nay dua trén nhirng khai
niém caa mod hinh TAM, bao gom: Nhan thirc
vé tinh hitu dung, Nhan thic vé tinh d& s
dung, Su thuan tién cam nhan trong thanh toan,
rai ro cam nhan va Su tin tuéng ddi véi dich
vu. Trong dé:

Nhan thie vé tinh hitu dung: 1a mirc d6 ma
nguoi sir dung dich vu tin rang viéc sir dung
dich vu du lich tryc tuyén s& nang cao loi ich
cling nhu hiéu suat ddi véi céc chuyén du lich
cua minh.

Nhan thic vé tinh d& sir dung: 12 mac do
ma du khéch sir dung dich vu tin ring viéc st
dung dich vu du lich truc tuyén s& khéng mat
nd luc nao.

Sy thuan tién cam nhan trong thanh toéan: la
su cam nhan cua du khach trong viéc thanh
toan dich vu khi sir dung dich vu du lich truc
tuyén

Rui ro cam nhan: 1a rai ro ¢ thé xay ra doi
véi du khach khi st dung dich vu du lich truc
tuyén.

Sy tin tuéng vao dich vu: 1 niém tin cua du
khach d6i véi viéc sir dungdich vu du lich truc
tuyén.

M& hinh nghién citu va cac gia thuyét

Trén co s& cua |y thuyét va cac nghién ciu
thuc nghiém nhu d3 dé cap ¢ trén, md hinh
nghién ciu yéu té anh huong dén y dinh sir
dung st dung dich vu du lich truc tuyén duoc
dé xuat nhu so do 1.
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Nhan thiic V& tinh hitu dung

Nhan thee vé dé sir dung

Nhan thtc v& su thuén tién trong thanh toan

H1

H2

H3

Str dung dich vu du lich tryc tuyén

Cam nhan su tin tudng vé dich vy

Cam nhan rui ro

H4

So d6 1. Md hinh nghién ciru dé xut

Nguon: Theo Xay dung cua tac gia

Gia thuyét nghién ctu:

Ciing gidng nhu nhiéu nghién ctu trudc
day, cac gia thuyét ky vong trong nghién cuu
dugc thiét 1ap nhu sau:

(H1): Nhan thuc vé tinh hitu dung cua dich
vu du lich truc tuyén c6 tac dong tich cuc dén
viéc stir dung dich vu.

(H2): Nhan thirc vé tinh dé sir dung dich vu
du lich truc tuyén co tac dong tich cuc dén viéc
str dung dich vy.

(H3): Nhan thac vé sy thuan tién trong
thanh toan st dung dich vu du lich truc tuyén
¢6 tac dong nguoc chidu dén viéc sir dung dich
vu.

(H4): Sy tin tuong cua khach hang ddi voi
dich vu du lich truc tuyén co6 tac dong tich cuc
dén viéc st dung dich vu.

(H5): Cam nhan rui ro cua khach hang dbi
v6i dich vu du lich truc tuyén co tac dong
nguoc chiéu dén viéc str dung dich vu.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Phuong phap trong nghién ctu nay thdng
qua 2 giai doan: Khao sat nghién ctru so bo va
Nghién ciru chinh thirc. Nghién ctru so b dung
k¥ ning thao luan nhom dé hiéu chinh mé hinh
va thiét ké bang cau hoi. Nghién ctiu chinh thirc

ding bang cdu hoi dong da duoc hiéu chinh
trong qua trinh nghién ciru so bo dé thu thap va
phan tich s liéu nham kiém dinh mé hinh va
cac gia thuyét. Toan bo dir liéu nghién ciu s&
duoc sy hd trg cua phan mén SPSS.

Thang do

Pé do ludng céc khai niém nghién cau, tac
gia st dung thang do Likert 5 mirc d¢ véi 1:
hoan toan khéng dong y cho dén 5: hoan toan
dong y cho 26 bién quan sat.

(H1) Nhdn thic vé tinh hiu dung cua dich
vu: Puoc do luong bang 6 bién quan sat, bao
gém: Pay du théng tin san phim du lich;
Khoéng gian, thoi gian giao dich linh hoat;
Tham khao dwoc nhiéu thong tin truéc khi ra
quyét dinh; Nhiéu lra chon cho viéc ra quyét
dinh; Tiét kiém thoi gian so véi giao dich
truyén théng va Giao dich dich vu du lich truc
tuyén that su hiru ich

(H2) Nhdn thizc ve dé s dung: duoc do
ludng bang 6 bién quan sat: Quy trinh giao
dich vé& dich vu don gian, nhanh chéng; D&
dang thuc hién viéc thay d6i hay hay giao dich;
Dé& dang tim kiém thdng tin vé cac dich vu du
lich tai noi can dén, d& dang so sanh cac san
pham trudc khi ra quyét dinh;Giao dién cac
website cta cac cong ty dich vu du lich than
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thién va dé str dung; Viéc giao dich cac dich vu
du lich can thiét that d& dang.

(H3 )Nhgn thirc vé sw thudn tién trong
thanh toan: duoc do ludng bang 4 bién quan
sat: Quy trinh thuc hién thanh toan don gian,
nhanh chéng; Hinh thic thanh toan da dang;
Céc hinh thtc thanh toan phu hop véi thdi quen
cua khéch du lich; Viéc thanh todn céc dich vu
du lich n6i chung thuan tién.

(H4) S tin tuwong: dugc do luong vaoi 3
bién quan sét: Tin tuong vao uy tin va thuong
hiéu vé cac website cua cong ty du lich; Tin
tuong vé thuong hiéu va uy tin cua san pham
dich vu du lich; Tin tuwéng vao hoat dong dich
vu truc tuyén vé hé théng bao mat

(H5) Cam nhdn rui ro do lwong: bang 5
bién quan sat bao gdm: San pham dich vu du
lich khéng giéng nhu quang céo trén internet;
Chit luong dich vu khong dam bao yéu cau;
Thong tin ¢4 nhan khong dugc bao mat; Thong
tin tai chinh khong duoc bao mat; Mat thém chi
phi cho viéc thay dbi khach san khi chét lugng
khong dam bao

Str dung dich vu du lich truc tuyén dugc do
luong bang 3 bién quan sat: Cac dich vu du lich
truc tuyén ma du khach di giao dich la rét
chinh xac; Thuong xuyén sir dung dich vu truc
tuyén dé giao dich cac dich vu khi di du lich;
Lubn gigi thiéu cho ban bé, ngudi than vé dich
vu du lich tryc tuyén

Mau nghién citu

Theo Bentler & Chou (1987), s6 lwong mau
tbi thiéu cho mot tham s ude luong 1a 5 mau.
Trong nghién ciru nay tac gia da thu thap 300
phiéu diéu tra tir khach du lich noi dia duoc
diéu tra tryc tuyén bang cong cu Google docs
tai Thanh phé Nha Trang thoi gian tir thang
09/2013 — 12/2013.

4. KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

4.1. Khéai quat vé mau nghién ciu

Véi phuong phip chon mau thuan tién,
nghién ctru da gui email va chia sé trén mang
x& hoi voi 300 bang cau hoi phong van truc
tuyén thong qua cong cu google docs. Két qua
thu dugc 238 phan hdi dat ty 16 78%. Sau khi
loai bo cac phan hdi khdng hop Ié nhu tra i
thiéu hoac cac cau tra loi déu gidng nhau, sé
phiéu chinh thiic st dung cho phan tich la 200
dat ti 1& 84% so vai tong sb phiéu gui di.

Két qua khao sat cac du khach noi dia tai
Tp Nha Trang cho thiy, sé du khéch noi dia
cha yéu dén tir TP. HS Chi Minh véi 137 ngudi
tham gia (chiém 68.5%) va 63 nguoi tir Nha
Trang (31.5%) tham gia tra 16i bang cau hoi.
Sb lugng nguoi da ting tham gia st dung dich
vu du lich truc tuyén 1a 149 nguoi (74.5%),
trong d6, TP. HCM chiém 74.5%, Nha Trang
chiém 25.5%.

Bang 1. Bic diém noi dén va sir dung dich vu du lich truc tuyén caa khéch du lich

Co sir dung dich vu Khong sir dung dich va
Noi sinh song sb Ty 1¢ sb Ty 18
nguoi (%) nguoi (%)
1. Nha Trang 38 255 25 49.0
2. Hb Chi Minh 111 745 26 51.0
Téng cong 149 100.0 38 100.0

Nguon: Tinh toan ter diz lidu diéu tra

Trang 61



Science & Technology Development, Vol 18, No Q1 - 2015

Két qua khao sat cho thay, cho thiy toan b
du khéch trong nghién cau nay la nhitng ngudi
thuong xuyén sir dung Internet. Trong sé 200
du khach duoc khao sat, du khach st dung

internet trén 7 nam chiém dén 38%, du khach
sir dung Internet dudi 3 nam chiém ty 1é thip
nhat vai 13%.

Trén 7 nam

Tk 5 —7 nam

—
|
—

Dwrdei 3 nam

mTy 18 (%)
@ Sé du khach (ngudi}

G0 ao

Biéu d6 1. Kinh nghiém cua du khach vé st dung Internet

Nguon: Tinh toan tir da liéu diéu tra

Két qua diéu tra con cho thiy phan hén du
khach c6 trinh d6 dai hoc, chiém 64% tong du
khach duoc diéu tra. Du khach c6 trinh d6 sau

dai hoc chiém 22.5%. Ti 1& du khach c6 trinh
dd dudi dai hoc chiém 13.5%.

Bang 2. Trinh d6 hoc van va sir dung dich vu du lich truc tuyén

C06 sir dung dich vu Khéng sir dung dich vu

Trinh d hoc vin Sk(;g(lzjh Ty lé i(;g(l:]h Ty I8
(Nguoi) (%) (Nguoi) (%)

1. Phd théng 1 0.7 3 5.9
2. Trung cép, cao ding 14 9.4 9 17.6
3. Pai hoc 95 63.8 33 64.7
4. Sau dai hoc 39 26.2 6 11.8
Téng cong 149 100.0 51 100.0

Nguon: Tinh toan ter diz lidu diéu tra

4.2. Két qua kiém dinh thang do
Thang do dugc danh gia théng qua cac
phuong phap: Panh gia d6 tin cay, Phan tich

nhan té kham pha. Viéc kiém dinh thang do
thong qua viéc sir dung hé sé tin cay Cronbach
Alpha dé kiém dinh mic twrong quan giira cac
muc hoi (bién quan sat). Néu bién quan sat nao
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c6 mic tuong quan so voi bién tong nhé hon
0,3 s& bi loai, dong thoi dam bao hé sé tin cay
I6n hon 0.6. Trong két qua kiém dinh do tin
cdy cua bién tinh hitu dung cua dich vu cho
thdy, hé sé twrong quan cua bién tiét kiém thoi
gian so v&i céc giao dich truyén théng so véi
bién téng trong bién thai do Ia 0.1373; bién
guan sat Quy trinh giao dich don gian, nhanh
chéng trong bién tinh d& sir dung 1a 0.2120 va
bién quan sat San pham dich vu du lich khdng
gidng nhu quang céo trén Internet trong bién
rui ro sir dung dich vu 13 0.1651 déu nho hon
0.3 nén bj loai. Nhu vay, sau khi loai cac bién
quan sat khong dat yéu cau, sé bién quan sat
con lai 1a 23 va cac bién thanh phan trong
nghién ctru déu c6 hé sé tin cay khé cao. Hé s6
Conbach Alpha cua bién nhan thirc vé tinh hitu
dung 12 0.7663; cua tinh dé su dung 1a 0.7956;
cua bién rui ro 12 0.6865; cua su thuan tién Ia
0.8169, cua su tin tuong dich vu la 0.7998 va
cua bién sir dung dich vu 13 0.7748.

4.3. Két qua phan tich kham pha

Phan tich nhan té kham pha duoc st dung
dé kiém dinh gia tri cac khai niém cua thang
do. Nhirng bién quan sat nao cd trong s tai
nhan t6 nho hon 0.4 s& bi loai (Clack &
Watson, 1995). Trong nghién ciru nay, phwong
phap trich hé s thanh phan chinh (Principal
components) dugc st dung vdi phép xoay nhan
t6 12 Varimax va chi sé dai dién cho lugng bién
thién dwoc giai thich bai nhan t& I6n hon 1
(Eigenvalue >1). Gia tri tong phuong sai trich
I6n hon hodc bang 0.5 s& dwoc chap nhan (Hair
& ¢ong su, 1998).

Trong phan tich kham phé, két qua c6 5
nhan té dugc rdt ra véi tong phuong sai trich
biang 59.176%. Céc thanh phan c6 hé sb
chuyén tai dat yéu cau (> 0.5) dam bao muc y
nghia trong phan tich nhan té. Hé s6 KMO =
0.817; mtc y nghia Sig. = 0.000; cho thdy phan

tich nhan t4 1a thich hop va gia thuyét vé ma
tran tuong quan tong thé 1a ma tran dong nhat
bi bac bo, tiac 1a cac bién cé twong quan Voi
nhau va théa man diéu kién trong phan tich
nhan tg.

4.4. Két qua phan tich héi qui va kiém
dinh gia thuyét

Két qua uéc lugng md hinh hdi qui bang
phuong phap udc lugng binh phuong bé nhat
véi bién phu thuoc la st dung dich vu
(USESER) va cac bién doc lap nhan thic vé
tinh hitu dung (PERUSE), su thuén tién trong
st dung dich vu (CONVEN), sy dé dang trong
sir dung dich vu (EAUSE), su tin tuong vao
dich vu (TRUST) va rui ro khi sir dung dich vu
(RISK) cho thay bo dir liéu da giai thich duoc
su bién thién cua bién phu thudoc d6i voi cac
bién doc lap cia md hinh 1a khé tét, cac kiém
dinh gia thuyét c6 dién cia md hinh héi qui: da
cong tuyén, phuong sai thay doi, twong quan
chudi... déu duoc théa man. Tu chi s R?
Ajusted cho thiy bo dir liéu da giai thich dugc
32.27% mirc d6 anh huong cua cac bién doc
lap ddi véi bién phu thudc, chi sé théng ké F
20.322 & muc y nghia bang 0,000 (Sig.
0.000) v&i cé4c gia dinh vé hoi qui boi déu duoc
thoa min. Trong d6, hau hét cac bién giai thich
déu c¢6 dau nhu du doén va co y nghia thong ké
& mic y nghia 1% va 5%. Nhiing yéu t6 ¢ hé
s6 héi quy mang dau duong ham ¥ ring, néu
nhu cac yéu td khac khong doi, thi khi ting
thém mot don vi cia bién doc 1ap s& lam ting
viéc str dung dich vu du lich truc tuyén cua du
khach I18n B don vi (voi B 1a hé sé hdi quy).
Nguoc lai, vai nhitng yéu té c6 hé s hdi quy
mang dau am (-) thi khi tang 1én 1 don vi cua
bién doc lap thi s& lam giam viéc sir dung dich
du lich tryc tuyén cua du khach Ién p don vi
(vai B 1a hé s6 hoi qui). Két qua phan tich duoc
thé hién qua Bang 1.
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Bang 3. Két qua udc lugng mo hinh yéu t6 anh huong téi sir dung dich vu du lich tryc tuyén coa du
khach noi dia tai Tp Nha Trang

Unstan(_ja_rdized Stande_lr_dized t Sig. Collin_ea_rity

Coefficients Coefficients Statistics

B Esrtrdo'r Beta Tolerance VIF
(Constant) 1.270E-16 | 0.058 0.000 | 1.000
PERUSE 0.166 0.066 0.166 2494 | 0.013 0.766 1.305
CONVEN 0.285 0.068 0.285 4169 | 0.000 0.725 1.379
EAUSE 0.158 0.070 0.158 2261 | 0.025 0.689 1.451
TRUST 0.248 0.063 0.248 3.910 | 0.000 0.842 1.187
RISK -0.004 0.060 -0.004 -0.071 | 0.944 0.954 1.048
R Square 0.344
R
Théng ké F 20.322 (Sig. = 0.000)
\?vl;ts);nn 1.737

a Dependent Variable: USE

Nguon: Tinh toan tir sé liéu diéu tra

Tinh hitu dung cam nhan cua dich vu
(PERUSE): Bién s6 nay trong md hinh hdi quy
c6 déu nhu du doan, ddu duong (+), tic dong
manh tha ba trong cac bién sé trong md hinh
phan tich (Hé sb B = 0.166) va ¢ ¥ nghia thong
ké & mirc y nghia 5%. Diéu nay ham y rang néu
nhu tinh hitu dung cta dich vu du lich truc
tuyén cua du khach ting 1én 1 diém thi sy tin
tuong va st dung dich vu ting 1én 0.166 diém.
Diéu nay cho thiy, néu nhu tinh hiru dung cam
nhan cua du khach khi sir dung dich vu truc
tuyén s& c6 tac dong manh dén viéc sir dung
dich vu nay. Chinh sy tién dung cua dich vu
truc tuyén da giap cho du khach thuan tién
trong viéc thuc hién céc chuyén di du lich cua
ho mot cach nhanh chéng .

Su thuan tién trong thanh toan khi sir dung
dich vu (CONVEN): Bién sé nay trong md

hinh hdi quy c6 diu nhu dy doan, ddu duong
(+), c6 tac dong lén nhat trong cac bién sb
duoc phan tich (Hé s6 p = 0.285) va c6 ¥ nghia
thdng k& & mirc ¥ nghia 1%. Diéu ndy ham y
rang néu nhu su thuan tién trong thanh toan céac
dich vu du lich tryc tuyén cia du khach ting
1én 1 diém thi viéc s dung dich vu cua du
khach ting 1én 0.285 diém.R6 rang, cac
phuong thic thanh todn thuan tién théng qua
giao dich truc tuyén cua du khach s& 1a diéu
kién rat quan trong dé du khach lya chon hinh
thirc dich vu truc tuyén nay trong chuyén hanh
trinh ctia minh.

Cam nhan vé tinh dé st dung (EAUSE): Tt
chi s6 hdi qui va chi sé théng ké t cho thay yéu
t5 cam nhan vé tinh dé str dung ddi véi dich vy
du lich truc tuyén da co tac dong tich cuc téi
viéc str dung dich vu va ¢ ¥ nghia théng ké &
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mic ¥ nghia 5%. Diéu nay ham y rang néu nhu
du khach cam nhan vé tinh d& st dung dich vu
tang 1én 1 diém thi du khéch si dung dich vy
nay Ién 1én 0.158 diém. RO rang voi hinh thuc
giao dich truc tuyén ddi véi cac dich vu du lich,
du khach di dé dang hon dé thyc hién cac giao
dich caa minh. Su phé bién cua cac dich vu du
lich truc tuyén ¢ Viét Nam néi chung va Nha
Trang noi riéng trong thoi gian qua da giap cho
khéch du lich tiép can ngay cang nhiéu hon vai
nhirng cong nghé mai. Do vy, su tich hgp cac
dich vu du lich trén cac trang dién tir cta cac
cong ty du lich da khong gay ra nhiéu kho khin
dbi voi ho. Mat khéc, trong mau nghién ctu
cho thay, phan I6n nhimg nguoi sir dung dich
vu nay déu I nhitng ngudi con rét tré, c6 trinh
dd hoc van va kinh nghiém st dung Internet
cao. Do vay ho kh& dé& dang dé sir dung nhiing
cdng nghé va dich vu cua cac céng ty du lich.

Sy tin twéng vao dich vu (TRUST): Két qua
wdc lwong mé hinh cho thiy, su tin tuong cua
khéch du lich d6i véi dich vy du lich truc tuyén
nay da tac dong rat tich cuc toi viéc sir dung
dich vu cua khach hang. Yéu té nay ciing co tac
dong 16n nhat va ¢ ¥ nghia thong ké & muc y
nghia 1%. Piéu nay c6 nghia 1a néu sy tin cay
cuia khach hang vao dich vu tryc tuyén cia ting
lén 1 diém thi khéch hang sé tin twong dé sur
dung dich vy nay ting 1én 0.248 diém. Vi vay,
néu nhu cac nha cung cap dich vy, céc cong ty
du lich c6 kinh nghiém va cung cap cac thong
tin can thiét dé xir ly cac giao dich mot cach
chinh x4c cho khach hang va dép tung tét duoc
nhu cau cua ho thi khéch hang s& rat yén tam
dé st dung dich vu nay.

Yéu t6 rui ro (RISK): Bién sé nay trong mo
hinh héi quy c6 dau nhu dy doan, ddu am (-)
(Hé sé B = -0.004). Qué trinh str dung dich vu
c6 thé s& xay ra sy bit cin trong céc thao tac
cua khach hang, nhu: thuc hién thanh toédn céc
khoan giao dich khong chinh xéac hoac ho sé bi
mat tién néu nhu 15i bat can khi nhap sai s6 tai

khoan va sé tién... vi vay, yéu té nay tac dong
nguoc chiéu t6i viéc st dung dich vu. Tuy
nhién, trong mau khao sat, bién s6 nay khdng
¢6 ¥ nghia thong ké & mirc y nghia 10%.

C6 thé thay rang, két qua phan tich va kiém
dinh md hinh nghién ctru da nhan dién nhirng
yéu té anh huong va mic do anh huéng cua
ching t6i viéc st dung dich vu du lich truc
tuyén cua khéch du lich trén dia ban Thanh phd
Nha Trang. Trong cac yéu t6 cua mod hinh
nghién ctru thi c6 4 yéu té thuc s anh hudng
va c¢6 ¥ nghia thong ké, d6 1a: Nhan thuc vé
tinh hitu dung cua dich vu; Nhan thirc vé tinh
dé st dung; Nhan thic vé sy thuan tién trong
thanh toan; va Su tin twéng cam nhan khi su
dung dich vu. Trong d6, nhan thic vé sy thuan
tién trong thanh todn c6 anh huong 16n nhat va
yéu té nhan thtc vé tinh dé sir dung dich vu c6
anh huong nho nhit. Céc gia thuyét ban dau
dua ra: (H1), (H2), (H3) va (H4) déu duoc
théa man.

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI

Nghién ctru nay da sir dung ly thuyét chap
nhan cong nghé (TAM) dé danh gia viéc st
dung dich vu du lich truc tuyén cua khéach du
lich tai dia ban Thanh phé Nha Trang. Két qua
vé kiém dinh gia thuyét nghién cau bing
phuong phap OLS cho thdy, tic dong cua cac
yéu t6 dén viéc sir dung dich vu du lich truc
tuyén cua khéach du lich tai dia ban Nha Trang
ph hop vai gia thuyét nghién ciru ban dau dat
ra va phu hgp vai dit liéu duoc thu thap.

Két qua nghién ciru trén da dua dén mot sé
goi y cho cac cong ty, to chuc kinh doanh du
lich cling nhu cac co quan hoach dinh chinh
sach vé du lich trong viéc dua ra nhitng chinh
sach dé phat trién dich vu du lich truc tuyén
cho khach du lich tai Nha Trang noi chung va
Viét Nam noi riéng.

Thir nhét, cac doanh nghiép va cong ty du
lich tai dia ban can nhanh chéng xay dung va
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phét trién cac website va dich vu du lich truc
tuyén caa minh dé du khach c6 thé tiép can dé
¢6 nhiing théng tin vé dich vu ciing nhu cac
giao dich dién ra thuan tién.

Thi hai, cac cong ty dich vu du lich va nha
cung cap tai Nha Trang can sém trién khai va
phét trién hé thong thanh toan dién tir nham tao
diéu kién thuan logi cho du khach, dic biét
nhitng du khéch & cac dia diém xa. Didu nay
ciing s& gép phan ma ra thi truong rong l6n, co
hoi tiép xdc khach hang nhiéu hon cho doanh
nghiép va céng ty du lich...

Thir ba, cac cong ty va doanh nghiép dich
vu du lich tai Nha Trang ciing can chu trong
nang cdp cac website cia minh dé nang cao
tinh hitu dung cho du khéch, nhu: tinh da dang
cua dich vy, gia ca, binh luan san phém,...
cling 14 yéu t6 ¢6 anh huong dén quyét dinh st
dung dich vu va giao dich tryc tuyén cua du
khach. Muén thuc hién diéu nay, cac doanh
nghiép va cong ty du lich.

Thir tu, viéc xay dung va cai tién quy trinh
giao dich phai cang don gian va dé dang cang
tét. Picu nay s& tao ra sy dé dang cho du
khéch. Viéc b tri phan loai thong tin hay hang

hoéa trén trang website cua cac cong ty du lich
phai luon nhim dén muc tiéu la lam sao dé
nguoi xem tim kiém dwoc cai ho mudn mot
cach d& dang nhét. ..

Cudi cung, sy dam bao cua céc cong ty du
lich vé két qua céc giao dich truc tuyén s& 1a co
s& dé tao ra su tin tuong cho du khach. biéu
nay sé gilp doanh nghiép du lich ludn nhan
dugc niém tin cua ngay cang nhiéu du khach
trong tuong lai.

Viéc van dung ly thuyét hanh vi tiéu dang
trong viéc giai thich cac yéu té anh huong toi
dich vu du lich tryc tuyén cua du khéch tai
Thanh phé Nha Trang véi mau khao sat chua
I6n va tinh dai dién cua mau chua cao. Mit
khéc, viéc khao sat nay cha yéu tir qua trinh
didu tra truc tuyén, tinh trung thuc trong céc
cau tra loi c6 thé chua dam bao mot cach chic
chan. Ngoai ra,viéc khao séat thuc dia véi ddi
tuong du khach chua da dang, dic biét Ia
nhiing du khéch trong trong céc qudc gia Pong
Nam A dé danh gia ddy du cac yéu t6 anh
huéng t6i viéc st dung dich vu ndy van can
duogc tiép tuc nghién ctu. Pay ciing 1a mot
hudéng cho nhitng nghién ciu tiép theo.
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