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Nghién cltu nay nham muc dich phén tich tdc déng cua siéu ca nhan
hoéa va tich hgp kénh dén sy hai long, thdi quen st dung va y dinh tiép
tuc st dung hgp kénh trong lya chon khach san tai Viét Nam, déng
thai kham pha vai tro diéu tiét cia danh tinh di dong. DT liéu dugc thu
thap tu mét khao sat truc tuyén véi 401 ngudi dung da tung trai
nghiém hgp kénh khi lya chon khach san trong thai gian gan day. Két
qua cho thay, siéu cad nhan hoa va tich hgp kénh déu anh hudng tich
cuc dén su hai long hgp kénh va thdi quen st dung, hai nhén t6 sau
dé sau do tiép tuc tdc déng dén y dinh tiép tuc st dung. Danh tinh di
dong dugc tim thay cé anh hudng diéu tiét y nghia Ién sy hai long hgp
kénh. Nghién cltu nay dong thdi cung cdp mot s6 ham y thiét thuc cho
cac khach san tai Viét Nam trong viéc xay dung chién lugc ti€p can
khach hang qua hgp kénh va ca nhan hda kénh tiép thi.

Abstract

This study aims to analyze the impact of hyper-personalization and
channel integration on omni-channel satisfaction, usage habit, and the
intention to continue using omni-channel hotel booking in Vietnam,
while also exploring the moderating role of mobile identity. Data were
collected through an online survey of 401 users who had recently
experienced omni-channel hotel booking. The results reveal that
hyper-personalization and channel integration both have a positive
effect on omni-channel satisfaction and usage habit, which in turn
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influence the intention to continue using. Mobile identity was found to
have a significant moderating effect on omni-channel satisfaction. The
study also offers several practical implications for hotels in Vietnam in
developing omni-channel customer engagement strategies and
personalized marketing approaches.

1. Gidi thiéu van dé

Trong nhitng nam gan déy, chuyén ddi s6 va sy phat trién manh mé cua cac dai ly du lich tryc
tuyén da thay doi ddng ké hanh vi dat phong ciia khach hang ciing nhu chién lugc tiép thi trong nganh
Ivru tri. Du khach hién tai doi hoi mét trai nghiém déng nhét, bit ké ho st dung kénh nao dé giao dich
(Hamouda, 2019). Diéu nay da din dén sy ra doi ciia mo hinh tiép thi hop kénh, mot chién lugc hop
nhét tt ca cac diém cham cua khach hang thanh mot hé théng duy nhit (Berman & Thelen, 2018).
Trong mot thi truong canh tranh nhu nganh khach san, viéc trién khai cac chién luge hop kénh hi¢u
qua rat quan trong dé tao nén sy khac biét. Ngay nay, tdn dung tri tu¢ nhan tao va hoc may céac td chic
¢6 thé phén tich hanh vi cia timg khach hang; tir 46 cung cip céc dé xuat va trai nghiém siéu c4 nhan
hoéa, gitip nang cao chét luong twong tac qua da kénh (Ledro va cong sy, 2022; Rahman va cdng sy,
2023). Ngoai ra, chat lugng tich hop kénh dam bao rang tat ca cac kénh ban hang va tiép thi cia khach
san duoc két ndi va hoat dong lién mach, giup nang cao trai nghiém khach hang (Mirsch va cong
su, 2016).

Céc nghién ciru gdn day vé hop kénh cha yéu tap trung vao nganh ban 1¢ hay thuong mai dién tir
(Sharma & Fatima, 2024; Huynh Tran Thao Nghi va cong su, 2024), trong khi cac nghién ciru lién
quan trong linh vuc du lich khach san van con han ché (Park va cong sy, 2017). Ngoai ra, hau hét cac
nghién ctru chi tap trung vao trai nghiém khach hang ma chua xem xét cu thé dén y dinh sir dung hop
kénh (Mirsch va cong sy, 2016; Verhoef va cong sy, 2015). Chua c6 nghién cru nao danh gia déng
thoi tac dong cua siéu ca nhan hoa va tich hop kénh dbi véi ¥ dinh tiép tuc sir dung hop kénh, dic biét
trong bdi canh dat phong khach san. Hon nita, vai tro ctia danh tinh di dong dbi véi trai nghiém tryc
tuyén dang thu hut sy cha y ciia nhiéu nghién ctru trong thoi gian gan day, ching han nhu Morosan
va DeFranco (2016); Boateng va cong sy (2020). Nhitng khach hang c6 muc d danh tinh di dong
cao hon s& co xu huéng phan (g tich cuc dbi véi cac hoat dong lién quan dén cong nghé di dong
(Park va cong sy, 2010). Tuy nhién, vai tro didu tiét ciia danh tinh di dong trong bdi canh hop kénh
trong viéc lya chon khach san du lich van chua nhan dugc thao luan nhiéu. Trong khi viéc sir dung
cac thiét bi di dong nhuw mot vat dung thiét yéu trong doi sdng ciing nhu du lich cho thiy day 1a mot
yéu t6 quan trong can duoc xem xét sdu hon.

Vi véy, nghién ctru ndy nhim muc dich phan tich tac dong cua siéu c4 nhan héa va tich hop kénh
1én sy hai 1ong, thoi quen sir dung va y dinh tiép tuc sir dung hop kénh trong linh vuc khach san &
Viét Nam. Trong d6, siéu ca nhan hoa dugc phén tich qua cac khia canh vé tinh tuong tac theo thoi
gian thyc, c4 nhan hoa dy doan, va c4 nhan hoéa ndi dung. Chét lugng tich hop kénh duoc do luong
thong qua tinh minh bach kénh, tinh ty do khi lya chon kénh, va tinh nhét quan. Ngoai ra, nghién ciru
hién tai cling kham pha vai tro diéu tiét cua danh tinh di dong trong bdi canh Ivra chon khach san
hop kénh.
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2. Co sé ly thuyét

2.1. Tich hop kénh

Khai niém hop kénh dugc xem 1a mot bude phét trién méi ctia ban 1¢ da kénh. Trong khi mé hinh
da kénh van hanh cac kénh nhu nhiing thuc thé doc 1ap, thi hop kénh dit trai nghiém tong thé cua
khach hang vao vi tri trung tam, hudng dén viéc tich hop toan bg thong tin tir cac kénh khac nhau va
cung cap cho khach hang trai nghiém dich vu lién mach va nhat quan (Gao va cong su, 2021). Tich
hop kénh 13 qué trinh két ndi va ddng bo hoa tat ca cac kénh, chirc ning, va hé thong ciia doanh nghiép
dé dam bao trai nghiém khach hang xuyén sudt (Verhoef va cong su, 2015). Ban chat cua tich hop 1a
tao ra mot moi trudng “khong rao can” giita hé thong hop kénh, gdm cac dic diém nhu: dir liéu khach
hang, san pham, gia ca, va khuyén mai duoc chia sé¢ lién mach, nhan vién dugc dao tao dong bo va
quy trinh x1r Iy don hang hay van hanh hd tro da kénh (Gao va cong s, 2021). Tich hop kénh thudng
dugc do luong thong qua tinh minh bach kénh, tinh nhét quan kénh, va tinh tg do lya chon kénh
(Ellahi va cong su, 2024).

Tinh minh bach kénh dwoc hiéu day la kha ning cung cip thong tin rd rang gitra cac kénh ban
hang, nham giam thiéu nhiing rao can thong tin vén ¢ gitra cac kénh truc tuyén va ngoai tuyén (Ellahi
va cOng sy, 2024). Tinh nhét quan kénh thé hién ¢ muc do déng bo hoa vé hinh anh thuong hi¢u, quy
trinh ban hang, va thong tin san pham giita cac kénh (Gao va cong sy, 2021). Tinh tu do lua chon
kénh dé cap dén viéc khach hang c6 thé lua chon kénh ua thich & bit ky giai doan nao, cho phép
khach hang kiém soat trai nghiém ctia minh tot hon, tranh bi rang budc vao mot kénh duy nhat (Ellahi
va cong su, 2024).

2.2.  Siéu ca nhdn hoa

Siéu ca nhan héa 1a mot bude tién méi trong ca nhan héa truyén thong, st dung dir liéu thoi gian
thye, tri tué nhan tao (Artificial Intelligence — AI), va may hoc dé cung cap trai nghiém tiy chinh theo
nhu cau va so thich cu thé cua timg khach hang (Jain va cong su, 2021). Trong khi ca nhan hoa chii
yéu dua vao dit liéu nhan khau hoc co ban, siéu c4 nhan hoa khai thac dir liéu hanh vi, tim 1y, lich st
giao dich, va twong tac thoi gian thuc dé dwa ra nhimg goi y pht hop nhét véi timg ca nhan (Verhoef
va cong su, 2015). Trong nganh du lich va khach san, siéu c4 nhan hoa doéng vai trd quan trong trong
viéc cai thién trai nghiém khach hang, gia ting sy hai long va t61 wu hoa doanh thu (Buhalis & Sinarta,
2019).

Ban chét cua siéu ca nhan hoa thuong dugc biéu hién thong qua cac dic diém bao gdm tinh trong
tac theo thoi gian thyc, tinh ca nhan hoa du doan, va tinh ca nhan héa ndi dung (Rahman va cong su,
2023). Tuong tac thoi gian thuc dé ciy dén kha ning tuong tac tirc thoi gitra khach hang va hé thong
thong qua cac kénh ky thuat s6. Tinh ca nhan hoa du doan lién quan dén viéc sir dung cac mo6 hinh
phan tich va tri tué nhan tao dé dw doan nhu cau ciia khach hang trude khi ho bay to (Rahman va cong
su, 2023). Trong khi d6 tinh ca nhan hoa ndi dung dé cap dén muc do va nodi dung duoc diéu chinh
phil hgp ma con phai doc quyén ddi véi timg khach hang, dya trén hanh vi, so thich, ngit canh, va dit
liu thoi gian thyc (Arora va cong sy, 2008).
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2.3, Ly thuyét hanh vi S-O-R

Mo hinh nghién ctru ctia dé tai nay duoc hinh thanh trén nén tang ba tru c¢ot hoc thuat chinh cta
Iy thuyét hanh vi gdm Kich thich, T4 chirc, va Phan tmg (Stimulus - Organism - Response — S-O-R)
(Mehrabian & Russell, 1974). Trong mé hinh nay, Stimulus (S) dé cap dén cac yéu t6 moi truong bén
ngoai dong vai tro nhu ngudn kich thich; Organism (O) phan 4nh trang thai tim 1y bén trong (nhan
thirc, cam xtc, thoi quen) ciia ca nhan sau khi tiép nhan kich thich; va cubi cuing 1a Response (R) 1a
két qua hanh vi, thé hién dudi dang hanh dong tiép can hoac né tranh (Mehrabian & Russell, 1974).

Trong linh vyre marketing va hanh vi ngudi tiéu dung, 1y thuyét S-O-R da dugc sir dung rong rai
dé ly giai anh huong ciia cac yéu td moi truong (nhu trai nghiém dich vy, ca nhan hoa, va khong gian
vét 1y hay ky thuat s6) dén trang thai ndi tim va hanh vi tiéu dung (Lee va cong su, 2019). Ly thuyét
1a nén tang viing chéc cho cac nghién ctru vé& ngan hang, du lich, va cac dich vu tryc tuyén - ngoai
tuyén (Hamouda, 2019). Strc manh ctia mo hinh nay nim ¢ kha ning moé ta tuan ty tic dong tir bén
ngoai vao bén trong va cudi ciing 14 hanh vi, tao ra mot chudi logic va dé kiém chimg (Riaz va cong
su, 2021).

2.4. Ly thuyét gin bo

Trong bdi canh ngay nay, dién thoai thong minh khong chi dong vai trd nhu mot cong cy, ma con
1a mot vat pham mang tinh biéu tuong, hanh vi ciia nguoi ding ¢6 xu huéng hinh thanh thong qua
nhitng qué trinh ra quyét dinh phirc tap va da chiéu hon (Lou va cong su, 2022). Ly thuyét gin bo
(Bowlby, 1982) duoc dénh gia 1a phi hop trong viéc giai thich hanh vi sir dung mang tinh biéu tuong
nhu trudng hop cia viée sir dung dién thoai di dong (Morosan & DeFranco, 2016). Ly thuyét nay mé
ta co ché “théa méan nhu cau - hinh thanh sy gin b6 - phan bd ngudn lyc”. Theo d6, hé thong hanh vi
gdn bo cuia con ngudi thuc day ho tim kiém su gan giii véi dbi tuong c6 kha nang dap tng nhu cau,
nham dat duoc su bao vé va an toan vé mat cam xuc. Khi cac nhu cau nay dugc théa man mot cach
bén vitng, dbi trong gin bo trd nén dang tin cdy, khong thé thay thé, va tir 46 mdi quan hé gin bo
duogc hinh thanh (Bowlby, 1982).

Ly thuyét gin b con duge ing dung rong rii trong cac nghién ctru thude linh vyre marketing nham
giai thich sy gén bo cua con nguoi ddi véi céc tai san vat chét (Park va cong su, 2010), thuong hi¢u
(Boateng va cong su, 2020), hay du lich thuc té a0 (Pantelidis va cong su, 2024). Dién thoai di dong
ludn hién dién bén canh ngudi dung va hiém khi tach rdi khoi ho; tir 46, cac mbi quan hé gin két sau
sdc dan dugc hinh thanh. Nguoi dung tham chi xem thiét bi nhu sy mé rong ctia ban than, qua d6 dan
dén muc d6 gén bé cam xiuc manh mé ddi voi dién thoai di dong (Wu va cong su, 2016). Vi viy,
nghién ctru nay str dung cach tiép can dua trén ly thuyét gin bo dé 1y giai vé anh huong diéu tiét cua
danh tinh di dong 1én m6 hinh nghién cuu.

3. Pé xuat mé hinh nghién ciru va phat trién gia thuyét

3.1, Bé xudt mé hinh nghién ciru

Nghién ctru nay tap trung phan tich anh hudng cua siéu ca nhan hoa va tich hgp kénh 1én sy hai
long, théi quen st dung va du dinh tiép tuc st dung hop kénh khi lga chon khach san tai Viét Nam.
Theo d, 1y thuyét S-O-R duoc van dung dé kham pha co ché tac dong cua cac yéu t6 cong nghé cao
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(S) dén trang thai tam 1y va thoi quen clia ngudi tiéu dung (O); tir 6 anh hudng dén ¥ dinh tiép tuc
sir dung hop kénh trong nganh khach san (R). Cu thé, yéu t6 kich thich bao gém siéu c4 nhan hoa va
tich hop kénh. Nhan dinh noi tai dugc thé hién thong qua sy hai 1ong vai tuong tac hop kénh va thoi
quen tuong tac hop kénh; phan g 1a ¥ dinh tiép tuc sir dung hop kénh.

Theo thuyét gin bé (Bowlby, 1982), khi mot ngudi cam thiy thiét bi di dong nhu mot phan mo
rong clia ban than, ho s& sin sang dau tu nguodn lyc dé twong tac véi thiét bi nay (Lou va cong su,
2022). Danh tinh di dong dugc du doan dong vai tro diéu tiét cho anh huong cia tinh siéu ca nhan
hoéa va tinh hop kénh 1én sy hai 1ong va thoi quen st dung hop kénh trong bdi canh lya chon khach
san. Duya trén cac 1ap luan trén, mo hinh nghién ctru dugc d& xuét nhu Hinh 1.

-
1
1 ’ < aA
Siéu ¢ nhin héa ’1' Dan?HUnh di ?Qng
8a,b,c,d
UK
Tuong téc theo thoi " n
gian thyc

Su hai long khi twong tac

Ca nhan hoa du hop kénh

doan

C4 nhan héa noi He

dung

Y dinh tiép tuc str dung
hop kénh

Hs

Tich hop kénh

Tinh minh bach
kénh H,

A 4

Thoéi quen khi tuong tac

Ty do lya chon hop kénh

kénh

Tinh nhit quan kénh

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3.2, Tdc déng ciia siéu cd nhan héa va tich hop kénh dén sw hai long

Su hai long khi twong tac hgp kénh phan anh trang thai cam xuc tich cuc sau khi khach hang trai
nghiém mot qua trinh dich vy da diém cham lién mach, hiéu qua va thuén tién (Barwitz & Maas,
2018). Trong bdi canh ban 1¢ hop kénh, viéc thu thép, phan tich, va st dung dir li€u trén cac kénh
khéc nhau dé cha dong dw doan hanh vi va dé xudt cac wu dai cho timg c4 nhan di tao ra nhitng danh
gia tich cyc, khac biét danh cho khach hang (Piccoli va cong sy, 2017). Chinh sy phan hdi theo thoi
gian thyc va tinh c4 nhan héa ctia thong tin duoc cung cip giup khach hang cam thiy tuong tac dwoc
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ghi nhan va dap lai tic thi trén cac kénh khac nhau, tir 6 nang cao sy hai long cta khach hang
(Alimamy & Gnoth, 2022; Jain va cong sy, 2021). Do d6, gia thuyét H, duoc dé xuit nhu sau:

Gid thuyét Hy: Siéu cd nhdn héa anh hwéng tich cwe dén sw hai long khi twong tac hop kénh.

Khi khach hang thudng xuyén chuyén ddi giita cac kénh tryc tuyén va ngoai tuyén trong hé thong
hop kénh cua khach san, sy nhat quan, va dong bo trong thong tin, dich vu va trai nghiém trg thanh
yéu t6 then chdt quyét dinh mic d6 hai long cua khach hang (Hossain va cong sy, 2019; Xuan va
cong sur, 2023). Sy tich hop lién mach giita cac kénh gitp nang cao sy tin tuong va giam thiéu nd lyc
nhan thic trong qua trinh tuong tac, tir &6 gop phan tao nén trai nghiém dong by, hiéu qua, va hai
1ong hon (Verhoef va cong su, 2015). Tir d6, nhom tac gia dé xuat gia thuyét H, nhu sau:

Gid thuyét Hy: Tich hop kénh anh hwong tich cuc dén sw hai long khi twong tac hop kénh.

3.3, Tdc ddéng ciia siéu cd nhan héa va tich hop kénh dén théi quen khi twong tac hop kénh

Theo Buhalis va Sinarta (2019), cac hé théng CRM tng dung siéu ca nhan hoa c6 kha ning tao
dung mdi quan hé bén virng v6i khach hang théng qua viée lién tuc cing cb trai nghiém phu hop, gop
phan hinh thanh thoi quen tiéu dung dinh ky. Jain va cong su (2021) ciing cho rang khi ngudi ding
cam nhan duoc ndi dung, vu dai, va thong tin dugc ca nhan hoéa phu hgp mot cach chinh xac, ho sé
chu dong quay lai hé thong kénh d6 nhiéu lan hon, hanh vi nay dan duoc lap lai va cing ¢d thanh théi
quen. Do d6, gia thuyét H; dugc dé xuét nhu sau:

Gid thuyét Hs: Siéu cd nhdn héa anh hwéng tich cwe dén théi quen khi twong tic hop kénh.

Ngoai ra, trong méi trudng hop kénh, khach hang khong chi ky vong mét trai nghiém nhat quan,
ma con mong mudn sy tiép ndi lién mach gifra cac diém cham dugc “biét truée” va “dinh hudng khéo
1é0” dwa trén hanh vi ca nhan (Sousa & Voss, 2006). Chinh nhirng trai nghiém lién mach, dugc dan
dat mot cach thong minh nay lam ting kha ning sir dung lai kénh va cing ¢d thoi quen tiéu dung hop
kénh (Lee va cdng sy, 2019). Vi vay, gia thuyét H, duge dé xuit nhu sau:

Gid thuyét Hy: Tich hop kénh c6 anh hwong tich cuc dén théi quen tiwong tac hop kénh.

3.4.  Moi quan hé giita sw hai long, théi quen sir dung, va y dinh tiép tuc sir dung

Theo céc 1y thuyét hanh vi, sy hai long 14 tién dé hinh thanh th6i quen khi mot hanh vi mang lai
két qua tich cuc, c4 nhan s& lap lai hanh vi d6 mét cach ty dong ma khong can cin nhic nhiéu
(Limayem va cong sy, 2007). Trong moi trudng hop kénh, trai nghiém lién mach lam tang kha ning
khach hang quay lai st dung hé thdng nhu mot phan xa tiéu dung (Xuan va cong sy, 2023; Huynh
Tran Thao Nghi va cong sy, 2024). Khi khach hang nhan théiy gia tri tir trai nghiém hop kénh, ho co
xu hudng duy tri hanh vi trong tac dé tiép tuc huong loi (Sharma & Fatima, 2024). Do d6, tac gia dé
Xuét cac gia thuyét Hs, He, va H; nhu sau:

Gia thuyét Hs: Sy hai long anh huwong tich cuc dén théi quen twong tac hop kénh.

Gia thuyét Hy: Sy hai long dnh hwong tich cuc dén y dinh tiép tuc tiwong tac hop kénh.

Gia thuyét Hy: Théi quen twong tac anh hwong tich cuc dén y dinh tiép tuc twong tac hop kénh.

3.5, Vai tro diéu tiét cia danh tinh di dong

Danh tinh di dong phan anh mirc d ma c4 nhan xem thiét bi di dong nhu mot phén trong ban sdc
c4 nhan cua ho (Morosan & DeFranco, 2016). Day 1a mot mdi lién két mang tinh biéu tugng va cam
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xuc, cho thiy ngudi tiéu ding ngay cang gin bo voi cong nghé di dong khong chi vé mit chirc ning
ma con vé mit ban nga va 16i séng. Theo thuyét gan bo (Bowlby, 1982), khi mot ngudi cam thay thiét
bi di dong mang ¥ nghia biéu twong va cam xtc, ho s& danh nhiéu nhan thirc va tim ly dé tuong tac
v6i thiét bi nay (Morosan & DeFranco, 2016). Nhiing khach hang c6 mirc d¢ danh tinh di dong cao
hon s& ¢6 xu hudng phan tng tich cuc ddi véi cac hoat dong lién quan dén cong nghé di dong (Boateng
va cong su, 2020). Trong bdi canh thuong mai hop kénh, c6 thé thiét bi di dong dong vai tro trung
tam két ndi gira cac kénh tryc tuyén (online) va ngoai tuyén (offline), danh tinh di dong c6 thé khuéch
dai phan tng tich cuc cua ngudi tiéu dung dbi v6i cac yéu t6 trai nghiém nhu siéu ca nhan hoa va tich
hop kénh (Wu va cong su, 2016). Diéu d6 c6 nghia khi khach hang c6 mirc d6 gan b6 cao véi thiét bi
di dong, ho s€ c6 xu hudng phan hdi tich cuc hon véi cac ndi dung siéu ca nhan hoéa (Lou va cong su,
2022). Do @6, nghién ciru nay dé xuat anh huong diéu tiét ciia danh tinh di dong thong qua cac gia
thuyét Hsa, Hsp, Hse, va Hgg nhu sau:

Gid thuyét Hsa: Danh tinh di dong diéu tiét tich cuc anh huong cia siéu cd nhdan héa lén sw hai
long.

Gid thuyét Hsy: Danh tinh di dong diéu tiét tich cuc dnh hieong ciia tich hop kénh lén sw hai long.

Gid thuyét Hs.: Danh tinh di déng diéu tiét tich cure anh hwéng ciia siéu cd nhan héa 1én théi quen.

Gid thuyét Hsa: Danh tinh di dong diéu tiét tich cyec dnh hwong cua tich hop kénh 1én théi quen.

4. Phuong phap nghién ciru va phat trién thang do

Dir liéu nghién ciru duge thu thap dya trén phuong phap chon mau thuan tién thong qua mang xa
hoi va cac dién dan cong dong bang bang cau hoi trén tng dung Biéu Mau (Google Form). Phuong
phap nay phu hop bai vi kich thude tong thé ddi twong nghién ctru chua duoc xac dinh, phan bd ¢
nhiéu noi, ddng thdi dam bao tinh kha thi va phi hop v6i ngudn lyc gii han cia nhém nghién ciru.
Déi tugng 1ay mau 1a nhitng du khach du lich tai Viét Nam tir 18 tudi trd 1én, di timg c6 kinh nghiém
tuong tac v6i khach san thong qua nhiéu kénh khac nhau.

Sau qua trinh khao sat, c6 401 céu tra 101 hop 18 trén 417 phiéu thu duoc cho cac phan tich tiép
theo. Két qua cho thiy nam gidi chiém 29,9% va nir giéi chiém 70,1%. Phan 16n dap vién & d tudi
tir 18-22 tudi (chiém 59,1%). Véi tAn sudt trong tac hop kénh khi lira chon khéach san chu yéu 1a luén
luén va thudng xuyén (chiém 1an luot 34,7% va 43,9%). S6 du khach sir dung 2-3 kénh tr¢ 1én khi
tuong tac hop kénh dé Iya chon khach san chiém da s6 véi ty 16 69,1%. Thang do Likert 5 diém dwoc
sir dung dé dénh gia phan hoi ctia dap vién tir ‘1 — Hoan toan khong dong y° dén 5 — Hoan toan dong
¥’. Nghién ciru str dung ky thuit mo hinh phuong trinh cu triic binh phwong bé nhit ting phén
(Partial Least Squares - Structural Equation Modeling — PLS-SEM) dé phan tich m6 hinh c4u trac
bang phan mém Smart PLS 4.0.

Céc thang do trong nghién ctru nay duoc trich dan tir cac nghién ciru trude d6 va duoc diéu chinh
cho phtt hgp véi bdi canh theo quy trinh 3 budc. Pau tién nhom tac gia tu chuyén ngir, sau d6 lam
viée véi 2 giao sur vé kinh té tai Truong Pai hoc Kinh té - Dai hoc Pa Ning dé hiéu chinh. Tiép theo
mdt thi nghiém so bo (Pilot Test) dugc thyc hién véi 20 du khach dé danh gia chat luong cua bang
c4u hoi. Cudi cung, bang cau hoi dugc hoan thién dé thuc hién nghién ciru trén mau 16n. V& cac nhan
t do luong, si€u ca nhan hoa 1a mgt nhan t6 bac hai voi 9 bién do luong, dya trén nghién ciru cla
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Rane va cong sy (2023). Nhan tb tich hop kénh 1a mot cdu tric bac hai véi 11 bién do luong duge
trich tir Sousa va Voss (2006). Théi quen khi twong tac hop kénh dugc trich tir Limayem va cdng su
(2007) v6i 3 bién. Sy hai long khi tuong tac hop kénh duoc do luong boi 4 bién, tham khao tir
Butkouskaya va cong su (2023). Nhan t6 y dinh tiép tuc sir dung hop kénh duoc trich dan tir Pantano
va Viassone (2015) v6i 3 bién do luong. Cudi cling, nhan té danh tinh di dong dugc trich tir Williams
va Vaske (2003) véi 3 bién.

Theo khuyén nghi tir Harman (1976), cac nghién ctru tir mot bang cau hoi nén dam bao rang
phuong sai phuong phap chung (Common Method Variance — CMV) khong de doa dén tinh hop 1¢
cua dir liéu nghién ciru. Kiém dinh nhén t6 don cia Harman (1976) duoc st dung khi thuc hién
(Exploratory Factor Analysis — EFA), str dung phép trich thanh phan chinh (Principal Components
Analysis — PCA), sir dung tiéu chuén trich ¢ dinh duy nhat 1 nhan t5. Két qua cho thay 9 nhan tb voi
tong 30 bién quan sat tham gia vao EFA, mot nhén t6 tong dugc trich giai thich 26,56% phuong sai
cuia cac bién quan sat, gia tri ndy nhé hon ngudng 50%, nhu viy khong c¢6 hién trong CMV trong dit
liéu nay.

5. Két qua phan tich

5.1. Kiém dinh mé hinh do luong

Dé kiém dinh mé hinh do luong theo dé xudt cua Hair va cong su (2021) can phai kiém tra do tin
cay cua md hinh thong qua hé s6 tai nhan t6, do nhét quan ndi tai, gia tri hdi ty, va gia tri phan biét.
Két qua phan tich & Bang 1 cho théy, cac thang do déu c6 hé sb tai nhan t6 trén 0,7 va do tin cdy tong
hop (Composite Reliability — CR) trén 0,7. M6 hinh ciing thoa mén vé gia tri hoi tu khi chi sé phuwong
sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE) déu 16n hon 0,7. Dya trén tiéu chuén cua
Fornell va Larcker (1981), gia tri phan biét cia mo6 hinh dugc théa méan khi can bac hai cua phuong
sai trich trung binh ciia cic nhan t& 16n hon céc hé sb twong quan trén cing mot dong va mot cot
(Bang 2). Do d0, c6 thé két ludn mé hinh do luong théa méan do tin cdy cho cac phan tich tiép theo.

Bang 1.

Panh gia do tin cdy cia mé hinh ciu trac
Nhan t6 CR  AVE Hésétdii Nhantd CR  AVE  Hésb

tai

Twong tic thoi gian 0,940 0,840 Tinh nhdt quan 0,927 0,719
thuc kénh
RT1 0,915 CC1 0,828
RT2 0,906 cC2 0,857
RT3 0,929 CC3 0,836
Cd nhan hoa dy doan 0,850 0,653 CC4 0,820
PP1 0,811 CCs 0,896
PP2 0,824 Thoi quen suwdung 0,899 0,747
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Nhan t6 CR  AVE Hésdtii Nhantd CR  AVE  Hésd
tai
PP3 0,788 HB1 0,852
Cda nhan hoa ngi dung 0,923 0,799 HB2 0,874
PC1 0,875 HB3 0,867
PC2 0,908 Sw hai long hop 0,897 0,686
kénh
PC3 0,899 CS1 0,856
Tinh minh bach kénh 0,915 0,782 CS2 0,839
CT1 0,861 CS3 0,802
CT2 0,854 CS4 0,815
CT3 0,936 Y dinh tiép tuc 0,777 0,692
Tu do lva chon kénh 0,897 0,744 IN1 0,826
CF1 0,872 IN2 0,831
CF2 0,794 IN3 0,839
CF3 0,918 Danh tinh di dong 0,954 0,873
MBI 0,936
MB2 0,943
MB3 0,924
Bang 2.
Panh gi4 gia tri phan biét theo tiéu chuén Fornell & Larcker
CC CF CT PC PP RT CS HB IN
ccC 0,848
CF 0,129 0,863
CT 0,064 0,317 0,884
PC 0,302 0,224 0,050 0,894
PP 0,121 0,159 0,024 0224 0,808
RT 0,090 0,155 0267 0,123  -0,050 0,916
CS 0,367 0,457 0,369 0,458 0,300 0,292 0,828
HB 0,375 0,386 0,359 0,383 0,259 0,292 0,530 0,864
IN 0257 0310 0,215 0,190 0,160 0,237 0402 0414 0,832
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Ngoai ra, nhan t6 siéu c4 nhan hoa va tich hop kénh trong nghién ctru nay 1a nhan t6 cau tric bac
hai. Pé kiém dinh mdi quan h¢ bac hai, van dé da cong tuyén duoc kiém tra voi hé sb phong dai
phuong sai (Variance Inflation Factor — VIF) ciia cac nhéan t6 bac mot phai nho hon 5. Sau d6, mdi
quan h¢ giira siéu ca nhan hoa va tich hop kénh véi cac nhan t6 bac mot duge kiém dinh véi t-value
>1,96. Két qua phan tich & Bang 3 cho thdy VIF cia tit ca nhan t6 bac mot déu nho hon 5, va t-value
déu trén 1,96. Vi vy, cac nhan t6 bic mot déu cé tuong quan ¥ nghia vai cac nhéan tb bac hai trong

md hinh.
Bang 3.
Panh gia do tin cdy ctia cdu tric bac hai
CAu trc CAu triic bac mot Label Weights T- statistics VIF
bac hai
Siéu ca Tuong tac theo thoi gian thuc RT 0,519 4,488 1,000
mhanhoa o4 ihan héa theo dy dodn PP 0,504 4,983 1,000
Cé nhan hoa ndi dung PC 0,832 26,086 1,000
Tich hop Tinh minh bach kénh CT 0,598 8,294 1,000
kénh Tu do lya chon kénh CF 0,658 13,267 1,000
Tinh nhét quan kénh CC 0,721 10,824 1,000

5.2. Kiém dinh mo hinh cdu tric

Theo Hair va cong sy (2021), cac gia thuyét trong mé hinh céu tric dwoc kiém dinh thong qua tha
tuc boostrapping lap lai mau 5000 lan, véi gia tri t-value 16n hon 1,96. Két qua trong Bang 4 cho thiy
siéu ca nhan hoa c6 anh hudng quan trong 1é€n sy hai long va thoi quen st dung hop kénh (B = 0,393;
Bs=0,260). Do d6, gia thuyét H; va Hs dugc chap nhan. Chat luong tich hop kénh ciing thé hién tac
dong tich cuc 1én su hai 1ong va thoi quen sir dung (B2 = 0,440; Pa= 0,359). Vi vay, gia thuyét H, va
Hys duoc chap nhan. Gia thuyét Hs vé mdi quan hé giira sy hai 1ong va thoi quen sir dung hop kénh
cling duoc chip nhan (Bs= 0,440). Cudi cing, théi quen sir dung hop kénh va sy hai long déu c6 tac
dong tich cyuc Ién y dinh tiép tuc st dung (Be= 0,254; B+= 0,280). Dya trén chi s6 R?, nghién ctru cho
thy siéu ca nhan hoa va tich hop kénh c6 kha ning giai thich 48,2% su bién thién cta su hai long va
42,1% cia thoi quen sir dung hop kénh. Két qua nghién ciru ciing cho thdy hé s Q>— phan anh kha
nang du bao ngoai mau cua cac bién phu thudc (su hai 1ong hop kénh, théi quen st dung hop kénh,
va y dinh tiép tuc sir dung hop kénh) lan luot 1 0,472; 0,396; 0,166. Nhu vay co thé thay mo hinh c6
gia tri du bao ngoai mau.
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Bang 4.
Két qua kiém dinh gia thuyét
Gia thuyét Path T statistics Két qua
coefficient
Hi: Siéu ca nhan hoa =» Sy hai long 0,393 9,544 Chép nhéan
Ha: Tich hop kénh =» Sy hai long 0,440 10,597 Chép nhéan
Hs: Siéu ca nhan hoa =» Thdi quen st dung 0,260 5,158 Chép nhéan
Ha: Tich hop kénh =» Thoi quen sir dung 0,359 8,173 Chép nhan
Hs: Su hai long = Thoi quen sir dung 0,171 3,031 Chép nhan
He: Sur hai long = Y dinh tiép tuc st dung 0,254 3,772 Chép nhan
Hy: Théi quen st dung = Y dinh tiép tuc sir dung 0,280 4,993 Chép nhan
Hsa: Siéu ca nhan hoa x Danh tinh di dong =» Sy hai long 0,085 3,176 Chép nhan
Hsp: Tich hop kénh x Danh tinh di dong =» Su hai long 0,085 2,922 Chép nhan
Hsc: Siéu ca nhan hoa x Danh tinh di dong =» Thoi quen -0,006 0,220 T chdi
Hsa: Tich hgp kénh x Danh tinh di dong =» Thoi quen 0,002 0,082 Tir chbi

Ngoai ra, két qua phan tich cho thdy danh tich di dong dong vai tro 1a bién diéu tiét tich cuc cho

anh hudng sidu c4 nhan hoa va tich hop kénh 1én sy hai 1ong hop kénh. Do d6, gia thuyét Hs, va Hgy

dugc chip nhan (Bs. = 0,085; Ps» = 0,085). Nguoc lai, két qua cho thay nhan t6 nay khong tac dong

diéu tiét 1én anh hudng cta siéu ca nhan hoa va tich hop kénh 1én thoi quen st dung hop kénh. Vi

vay, gia thuyét Hs. va Hgq bi tir chdi trong nghién ctru nay (v6i s6 lidu cu thé 1a Ps. = -0,006; Bsa=

0,002).
) 0,393 Su hai long
Siéu ca nhan hoa (R>=0,482)
0,44
0,171
0,280
A 4
0,359 Thoéi quen sur dung hop kénh
Tich hgp kénh (R?=0,421)

Hinh 2. Két qua md hinh nghién ctru
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6. Thao luan va kién nghi

6.1. Thado ludn

Muc dich nghién ctru 1a phan tich anh hudng cia siéu ca nhan hoa va tich hop kénh lén sy hai
1ong, thoi quen st dung va du dinh tiép tuc sir dung hop kénh khi Iya chon khach san tai Viét Nam
dua trén viéc mo rong 1y thuyét S-O-R (Mehrabian & Russell, 1974). Két qua cho thay, siéu ca nhan
hoa c6 tac dong tich cuc 1én sy hai 1ong va thoi quen sir dung hop kénh. Piéu nay twong dong véi
Gao va cong su (2021) khi chi ra rang nhitng phan hdi tirc thoi va sy nhat quan ciia phan hoi gitp
nang cao cam nhan tich cuc, thuc ddy hanh vi sir dung cong nghé lap lai trong méi trudng da kénh.
Seifert va Kwon (2020) danh gia viéc nhan dugc noi dung dung ngudi, ding thoi diém 1a yéu t6 tién
quyét tao ra sy hai 1ong.

Két qua phan tich cho thdy anh hudng tich cuc cta chit lwong tich hop kénh 1én sy hai 1ong va
thoi quen twong tac hop kénh. Diéu nay phu hop voi Majeed va cong sur (2022) khi cho thay tinh minh
bach cta kénh gép phan nang cao hai 1ong va thuc day hanh vi lap lai. Tuong tu vé6i két luan cua
Sharma va Fatima (2024), trai nghiém dong nhat giita cic kénh 1am ting sy tron tru cta hanh trinh
khach hang, qua d6 giam thiéu su gian doan. Két qua nay ciing dwoc thira nhan trong nghién ctru vé
su hai long trong mdi trudng hop kénh (Huynh Tran Thao Nghi va cong su, 2024).

Vé anh huong diéu tiét cua danh tinh di dong, yéu t6 nay c6 kha ning ting cudng anh hudng cia
siéu c4 nhan hoa va tich hop kénh 1én su hai long. Két qua nay phu hop véi Iy thuyét gén bé (Bowlby,
1982), chi ra rang nguoi ding c6 muc d6 gan bo cao véi thiét bi di dong thudng danh gia cao cac
twong tac tic thoi va trai nghiém lién mach giira cac kénh, qua do gia tang sy hai long (Morosan &
DeFranco, 2016). Tuy nhién, vai tro nay lai khong dugc ghi nhin cho anh hudng cua siéu ca nhan
hoéa va tich hop kénh 1én théi quen tuong tac hop kénh. Trong khi Morosan va DeFranco (2016) chi
ra sy gan két véi thiét bi di dong cao, nguoi dung dau tu nhiéu ngudn lyc nhan thirc va hanh vi dé
tuong tac vai thiét bi. Didu ndy c6 thé xuat phat tir yéu t6 bdi canh nghién ctru ¢ Viét Nam 1a qudc
gia c6 ti 1& sir dung dién thoai thong minh cao trén thé gidi, tuy nhién ho thuong str dung nhiéu thiét
bi ciing mét lac. Do do, danh tinh di dong chua phai 12 yéu t6 gin két du 16n dé tac dong 1én thoi quen
sir dung hop kénh trong bdi canh nay.

6.2.  Péng gop hoc thudt va thue tién

V& hoc thuat, nghién ctru hién tai gép phan mé rong 1y thuyét vé siéu ca nhan hoa va chét luong
tich hop kénh trong bdi canh nganh khach san ¢ Viét Nam. Nghién ciru nay da lam sang t6 vai tro cua
dic diém siéu c4 nhan hoa ddi voi trai nghiém ngudi ding théng qua tinh twong tac theo thoi gian
thue, tinh ca nhan hoa du doan, va ca nhan hoa noi dung. Két qua cho thiy siéu ca nhan hoa thic day
su hai 1ong va thoi quen st dung hop kénh. Két qua nghién ctru ciing ghi nhén vai trd quan trong cia
chat lugng tich hop 1én cam nhan trai nghiém cta khach hang. Chat lwong tich hop kénh duoc thé
hi€n qua tinh minh bach, tinh ty do Iya chon kénh va tinh nhét quan. Nghién ctru da cho théy vai tro
diéu tiét quan trong cua danh tinh di dong khi phat hién nhiing c4 nhan c6 tinh gan két vai thiét bi di
dong cang cao, xem nhu mot phin ban sic ciia ngudi ding thi mirc d6 anh hudng cia siéu ca nhan
hoéa va tich hgp kénh 1én sy hai long cang cao.
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Vé thyc tién, nghién ctru nay mang dén cic goi ¥ chién lugc quan trong cho doanh nghiép khach
san Viét Nam trong qua trinh chuyén ddi sb. Két qua gitp xac dinh uu tién dau tr vao ba truc chinh
clia siéu ca nhan hoéa (thoi gian thuc, du doan hanh vi, va tdi wu noi dung), két hop voi thiét ké hé
théng tich hop kénh dam bao lién mach, minh bach, va linh hoat. Cu thé, nghién ctru dé xuét cac kénh
tuong tac khach hang cta khach san can dam bao su phan hdi nhanh chong, kip thoi, dam béao tinh
cap nhat lién tyc cac chuong trinh xuic tién. D?)ng thoi, can tn dung t6i da vé dir lidu cua khach hang
dé dua ra cac dy doan manh tinh ca nhan héa vé cac kénh twong tac, ndi dung tuong tac. Bé dam bao
chat lugng trai nghiém hop kénh, sy hién dién tryc quan va rd rang cia cac kénh gia ting tinh minh
bach ciia cac kénh twong tac. Cac khach san nén gia tang trao quyén cho khach hang va ca nhan héa
quyén Iya chon cac kénh twong tac. Tuy nhién can chu trong dén sy dong bo, thong nhit vé dit liéu
cuia khach hang trén tat ca cac kénh trién khai va dam bao vé tinh an toan, bao mat dir lidu riéng tu
khach hang. Vai tro cta danh tinh di dong cho théy muc d6 anh hudng cua sy phu thudc thiét bi di
dong @i voi ca nhan nguoi dung. Cac nha quan 1y, nguoi lam marketing vé linh vuc khach san ¢6 thé
xay dung cac chién dich tiép thi khac nhau dya trén muc d6 vé danh tinh di dong.

Mic di nghién ctru dd dem lai nhiéu déng gop gia tri, tuy nhién van con mot sé han ché c6 thé cai
thién trong twong lai. Pau tién nhidu doanh nghiép khach san hién nay van van hanh theo mé hinh da
kénh roi rac, khién khach hang kho nhan dién ding trai nghiém hop kénh, anh huéng dén do chinh
xéac phan hoi. Cac nghién ctru sau nén bd sung phuong phéap dinh tinh va chon mau tir cac don vi da
trién khai tich hgp kénh thyc té. Ngoai ra, bién “danh tinh di dong” con méi mé va chua phan anh
toan dién mdi quan hé gitra nguoi dung va cong nghé. Nghién ciru tiép theo nén xem xét thém céc
yéu t6 nhu nang luc sd, thai do voi cong nghé, hay mirc d6 quan tdm dén quyén riéng tu dé mo rong
chiéu sau 1y thuyét.
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