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NÊNG CAO CHÊËT LÛÚÅNG HAY GIAÃM CHI PHÑ
KHI LÛÅA CHOÅN LÛÅC LÛÚÅNG LAO ÀÖÅNG LAÂ RÖ-BÖËT

TRONG LÔNH VÛÅC KINH DOANH DU LÕCH?. Trûúng Thõ Xuên Àaâo*. Lï Vùn Cuáp. Vuä Ngoåc Linh. Trõnh Thõ Nhung. Àoaân Thõ Phûúng Nga . Àaâo Thõ Huyïìn Ngoåc
Trûúâng Àaåi hoåc Quöëc tïë Höìng Baâng

TOÁM TÙÆT
Rö-böët àang àûúåc triïín khai trong nhiïìu dõch vuå tuyïën àêìu, tûâ rö-böët böìi baân trong nhaâ haâng

àïën rö-böët hûúáng dêîn khaách trong khaách saån. Ngaây caâng nhiïìu cöng ty trong ngaânh khaách saån vaâ
du lõch giúái thiïåu rö-böët dõch vuå àïí giaãm chi phñ hoaåt àöång vaâ cung cêëp cho khaách haâng caác dõch vuå
nêng cao, tiïån lúåi hún. Dûåa trïn lyá thuyïët Quy kïët (Attribution Theory), nghiïn cûáu tòm hiïíu möëi
quan hïå giûäa “Möëi quan hïå nhêån thûác”, “Caãi tiïën dõch vuå”, “Giaãm chñ phñ” vaâ “YÁ àõnh lûåa choån
dõch vuå rö-böët”. Mö hònh phûúng trònh cêëu truác àûúåc sûã duång àïí phên tñch dûä liïåu thu thêåp tûâ 343
khaách haâng.Kïët quaã cho thêëy caác thaânh phêìn”Möëi quan hïå nhêån thûác”, “Caãi tiïën dõch vuå”, “Giaãm
chñ phñ” àïìu coá aãnh hûúãng tñch cûåc àïën “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët”. Bïn caånh àoá, “Caãi tiïën
dõch vuå”, “Giaãm chñ phñ” cuäng coá vai troâ trung gian trong möëi quan hïå giûäa “Möëi quan hïå nhêån
thûác” vaâ “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët”. Tûâ kïët quaã nghiïn cûáu, möåt söë haâm yá cuäng àaä àûúåc àïì
xuêët cho caác nhaâ quaãn trõ trong lônh vûåc kinh doanh du lõch.

Tûâ khoáa: rö-böët phuåc vuå, möëi quan hïå nhêån thûác, giaá trõ khaách haâng, yá àõnh lûåa choån, ngaânh
cöng nghiïåp khaách saån

IMPROVE QUALITY OR REDUCE COSTS WHEN CHOOSING
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ABSTRACT
Robots are being deployed in many frontline services, from waiter robots in restaurants to

concierge robots in hotels. More and more companies in the hospitality and tourism industry are
introducing service robots to reduce operating costs and provide customers with enhanced, more
convenient services. Based on Attribution Theory, the study explores the relationship between
“Cognitive relationship”, “Service improvement”, “Cost reduction” and “Intention to choose robotic
services”. “. Structural equation modeling was used to analyze data collected from 343 customers.
The results show that the components “Cognitive relationship”, “Service improvement”, “Cost
reduction” all have a positive effect on “Intent to choose robotic services”. Besides, “Service
improvement”, “Cost reduction” also play an intermediary role in the relationship between
“Perceived relationship” and “Intent to choose robotic services”. From the research results, some
implications have also been proposed for managers in the tourism business.
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1. GIÚÁI THIÏÅU
Caác cöng nghïå tûå àöång hoáa dõch vuå vaâ rö-böët àaä aãnh hûúãng àïën caác lônh vûåc hoaåt àöång khaác

nhau cuãa khaách saån. Caác khaách saån àaä triïín khai caác ki-öët tûå phuåc vuå àïí loaåi boã sûå cêìn thiïët cuãa nhên
viïn lïî tên, cho pheáp khaách haâng hoaân thaânh caác thuã tuåc nhêån phoâng vaâ traã phoâng maâ khöng cêìn höî
trúå. Theo thúâi gian, dõch vuå nhêån/traã phoâng àaä àûúåc cung cêëp tûâ caác thiïët bõ di àöång àïí tùng thïm sûå
tiïån lúåi vaâ nhanh choáng. Caác rö-böët nhùçm thûåc hiïån caác nhiïåm vuå khaác nhau, chùèng haån nhû giao
thûác ùn vaâ nhûäng thûá khaác, kiïím tra vaâ traã phoâng, cung cêëp thöng tin vaâ baão mêåt, ngaây caâng àûúåc sûã
duång nhiïìu hún trong ngaânh khaách saån vaâ du lõch. Rö-böët dõch vuå àûúåc phên loaåi laâ baán tûå àöång
hoùåc hoaân toaân tûå àöång, tuây thuöåc vaâo mûác àöå tûå àöång hoáa cuãa chuáng. Rö-böët baán tûå àöång coá thïí
laâm nhû vêåy vúái lêåp trònh hoùåc nhêåp liïåu cuãa con ngûúâi thöng qua àiïìu khiïín tûâ xa. Möåt söë khaách
saån haâng àêìu gêìn àêy àaä aáp duång rö-böët dõch vuå àïí taåo ra traãi nghiïåm àùåc biïåt cho khaách. Vñ duå,
khaách saån Hennna úã Nhêåt Baãn, ra mùæt vaâo nùm 2015 vaâ àûúåc Kyã luåc Guinness Thïë giúái àùåt tïn laâ
khaách saån chaåy bùçng rö-böët àêìu tiïn trïn thïë giúái, sûã duång rö-böët hònh khuãng long vaâ nhên daång àïí
thûåc hiïån nhiïåm vuå cuãa nhên viïn [1].

Cöng nghïå coá thïí thay àöíi caách moåi ngûúâi nhòn, nhêån thûác vaâ yïu cêìu cöng nghïå múái bùçng caách
aãnh hûúãng àïën cuöåc söëng vaâ nhêån thûác cuãa moåi ngûúâi. Vñ duå, rö-böët àoáng vai troâ laâ nhaâ cung cêëp
thöng tin cho khaách trong ngaânh khaách saån nhûng coá thïí yïu cêìu tûúng taác. Tuy nhiïn, cöång àöìng
coá thïí phaãn àöëi viïåc sûã duång rö-böët dõch vuå àïí cung cêëp dõch vuå cho con ngûúâi. Trong caác taâi liïåu,
caác nghiïn cûáu chó ra rùçng sûå chöëng laåi caác rö-böët dõch vuå tiïu duâng laâ rêët quan troång, ngay caã khi
caác rö-böët dõch vuå trong ngaânh du lõch vaâ khaách saån tùng lïn. Caác lyá do cho àiïìu naây coá thïí bao göìm
viïåc con ngûúâi khöng tiïëp xuác vúái rö-böët vaâ lo ngaåi àaåo àûác vïì khaã nùng thêët nghiïåp gia tùng. Rö-
böët dõch vuå thay thïë nhên sûå coá thïí gêy ra thaách thûác têm lyá àöëi vúái quan àiïím truyïìn thöëng vïì dõch
vuå. Vñ duå, sûå lo lùæng do rö-böët gêy ra coá thïí khöng khuyïën khñch con ngûúâi tûúng taác vúái noá [1]. Bïn
caånh àoá, cuäng coá caác quan àiïím khaác vïì sûã duång dõch vuå rö-böët nhû nghiïn cûáu cuãa Wirtz vaâ caác
cöng sûå (2018) àaä cho thêëy viïåc duâng rö-böët dõch vuå coá möåt söë ûu àiïím nöíi tröåi nhû: Nïëu àûúåc thiïët
kïë, rö-böët dõch vuå seä hoaåt àöång giöëng hïåt nhau trïn hïå thöëng cung cêëp dõch vuå, cung cêëp caác giaãi
phaáp vaâ tûúng taác dõch vuå àöìng nhêët; Rö-böët dõch vuå khöng coá löîi vaâ sûå mïåt moãi cuãa con ngûúâi vaâ
àaáp ûáng vúái möi trûúâng dõch vuå möåt caách àaáng tin cêåy. Hún nûäa, rö-böët coá thïí bùæt chûúác biïíu hiïån
cuãa caác phaãn ûáng caãm xuác (vñ duå: sûã duång neát mùåt vaâ ngön ngûä cú thïí) vaâ ngûúâi ta àaä phaát hiïån ra
rùçng caác rö-böët bùæt chûúác biïíu hiïån caãm xuác cuãa àöëi taác àûúåc coi laâ dïî chõu hún [2].

Tûâ quan àiïím quan hïå giûäa khaách haâng vaâ nhaâ cung cêëp, caác quy tùæc nêng cao dõch vuå laâm tùng
yá àõnh sûã duång, nghiïn cûáu cuãa chuáng töi khöng têåp trung vaâo àöång cú thûåc tïë cuãa cöng ty àöëi vúái
rö-böët dõch vuå nöåi böå, maâ dûåa trïn suy luêån cuãa khaách haâng (tûác laâ caác quy àõnh tuyâ choån) vïì àöång
cú cuãa cöng ty. Mö hònh nghiïn cûáu àûúåc thiïët lêåp dûåa trïn lyá thuyïët Quy kïët (Attribution Theory)
nhùçm tòm hiïíu möëi quan hïå giûäa “Möëi quan hïå nhêån thûác”, “Caãi tiïën dõch vuå”, “Giaãm chñ phñ” vaâ “YÁ
àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët” vúái dûä liïåu thu thêåp tûâ 343 khaách haâng.

2. CÚ SÚÃ LYÁ THUYÏËT
Lyá thuyïët phên böí (Heider 1958; Kelley 1973) giaãi thñch caách caác caá nhên suy luêån ra nhûäng lúâi

giaãi thñch nhên quaã trong böëi caãnh xaä höåi, tûác laâ xaác àõnh taåi sao ai àoá laåi laâm nhû vêåy [3]. Viïåc phên
böí theo tûâng thúâi àiïím àaä àûúåc sûã duång thaânh cöng àïí hiïíu caách caác caá nhên suy ra àöång lûåc cuãa caác
cöng ty àïí àûa ra caác àöíi múái dõch vuå. Liïn quan àïën cöng nghïå tûå phuåc vuå, coá thïí àûúåc coi laâ tiïìn
thên cuãa rö-böët dõch vuå, khaách haâng cho rùçng caác cöng ty coá thïí giúái thiïåu sûå àöíi múái naây àïí nêng
cao viïåc cung cêëp dõch vuå, nhûng hoå cuäng coá thïí cho rùçng sûå thay àöíi naây coá thïí àûúåc thuác àêíy búãi
lyá do cùæt giaãm chi phñ [4]. Viïåc phên böí theo tûâng thúâi àiïím coá thïí khaác nhau giûäa caác khaách haâng
vaâ phuå thuöåc nhiïìu vaâo nhêån thûác cuãa tûâng caá nhên vïì caác tñnh nùng cuå thïí cuãa sûå àöíi múái [3]. Noái
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caách khaác, caác tñnh nùng cuãa cöng nghïå àûúåc nhaâ tiïëp thõ sûã duång àïí phuåc vuå khaách haâng trúã thaânh
àùåc àiïím nöíi tröåi cuãa saãn phêím àang àûúåc àaánh giaá.

Liïn kïët caác taâi liïåu trûúác àêy vïì sûå chêëp nhêån cuãa rö-böët vaâ lyá thuyïët phên böí theo hûúáng àöíi
múái dõch vuå, chuáng töi àïì xuêët möåt khuön khöí nghiïn cûáu tñch húåp chi tiïët tûâ göìm caác giaã thuyïët
nghiïn cûáu àïì xuêët sau àêy:

Möëi quan hïå cuãa khaách haâng vúái nhên viïn baán haâng cuäng liïn quan àïën haânh vi nhêån thûác cuãa
khaách haâng vïì chêët lûúång dõch vuå. Nhiïìu nghiïn cûáu quaãn lyá baán haâng àaä cho thêëy caách sûå àöìng
caãm vaâ giao tiïëp giuáp xêy dûång möëi quan hïå giûäa nhên viïn baán haâng vaâ khaách haâng. Theo nghôa
naây, nghiïn cûáu trûúác àêy cho thêëy rùçng nhên viïn àöìng caãm hún dêîn àïën nhêån thûác cao hún cuãa
khaách haâng vïì chêët lûúång dõch vuå [3]. Do àoá, trong khi mûác àöå tûúng taác thêëp thïí hiïån sûå tûúng taác
dûåa trïn cöng nghïå khöng mang tñnh caá nhên, thò mûác àöå möëi quan hïå caãm nhêån cao hún coá liïn
quan àïën kyâ voång cuãa khaách haâng vïì “kiïën thûác, töëc àöå phaãn höìi, bïì röång vaâ chiïìu sêu cuãa giao tiïëp
vaâ tuây chónh cuãa viïåc cung cêëp dõch vuå “ [5]. Trong ngaânh khaách saån, rö-böët tiïn tiïën coá khaã nùng
nhêån biïët vaâ xûã lyá caãm xuác cuãa con ngûúâi; caác nhaâ thiïët kïë cuäng lêåp trònh cho hoå nhûäng biïíu caãm
trïn khuön mùåt àïí chuã àöång phaãn höìi laåi nhûäng phaãn ûáng cuãa khaách haâng, caãi thiïån khaã nùng giao
tiïëp vaâ nhêån thûác vïì àõnh hûúáng con ngûúâi cuãa cöng nghïå [6]. Do àoá, àùåc biïåt laâ trong trûúâng húåp
cöng nghïå bõ giaán àoaån, mûác àöå tûúng taác tùng lïn àûúåc caác nhaâ àêìu tû àaánh giaá tñch cûåc laâ möåt dêëu
hiïåu khuyïën khñch doanh nghiïåp àêìu tû àïí duy trò caác tiïu chuêín dõch vuå thay vò chó giaãm chi phñ
thöng qua cöng nghïå (Carlson 2016). Do àoá, nghiïn cûáu àïì xuêët rùçng:

Caác nghiïn cûáu trûúác àêy vïì àöíi múái dõch vuå àaä xaác àõnh rùçng caác cöng ty chuã yïëu giúái thiïåu
cöng nghïå nhû möåt cöng cuå àïí caãi thiïån dõch vuå hoùåc àïí giaãm chi phñ cung cêëp dõch vuå [4]. Nhûäng
àöång lûåc naây cuäng àûúåc cho laâ lyá do àïí caác cöng ty trong ngaânh khaách saån giúái thiïåu rö-böët dõch vuå,
nhûäng cöng ty àang têåp trung vaâo chi phñ vaâ lúåi ñch khi phaát àöång sûå àöíi múái àoá [3]. Giöëng nhû cöng
nghïå tûå phuåc vuå vaâ chatbot, sûå ra àúâi cuãa rö-böët dõch vuå coá thïí dêîn àïën caãi tiïën dõch vuå vïì tùng tñnh
tiïån lúåi, giaãm thúâi gian giao dõch vaâ höî trúå khaách haâng ra quyïët àõnh nhanh hún [1]. Tûå àöång hoáa
cuäng coá thïí goáp phêìn tùng cûúâng quaãn lyá quan hïå khaách haâng (CRM) bùçng caách höî trúå nhên viïn vaâ
ngûúâi quaãn lyá vïì thöng tin vaâ nguöìn lûåc àïí phuåc vuå nhên viïn töët hún cuäng nhû lêåp kïë hoaåch vaâ töí
chûác phuâ húåp [7]. Vñ duå: möåt söë ngûúâi phuåc vuå rö-böët chaâo khaách haâng khi bûúác vaâo nhaâ haâng vaâ coá
thïí goåi tïn khaách haâng hoùåc dêîn hoå àïën baân maâ hoå ûa thñch dûåa trïn thöng tin CRM. Ngoaâi ra, caác
cöng ty giúái thiïåu caác àaåi lyá tûå àöång àïí giaãm chi phñ cuãa hoå [7]. Giaãm chi phñ thûúâng liïn quan àïën
viïåc tùng hiïåu quaã vaâ loaåi boã viïåc laâm [4]. Hêìu hïët caác rö-böët dõch vuå àûúåc thiïët kïë àïí thay thïë cöng
viïåc tûúng àûúng cuãa con ngûúâi [3]. Àùåc biïåt, lônh vûåc khaách saån giúái thiïåu nhûäng àöíi múái cöng
nghïå thöng minh naây àïí giaãm chi phñ vaâ tùng hiïåu quaã. Vñ duå: rö-böët vaâ caác thiïët bõ thöng minh khaác
àûúåc giúái thiïåu trong caác khaách saån àïí thay thïë caác tûúng taác giûäa khaách vaâ nhên viïn thûúâng àûúåc
mö taã laâ töën keám, khoá xûã lyá vaâ mêët thúâi gian. Theo Nijssen vaâ cöång sûå (2016), khaách haâng coá àiïìu
kiïån quy vïì àöång lûåc cuãa nhaâ cung cêëp dõch vuå àïí giúái thiïåu möåt cöng nghïå têåp trung vaâo caác lyá do
nêng cao dõch vuå vaâ giaãm chi phñ, coá hêåu quaã tñch cûåc vaâ tiïu cûåc àöëi vúái möëi quan hïå khaách haâng-
nhaâ cung cêëp tûúng ûáng.

Nghiïn cûáu trûúác àêy vïì khaách saån vaâ du lõch cuäng chó ra rùçng khaách haâng súã hûäu caác quaá trònh
têm lyá (àùåc biïåt laâ khi àûa ra suy luêån vïì caác mùåt tñch cûåc vaâ tiïu cûåc cuãa dõch vuå) àoáng vai troâ trung
têm trong möëi quan hïå khaách haâng - nhaâ cung cêëp [8]. Do àoá, trong chûâng mûåc sûå ra àúâi cuãa möåt rö-
böët thïí hiïån möåt sûå àöíi múái àöåt phaá coá thïí àûúåc coi laâ hoaân thaânh hoùåc vi phaåm húåp àöìng têm lyá
giûäa khaách haâng vaâ nhaâ cung cêëp, tûâ àoá caác quy àõnh naây dêîn àïën yá àõnh haânh vi cuãa khaách haâng àöëi
vúái cöng ty. Cuå thïí, coá caác nghiïn cûáu àaä giaã àõnh rùçng viïåc khaách haâng nhêån àûúåc àöång lûåc nêng
cao dõch vuå cuãa cöng ty àûúåc hiïíu laâ möåt khoaãn àêìu tû coá quan hïå [4] vaâ laâm tùng yá àõnh sûã duång
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cuãa khaách haâng. Ngûúåc laåi, khi khaách haâng cho rùçng möåt cöng ty triïín khai rö-böët trong lônh vûåc
khaách saån nhû möåt caách àïí giaãm chi phñ, hoå seä quy laâ khöng àêìu tû theo quan hïå (vñ duå: sa thaãi nhên
viïn àïí töëi àa hoáa lúåi nhuêån), àiïìu naây seä laâm giaãm yá àõnh sûã duångcuãa khaách haâng [3]. Do àoá, caác
giaã thuyïët àûúåc àïì xuêët:

H1: Möëi quan hïå nhêån thûác coá taác àöång tñch cûåc àïën yá àõnh sûã duång rö-böët cuãa khaách haâng
trong caác dõch vuå khaách saån.

H2: Caãi tiïën dõch vuåcoá taác àöång tñch cûåc àïën yá àõnh àïì xuêët rö-böët cuãa khaách haâng trong caác
dõch vuå khaách saån.

H3: Giaãm chi phñ coá aãnh hûúãng tiïu cûåc àïën yá àõnh sûã duång rö-böët cuãa khaách haâng trong caác
dõch vuå khaách saån.

H4: Caãi tiïën dõch vuå coá vai troâ trung gian trong möëi quan hïå giûäa möëi quan hïå nhêån thûác vaâ yá
àõnh sûã duång rö-böët cuãa khaách haâng trong caác dõch vuå khaách saån.

H5: Giaãm chi phñ coá vai troâ trung gian trong möëi quan hïå giûäa möëi quan hïå nhêån thûác vaâ yá àõnh
sûã duång rö-böët cuãa khaách haâng trong caác dõch vuå khaách saån.

YÁ àõnh sûã duång

Hònh 1. Mö hònh nghiïn cûáu àïì xuêët

Caãi tiïën dõch vuå

Möëi quan hïå nhêån thûác

Giaãm chi phñ

3. PHÛÚNG PHAÁP NGHIÏN CÛÁU
Àïí àaãm baão tñnh húåp lïå cuãa nöåi dung, caác muåc duâng àïí ào lûúâng caác yïëu töë àaä àûúåc hiïåu

chónh tûâ töíng quan taâi liïåu vaâ thöng qua phoãng vêën chuyïn gia (6 chuyïn gia) vaâ phoãng vêën nhoám
têåp trung (möåt nhoám 11 ngûúâi). Tûâ kïët quaã phoãng vêën naây, caác thaânh phêìn ào lûúâng àaä àûúåc àiïìu
chónh vaâ sûãa àöíi àïí phuâ húåp vúái böëi caãnh cuãa nghiïn cûáu hiïån taåi: caác yïëu töë  “Caãi tiïën dõch vuå”,
“Giaãm chi phñ”, “Möëi quan hïå nhêån thûác”, “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët” àïìu kïë thûâa tûâ
nghiïn cûáu cuãa Belanche vaâ cöång sûå (2021) [3]. Cuå thïí hún, “Caãi tiïën dõch vuå” göìm 5 thaânh phêìn
(Maä hoaá tûâ CL1 àïën CL5), “Giaãm chi phñ” göìm 5 thaânh phêìn (Maä hoaá tûâ CP1 àïën CP5), “Möëi
quan hïå nhêån thûác” göìm 7 thaânh phêìn (LH1 àïën LH7), “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët” göìm 4
thaânh phêìn (YD1 àïën YD4).

Phûúng phaáp khaão saát bùçng baãng cêu hoãi trûåc tuyïën àûúåc coi laâ phûúng phaáp thñch húåp vúái ûu
àiïím laâ chi phñ thêëp, khaã nùng tiïëp cêån ngûúâi traã lúâi töët hún, thuêån tiïån cho ngûúâi traã lúâi vaâ ñt töën thúâi
gian. Baãng cêu hoãi vúái 21 thaânh phêìn àûúåc gûãi qua möåt söë trang maång xaä höåi phöí biïën nhû Facebook,
Instagram, LinkedIn, v.v. àïí coá khaã nùng tiïëp cêån töët nhêët. Thúâi gian múã khaão saát laâ 3 tuêìn vaâ kïët
quaã thu àûúåc 343 phaãn höìi. Phêìn mïìm SmartPLS 3.3.3 àûúåc sûã duång àïí phên tñch dûä liïåu.

4. KÏËT QUAÃ VAÂ THAÃO LUÊÅN
4.1. Thöëng kï mö taã mêîu nghiïn cûáu
Nghiïn cûáu thûåc hiïån khaão saát bùçng baãng hoãi vúái hònh thûác trûåc tuyïën trong thúâi gian 3 tuêìn (tûâ
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ngaây 6/10/2022 àïën ngaây 26/10/2022). Kïët quaã khaão saát thu àûúåc mêîu n = 343 vúái caác àùåc àiïím
nhû sau:

Baãng 1. Thöëng kï mö taã mêîu nghiïn cûáu

Thöng tin Têìn suêët Tó lïå %
Giúái tñnh Nam 107 31.2

Nûä 231 67.3

Khöng muöën nïu cuå thïí 5 1.5

Àöå tuöíi Tûâ 18 tuöíi àïën 24 tuöíi 278 81.0

Tûâ 25 tuöíi àïën 35 tuöíi 24 7.0

Tûâ 36 tuöíi àïën 45 tuöíi 8 2.3

Tûâ 46 tuöíi àïën 55 tuöíi 33 9.6

Khu vûåc Khu vûåc miïìn Bùæc Viïåt Nam 40 11.7

Khu vûåc miïìn Trung Viïåt Nam 98 28.6

Khu vûåc miïìn Nam Viïåt Nam 205 59.8

Nghïì nghiïåp Hoåc sinh/ sinh viïn 274 79.9

Nhên viïn khu vûåc tû 21 6.1

Nhên viïn khu vûåc cöng 12 3.5

Quaãn lyá khu vûåc tû 8 2.3

Tûå kinh doanh 28 8.2

Thu nhêåp Chûa coá thu nhêåp 134 39.1

Dûúái 7 triïåu 116 33.8

Tûâ 7 triïåu àïën 10 triïåu 23 6.7

Tûâ 11 triïåu àïën 15 triïåu 28 8.2

Trïn 15 triïåu 42 12.2

Biïët vïì sûã duång Àaä tûâng 223 65.0
rö-böët trong Chûa tûâng 120 35.0
kinh doanh du lõch

Mêîu nghiïn cûáu àa söë laâ nûä (chiïëm 67.3%), trong àoá, nhoám “Tûâ 18 tuöíi àïën 24 tuöíi” coá tó lïå laâ
cao nhêët (81%), caác àaáp viïn coá khu vûåc sinh söëng têåp trung nhiïìu nhêët laâ “Miïìn nam Viïåt nam”
(59.8%), vïì nghïì nghiïåp, caác àaáp viïn chuã yïëu laâ hoåc sinh/sinh viïn (79.9%).

4.2. Kïët quaã kiïím àõnh mö hònh ào lûúâng
Phêìn mïìm SmartPLS 3.3 àûúåc sûã duång àïí phên tñch dûä liïåu, trong àoá, mö hònh phûúng trònh

cêëu truác bònh phûúng nhoã nhêët möåt phêìn (PLS-SEM) àûúåc duâng àïí kiïím àõnh mö hònh ào lûúâng
(Measurement model) vaâ caã mö hònh cêëu truác (Structural model).

Kïët quaã cho caã hai kiïím àõnh àöå tin cêåy Cronbach’s Alpha vaâ Àöå tin cêåy töíng húåp cuãa caác thaânh
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phêìn trong mö hònh nghiïn cûáu göìm: “Möëi quan hïå nhêån thûác”, “Caãi tiïën dõch vuå”, “Giaãm chñ phñ”
vaâ “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët” nhû sau:

Baãng 2. Caác giaá trõ kiïím àõnh àöå tin cêåy cuãa caác thaânh phêìn

Caác thaânh phêìn Cronbach’s Alpha Àöå tin cêåy töíng húåp
(Composite Reliability)

 Caãi tiïën dõch vuå 0.919 0.940

 Giaãm chi phñ 0.901 0.926

 Möëi quan hïå nhêån thûác 0.821 0.879

 YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët 0.877 0.916

Hïå söë Cronbach’s Alpha dao àöång tûâ 0.821 àïën 0.919 vúái Àöå tin cêåy töíng húåp nùçm trong
khoaãng 0.879 àïën 0.940. Nhû vêåy, caã hai chó söë vïì àöå tin cêåy àïìu coá söë liïåu thöëng kï trïn mûác yïu
cêìu laâ 0.7 [9].

Baãng 3. Giaá trõ phên biïåt - Fornell & Larker

Caãi tiïën Giaãm Möëi quan YÁ àõnh AVE
dõch vuå chi phñ hïå nhêån thûác

Caãi tiïën dõch vuå 0.870 0.757

Giaãm chi phñ 0.644 0.846 0.716

Möëi quan hïå nhêån thûác 0.518 0.376 0.804 0.646

YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët 0.665 0.643 0.591 0.856 0.733

Theo tiïu chñ Fornell vaâ Larcker [10] thò tñnh phên biïåt àûúåc àaãm baão khi cùn bêåc hai cuãa AVE
cao hún caác tûúng quan giûäa caác biïën tiïìm êín vúái nhau. Trong nghiïn cûáu naây, cùn bêåc hai cuãa AVE
(in àêåm vaâ nghiïng) cho möåt cêëu truác thò lúán hún möëi tûúng quan cuãa noá vúái caác cêëu truác khaác
(Baãng 4). Do àoá, caác biïën nghiïn cûáu àïìu àaåt àûúåc giaá trõ phên biïåt.

Baãng 4. Kiïím àõnh theo tiïu chñ HTMT (Heterotrait-monotrait)

Caãi tiïën Giaãm Möëi quan hïå YÁ àõnh lûåa choån
dõch vuå chi phñ nhêån thûác dõch vuå rö-böët

Caãi tiïën dõch vuå     

Giaãm chi phñ 0.692  

Möëi quan hïå nhêån thûác 0.567 0.396  

YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët 0.733 0.706 0.688  

Ngoaâi ra, Garson (2016) cho rùçng giaá trõ phên biïåt giûäa hai biïën tiïìm êín àûúåc àaãm baão khi chó
söë HTMT nhoã hún 1. Kïët quaã baãng 4 cho thêëy caác giaá trõ HTMT àïìu nhoã hún 1.0[11]. Vò vêåy, coá thïí
kïët luêån caác thang ào lûúâng caác khaái niïåm àaåt àûúåc tñnh phên biïåt.
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4.2.1. Kïët quaã kiïím àõnh caác möëi quan hïå trûåc tiïëp

Hònh 2. Kïët quaã PLS mö hònh ào lûúâng

Kyä thuêåt bootstrapping trong SmartPLS àûúåc thûåc hiïån àïí kiïím àõnh caác giaã thuyïët nghiïn cûáu.
Kïët quaã phên tñch caác möëi quan hïå trûåc tiïëp nhû sau: Baãng 5 cho thêëy, caác hïå söë taác àöång àïìu phuâ
húåp vúái giaã thuyïët nghiïn cûáu (H1, H2 taác àöång tñch cûåc vaâ H3 taác àöång tiïu cûåc), caác giaá trõ T-value
vaâ P-value àïìu àaåt yïu cêìu (t-value>1.96, P-value <0.05). Vò vêåy, caác giaã thuyïët tûâ H1 àïën H3 àïìu
àûúåc chêëp nhêån.

Baãng 5. Kïët quaã kiïím àõnh caác möëi quan hïå trûåc tiïëp

Giaã thuyïët Möëi quan hïå Hïå söë T-Value P -Value Kïët luêån
taác àöång

H1 Möëi quan hïå 0.317 6.103 0.000 Chêëp nhêån
nhêån thûác -> YÁ àõnh

H2 Caãi tiïën dõch vuå -> YÁ àõnh 0.279 4.499 0.000 Chêëp nhêån

H3 Giaãm chi phñ -> YÁ àõnh -0.344 4.733 0.000 Chêëp nhêån

4.2.2. Kïët quaã kiïím àõnh caác möëi quan hïå trung gian
Baãng 6. Kïët quaã kiïím àõnh caác möëi quan hïå trung gian

Giaã thuyïët Möëi quan hïå Hïå söë T-Value P -Value Kïët luêån
taác àöång

H4 Möëi quan hïå nhêån thûác ->
Caãi tiïën dõch vuå -> YÁ àõnh 0.145 4.218 0.000 Chêëp nhêån

H5 Möëi quan hïå nhêån thûác ->
Giaãm chi phñ -> YÁ àõnh -0.130 4.078 0.000 Chêëp nhêån
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Baãng 6 cho thêëy, hai giaã thuyïët H4 vaâ H5 àïìu àûúåc chêëp nhêån (Hïå söë taác àöång phuâ húåp vúái giaã
thuyïët nghiïn cûáu, giaá trõ t-value> 1.96, giaá trõ p-value,0.05). Nhû vêåy, “Caãi tiïën dõch vuå” vaâ “Giaãm
chi phñ” àïìu coá vai troâ trung gian trong möëi quan hïå giûäa “Möëi quan hïå nhêån thûác” vaâ “YÁ àõnh lûåa
choån dõch vuå rö-böët”.

5. KÏËT LUÊÅN
5.1. Thaão luêån kïët quaã nghiïn cûáu
Kïët quaã nghiïn cûáu cho thêëy “Möëi quan hïå nhêån thûác”, “Caãi tiïën dõch vuå” àïìu coá aãnh hûúãng

tñch cûåc àïën “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuårö-böët” cuãa khaách haâng vúái “Möëi quan hïå nhêån thûác” coá
ß1=0.317 vaâ “Caãi tiïën dõch vuå” coá ß2=0.279. Àiïìu naây coá nghôa laâ khi khaách haâng caãm nhêån vïì dõch
vuå rö-böët àûúåc àûa vaâo sûã duång vúái muåc àñch laâ “Caãi tiïën dõch vuå” tùng 1 àún võ thò “YÁ àõnh lûåa
choån dõch vuå rö-böët” cuãa hoå seä tùng 0.279 àún võ. Tûúng tûå, khi yïëu töë “Möëi quan hïå nhêån thûác”
tùng 1 àún võ thò “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët” tùng 0.317 àún võ. Riïng vïì “Giaãm chi phñ” laâ coá
aãnh hûúãng tiïu cûåc àïën “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët” vúái ß=-0.344, àiïìu naây giaãi thñch rùçng: khi
khaách haâng caãm nhêån vïì dõch vuå rö-böët àûúåc àûa vaâo sûã duång vúái muåc àñch laâ “Giaãm chi phñ” tùng
1 àún võ thò “YÁ àõnh lûåa choån dõch vuå rö-böët” cuãa hoå seä giaãm 0.344 àún võ.

Theo sau caác ngaânh cöng nghiïåp cûúâng àöå cao nhû saãn xuêët, quên sûå hoùåc dõch vuå chùm soác gia
àònh, caác nhên viïn rö-böët cuäng àaä àïën vúái dõch vuå khaách saån vaâ du lõch [3]. Tuy nhiïn, hêìu hïët kiïën
thûác khoa hoåc vïì chuã àïì nghiïn cûáu múái naây hoaân toaân laâ lyá thuyïët hoùåc mö taã, vúái söë lûúång khan
hiïëm hoùåc caác nghiïn cûáu cung cêëp bùçng chûáng thûåc nghiïåm tûâ hûúáng tiïëp cêån khaách haâng. Nghiïn
cûáu naây àaä goáp phêìn laâm saáng toã taác àöång cuãa viïåc giúái thiïåu rö-böët àöëi vúái möëi quan hïå giûäa khaách
haâng vaâ nhaâ cung cêëp. Dûåa trïn nhûäng nghiïn cûáu trûúác àêy, nghiïn cûáu àaä phên tñch mûác àöå nhêån
thûác vaâ suy nghô cuãa khaách haâng vïì sûå àöíi múái naây àang aãnh hûúãng àïën quyïët àõnh sûã duång rö-böët
dõch vuå trong ngaânh khaách saån vaâ du lõch.

Kïët quaã nghiïn cûáu cho thêëy möëi quan hïå cuãa khaách haâng vúái rö-böët dõch vuå àoáng möåt vai troâ
quan troång trong viïåc xaác àõnh phaãn ûáng cuãa hoå àöëi vúái cöng ty giúái thiïåu sûå àöíi múái àoá. Àùåc biïåt,
ngûúâi duâng nhêån thêëy mûác àöå tûúng taác cao hún vúái caác taác nhên rö-böët coá xu hûúáng nghô rùçng nhaâ
cung cêëp dõch vuå àaä giúái thiïåu cöng nghïå naây àïí tùng cûúâng cung cêëp dõch vuå, tûác laâ lêëy khaách haâng
laâm àõnh hûúáng hoùåc nhùçm mang laåi lúåi ñch cho khaách haâng. Ngoaâi ra, viïåc khaách haâng gia tùng möëi
quan hïå vúái rö-böët dõch vuå cuäng laâm giaãm chi phñ, xoáa tan nhûäng suy nghô tiïu cûåc vïì viïåc giúái thiïåu
rö-böët vúái muåc àñch thay thïë con ngûúâi hoùåc nhû möåt chiïën lûúåc àïí chuyïín chi phñ cho khaách haâng
(tûúng tûå àöëi vúái cöng nghïå tûå phuåc vuå) [3]. Ngoaâi ra, tûâ kïët quaã nghiïn cûáu cuäng cho thêëy rùçng caác
yïëu töë vïì nêng cao dõch vuå àûúåc coi laâ yïëu töë thiïët yïëu xaác àõnh yá àõnh sûã duång cuãa khaách haâng. Sau
nghiïn cûáu trûúác àêy phên tñch lúåi ñch cuãa cöng nghïå dõch vuå tûâ phña khaách haâng [1]nghiïn cûáu naây
xaác nhêån rùçng khaách haâng cho rùçng cöng ty àûa ra sûå àöíi múái àïí caãi thiïån viïåc cung cêëp dõch vuå cho
khaách haâng (vñ duå: giaãm thúâi gian giao dõch) taåo ra caác yá àõnh haânh vi tñch cûåc àöëi vúái sûå àöíi múái.

5.2. YÁ nghôa cuãa nghiïn cûáu
Do tñnh hiïåu quaã vaâ sûå múã röång trong nhiïìu lônh vûåc dõch vuå, caác nhaâ quaãn lyá trong ngaânh khaách

saån vaâ du lõch àang bùæt àêìu xem xeát khaã nùng giúái thiïåu rö-böët dõch vuå trong caác cú súã cuãa hoå. Khi
caác thûåc thïí rö-böët naây thûåc hiïån caác nhiïåm vuå phûác taåp hún vúái chi phñ thêëp hún so vúái phuåc vuå laâ
con ngûúâi, rö-böët dõch vuå seä ngaây caâng trúã nïn phöí biïën [1]. Tuy nhiïn, sûå uãng höå cuãa khaách haâng
àöëi vúái sûå àöíi múái naây laâ rêët quan troång àïí àaãm baão sûå thaânh cöng cuãa doanh nghiïåp trong trung vaâ
daâi haån. Kïët quaã nghiïn cûáu cho thêëy rùçng viïåc sûã duång rö-böët dõch vuå khöng chó mang laåi lúåi ñch
cho cöng ty maâ noá phaãi mang laåi lúåi ñch roä raâng cho khaách haâng vïì mùåt nêng cao dõch vuå. Vò vêåy,
caách trûåc tiïëp nhêët àïí khuyïën khñch khaách haâng sûã duång dõch vuå rö-böët trong ngaânh khaách saån vaâ du
lõch laâ cho hoå thêëy rùçng sûå àöíi múái naây mang laåi lúåi ñch cho caã hai cöng ty (coá thïí tiïët kiïåm chi phñ)
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vaâ khaách haâng (traánh chêët lûúång dõch vuå keám). Kïët quaã nghiïn cûáu cuäng àaä cho thêëy rùçng khaách
haâng coá yá àõnh sûã duång tûâ lyá do cuãa doanh nghiïåp laâ nêng cao dõch vuå cuãa cöng ty. Coá nghôa laâ, caác
cöng ty trong ngaânh khaách saån vaâ du lõch nïn nöî lûåc àïí chûáng toã rùçng sûå ra àúâi cuãa rö-böët dõch vuå
khöng gêy bêët lúåi maâ coân tñch cûåc cho traãi nghiïåm cuãa khaách haâng.

Bïn caånh àoá, möëi quan hïå nhêån thûác vúái rö-böët laâ möåt yïëu töë quan troång àïí tùng yïëu töë nêng cao
dõch vuå. Sûå toâ moâ vaâ tòm kiïëm niïìm vui cuãa khaách haâng coá thïí giuáp hoå bùæt àêìu tûúng taác vaâ taåo möëi
quan hïå vúái caác nhên viïn rö-böët. Quaãng caáo rö-böët nhû möåt phêìn cuãa traãi nghiïåm hêëp dêîn vaâ thuá võ
coá thïí thûåc sûå hûäu ñch àïí khiïën khaách haâng tûúng taác vúái rö-böët dõch vuå (vñ duå: noái chuyïån vúái hoå,
sûã duång chuáng àïí nhêån àún àùåt haâng). Phaát hiïån naây cuäng cho thêëy rùçng viïåc giúái thiïåu rö-böët coá thïí
àùåc biïåt phuâ húåp trong lônh vûåc kinh doanh giaãi trñ vaâ thû giaän, núi khaách haâng vui chúi laâ töëi quan
troång hoùåc trong caác nhaâ haâng vaâ khaách saån coá liïn quan àïën caác hoaåt àöång àoá.

5.3. Haån chïë vaâ hûúáng nghiïn cûáu trong tûúng lai
Mùåc duâ coá möåt söë àoáng goáp coá yá nghôa quan troång, tuy nhiïn, nghiïn cûáu vêîn coân ñt nhiïìu haån

chïë vaâ nhûäng haån chïë naây cuäng laâ hûúáng àïì xuêët cho caác nghiïn cûáu trong tûúng lai. Möåt laâ, nghiïn
cûáu chó múái têåp trung vaâo caác yïëu töë liïn quan àïën lúåi ñch maâ doanh nghiïåp coá thïí nhêån àûúåc nhû
tùng dõch vuå hay giaãm chi phñ, nghiïn cûáu trong tûúng lai coá thïí xem xeát àïën caác yïëu töë caá nhên cuãa
khaách haâng aãnh hûúãng àïën yá àõnh lûåa choån cuãa hoå. Hai laâ, tuy rùçng Viïåt nam cuäng àaä coá aáp duång
möåt söë dõch vuå rö-böët trong dõch vuå (vñ duå nhû: check-in tûå àöång taåi sên bay, check-in bùçng cöng
nghïå nhêån diïån khuön mùåt taåi Vinpearl,…) tuy nhiïn vêîn chûa thûåc sûå phöí biïën, àùåc biïåt laâ rö-böët
phuåc vuå taåi nhaâ haâng thò vêîn chûa coá. Vò vêåy, haån chïë cuãa nghiïn cûáu laâ vêîn chûa coá möi trûúâng thûåc
nghiïåm cho khaách traãi nghiïåm. Nghiïn cûáu tiïëp theo nïn choån nhûäng àöëi tûúång khaão saát àaä coá traãi
nghiïåm sûã duång dõch vuå rö-böët. Cuöëi cuâng, tuy rùçng rö-böët laâ möåt cöí maáy nhûng vúái sûå phaát triïín
cöng nghïå nhû hiïån nay àaä coá nhûäng saãn phêím rö-böët rêët giöëng vúái con ngûúâi, nghiïn cûáu trong
tûúng lai coá thïí xem xeát yïëu töë vïì nhên tñnh cuãa rö-böët trong caác möëi quan hïå vúái yá àõnh lûåa choån sûã
duång dõch vuå rö-böët.
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