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NANG CAO CHAT LUQNG HAY GIAM CHI PHI _
KHI LUA CHON LUC LUONG LAO PONG LA RO-BOT

TRONG LINH VUC KINH DOANH DU LICH?
e Truong Thi Xuin Pao“e Lé Vin Ciipe Vii Ngoc Linhe Trinh Thi Nhung
o Doan Thi Phuong Nga ¢ Pao Thi Huyén Ngoc
Truong Pai hoc Quoc té Hong Bang

TOM TAT

R6-bot dang duoc trién khai trong nhiéu dich vu tuyén dau, tir r6-bot boi ban trong nha hang
dén ré-bot hwéng dan khach trong khdch san. Ngay cang nhiéu céng ty trong nganh khdch san va
du lich gidi thiéu ré-bot dich vu dé giam chi phi hoat dong va cung cap cho khach hang cdc dich vu
ndng cao, tién loi hon. Dua trén Iy thuyét Quy két (Attribution Theory), nghién ciru tim hiéu moi
quan hé giita “Moi quan hé nhan thike”, “Cdi tién dich vu”, “Gidm chi phi” va “Y dinh luva chon
dich vu ré-bot”. M6 hinh phuwong trinh cau triic diroc sik dung dé phan tich diF liéu thu thap tie 343
khdch hang. Két qud cho thdy cdc thanh phan”Moi quan hé nhan thirc”, “Cdi tién dich vu”, “Gidm
chi phi” déu c6 anh huong tich cuc dén Y dinh lia chon dich vu r6-bét”. Bén canh dé, “Cdi tién
dich vu”, “Gidm chi phi” ciing c6 vai tro trung gian trong moi quan hé giita “Moi quan hé nhdn
thitc” va “Y dinh lua chon dich vu r6-bét”. Tur két qud nghién cieu, mét s6 ham Y ciing da duwoc dé
xudt cho cac nha qudn tri trong linh vue kinh doanh du lich.

Tir khoéa: r6-bot phuc vu, moi quan hé nhdn thite, gid tri khach hang, y dinh lwa chon, nganh
cong nghiép khach san

IMPROVE QUALITY OR REDUCE COSTS WHEN CHOOSING

A WORKFORCE OF ROBOTS IN THE TOURISM BUSINESS
e Truong Thi Xuan Dao e Le Van Cup ¢ Vu Ngoc Linh e Trinh Thi Nhung
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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.

Keywords: service robots, perceived relationship, customer value, choice intention, hospitality
industry

* Tac gia lién hé: ThS. Truong Thi Xuan Pao, Email: daottx@hiu.vn
(Ngay nhén bai: 10/9/2022; Ngay nhan ban stra: 24/10/2022; Ngay duyét dang: 14/11/2022)

ISSN: 2615-9686 Journal of Science - Hong Bang International University



Tap chi KHOA HOC - Truding Pai hoc Quéc té Hong Bang, S Dic biét 12/2022 [ 431

1. GIOI THIEU

Céc cong nghé tu dong hoa dich vu va ro-bét da anh hudng dén céac linh vuc hoat dong khéc
nhau ctia khach san. Cac khach san da trién khai cac ki-ot tu phuc vu dé loai bé su can thiét ctia nhan
vién 18 tan, cho phép khach hang hoan thanh cac thi tuc nhan phong va tra phong ma khong can hé
tro. Theo thoi gian, dich vu nhan/tra phong da duoc cung cap tir cac thiét bi di dong dé ting thém su
tién loi va nhanh chéng. Cac ro-bdt nhim thuc hién cac nhiém vu khac nhau, ching han nhu giao
thic 4n va nhimg thit khac, kiém tra va trd phong, cung cap thong tin va bao mat, ngy cang duoc st
dung nhiéu hon trong nganh khach san va du lich. R6-bét dich vu duoc phén loai 1a ban tu dong
hodc hoan toan tu dong, tiy thudc vao mic do tu dong hda ciia ching. Ro-bot ban tu dong 6 thé
lam nhu vay véi lap trinh hodc nhap lidu ctia con nguoi thong qua didu khién tir xa. Mot sd khach
san hang diu gan day da 4p dung ro-bét dich vu d€ tao ra trdi nghiém dic biét cho khach. Vi dy,
khach san Hennna & Nhat Béan, ra mit vao nam 2015 va duoc Ky luc Guinness Thé gidi dat tén 1a
khach san chay bang ro-bot dau tién trén thé gidi, sit dung ro-bot hinh khiing long va nhan dang dé
thuc hién nhi€ém vu cda nhan vién [1].

Cong nghé c6 thé thay ddi cach moi ngudi nhin, nhan thiic va yéu ciu cong nghé méi bang cach
anh huéng dén cudc song va nhan thic ctia moi nguoi. Vi du, ro-bot déng vai tro 1a nha cung cap
thong tin cho khach trong nganh khach san nhung c6 thé yéu cau tuong tac. Tuy nhién, cong dong
c6 thé phan dbi viéc sit dung r6-bot dich vu dé cung cap dich vu cho con nguoi. Trong cac tai lidu,
cac nghién ctu chi ra rang su chong lai cac ro-bdt dich vu tiéu dung 1a rit quan trong, ngay ca khi
cac ro-bot dich vu trong nganh du lich va khach san ting 1én. Cac ly do cho diéu ndy c6 thé bao gdm
viéc con nguoi khong tiép xic véi ro-bot va lo ngai dao dire vé kha ning that nghiép gia ting. Ro-
bot dich vu thay thé nhan su c6 thé gy ra thach thic tim ly ddi v6i quan diém truyén thong vé dich
vu. Vi du, surlo ling do ro-bot gay ra c6 thé khong khuyén khich con ngudi twong tac véiné [1]. Bén
canh d6, ciing c6 cac quan diém khac vé sit dung dich vu r6-bot nhu nghién ctru ctia Wirtz va cac
cong sur (2018) da cho thay viée dung ro-bét dich vu cé mot s6 wu diém ndi troi nhu: Néu duoc thiét
ké, r6-bot dich vu s& hoat dong giéng hét nhau trén hé thong cung cap dich vu, cung cap cac giai
phap va tuong tac dich vu dong nhat; R6-bdt dich vu khong 6 16i va sy mét méi ciia con ngudi va
dap tmg véi moi truong dich vu mot cach dang tin cdy. Hon nita, r6-bot ¢6 thé bat chude biéu hién
clia cic phan tmg cam xic (vi du: stt dung nét mit va ngdn ngit co thé) va nguoi ta da phat hién ra
rang cac ro-bot bt chudce bidu hién cam xuc clia d6i tic duoc coi 1a d& chiu hon [2].

Ttr quan diém quan hé gitta khach hang va nha cung cép, cac quy tic nang cao dich vu 1am ting
y dinh st dung, nghién ctiu ctia chiing toi khong tap trung vao dong co thuc té ctia cong ty ddi véi
16-bdt dich vu noi bd, ma dua trén suy ludn ctia khach hang (tic 1a cac quy dinh tuy chon) vé dong
co ctia cong ty. M6 hinh nghién ctiu duoc thiét 1ap dua trén Iy thuyét Quy két (Attribution Theory)
nhim tim hiéu mdi quan hé giita “Mdi quan hé nhan thirc”, “Cai tién dich vu”, “Gidm chi phi” va “Y
dinh Iua chon dich vu r6-bot” véi dit liéu thu thap tir 343 khach hang.

2.CO SO LY THUYET

Ly thuyét phan bo (Heider 1958; Kelley 1973) gidi thich cach cac ca nhan suy luan ra nhimg 15
giai thich nhan qua trong bbi canh xa hoi, ttc 1a xac dinh tai sao ai d6 lai lam nhur vay [3]. Viéc phan
bd theo timg thdi diém da duoc sit dung thanh cong dé hiéu cach cic c4 nhan suy ra dong luc ciia cac
cong ty dé dua ra cac d6i méi dich vu. Lién quan dén cong nghé tu phuc vu, ¢ thé duoc coi 1a tién
than ctia ro-bot dich vu, khach hang cho ring cac cong ty c6 thé gidi thidu su d6i méi nay dé nang
cao viéc cung cap dich vu, nhung ho ciing c¢6 thé cho ring su thay ddi nay c6 thé duoc thic day bsi
ly do cdt gidm chi phi [4]. Viéc phan bo theo tung thoi diém c6 thé khac nhau gitta cac khach hang
va phu thudc nhiéu vao nhan thiic clia timg ca nhan vé cac tinh ning cu thé cta su d6i méi [3]. N6i
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cach khac, cac tinh ning ctia cong nghé duoc nha tiép thi sit dung d€ phuc vu khach hang tré thanh
dic diém ndi trdi cia san pham dang dugc danh gia.

Lién két cac tai liéu trudc dy vé su chip nhan ciia ro-bot va ly thuyét phan bo theo hudng doi
méi dich vu, chiing t6i dé xuat mot khudn khé nghién ctu tich hop chi tiét tir gdm cac gia thuyét
nghién ctu dé xuat sau day:

Mbi quan hé ctia khach hang véi nhan vién ban hang ciing lién quan dén hanh vi nhén thic clia
khach hang vé chét luong dich vu. Nhiéu nghién ctiu quan ly ban hang da cho thy cach su dong
cam va giao tiép giup xay dung mdi quan hé gitta nhan vién ban hang va khach hang. Theo nghia
nay, nghién ctu trude day cho thay ring nhan vién dong cdm hon din dén nhan thitc cao hon ciia
khach hang vé chat lwong dich vu [3]. Do d6, trong khi muic do tuong tac thap thé hién su tuong tac
dua trén cong nghé khong mang tinh ca nhan, thi mirc 46 méi quan hé cdm nhan cao hon c6 lién

2\
A

quan dén ky vong ctia khach hang vé “kién thiic, toc d6 phan hdi, bé rong va chiéu sau ctia giao tiép
va tiy chinh ctia viéc cung cap dich vu “ [5]. Trong nganh khach san, ro-bt tién tién c6 kha ning
nhén biét va xit ly cdm xuc ctia con ngudi; cac nha thiét ké ciing 1ap trinh cho ho nhiing biéu cam
trén khudén mit dé chii dong phan hdi lai nhitng phan timg ctia khach hang, cai thién kha ning giao
tiép va nhan thic vé dinh hudng con nguoi ctia cong nghé [6]. Do d6, dic biét 1a trong truong hop
cong nghé bi gian doan, mic do tuong tac ting 1én duoc cac nha dau tw danh gid tich cuc 1a mot dau
hiéu khuyén khich doanh nghiép dau tu dé duy tri cac tiéu chudn dich vu thay vi chi giam chi phi
thong qua cong nghé (Carlson 2016). Do d6, nghién ctru d& xuat ring:

Cac nghién cuu trudc day vé d6i méi dich vu da xac dinh rang cac cong ty chi yéu gidi thicu
cdng nghé nhuw mdt cong cu dé cai thién dich vu hodc dé gidm chi phi cung cép dich vu [4]. Nhiing
dong luc ndy ciing duoc cho 12 Iy do dé cic cong ty trong nganh khach san gidi thiéu 16-bot dich vu,
nhitng cong ty dang tap trung vao chi phi va loi ich khi phat dong su d6i méi d6 [3]. Giéng nhu cong
nghé tu phuc vu va chatbot, sy ra doi ctia 16-bot dich vu c6 thé dan dén cai tién dich vu vé ting tinh
tién loi, gidm thoi gian giao dich va hd tro khach hang ra quyét dinh nhanh hon [1]. Ty dong hoa
ciing ¢4 thé gdp phén ting cudng quan ly quan hé khach hang (CRM) bang cach hd tro nhan vién va
nguoi quan ly veé thong tin va ngu@m luc dé phuc vu nhan vién tdt hon cling nhu lap ké hoach va t&
chtic phu hop [7]. Vi du: mot sO nguoi phuc vu 16-bdt chao khach hang khi budc vao nha hang va cé
thé goi tén khach hang ho#ic dan ho dén ban ma ho ua thich dua trén thong tin CRM. Ngoai ra, cac
cong ty gidi thiéu cac dai ly tu dong dé giam chi phi ctia ho [7]. Gidm chi phi thuong lién quan dén
viéc tang hiéu qua va loai bo viéc lam [4]. Hau hét cac ro-bdt dich vu dugc thiét ké dé thay thé cong
viéc tuong duong clia con nguoi [3]. Pic biét, linh vyc khach san gidi thiéu nhitng d6i méi cong
nghé thong minh nay dé gidm chi phi va ting hidu qua. Vi du: 1r0-bdt va cac thiét bi thong minh khac
duoc gidi thiéu trong cac khach san dé thay thé cac tuong tac gitra khach va nhan vién thuong duoc
mo ta 12 ton kém, khé xit Iy va mat thoi gian. Theo Nijssen va cong su (2016), khach hang c6 diéu
kién quy vé dong luc ctia nha cung cép dich vu dé giéi thiéu mdt cong nghé tap trung vao cic ly do
nang cao dich vu va giam chi phi, cé hau qua tich cuc va tiéu cuc d6i v6i moi quan hé khach hang-
nha cung cép tuong ung.

Nghién ctiu trude day vé khach san va du lich ciing chi ra rdng khach hang s& hitu cac qua trinh
tam ly (dic biét 1a khi dua ra suy luan vé cac mit tich cuc va tiéu cuc ciia dich vu) dong vai tro trung
tam trong moi quan hé khach hang - nha cung cap [8]. Do d6, trong chimg muc su ra doi ctia mot ro-
bt thé hién mot su d6i méi dot pha cé thé duoc coi 14 hoan thanh hodc vi pham hop dong tam ly
gitta khach hang va nha cung cap, tir d6 cac quy dinh ndy dan dén y dinh hanh vi ctia khach hang doi
véi cong ty. Cu thé, cé cac nghién ciru da gia dinh ring viéc khach hang nhan duoc dong luc nang
cao dich vu ciia cong ty duoc hiéu 1a mot khodn dau tu c6 quan hé [4] va 1am ting y dinh st dung
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ctia khach hang. Nguoc lai, khi khach hang cho ring mot cong ty trién khai ro-bét trong linh vuc
khach san nhu mot cach d€ giam chi phi, ho s& quy 1a khong dau tu theo quan hé (vi du: sa thai nhan
vién dé ti da héa loi nhuén), didu ndy s& lam giam y dinh st dungctia khach hang [3]. Do d6, cac
gia thuyét duoc dé xuat:

HI: Moi quan hé nhén thirc ¢é tac déng tich cuc dén Y dinh sit dung ré-bot ciia khach hang
trong cac dich vu khach san.

H2: Cdi tién dich vucé tac dong tich cuc dén y dinh dé xudt ré-bot ciia khdach hang trong cdc
dich vu khach san.

H3: Gidm chi pht ¢6 dnh hwong tiéu cuc dén y dinh sik dung r6-bot ciia khach hang trong cdc
dich vu khach san.

H4: Cdi tién dich vu c6 vai tro trung gian trong moi quan hé giita moi quan hé nhdn thirc va y
dinh sik dung ré-bot ciia khéach hang trong cac dich vu khéach san.

HS: Gidm chi phi ¢6 vai tro trung gian trong moi quan hé giita moi quan hé nhdn thirc va y dinh
sit dung ré-bot ciia khdach hang trong cac dich vu khach san.

Cai tién dich vu

Moi quan hé nhan thic Y dinh st dung

Giam chi phi

Hinh 1. M6 hinh nghién citu dé xudt

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

DPéE dam bao tinh hop 1& clia ndi dung, cac muc diung dé do luong cac yéu td da duoc hidu
chinh tir tong quan tai liéu va thong qua phéng van chuyén gia (6 chuyén gia) va phdng van nhém
tap trung (mot nhém 11 nguoi). Tir két qua phdng van nay, cac thanh phan do ludng da duoc diéu
chinh va stta doi d€ phu hop véi bdi canh ciia nghién ctru hién tai: cac yéu to “Cai tién dich vu”,
“Giam chi phi”, “Mbi quan hé nhan thirc”, “Y dinh lra chon dich vu ro-bot” déu ké thira tir
nghién ctru cia Belanche va cong su (2021) [3]. Cu thé hon, “Cai tién dich vu” gém 5 thanh phan
(M3 hoa tir CL1 dén CL5), “Giam chi phi” gdm 5 thanh phan (Ma hoa tir CP1 dén CP5), “Mbi
quan hé nhan thic” gdm 7 thanh phan (LH1 dén LH7), “Y dinh lua chon dich vu ro6-b6t” gom 4
thanh phan (YD1 dén YD4).

Phuong phap khao sat bang bang cau hdi truc tuyén duoc coi 1a phuong phap thich hop véi uu
diém 1a chi phi thap, kha ning tiép cin nguoi tra 16i tot hon, thuan tién cho ngudi tra 16i va it tén thoi
gian. Bang cau hdi v&i 21 thanh phan duoc gl qua mot s6 trang mang xa hdi pho bién nhu Facebook,
Instagram, LinkedIn, v.v. && c6 kha ning tiép can tot nhat. Thoi gian mé khio sat 1a 3 tudn va két
qua thu duoc 343 phan hoi. Phan mém SmartPLS 3.3.3 duoc sit dung dé phan tich dit liéu.

4. KET QUA VA THAO LUAN

4.1. Théng ké mé tad miu nghién ctru

Nghién ctru thue hién khao sat bang bang héi véi hinh thirc truc tuyén trong thoi gian 3 tuan (ti
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ngay 6/10/2022 dén ngay 26/10/2022). Két qua khao sat thu dugc mau n = 343 véi cac dic diém
nhu sau:

Bang 1. Thong ké mo td mau nghién ctu

Thong tin Tan suit Tilé %
Gidi tinh Nam 107 31.2
Nir 231 67.3
Khong mudn néu cu thé 5 1.5
Do tudi T 18 tudi dén 24 tudi 278 81.0
T 25 tudi dén 35 tudi 24 7.0
Tur 36 tudi dén 45 tudi 8 23
Tur 46 tudi dén 55 tudi 33 9.6
Khu vue Khu vyc mién Béc Viét Nam 40 11.7
Khu vuc mién Trung Viét Nam 98 28.6
Khu vuc mién Nam Viét Nam 205 59.8
Nghé nghiép Hoc sinh/ sinh vién 274 79.9
Nhan vién khu vuc tu 21 6.1
Nhéan vién khu vuc cong 12 3.5
Quan ly khu vuc tu 8 23
Tu kinh doanh 28 8.2
Thu nhép Chua cé thu nhép 134 39.1
Duéi 7 triéu 116 33.8
T 7 triéu dén 10 tridu 23 6.7
Tur 11 tridu dén 15 triéu 28 8.2
Trén 15 triéu 42 12.2
Biét vé sit dung ba ting 223 65.0
16-bdt trong Chua timg 120 35.0
kinh doanh du lich

Mau nghién ctru da sd 1a nit (chiém 67.3%), trong d6, nhém “Tir 18 tudi dén 24 tudi” ¢é ti 18 1a
cao nhat (81%), cac dap vién c6 khu vuc sinh séng tip trung nhiéu nhat 1a “Mién nam Viét nam”
(59.8%), vé nghé nghiép, cac dap vién chii yéu 1a hoc sinh/sinh vién (79.9%).

4.2. Két qua kiém dinh mé hinh do luong

Phan mém SmartPLS 3.3 duoc sit dung dé phan tich dit liéu, trong d6, mé hinh phuong trinh
cau tric binh phuong nhd nhat mot phan (PLS-SEM) duoc dung dé kiém dinh mé hinh do luong
(Measurement model) va cad mé hinh ciu tric (Structural model).

Két qua cho ca hai kiém dinh d6 tin ciy Cronbach’s Alpha va Do tin cdy tong hop clia cac thanh
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phan trong mo hinh nghién ctru gdm: “Mdi quan hé nhan thirc”, “Cai tién dich vu”, “Giam chi phi”
va “Y dinh lua chon dich vu r6-b6t” nhu sau:
Bang 2. Cac gia tri kiém dinh do tin cdy cta cac thanh phan

Cic thanh phan Cronbach’s Alpha Do tin cy tong hop
(Composite Reliability)

Cai tién dich vu 0.919 0.940

Giam chi phi 0.901 0.926

Méi quan hé nhéan thirc 0.821 0.879

Y dinh lua chon dich vu ro-bdt 0.877 0.916

Hé s6 Cronbach’s Alpha dao dong tir 0.821 dén 0.919 véi P9 tin cdy tong hop nim trong
khoang 0.879 dén 0.940. Nhu vay, ca hai chi s6 vé& do tin cay déu c6 so liéu thong ké trén mic yéu
cau 12 0.7 [9].

Bang 3. Gia tri phan biét - Fornell & Larker

Cai tién | Giam Mobi quan | Y dinh AVE
dich vu | chi phi | hé nhan thic

Cai tién dich vu 0.870 0.757
Giam chi phi 0.644 0.846 0.716
Mobi quan hé nhén thic 0.518 0.376 0.804 0.646
Y dinh lua chon dich vu ré-bét | 0.665 0.643 0.591 0.856 | 0.733

Theo tiéu chi Fornell va Larcker [10] thi tinh phan biét duoc ddm bao khi can bac hai cia AVE
cao hon cic trong quan giita cic bién tiém 4n véi nhau. Trong nghién ciru ndy, cin bac hai cliia AVE
(in ddm va nghiéng) cho mdt cau tric thi 1én hon moi twong quan ciia né véi cac cau tric khac
(Bang 4). Do d6, cac bién nghién ctru déu dat dwoc gia tri phan biét.

Bang 4. Kiém dinh theo tiéu chi HTMT (Heterotrait-monotrait)

Caitién | Giam | Méi quan hé | Y dinh lua ch9n
dich vu | chi phi | nhén thic dich vu ré-bot
Cai tién dich vu
Giam chi phi 0.692
Moi quan hé nhan thic 0.567 0.396
Y dinh Iya chon dich vu ro-bdt 0.733 0.706 0.688

Ngoai ra, Garson (2016) cho rang gia tri phan biét giita hai bién tiém 4n dwoc dam bao khi chi
s6 HTMT nho hon 1. Két qua bang 4 cho thay cac gia tri HTMT déu nhé hon 1.0[11]. Vi vay, c6 thé
két luan cac thang do luong cac khai niém dat duoc tinh phan biét.
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4.2.1. Két qud kiém dinh cic moi quan hé truc tiép

Cai tién

0518 dich vy 0279
0317
Mol quan -0.376 -0.344 Yl d|nh
hé nhan ~.
thic

Giam chi
phi

Hinh 2. Két qud PLS mé hinh do heong

K§ thuat bootstrapping trong SmartPLS duoc thuc hién dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu.
Két qua phan tich cac mdi quan hé truc tiép nhu sau: Bang 5 cho thay, cac hé s tac dong déu phu
hop vdi gia thuyét nghién ctru (H1, H2 tac dong tich cuc va H3 tac dong tiéu cuc), cac gia tri T-value
va P-value déu dat yéu cau (t-value>1.96, P-value <0.05). Vi viy, cac gia thuyét tir H1 dén H3 déu
duoc chip nhan.

Bang 5. Két qua kiém dinh cac méi quan hé truc tiép

Gia thuyét | Mdi quan hé Hé s T-Value | P-Value | Kétluin
tac dong
HI Mbi quan hé 0.317 6.103 0.000 | Chap nhan
nhan thiic > Y dinh
H2 Cai tién dich vu ->Y dinh 0.279 4.499 0.000 | Chip nhan
H3 Giam chi phi -> Y dinh -0.344 4733 0.000 | Chap nhan

4.2.2. Két qud kiém dinh cdc moi quan hé trung gian

Bang 6. Két qua kiém dinh cic mdi quan hé trung gian

Gia thuyét| Mdi quan hé Hé s6 T-Value | P -Value | Két luin
tac dong
H4 Méi quan hé nhan thic >
Cai tién dich vu ->Y dinh 0.145 4218 0.000 | Chap nhan
HS5 Méi quan hé nhén thic ->
Giam chi phi =Y dinh -0.130 4.078 0.000 | Chap nhan
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Bang 6 cho thay, hai gia thuyét H4 va HS déu duoc chap nhan (Hé sd tac dong phu hop vdi gia
thuyét nghién ctu, gia tri t-value> 1.96, gia tri p-value,0.05). Nhu vay, “Cai tién dich vu” va “Giam
chi phi” déu c6 vai tro trung gian trong moi quan hé giita “Mobi quan hé nhan thirc” va “Y dinh lua
chon dich vu r6-bot”,

5. KET LUAN

5.1. Thio ludn két qua nghién ciu

Két qua nghién ciru cho thay “Mbi quan hé nhan thic”, “Cai tién dich vu” déu ¢ anh hudng
tich cuc dén “Y dinh lua chon dich vurd-b6t” ciia khach hang véi “Mbi quan hé nhan thic” ¢6
$1=0.317 va “Cai tién dich vu” ¢ $2=0.279. Diéu nay c6 nghia la khi khach hang cim nhan vé dich
vu r6-bdt duoc dua vao st dung v6i muc dich 13 “Cai tién dich vu” ting 1 don vi thi “Y dinh lua
chon dich vu 10-b6t” clia ho s& ting 0.279 don vi. Tuong tu, khi yéu t “Mbi quan hé nhan thic”
tang 1 don vi thi “Y dinh lua chon dich vu r6-bdt” ting 0.317 don vi. Riéng vé “Giam chi phi” 14 ¢6
anh hudng tiéu cuc dén “Y dinh lya chon dich vu r6-bdt” véi B=-0.344, diéu nay giai thich ring: khi
khach hang cdm nhan vé dich vu r6-bét duoc dua vao st dung véi muc dich 12 “Giam chi phi” ting
1 don vi thi “Y dinh lua chon dich vu r6-b6t” ciia ho s& giam 0.344 don vi.

Theo sau cac nganh cong nghiép cuong do cao nhu san xuat, quan sy hodc dich vu chim séc gia
dinh, cac nhan vién ro-bot ciing da dén véi dich vu khach san va du lich [3]. Tuy nhién, hau hét kién
thitc khoa hoc vé chii dé nghién ctru mdi nay hoan toan 1 ly thuyét hodc mé ta, véi s6 lwong khan
hiém hodc cac nghién ciru cung cap bang chimg thuc nghiém tir hudng tiép can khach hang. Nghién
ctru ndy da gép phan lam sang t6 tic dong clia viéc gidi thidu ro-bdt ddi véi mdi quan hé gitta khach
hang va nha cung cap. Dua trén nhitng nghién ctu trude diy, nghién ctru da phan tich mitc d6 nhan
thirc va suy nghi ctia khach hang vé su d6i méi nay dang anh hudng dén quyét dinh st dung ro-bot
dich vu trong nganh khach san va du lich.

Két qua nghién ctru cho thay méi quan hé ctia khach hang véi ro-bét dich vu déng mot vai tro
quan trong trong viéc xac dinh phan tmg ctia ho ddi véi cong ty gidi thiéu sy d6i méi d6. Pic biét,
ngudi dung nhan thdy muc do tuong tac cao hon véi cac tic nhan ro-bot ¢ xu hudng nghi ring nha
cung cap dich vu da gidi thiéu cong nghé nay dé ting cuong cung cap dich vu, tic 1a 1y khach hang
1am dinh hudng hodc nhdm mang lai loi ich cho khach hang. Ngoai ra, viéc khach hang gia ting mdi
quan hé véi ro-bdt dich vu ciing 1am gidm chi phi, x6a tan nhimg suy nghi tiéu cuc vé viéc gidi thiéu
16-bot véi muc dich thay thé con ngudi hodc nhuw mét chién luoc dé chuyén chi phi cho khach hang
(twong tur ddi véi cong nghé tu phuc vu) [3]. Ngoai ra, tir két qua nghién ciru ciing cho thy ring cac
yéu t6 vé nang cao dich vu duoc coi 1a yéu t thiét yéu xac dinh y dinh sit dung ctia khach hang. Sau
nghién ctru trude day phan tich loi ich ctia cong nghé dich vu tir phia khach hang [1]nghién ctru nay
xé4c nhan ring khach hang cho rang cong ty dua ra su d6i méi dé cai thién viéc cung cap dich vu cho
khach hang (vi du: gidm thoi gian giao dich) tao ra cac y dinh hanh vi tich cuc ddi véi sur d6i méi.

5.2.Y nghia ciia nghién ciru

Do tinh hiéu qua va su mé rong trong nhiéu linh vuc dich vu, cac nha quan Iy trong nganh khach
san va du lich dang bit diu xem xét kha ning gidi thiéu ro-bot dich vu trong cac co sé cia ho. Khi
cac thuc thé ro-bot nay thuc hién cac nhiém vu phitc tap hon vdi chi phi thip hon so véi phuc vu 1a
con ngudi, r6-bot dich vu s& ngly cang tré nén phé bién [1]. Tuy nhién, su ting hd ctia khach hang
d6i véi su d6i méi nay 14 rat quan trong dé dam bao su thanh cong ctia doanh nghiép trong trung va
dai han. Két qua nghién ctru cho thay rang viéc sit dung ro-bét dich vu khong chi mang lai loi ich
cho cong ty ma né phai mang lai loi ich 5 rang cho khach hang vé mit nang cao dich vu. Vi vay,
cach truc tiép nhat dé khuyén khich khach hang sit dung dich vu r6-bét trong nganh khach san va du
lich 14 cho ho thay ring su d6i mé&i nay mang lai loi ich cho ca hai cong ty (c6 thé tiét kiém chi phi)
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va khach hang (tranh chit luong dich vu kém). Két qua nghién ciu ciing da cho thdy ring khach
hang c6 y dinh st dung tir ly do ciia doanh nghiép 1a nang cao dich vu ctia cong ty. Co nghia Ia, cac
cong ty trong nganh khach san va du lich nén nd luc dé chimg t6 ring su ra doi ctia ro6-bot dich vu
khong gay bat loi ma con tich cuc cho tri nghiém ctia khach hang.

Bén canh d6, mdi quan hé nhan thiic véi ro-bot 1a mot yéu td quan trong dé ting yéu to nang cao
dich vu. Su to mo va tim kiém niém vui ctia khach hang c6 thé gitip ho bat dau tuong tac va tao mdi
quan hé véi cac nhan vién ro-bot. Quang co ro-bot nhu moét phan ciia trai nghiém hap dan va thu vi
c6 thé thuc sy hitu ich d& khién khach hang tuong tac véi ro-bot dich vu (vi du: néi chuyén véi ho,
st dung ching dé nhan don dit hang). Phat hién nay ciing cho thay ring viéc gidi thiéu ro-bot c6 thé
dic biét phu hop trong linh vuc kinh doanh giai tri va thu gian, noi khach hang vui choi 1a tdi quan
trong hoic trong cac nha hang va khach san c¢6 lién quan dén cac hoat dong dé.

5.3. Han ché va hudng nghién citu trong twong lai

Mic du c6 mot sé déng gép ¢ ¥ nghia quan trong, tuy nhién, nghién ctiu van con it nhiéu han
ché va nhitg han ché nay ciing 14 huéng dé xuat cho cac nghién ctu trong tuong lai. Mot 13, nghién
ctru chi mdi tap trung vao cac yéu td lién quan dén loi ich ma doanh nghiép c6 thé nhan duoc nhu
tang dich vu hay giam chi phi, nghién cttu trong tuong lai c6 thé xem xét dén cac yéu to ca nhan ctia
khach hang anh hudéng dén y dinh lua chon ctia ho. Hai 13, tuy ring Viét nam ciing da c6 4p dung
mot s6 dich vu ro-bot trong dich vu (vi du nhu: check-in tu dong tai san bay, check-in bang cong
nghé nhan dién khudn mit tai Vinpearl,...) tuy nhién vin chua thuc su phd bién, dic biét 1a ro-bot
phuc vu tai nha hang thi van chua c6. Vi vay, han ché ctia nghién ctru 13 van chua cé méi truong thuc
nghiém cho khach trai nghiém. Nghién ctiu tiép theo nén chon nhimg doi twong khao sat da c6 trai
nghiém st dung dich vu r6-bot. Cudi cung, tuy rang ro-bot 1a mot c6 may nhung véi su phat trién
cong nghé nhu hién nay da c6 nhiing san pham ro-bdt rit gidng voi con ngudi, nghién ctu trong
tuong lai c6 thé xem xét yéu t6 vé nhan tinh ctia ro6-bot trong cac mdi quan hé véi y dinh lua chon st
dung dich vu ro-bét.
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